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DEFINICION DE TERMINOS

PROCESOS ADMINISTRATIVOS: “El proceso administrativo es la herramienta que se aplica
en las organizaciones para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y
sociales. Si los administradores o gerentes de una organizacion realizan debidamente su
trabajo a través de una eficiente y eficaz gestion, es mucho mas probable que la organizacion
alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el desempefio de los gerentes o
administradores se puede medir de acuerdo con el grado en que éstos cumplan con el proceso

administrativo”. (Hurtado, pag. 47)

CALIDAD DE SERVICIO: “para poder definir el concepto de calidad de servicio se debera
destacar la importancia del cliente (persona con necesidades y preocupaciones, que no
siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar en la vision del

negocio” (Abadi, 2004).
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion que lleva por titulo “La Influencia de los Procesos
Administrativos en la Calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca
en el afo 2016”, tuvo por objetivo analizar la correlacion de los Procesos Administrativos en

la Calidad de Servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local Cajamarca en el Afio 2016.

Por medio del uso de métodos, instrumentos, asi como del analisis estadistico se
demostré en aplicativos informéaticos como Microsoft Excel e IBM — SPSS vy que la
planificacién, organizacion, direccion y control caracterizan significativamente a la variable
Procesos Administrativos a un nivel del 95% de confiabilidad; del mismo modo, los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia caracterizan también

significativamente a la variable Calidad de Servicio a un nivel de confiabilidad del 95%.

Finalmente, con el presente trabajo de investigacion se determind que los procesos
administrativos se correlacionaron directamente con la calidad de servicio, toda vez que
cuando se analizaron las variables establecidas con cada una de sus dimensiones se noto el
grado de significancia en las opiniones de cada uno de los servidores encuestados de la

Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el afio 2016.

Palabras Clave: Procesos Administrativos, Calidad de Servicio, Administracion,

Gestion Publica.
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ABSTRACT

This research work entitled "The Influence of Administrative Processes on Service
Quality in the Cajamarca Local Education Management Unit in 2016", aims to analyze the
correlation of the Administrative Processes in the Quality of Service in the Cajamarca Local

Education Management Unit in 2016.

Through the use of methods, instruments, as well as statistical analysis, it was
demonstrated in computer applications such as Microsoft Excel and IBM - SPSS and that the
planning, organization, direction and control significantly characterize the variable
Administrative Processes at a level of 95% of reliability; In the same way, the tangible
elements, reliability, responsiveness, security and empathy also characterize significantly the

Quality of Service variable at a level of reliability of 95%.

Finally, with the present research work it was determined that the administrative
processes were directly correlated with the quality of service, since when the variables
established with each of their dimensions were analyzed, the degree of significance in the
opinions of each one was noted. of the surveyed servers of the Cajamarca Local Educational

Management Unit in 2016.

Keywords: Administrative Processes, Quality of Service, Administration, Public

Management.
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1.1.

CAPITULO |

INTRODUCCION

Planteamiento del Problema
1.1.1. Contextualizacion
A partir del afio 2002 en adelante, el pais transcurre por un proceso de descentralizacion
gracias a las reformas constitucionales. Es posible afirmar que este proceso se
desarrolla sobre organizaciones y normas que responden adn a una Vvision
desconcentrada del Estado. En este panorama se hablara del Sistema de Gestion

Educativa Nacional.

Es por ello que los gobiernos regionales estan iniciando procesos de reformas
institucionales que involucran al sistema de gestion educativa regional. La regién
Cajamarca forma parte también de dicho escenario; es por ello que, en el &mbito de la
Provincia de Cajamarca, el sistema educativo estd administrado por la Direccion
Regional de Educacion Cajamarca (DRE CAJ) y la Unidad de Gestién Educativa Local
(UGEL) Cajamarca, todo esto normado por la Ley General de Educacion N° 28044 y el
Reglamento de la Gestion del Sistema Educativo aprobado con el Decreto Supremo N°

009-2015-ED.

La Ley General de Educacién define a la Gestion del Sistema Educativo como:

La Gestion del Sistema Educativo Nacional es descentralizada, simplificada,
participativa y flexible. Se ejecuta en un marco de respeto a la autonomia
pedagdgica y de gestién que favorezca la accion educativa. El Estado, a través
del Ministerio de Educacion (MINEDU), es responsable de preservar la unidad de
este sistema. La sociedad participa directamente en la gestién de la educacion a
través de los Consejos Educativos, que se organizan también en forma
descentralizada.

(Ley 28044, 2003, Art. 63)



Establece ademas qué instancias son las responsables de la gestion del Sistema

Educativo en el Pais:

a) El Ministerio de Educacion. Es el 6rgano rector de las politicas educativas
nacionales y ejerce su rectoria a través de una coordinacion y articulacion
intergubernamental con los Gobiernos Regionales y Locales, propiciando

mecanismos de didlogo y participacion.

Los objetivos de la Institucibn son generar oportunidades y resultados
educativos de igual calidad para todos; garantizar que estudiantes e
instituciones educativas logren sus aprendizajes pertinentes y de calidad;
lograr una educaciéon superior de calidad como factor favorable para el
desarrollo y la competitividad nacional, asi como promover una sociedad que
educa a sus ciudadanos y los compromete con su comunidad. Y en el ambito
del docente: fortalecer capacidades para que los maestros ejerzan

profesionalmente la docencia.

Entre sus funciones generales se encuentra definir, dirigir, regular y evaluar,
en coordinacién con los Gobiernos Regionales, la politica educativa y
pedagogica nacional y establecer politicas especificas de equidad; ademas
debe formular, aprobar, ejecutar y evaluar, de manera concertada, el Proyecto

Educativo Nacional y conducir el proceso de planificacion de la educacion.

El Ministerio de Educacién también tiene funciones vinculadas a los disefios
curriculares béasicos de los niveles y modalidades del sistema educativo,
programas nacionales dirigidos a estudiantes, directores y docentes, politicas
relacionadas con el otorgamiento de becas y créditos educativos y los

procesos de medicion y evaluacion de logros de aprendizaje.



b) La Direccion Regional de Educacién. Es el 6rgano especializado del

Gobierno Regional responsable del servicio educativo en el &mbito de su

respectiva circunscripcion territorial, la relacion que tiene con el Ministerio de

Educacion es netamente técnico — Normativa. Su funcion basica es promover

la educacion, la cultura, el deporte, la recreacion, la ciencia y la tecnologia. Se

encarga de asegurar los servicios educativos y los programas de atencion

integral con calidad y equidad en su ambito jurisdiccional, coordinando con las

Unidades de Gestién Educativa Local y convocando la participacion de los

diferentes actores sociales. Basicamente cuenta con los siguientes érganos:

e Organo de Direccién: Direccion Regional de Educacion.

e Organos de Linea: Direccion de Gestion Pedagdgica (DGP) y Direccién de
Gestion Institucional (DGI).

e Organo de Asesoramiento: Oficina de Asesoria Juridica.

e Organo de Participacion: Consejo Participativo Regional de Educacion.

e Organo de Apoyo: Oficina de Administraciéon, Infraestructura y
Equipamiento.

e Organo de Control: Oficina de Control Institucional.

¢) La Unidad de Gestion Educativa Local. La UGEL es una instancia de
ejecucion descentralizada del Gobierno Regional con autonomia en el ambito
de su competencia. La jurisdiccion territorial es la provincia, y esta jurisdiccion
puede modificada de acuerdo con los criterios de dinamica social, afinidad
geograéfica cultural o econémica y facilidades de comunicacion, concordando
con las politicas nacionales de descentralizacion y modernizacion de la
gestion del Estado. La organizacion esta compuesta de la siguiente manera:
e Organo de Direccion: Direccién Regional de Educacion.
e Organos de Linea: Area de Gestion Pedagogica (AGP) y Area de Gestion

Institucional (AGI).



e Organo de Asesoramiento: Asesoria Juridica.

e Organo de Participacion: Consejo Participativo Local de Educacion.

e Organo de Apoyo: Area de Gestion Administracion, Infraestructura y
Equipamiento.

e Organo de Control: Oficina de Control Institucional.

d) Las Instituciones Educativas. La Institucion Educativa (IE) es la primera y
principal instancia del Sistema de Gestion Educativa descentralizada, pues es

en ella donde se presta el servicio y puede ser publica o privada.

La Ley General de Educacion y el Reglamento de la Gestion Educativa

clasifican a las IEs segun dos criterios: por el nimero de docentes y por el tipo

de gestion, independientemente del tipo de Institucion Educativa, el

reglamento de gestion educativa presenta un modelo de organizaciéon

considerando los siguientes 6rganos:

e Organo de Direccion: Direccién y Comité Directivo.

e Organo de Participacion, Concertacion y Vigilancia: Consejo Educativo
Institucional.

e Organo de Asesoramiento: Consejo Académico.

e Organo de Apoyo; Equipo Administrativo.

(Ley 28044, 2003)

1.1.2. Descripcién del Problema

La investigacion serd realizada en la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL)
Cajamarca que es una Institucién del Estado que se encarga de la Administracion de la
Educacion de la Provincia de Cajamarca y sus trece distritos.

La Presente Investigacion tiene por objeto identificar la influencia que existe entre los
Procesos Administrativos y la Calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa
Local (UGEL) Cajamarca en el afio 2016.
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Es preciso indicar algunos aspectos de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL)

Cajamarca de la siguiente manera:

e Se dispone, en via de regularizacién, que a partir del 29 de junio del 2009 se
autoriza la implementacion y funcionamiento de la Unidad de Gestidn
Educativa Local Cajamarca, asimismo, emita actos administrativos, en
primera instancia, mediante Resolucion Directoral de UGEL en asuntos de su
competencia. Si bien es cierto que, dicho acto administrativo fue
trascendental para la independencia funcional y financiera de la UGEL
Cajamarca, no fue definitivo porque aun dependia directamente de todos los
actos administrativos y presupuestales de la Direccion Regional de
Educacién Cajamarca.

(Resolucion Ejecutiva Regional N° 466-2009-GR-CAJ/P, 2009)

e Se autorizan las modificaciones y transferencias presupuestales de la Unidad
Ejecutora N° 300 — Direccion Regional de Educacion Cajamarca a la Unidad
Ejecutora N° 309 — Educacién UGEL Cajamarca (ademas de la Unidad
Ejecutora 309, se realizaron transferencias presupuestales a las Unidades
Ejecutoras 310 — Educacién UGEL San Marcos y 312 — Educacion UGEL San
Miguel). Con este acto resolutivo la UGEL Cajamarca queda facultada
definitivamente de emitir actos administrativos y presupuestales, mediante
Resolucion Directoral de UGEL, en asuntos de su competencia.

(Resolucion Ejecutiva Regional N° 003-2012-GR-CAJ/P, 2012)

e La UGEL Cajamarca segun lo indicado anteriormente, es una institucioén del estado,
gue tiene poco tiempo de haberse formado; en ese sentido los Procesos
Administrativos estan definidos de acuerdo a la experiencia y experticia de los
trabajadores en cada una de sus oficinas, lo cual hace notorio que cada trabajador

entiende dichos procesos administrativos a su manera y bajo la perspectiva de su



1.2.

area y/o oficina, originAndose un trabajo entre islas, es decir trabajo poco articulado
y organizado, lo que conlleva a una inadecuada Calidad de Servicio tanto para los
servidores que laboran en dicha institucion como para los usuarios que diariamente
se acercan a las inmediaciones de la UGEL Cajamarca para tramitar una serie de

documentos y peticiones.

1.1.3. Formulacién del Problema (Pregunta General y Auxiliares)

Problema Principal:
¢ Cuadl es la correlacion de los Procesos Administrativos en la Calidad de Servicio en la

Unidad de Gestién Educativa Local Cajamarca en el afio 20167

Sistematizacion del Problema:
¢, Cudles son los factores que caracterizan los Procesos Administrativos en la Unidad de

Gestion Educativa Local Cajamarca en el afio 20167

¢, Cuales son las dimensiones que caracterizan a la Calidad de Servicio en la Unidad de

Gestion Educativa Local Cajamarca en el afio 20167

¢En qué medida los Procesos Administrativos se correlacionan directamente en la

Calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el 2016?

Justificacion e Importancia

1.2.1. Justificacion Cientifica

Esta investigacion radica en el estudio de los Procesos Administrativos en la Unidad de
Gestién Educativa Local (UGEL) Cajamarca indicando que Segun Henry Fayol, la
administracion es un conjunto de Procesos compuesto por funciones o dimensiones
basicas que son planificacion, organizacion, direccién y control. El conocimiento de los
Procesos Administrativos nos permitira entender cual es la influencia que existe entre
estos y la Calidad de Servicio y sus dimensiones y como estas afectan directamente a
la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca.
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1.3.

1.2.2. Justificacién Técnico — Practica

Para lograr el cumplimiento de los objetivos de esta investigacion, se acudird a la
formulacion de los instrumentos para medir la Variable “X” (V. Independiente) “Los
Procesos Administrativos” y la influencia en la Variable “Y” (V. Dependiente) “Calidad de
Servicio”. Estos instrumentos seran elaborados y antes de su aplicacion, seran filtrados
mediante el juicio de expertos para luego ser tamizados mediante la validez y la
confiabilidad. A través de la aplicacion de los instrumentos de medicién y su
procesamiento mediante software se buscara conocer el grado de relacion entre las

variables descritas en el presente documento.

1.2.3. Justificacion Institucional y Personal

El resultado de la presente investigacion sera puesto a consideracion de los funcionarios
de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) Cajamarca, para tener en
consideracion y por lo tanto para la toma de decisiones para el desarrollo de la Institucién

y de la Gestidén Educativa.

Delimitacién de la Investigacion

La investigacion se centrara especificamente en el Area de Administracion de Personal, que

depende jerarquica y funcionalmente del Area de Gestién Administrativa de la Unidad de

Gestion Educativa Local (UGEL) Cajamarca en el 2016.

1.4.

Objetivos

1.4.1. Objetivo General
Analizar la correlacion de los Procesos Administrativos en la Calidad de Servicio

en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el afio 2016.

1.4.2. Objetivos Especificos
Identificar los factores que caracterizan los Procesos Administrativos en la
Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el afio 2016.

7



Identificar las dimensiones que caracterizan la Calidad de Servicio de los

trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el afio 2016.

Determinar la correlacion directa entre los Procesos Administrativos en la
Calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el

2016.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacién o Marco Referencial.

Maria Teresa Ornelas Cardenas (junio, 2003) Tesis: Mejora Continua en el Proceso
Administrativo de Instituciones Publicas. Universidad Auténoma de Nuevo Ledn.

Esta tesis tuvo como obijetivo realizar un estudio detallado y profundo, que nos ayude a
implementar un proceso de mayor calidad y control de aquellos que nos proporcionan la
informacion para mantenerla actualizada, de que incremente la calidad de servicio al usuario
final. La metodologia empleada en esta tesis esta relacionada con el enriquecimiento sobre la
mejora continua, y libros de apoyo referentes a este tema, y algunas investigaciones en
internet las cuales nos ayudaron a dar el soporte necesario para la investigacion. La
conclusion de la investigacion fue a) Con la mejora continua si se puede influir en el en el
cambio de mentalidad de personal., b) Todo lo que implica administracion debe tener una
organizacion bien planeada y ¢) La mejora continua es un factor que interviene en todos los

procesos.

Lic. Maria Cristina Salazar Alava (Julio, 2010) Tesis: “Causas y Efectos de la
Desconcentracion Administrativa en los Procesos de Gestion Educativa de la Direccion
Provincial de Educacién de la Provincia de Pichincha”. Universidad Tecnoldgica
Equinoccial. Quito — Ecuador.

Esta tesis tuvo como objetivo general establecer la importancia de la desconcentracion
administrativa en los procesos de la gestién educativa en la Direccién Provincial de Educacién
de la provincia de Pichincha. La metodologia utilizada fue eminentemente social y buscé
profundizar las causas y efectos de la desconcentracién administrativa y la relacion que se
genera con los procesos de gestién educativa de la Direccion Provincial de Educaciéon de la
provincia de Pichincha, conociendo el criterio de los actores/as que intervienen en el estudio.

Las conclusiones que llego la tesis fueron: a) Para hablar de desconcentracién no bastaria



con la existencia de un poder de decisiébn compartido por varios niveles de la organizacion, ni
siquiera seria suficiente una distribucion del poder de decision entre el Estado y otros entes
intermedios, sino que seria necesaria una cesion de poderes a los llamados municipios. Esta
primera aproximacion nos indica, que el tema de la desconcentracion no es en si mismo
uniforme, sino que admite, en la teoria y en la practica, diversos grados de realizacién: desde
la existencia de instancias de poder centralizadas, pero con tendencias descentralizadoras.,
b) La desconcentracién administrativa en los procesos de gestion educativa es necesaria para
determinar las competencias, atribuciones y funciones dentro de la Direccion Provincial de
Educaciéon de la Provincia de Pichincha de manera pertinente., c) La transferencia de
responsabilidades y poder a los actores y a las instituciones (competencias y las funciones)
requiere un conjunto de condiciones para favorecer los mejores resultados educativos., d) Se
requiere mayor informacion y capacitacion a funcionarios municipales en funcién de procesos
de desconcentracion administrativa y educativa., €) La desconcentracién educativa debe ser
un proceso socio-econdmico y pedagogico con el propdsito de superar desigualdades y
exclusiones y lograr la participacién en el proceso de desarrollo social, que garantice los
derechos fundamentales para todos., f) La desconcentracion administrativa incide
positivamente en los procesos de gestion educativa de la Direccion Provincial de Educacién
de Pichincha de acuerdo a los efectos que el proceso instrumental lo ampara., g) Se
contempla una reestructuracion eficaz en las competencias para cada una de las instancias
del Ministerio de Educacién y por ende de la Direccién Provincial de Educacién de la Provincia
de Pichincha., h) Es un factor importante la transparencia con la que se presenta la
informacién por parte de funcionarios de la Direccidon Provincial de Educacion en cada uno de

los departamentos visitados por la suscrita.
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Jorge Ricardo Tisnado Ipanaque (Noviembre, 2013). Tesis: “Mejoramiento de los
Procesos Administrativos de la UGEL N° 01 El Porvenir que Contribuya al Desarrollo
Educativo de su Jurisdiccién en el Ano 2013”. Universidad Privada Antenor Orrego.
Trujillo — Peru.

Esta tesis tuvo como objetivo determinar en qué medida el mejoramiento en los procesos
administrativos de la UGEL N° 01 El Porvenir contribuird a elevar el grado de satisfaccién del
docente y por ende contribuya al desarrollo educativo de su jurisdiccion. La metodologia
utilizada fue el disefio descriptivo de un solo grupo y de corte transversal. Las conclusiones
gue se llego en la tesis fueron las siguientes: a) Dentro de los procesos administrativos mas
comunes identificados en la UGEL N° 01 EIl Porvenir, se observa que existen algunas
funciones asignadas a cada una de las areas de la sede que no tienen autonomia, lo que
imposibilita una rapida fluidez en el proceso administrativo., b) La evaluacion de la estructura
de los procesos administrativos muestra una estructura rigida y burocratica, que genera
ineficiencias y pérdida de tiempo, lo cual impide un desarrollo eficiente de las funciones
institucionales y pedagdgicas, disminuyendo asi el grado de satisfaccion del docente.,
c) Existen varias deficiencias que se deben mejorar progresivamente en relacién a los
procesos de gestidn, para asi generar una satisfaccion total hacia el docente., d) Hay un déficit
de recursos materiales en la UGEL que impide que las areas cumplan a cabalidad sus
funciones. Ello se revela en los avances parciales de sus planes de trabajo y el incumplimiento
de actividades programadas. Asi mismo el nimero de personal de la UGEL no alcanza para
atender la magnitud de las necesidades de las instituciones educativas, particularmente en
lo que se refiere a la asesoria y la supervision pedagdégica., €) Un enfoque de gestién de
calidad permite introducir un proceso dinamico de mejora continua, que genere eficiencia y
desburocratizaciéon de los procesos, la cual es una herramienta imprescindible para la
satisfaccion del docente, que contribuye directamente al desarrollo educativo. Finalmente se
concluye que el mejoramiento en los procesos administrativos de la UGEL N° 01 El Porvenir
contribuye positivamente en elevar el grado de satisfaccion del docente de su jurisdiccion en
el presente afio.
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2.2. Marco doctrinal de las teorias particulares en el campo de la ciencia en la que se

ubica el objeto de estudio (Bases Tedricas).

Despues de revisar a Pérez (2013), quien sostiene que el Primer modelo de proceso
administrativo estuvo conformado por preveer (esta funcién dio origen a la funcion de
planeacion), organizar, dirigir, coordinar y controlar, del mismo modo también Pérez (2013)
establece que los principiod de la administraicién son los sugeridos por Fayol en 1916 siendo

estos:

1. Divisién de trabajo: la distribucién de tareas debe realizarse entre grupos e
individuos, para garantizar el esfuerzo y la atencién sean enfocados en partes
especiales de la actividad; Fayol propuso la especializacion del trabajo como
la mejor manera de aprovechar los recursos humanos de la organizacion.

2. Autoridad y responsabilidad: la autoridad para Fayol, se define como “el
derecho de dar 6rdenes y el poder para conseguir su fiel obediencia”; la
responsabilidad entrafia ser confiable, lo cual, por naturaleza esta asociado
con la autoridad.

3. Disciplina: este precepto implica la necesidad de que los trabajadores realicen
un esfuerzo comun, en forma ordenada; sin embargo, se deben aplicar
sanciones, con un buen criterio, para alentar el esfuerzo coman.

4. Unidad de mando: los trabajadores de las organizaciones deben recibir
6rdenes de un solo “administrador’, para asi evitar conflictos y malos
entendidos.

5. Unidad de direccion: de acuerdo con esta regla, toda la organizacion se debe
mover en direccién de un objetivo comun: en una direccién Gnica.

6. Subordinacion del interés individual al interés general: este principio sostiene
gque los intereses de una persona (o0 grupo) no deben prevalecer sobre las

metas de la organizacién en su conjunto.
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10.

11.

12.

Remuneracion del personal: el pago debe ser justo —no explotador-y
recompensar el buen desempefio, se debe recurrir a diversas formas de
pagos, por ejemplo: por tiempo trabajo razén de la produccién etc. También
es necesario otorgar recompensas no financieras.

Centralizacion: segun la definicion de Fayol, la centralizacion significa “reducir
la importancia del papel del subordinado mientras que la descentralizacién
implica aumentarla; los grados de centralizacién/descentralizacion adoptados
dependen de cada organizacion en la que el “administrador” trabaje.

Cadena escalar: esta caracteristica definida por Fayol como linea de
autoridad, queria decir que cierta cantidad de autoridad debe corresponder a
cada posicién jerarquica, pero también que los estratos mas bajos de
administradores siempre deben mantener informados a los niveles superiores
de sus actividades laborales.

Orden: para aumentar la eficiencia y la coordinacién todos los materiales y
personas relacionadas con un tipo especifico de trabajo deben ser
designados en la misma ubicacién general dentro de la empresa; un lugar
para que cada quien esté en su lugar.

Equidad: este principio que Fayol diferenciaba de la justicia, constituia la
ejecucion de las convenciones establecidas; sin embargo, las convenciones
no pueden prever todo, por lo cual deben ser interpretadas y sus insuficiencias
complementadas; todos los empleados deben ser tratados de la forma mas
“igualitaria” posible.

Estabilidad del personal en sus cargos: la retencion de los trabajadores mas
productivos debe ser prioritaria para la administracion; la contratacién de
nuevos empleados normalmente lleva asociados los costos del reclutamiento

y la seleccién, asi como los defectos propios del proceso.
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13. Iniciativa: los administradores deben estimular la iniciativa del trabajador, la
cual se define como “una actividad nueva o adicional emprendida por voluntad
propia”.

14. Espiritu de Equipo: de acuerdo con este precepto, los administradores deben
propiciar la armonia y la buena voluntad general de los empleados, pues

ambos son poderosas fuerzas de la organizacion.

(Pérez, 2013)

Del mismo modo Pérez (2013), indica tambien que la importancia del estudio de la

administracién bastan los siguientes hechos para demostrarla:

1. Laadministracion se da dondequiera que existe un organismo social, aunque
I6gicamente sea mas necesaria cuanto mayor y mas complejo sea este.

2. El éxito de un organismo social depende, directa e indirectamente, de su
buena administracién y solo a través de esta, de los elementos materiales,
humanos, etc. con ese organismo cuenta.

3. Para las grandes empresas la administracion técnica o cientifica es
indiscutible y obviamente esencial, ya que por su magnitud y complejidad
simplemente no podrian actuar si no fuera a base de una administracion
sumamente técnica. Es en ellas donde quizé la funcion administrativa puede
aislarse mejor de las demas.

4. Para las empresas pequefias y medianas también quiza su Unica posibilidad
de competir con otras es el mejoramiento de su administracion, o sea, obtener
una mejor coordinacion de sus elementos: maqguinaria, mercado, calificacion
de mano de obra, etc. renglones en los que indiscutiblemente, son superadas
por sus grandes competidoras.

5. Laelevacion de la productividad, quiza la preocupacion de mayor importancia

actualmente en el campo econémico social depende, por lo dicho de la
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adecuada administracion de las empresas, ya que, si cada célula de esa vida
economico social es eficiente y productiva, la sociedad misma formada por
ellas tendra que serlo.

6. En especial para los paises que estan desarrollandose, quiza uno de los
requisitos sustanciales es mejorar la calidad de su administracién, porque
para crear la capitalizacion, desarrollar la calificacion de sus empleados y
trabajadores etc. bases esenciales de su desarrollo, es indispensable la mas
eficiente técnica de coordinacién de todos los empleados, la que viene a ser

por ello como el punto de partida de ese desarrollo.

(Pérez, 2013)

2.2.1. Procesos Administrativos
Contextualizando las bases teéricas de los procesos administrativos, se realizara una

precision sobre su origen:

Al hablar de procesos, sea lo primero aclarar en qué cultura o bajo cual escuela
de pensamiento administrativo nos encontramos actualmente. Con el objeto de
llegar hasta este nivel es necesario recorrer una larga jornada que se inicia a
finales del siglo XIX en los Estados Unidos, pais que indiscutiblemente ha
mantenido la delantera en el desarrollo de nuevas tecnologias y nuevos
conocimientos. Desde entonces, la busqueda de la verdad sobre la administracion
esta confinada entre dos planos, uno intelectual y otro vivencial, y ha obedecido a
una de las leyes fisicas mas conocidas como es la de la accién y la reaccion.

Veamos:

La “mano invisible” de las fuerzas del mercado que gobernaban la economia
segun Adam Smith, fue reemplazada por otra que Alfred Chandler denominé la

“‘mano visible de la administracion” [2]. En estas condiciones, el capitalismo
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familiar, primer atisbo de empresa formal del que se tiene resefia historica, es
reemplazado por el capitalismo de las instituciones financieras las cuales proveian
parcialmente los fondos para el funcionamiento de las empresas que hacian uso
de la tecnologia (origen primario y primero de toda administracion) con la finalidad
de aumentar su eficiencia y productividad. Afios mas tarde, cuando la propiedad
de las empresas pasa a mano de quienes tenian la capacidad de comprar
acciones, el capitalismo financiero es, a su vez, reemplazado por el capitalismo
administrativo y se generan las jerarquias gerenciales que hoy conocemos. Es
necesario indicar que, por esos mismos afos de finales del siglo antepasado y
principios del pasado, un ingeniero de minas francés de nombre Henri Fayol [3],
propuso con base en su propia experiencia laboral los que hoy todavia son
reconocidos, con algunas variantes, como los componentes basicos del proceso

administrativo:

¢ Planeacion
¢ Organizacién
e Direccién,y

e Control

(Rios A. & Mustafa Iza, 2004)

De lo anteriormente plasmado, hablar de procesos administrativos o proceso

administrativo tienen significancia similar, Es por eso que, cuando un proceso o

procesos se basan en el enfoque de la administraciéon; es decir, en la planeacion,

organizacion, direccion y control, se denomina proceso administrativo (Chiavenato,

2001).

Finalmente se puede concluir que, todo proceso o procesos son administrativos cuando

siguen las fases o0 pasos de la Administracion, esto es, la planeacién, organizacion,

direccién y control.
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En tal sentido, segun Cruz (2013) se tiene en cuenta lo siguiente:

El proceso administrativo y sus componentes, planeacion, organizacioén, direccién
y control, resultan de la mayor importancia para la empresa dentro del sistema de

toma de decisiones.

proceso

\admin itrativo

Figura 1. Proceso Administrativo: planeacion, organizacion, direccién y control

e La planeacién es la primera ficha de este rompecabezas, dentro de ella se
siguen los siguientes pasos: investigacion del entorno e interna,
planteamiento de estrategias, politicas y propésitos, asi como de acciones a

ejecutar en el corto, medio y largo plazo.

planeacion
largo plazo

corto plazo

mediano
plazo

Figura 2. Tipos de planeacion.

Asimismo, algunos indicadores son los siguientes:

- Propésitos — Investigacion- Estrategias — Politicas

- Procedimientos — Programas — Presupuestos — Cursos de accion
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e La organizaciéon, la segunda ficha, es un conjunto de reglas, cargos,
comportamientos que han de respetar todas las personas que se encuentran
dentro de la empresa, la funcion principal de la organizacion es disponer y
coordinar todos los recursos disponibles como son humanos, materiales y
financieros.

e La direccion es la tercera ficha del rompecabezas, dentro de ella
se encuentra la ejecucion de los planes, la motivacién, la comunicacion y la

supervision para alcanzar las metas de la organizacion.

Algunos de los indicadores que se pueden citar son

- ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional.
- motivacion.

- guia o conduccion de los esfuerzos de los subordinados.

- comunicacion.

- supervision.

- alcanzar las metas de la organizacion.

e EIl control, la ficha de cierre, es la funcién que se encarga de evaluar el

desarrollo general de una empresa.

También hay otras connotaciones para la palabra control:

- Comprobar o verificar;

- Regular;

- Comparar con un patrén;

- Ejercer autoridad sobre alguien (dirigir o mandar);

- Frenar o impedir.

(Cruz, 2013)
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Finalmente, Cruz (2013) indica que la universidad del proceso administrativo
proporciona una preparacion de profesionales competitivos en cuanto a las dimensiones

establecidas en los acapites anteriores.

2.2.2. Calidad de servicio

2.2.2.1. Definicidn

La calidad en el servicio es una metodologia que organizaciones privadas,
publicas y sociales implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus
clientes, tanto internos como externos, ésta satisfaccion es importante para que
los clientes continien consumiendo el producto o servicio ofrecido y no solo eso,
gue recomienden a otros clientes. Muchas empresas no ponen interés a esta area
y como consecuencia pierden gran cantidad de sus clientes por lo que deben de

invertir en costosas campafias publicitarias.

Esta metodologia analiza las siguientes dimensiones:

Accesibilidad

e Comunicacion

o Competencia

o Cortesia

e Credibilidad

o Confiabilidad

¢ Velocidad de Respuesta
e Seguridad

e Tangibles

« Entender/ conocer al cliente

Es importante mencionar que el servicio es multidimensional (el cliente observa

multiples dimensiones del servicio calidad, ambiente, y tiempo respuesta).
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Descripcion de las dimensiones utilizadas por los clientes a la hora de contratar

un servicio:

e Tangibles: se refieren a las instalaciones de la empresa si estan limpias, en
buen estado, etc.

e Confiabilidad: trabajo bien hecho por parte de la empresa.

e Velocidad de respuesta: el trabajo esta listo en el tiempo que dijo la empresa
gue estaria.

e Seguridad: el personal de la empresa da la impresién de que puede hacer bien
su trabajo.

o« Empatia: el personal entiende que quiere el cliente y le proporciona lo que

necesita.

(WIKIPEDIA, 2010)

2.2.2.2. El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio (Aiteco Consultores, 2013).

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry cuyo propésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida
por una organizacién. Utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio

a lo largo de cinco dimensiones:

e Fiabilidad.

o Capacidad de respuesta.
e Seguridad.

o Empatia.

o Elementos tangibles.

Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender

las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero
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también es un instrumento de mejora. Y de comparacién con otras

organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de
la organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De esta
forma, contrasta esa medicion con la estimacion de lo que el cliente percibe de

ese servicio en esas dimensiones.

Por consiguiente, determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la
discrepancia entre lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo)
se pretende facilitar la puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que

mejoren la calidad.

CLIENTE
(Eomunicacié : Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales

!

__ _t S— Servicio esperado 4_'
F 3

Deficiencia 5 &

' Servicio percibido | +—

ORGANIZACION Prestacién de Comunicacién
* servicio [# - externaa
' clientes
. Deficiencia 4

' Deficiencia 3 &
¥

Especificaciones de laJ

calidad del servicio

rF Yy
Deficiencia 2 &
¥

= = ¥ Percepciones de los directivos sobr}

Deeficiencia 1"
.

las expectativas de los clientes

Figura 3. Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque de

evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que:
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1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las
percepciones; de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria una
elevada calidad percibida del servicio. Ello implicaria una alta satisfaccion con el
mismo.

2. Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:

¢ Comunicacién “boca a oreja”, es decir, opiniones y recomendaciones de
amigos y familiares sobre el servicio.

e Necesidades personales.

e« Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

e Comunicaciones externas. Que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano

tiene sobre las mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluaciéon que utilizan

los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencidn personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.
Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion.

Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el

cuestionario SERVQUAL.
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El cuestionario SERVQUAL: El cuestionario SERVQUAL consta de tres
secciones:

En la primera, se interroga al cliente sobre las expectativas del cliente. Lo que éste
opina sobre lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22
declaraciones. Sobre ellas, el usuario debe situar, en una escalade 1 a 7, el grado

de expectativa para cada una de dichas declaraciones.

En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que presta
la empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las

caracteristicas descritas en cada declaracion.

Finalmente, otra seccion, situada entre las dos anteriores, cuantifica la evaluacion
de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo que
permitird ponderar las puntuaciones obtenidas. Las 22 declaraciones que hacen
referencia a las cinco dimensiones de evaluacion de la calidad citadas, son

agrupadas de la siguiente manera:

Elementos tangibles: ltems de 1 al 4.

o Fiabilidad: ltems del 5 al 9.

e Capacidad de respuesta: ltems del 10 al 13.
e Seguridad: Items del 14 al 17.

e Empatia: Items del 18 al 22.

(Aiteco Consultores, SL, 2018)

De esta forma, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio permitira la disposicion
sobre las puntuaciones de percepcion y expectativas respecto a cada caracteristica
del servicio evaluada. La diferencia entre percepciéon y expectativas indicara los déficits

de calidad cuando la puntuacion de expectativas supere a la de percepcion.

23



2.3.

Definicion de términos basicos

Procesos: Conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de una

operacion artificial. (Real Academia Espafiola, 2014)

Administracion: Ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos
institucionales por medio de una estructura y a través de un esfuerzo humano

coordinado (Sanchez, 2010).

Procesos Administrativos: Los procesos administrativos o “proceso
administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones para el logro
de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si los
administradores o gerentes de una organizacion realizan debidamente su trabajo
a través de una eficiente y eficaz gestion, es mucho méas probable que la
organizacion alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el desempefio
de los gerentes o administradores se puede medir de acuerdo con el grado en que

éstos cumplan con el proceso administrativo”. (Hurtado, p.47).

Planificacion: (Stephen P. Robins, 2002) afirma que planificar abarca la definicién
de las metas de la organizacion, el establecimiento de una estrategia general para
alcanzar esas metas y el desarrollo de una jerarquia minuciosa de los planes para
integrar y coordinar las actividades. Establecer metas sirve para no perder de vista
el trabajo que se haray para que los miembros de la organizacion fijen su atencion

en las cosas mas importantes.

Organizacién: Robbins & Coulter (pag. 9), explica que organizar es disponer el
trabajo para conseguir las metas de la organizacién. Organizar incluye determinar
gué tareas hay que hacer, quién las hace, cOmo se agrupan, quién rinde cuentas

a quién y donde se toman las decisiones.
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Direccion: Hampton indica que es el proceso mediante el cual los administradores
buscan influir sobre sus subordinados para lograr las metas y esto a través de la
comunicacion. La Direccion se distingue de otros procesos de administracién por

Su naturaleza interpersonal.

Control: (Alegre, Berne, & Galve, Varias, pag. 42) sostienen que el control es la
actividad de seguimiento encaminada a corregir las desviaciones que puedan
darse respecto a los objetivos. El control se ejerce con referencia a los planes,
mediante la comparacién regular y sistematica de las previsiones y las
consiguientes realizaciones y la valoracion de las desviaciones habidas respecto
de los objetivos. El control, pues, contrasta lo planeado y lo conseguido para
desencadenar las acciones correctores, que mantengan el sistema regulado, es

decir, orientado a sus obijetivos.

Calidad: (Abadi, 2004) indica que es la “totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por su
apreciacion o el analisis de las partes constitutivas de un servicio recibido. Por
tanto, la clasificacion se hace con caracter integral, es decir, evaluando todas las

caracteristicas, funciones o comportamientos”.

Servicio: (Abadi, 2004) precisa que es una actividad realizada para brindar un
beneficio o satisfacer una necesidad. Su produccién puede estar vinculada o no
con un producto fisico. Profundizando en el tema servicios se observa que poseen
las siguientes caracteristicas: Intangibilidad: los servicios no se pueden ver, sentir
ni oler antes de comprarlos; Inseparabilidad: la creacién de un servicio puede tener
lugar mientras se consume, examen de la vista, un viaje, un masaje, un corte de
cabello, entre otros; Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quienes
los proporcionan, asi como de cuando, en dénde y como se proporcionan;

Caracter perecedero: los servicios no se pueden almacenar para su venta o su
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utilizacién posterior; y Ausencia de propiedad: los compradores de un servicio
adquieren un derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del servicio, es

decir, el consumidor paga por un servicio mas no por la propiedad.

Se puede clasificar a los servicios en los siguientes tipos: servicios genéricos: son
los que la mayoria de los consumidores necesitan, como ser: alimentos, ropay la
vivienda, descanso, limpieza, transporte, entrenamiento 0 asesoramiento;
servicios basicos: servicios minimos que buscan los consumidores, un ejemplo
puede ser cuando una persona solicita el servicio médico a domicilio; servicios
aumentados: son servicios adicionales que se le da al consumidor; servicios
globales: se le llama a la oferta conjunta de servicios; y servicios potenciales: son

los que los consumidores imaginan que podran encontrar dentro del mercado”.

Calidad de Servicio: (Abadi, 2004) indica que para poder definir el concepto de
calidad de servicio se debera destacar la importancia del cliente (persona con
necesidades y preocupaciones, que no siempre tiene la razon, pero que siempre

tiene que estar en primer lugar en la vision del negocio).

Tomando en cuenta estos tres conceptos ahora si se puede definir la calidad de
servicio que consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre

que tan bien un servicio satisface sus necesidades”.

Elementos Tangibles: (Aiteco Consultores, 2013)“‘La apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion. Son los
aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacién. Cuestiones tales como

limpieza y modernidad son evaluadas en tres elementos distintos”.

Fiabilidad: (Aiteco Consultores, 2013)“Habilidad para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable”.
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Capacidad de Respuesta: (Aiteco Consultores, 2013) “Disposicién y voluntad

para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido”.

Seguridad: (Aiteco Consultores, 2013)“Conocimientos y atencién mostrados por

los empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza”.

Empatia: (Aiteco Consultores, 2013) Atencion personalizada que dispensa la

organizacion a sus clientes.
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3.1.

3.2.

CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis

3.1.1. Hipoétesis General
Los Procesos Administrativos se correlacionan directamente en la Calidad de Servicio

en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el afio 2016.

3.1.2. Hipétesis Especificas
Los factores que caracterizan los Procesos Administrativos de la UGEL Cajamarca
como: Planificacién, Organizacion, Direccion y Control estdn dentro de las

especificaciones establecidas.

Las dimensiones que caracterizan la Calidad de Servicio son: Elementos Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia; los cuales tienen una

medida favorable.

Existe correlacién directa entre los Procesos Administrativos y la Calidad de Servicio en

la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el 2016.

Variables/Categorias

Variable X;: Procesos Administrativos.

Procesos Administrativos o proceso administrativo consiste en, el flujo continuo e
interrelacionado de las actividades de planeacién, organizacion, direccion y
control, desarrolladas para lograr un objetivo comun: aprovechar los recursos
humanos, técnicos, materiales y de cualquier otro tipo, con los que cuenta la
organizacion para hacerla efectiva, para sus stakeholders y la sociedad.

(Gestiopolis, 2003)
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Variable Y: Calidad de Servicio.

Resultado de la evaluacion que efectia un usuario respecto al grado de conformidad entre
sus expectativas respecto al servicio y sus percepciones respecto al servicio efectivamente

recibido. (Devoto Ratto Renzo)
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3.3.

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables

Operacionalizacion/Categorizacion de los componentes de las hipotesis

Variables Dimensiones Indicadores Indices Instrumentos
(Escalas)
Variable X: Planes de Accién
Procesos Administrativos. Planificacion (Objetivos, Paliticas,
“...flujo continuo e Procedimientos)
interrelacionado de las Autoridad Escalas
actividades de planeacion, Responsabilidad de Likert
organizacion, direccién y Organizacion Cumplimiento de (Nunca,
control, desarrolladas para funciones Casi Cuestionarios.
lograr un objetivo comun: Actividades Nunca, A
aprovechar los recursos Motivacion Veces,
humanos, técnicos, materiales Direccion Facilitacion de Recursos Casi
y de cualquier otro tipo, con Orientacion Siempre,
los que cuenta la organizacion Preventivo Siempre)
para hacerla efectiva, para sus
stakeholders y la sociedad”. Control Concur.rente
(Gestiopolis, 2003) Correctivo
Equipos y Tecnologia.
Adecuacion de las
Instalaciones.
Elemgntos Presentacion del
Tangibles Personal.
Presentacion de
Elementos Materiales.
Cumplimiento del
Servicio.
Interés para el Usuario
Variable Y- Fiabilidad g!c_ama_.
Calidad de Servicio. clencia. Escalas
“... Resultado de la evaluacion Rgglgtro de buenas de Likert
iy ; practicas.
gue efectla un usuario Cumbplimiento de los (Nunca,
respecto al grado de E Ip d Casi
conformidad entre sus . mp'eados. . Nunca, A  Cuestionarios.
expectativas respecto al Capacidad de  Interés por el usuario. Veces,
servicio y sus percepciones Respuesta. Control Qe las Casi
respecto al servicio Interacciones. Siempre,
efectivamente recibido”. Compromiso. Siempre.)
(Devoto Ratto Renzo) Segurl_dad en la respuesta
Obtenida.
Seguridad Seguridad y Amabilidad.
Seguridad en el Servicio
Obtenido.
Atencion Personalizada.
Cantidad de Servidores
Formacion de los
Empatia usuarios.

Orientacién al usuario.

Conocimiento de
necesidades.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1. Ubicacién Geogréfica

Departamento: Cajamarca.
Provincia: Cajamarca.

Distrito: Cajamarca.

4.2. Disefio de la Investigacion

Investigacion aplicada. Vargas C.(2009) la define “como la utilizacion de los conocimientos
en la practica, para aplicarlos en provecho de los grupos que participan en esos procesos y
en la sociedad en general, ademas del bagaje de nuevos conocimientos que enriquecen la

disciplina” (p.159).

Investigacion No Experimental. Hernandez S., Fernandez C., & Baptista L.(2003) la define
como los “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que

sélo se observan los fendmenos en su ambiente para después analizarlos”, (p.269).

Investigacion Transversal. Para Hernandez, et al., (2003), son las “investigaciones que

recopilan datos en un momento Unico”, (pag. 270).

Investigacion de Nivel Descriptivo. Hernandez, et al., (2003), la define como el tipo de
investigacion que “busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de

cualquier fendmeno que se analice”, (pag. 119).

Relacién entre las Variables: (Fundacion Wikimedia, Inc., 2015)Las variables que se tratan
en el presente trabajo poseen una relacion de asociacién o covarianza; es decir cuando a
grandes valores de una de las variables suelen mayoritariamente corresponderles los grandes

de la otra y lo mismo se verifica para los pequefios valores de una y la otra.
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4.3. Métodos de Investigacion

En la presente investigacion se utilizaran los métodos generales compuestos; el método
deductivo que permitira caracterizar de forma general las teorias y modelos de los procesos
administrativos y la calidad de servicio; y el método inductivo con el cual describiremos e
identificaremos de forma particular las dimensiones e indicadores tanto de la variable
independiente y dependiente. El método analitico nos permitird desagregar las variables para
poder formular el problema, objetivos e hipétesis y el método sintético en base a los resultados

de la investigacién conllevara a presentar las conclusiones del trabajo.

4.4. Poblacién, muestra, unidad de analisis y unidades de observacién

4.4.1. Poblacién

La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio.
Segun Tamayo y Tamayo (1997), "La poblacion se define como la totalidad del
fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacién posee una caracteristica comdn
la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion“(pag.114). Por lo que para

este caso se tomaran dos (02) poblaciones (N1 y N2).

Poblacién N1: Esta conformada por el personal administrativo y directivo del Area de
Administracion de Personal de la Unidad de Gestiébn Educativa Local Cajamarca, que

son 50 trabajadores.

Poblacion N2: Esta conformada por el personal docente y administrativo que gestiona
la Unidad de Gesti6bn Educativa Local Cajamarca que son aproximadamente 4500

trabajadores.

4.4.2. Muestra

La muestra es la que puede determinar la problematica ya que es capaz de generar los
datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso. Segun Tamayo, T. Y
Tamayo, M (1997), afirma que la muestra ~ es el grupo de individuos que se toma de la
poblacién, para estudiar un fenémeno estadistico” (p.38)
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Muestra nl. El grupo de estudio (n1) esta conformado por los Directivos y Trabajadores
del Area de Administracion de Personal de la Unidad de Gestién Educativa Local

Cajamarca y coincide con el tamafio de la poblacion N1 (N1=n1=50).

Muestra n2. A partir de la poblacién (N2 =4500) equivalente al total aproximado de
trabajadores que administra la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca se puede

determinar la siguiente muestra:

_ Z2xN2xpxq
"2 T E2xN_;+Z2xpxq
Donde:
n, : Tamario de la Muestra.
Z : Distribucion Normal (1.645).
N2 : Tamafo de la Poblacién (4500).
E : Grado de Error (10%).

: Probabilidad de que haya una alta Calidad de Servicio (0.3).
: Probabilidad de que haya una baja Calidad de Servicio (0.7).

_(1.645)? * (4500) * (0.3) * (0.7)
2= 0.1)% « (4449) + (1.645)2 * (0.3) * (0.7)

nz - 58
4.4.3. Unidad de Anélisis
En este caso la Unidad de Analisis seran los Funcionarios o Directivos y los
Trabajadores del Area de Administracion de la Unidad de Gestién Educativa Local

Cajamarca, asi como los docentes de la muestra obtenida del item anterior.

4.4.4. Unidades de Observacion

Basicamente se concentra en el objetivo a estudiar a que seria Determinar la influencia
gue existe de los Procesos Administrativos sobre la Calidad de Servicio en la Unidad

de Gestidn Educativa Local Cajamarca en el afio 2016.
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4.5.

4.6.

4.7.

Técnicas e instrumentos de recopilacion e informacion

45.1. Técnicas

Se realizaran las siguientes técnicas:

Encuesta: Se optara por recopilar informacién mediante la Encuesta, Al respecto Diaz
de Rada (2001, pag. 13), describe a la encuesta como la busqueda sistemética de
informacion en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que
desea obtener, y posteriormente reline estos datos individuales para obtener durante la

evaluacion datos agregados.

4.5.2. Instrumentos

Cuestionarios.

Técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacién
4.6.1. Técnicas para el procesamiento de la informacion
Microsoft Excel, SPSS.

4.6.2. Técnicas para el analisis de la informacion

Tablas, Cuadros, Graficos, Porcentajes.

Equipos, materiales, insumaos, etc.

4.7.1. Equipos

e Computadora.
e Grabadora.

e Impresora.

e Scanner.

4.7.2. Materiales e Insumos

e Papel.

e Toner

e Lapicero.
Lapiz.
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4.8.

Matriz de consistencia metodolégica

Tabla 2. Matriz de Consistencia Metodoldgica

TITULO: LA INFLUENCIA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL CAJAMARCA EN EL ANO 2016

Técnicas e Metodologia —Disefio
Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores instrument Poblacién
os Muestra
PRINCIPAL: GENERAL: PRINCIPAL: Variable X: Planes de Accion (Objetivos, Metodologia:
¢ Cudl es la correlacion de los Analizar la correlacién de Los Procesos Procesos Administrativos. Planificacion Planes de Accion, Paliticas, e Método Deductivo.
Procesos Administrativos en la los Procesos Administrativos se “...flujo continuo e interrelacionado Procedimientos) e Método Inductivo.
Calidad de Servicio en laUnidad  Administrativos en la correlacionan directamente de las actividades de planeacién, Autoridad e Método Analitico.
de Gestion Educativa Local Calidad de Servicio en la en la Calidad de Servicio en  organizacion, direccion y control, o Responsabilidad e Método Sintético.
Cajamarca en el afio 2016? Unidad de Gestion la Unidad de Gestion desarrolladas para lograr un objetivo Organizacion Cumplimiento de Funciones
Educativa Local Cajamarca Educativa Local Cajamarca comun: aprovechar los recursos Actividades
en el afio 2016. en el afio 2016. humanos, técnicos, materiales y de Motivacion Disefio:
cualquier otro tipo, con los que Direcci6n Facilitacién de Recursos e Investigacion Aplicada.
cuenta la organizacion para hacerla Orientacion o Investigacion No
efectiva, para sus stakeholders y la Preventivo Experimental.
. N o . e e sociedad.” c o Investigacion
Sistematizacion del Problema Objetivos Especificos Hipotesis Especificas (Gestiopalis, 2003) Control oncurrente 9
' Correctivo Transversal.
¢ Cudles son los factores que Identificar los factores que Los factores que Equipos y Tecnologia ° g\e/ses::gt?\(l:cl)on de Nivel
caracterizan los Procesos caracterizan los Procesos caracterizan los Procesos Adecuacion de las e Relacién entre las
Administrativos en la Unidad de Administrativos en la Unidad  Administrativos de la UGEL Elementos Instalaciones ) ) Variables
Gestion Educativa Local de Gestion Educativa Local Cajamarca como: Tangibles Presentacion del Personal Cuestionari )
Cajamarca en el afio 2016? Cajamarca en el afio 2016. Planificacién, Organizacion, Presentacion de Elementos ©S Poblacién:
Direccion y Control estan Materiales L .
dentro de las Cumplimionio dal Servic . Pobl_acmn NI
O plimiento del servicio Servidores y Directivos
especificaciones Interés para el Usuario del Area de
establecidas. Fiabilidad Eficacia Administracié
. ministracion de
¢Cuéles son las dimensiones Identificar las dimensiones Las dimensiones que Variable Y: o Eficiencia Personal de UGEL
que caracterizan ala Calidad de  que caracterizan la Calidad ~ caracterizan la Calidad de Calidad de Servicio. .y Registro de Buenas Préacticas. Cajamarca (50).
Servicio en la Unidad de Gestion  de Servicio de los Servicio son: Elementos . Resultado de la evaluacion que Cumplimiento de los « Poblacién N2:
Educativa Local Cajamarca en el trabajadores de la Unidad Tangibles, Fiabilidad, efectlia un usuario respecto al grado i Empleados Personal Docente —
afio 20167 de Gestién Educativa Local ~ Capacidad de Respuesta, de conformidad entre sus Capacidad de  — o2 por el Usuario Administrativo que
Cajamarca en el afio 2016. Seguridad y Empatia; los expectativas respecto al servicioy Respuesta Control de las Interacciones gestiona la UGEL
cuales tienen una medida sus percepciones respecto al c : Cajamarca (4500)
favorable servicio efectivamente recibido”. ompromiso '
(Devoto Ratto Renzo) Segur{dad en la Respuesta .
Obtenida Muestra:
¢En qué medida los Procesos Determinar la correlacion Existe correlacion directa Seguridad Seguridad y Amabilidad e Muestranl:
Administrativos se correlacionan  directa entre los Procesos entre los Procesos Seguridad en el Servicio N1=n1=50
directamente en la Calidad de Administrativos en la Administrativos y la Calidad Obtenido. e Muestran2:
Servicio en la Unidad de Gestion ~ Calidad de Servicio en la de Servicio en la Unidad de Atencion Personalizada n2=58
Educativa Local Cajamarca en el  Unidad de Gestion Gesti6n Educativa Local Cantidad de los Servidores
2016? Educativa Local Cajamarca Cajamarca en el 2016. Empatia Eormacion de los Usuarios

en el 2016.

Orientacién al Usuario

Conocimiento de Necesidades
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentaciéon de resultados

Luego de realizar la recoleccion y procesamiento de datos, se han obtenido los siguientes resultados:

5.1.1. Variable Procesos Administrativos

Tabla 3. Valores de Estadistica Descriptiva de la Variable Procesos Administrativos

Variable Dimensiones Indicadores Media Mediana Moda Des. Asimetria Err. Es_t. Minimo Maéaximo
Est. Curtosis
101 2.48 2 2 1.203 0.405 0.461 1 5
102 2.81 3 3 0.898 -0.018 0.461 1 5
PLANIEICACION 103 2.97 3 3 0.791 0.050 0.461 1 5
104 2.85 3 3 0.895 0.059 0.461 1 5
Promedio 2.78 3 3 0.947 0.124 0.461 1 5
PROCESOS
ADMINISTRATIVOS 105 3.25 3 3 0.887 0.138 0.461 1 5
106 3.28 3 4 1.109 -0.112 0.461 1 5
ORGANIZACION 107 3.42 3 3 1.042 0.049 0.461 1 5
108 2.69 3 3 0.963 -0.030 0.461 1 5
109 3.10 3 3 1.041 -0.156 0.461 1 5
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Promedio 3.15 3 3 1.008 -0.022 0.461 1 5

110 3.37 3 3 0.923 -0.010 0.461 1 5

111 3.31 3 4 0.891 -0.241 0.461 1 5

DIRECCION 112 3.47 3 3 0.848 0.042 0.461 1 5
Promedio 3.38 3 3 0.887 -0.070 0.461 1 5

113 3.06 3 3 0.899 0.028 0.461 1 5

114 3.22 3 3 0.890 0.032 0.461 1 5

CONTROL 115 3.24 3 3 0.994 0.195 0.461 1 5
116 3.39 3 3 0.955 -0.003 0.461 1 5

Promedio 3.23 3 3 0.935 0.063 0.461 1 5

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

37



5.1.1.1. Dimensioén Planificacion de Variable Procesos Administrativos

Los indicadores para determinar la Dimensién Planificacion de la Variable
Procesos Administrativos son 101, 102, 103 e 104, para analizar la referida
dimensién se determin6 el promedio de los cuatro (04) indicadores dando como

resultado lo siguiente:

La Media del total de encuestados es 2.78 (que se aproxima a 3 que significa a
veces) con lo que se deduce que el promedio de la muestra encuestada a veces (3)
ha oido de Planificacion en la UGEL Cajamarca en el Afio 2016; existiendo ademas

una desviaciéon estandar de 0.947.

La Mediana del total del encuestados es 3, con lo cual se nos indica que el 50% de
la muestra encuestada ha marcado que a veces (3), Casi Nunca (2) y Nunca (1)
existe Planificacion en la UGEL Cajamarca en el afio 2016; y que el otro 50% de la
muestra encuestada ha marcado a veces (3), Casi Siempre (4) y Siempre (5) existe

Planificacion en la UGEL Cajamarca en el afio 2016.

La Moda del Total de encuestados es 3; lo que nos indica que, de la muestra
encuestada la mayor parte de encuestados cree gue a veces (3) existe Planificacion

en la UGEL Cajamarca en el afio 2016.

5.1.1.2. Dimensidon Organizacion de Variable Procesos Administrativos

Los indicadores para determinar la Dimensién Organizacion de la Variable
Procesos Administrativos son 105, 106, 107, 108 e 109, para analizar la referida
dimensién se determind el promedio de los cinco (05) indicadores dando como

resultado lo siguiente:

La Media del total de encuestados es 3.15 (que es poco mas de 3 que significa a
veces) con lo que se deduce que el promedio de la muestra encuestada a veces (3)
ha notado Organizacion en la UGEL Cajamarca en el Afio 2016; existiendo ademas

una Desviacion Estandar de 1.008.
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La Mediana del total del encuestados es 3, con lo cual se nos indica que el 50% de
la muestra encuestada ha marcado que a veces (3), Casi Nunca (2) y Nunca (1) ha
notado Organizacién en la UGEL Cajamarca en el afio 2016; y que el otro 50% de la
muestra encuestada ha marcado a veces (3), Casi Siempre (4) y Siempre (5) ha

notado Organizacion en la UGEL Cajamarca en el afio 2016.

La Moda del Total de encuestados es 3; lo que nos indica que, de la muestra
encuestada la mayor parte de encuestados cree que a veces (3) ha notado

Organizacion en la UGEL Cajamarca en el afio 2016.

5.1.1.3. Dimension Direccién de Variable Procesos Administrativos
Los indicadores para determinar la Dimensién Direccién de la Variable Procesos
Administrativos son 110, 111 e 112, para analizar la referida dimension se determind

el promedio de los tres (03) indicadores dando como resultado lo siguiente:

La Media del total de encuestados es 3.38 (que es poco mas de 3 que significa a
veces) con lo que se deduce que el promedio de la muestra encuestada a veces (3)
visualiza adecuada Direccién en la UGEL Cajamarca en el Afio 2016; existiendo

ademas una Desviacion Estandar de 0.887.

La Mediana del total de encuestados es 3, con lo cual se nos indica que el 50% de
la muestra encuestada ha marcado que a veces (3), Casi Nunca (2) y Nunca (1)
denota adecuada Direccion en la UGEL Cajamarca en el afio 2016; y que el otro 50%
de la muestra encuestada ha marcado que a veces (3), Casi Siempre (4) y Siempre

(5) ha notado adecuado Direccién en la UGEL Cajamarca en el afio 2016.

La Moda del Total de encuestados es 3; lo que nos indica que, de la muestra
encuestada la mayor parte de encuestados cree que a veces (3) ha notado adecuada

Direcciéon en la UGEL Cajamarca en el afio 2016.
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5.1.1.4. Dimension Control de Variable Procesos Administrativos

Los indicadores para determinar la Dimension Control de la Variable Procesos
Administrativos son 113, 114, 115 e 116, para analizar la referida dimension se
determiné el promedio de los cuatro (04) indicadores dando como resultado lo

siguiente:

La Media del total de encuestados es 3.23 (que es poco mas de 3 que significa a
veces) con lo que se deduce que el promedio de la muestra encuestada manifiesta
que a veces (3) hay Control en la UGEL Cajamarca en el Afio 2016; existiendo

ademas una Desviacion Estandar de 0.935.

La Mediana del total de encuestados es 3, con lo cual se nos indica que el 50% de
la muestra encuestada ha marcado que a veces (3), Casi Nunca (2) y Nunca (1)
existe adecuada Control en la UGEL Cajamarca en el afio 2016; y que el otro 50%
de la muestra encuestada ha marcado que a veces (3), Casi Siempre (4) y Siempre

(5) ha notado adecuado Control en la UGEL Cajamarca en el afio 2016.

La Moda del Total de encuestados es 3; lo que nos indica que, de la muestra
encuestada la mayor parte de encuestados cree que a veces (3) ha notado adecuada

Control en la UGEL Cajamarca en el afio 2016.
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5.1.2. Variable Calidad de Servicio

Tabla 4. Valores de Estadistica Descriptiva de la Variable Calidad de Servicio

Variable Dimensiones Indicadores Media Mediana Moda Des. Varianza Asimetria Err. Est. Minimo Maximo
Est. Curtosis
117 3.03 3 3 0.880 0.775 0.197 0.461 1 5
118 2.80 3 3 0.794 0.631 -0.301 0.461 1 5
I?FEA[?\II\QSFTIIB\II-_I—SS 119 3.21 3 3 0.907 0.823 0.174 0.461 1 5
120 3.08 3 3 0.787 0.619 0.203 0.461 1 5
Promedio 3.03 3 3 0.842 0.712 0.068 0.461 1 5
121 3.25 3 4 0.929 0.862 -0.379 0.461 1 5
122 3.41 3 3 0.977 0.954 0.020 0.461 1 5
123 3.31 3 3 0.954 0.909 -0.146 0.461 1 5
FIABILIDAD 124 3.29 3 3 0809 0655  -0250  0.461 1 5
125 3.28 3 3 0.830 0.688 0.138 0.461 1 5
Promedio 3.31 3 3 0.900 0.814 -0.123 0.461 1 5
126 3.23 3 3 0.860 0.740 0.070 0.461 1 5
CAPACIDAD 127 3.21 3 3 1.014 1.029 0.106 0.461 1 5
ngg\ﬁglgE DE 128 3.45 3 3 0951 0904 0102  0.461 1 5
RESPUESTA 129 2.76 3 3 1.003 1.007 0.050 0.461 1 5
Promedio 3.16 3 3 0.957 0.920 0.082 0.461 1 5
130 3.44 4 4 0.900 0.810 -0.458 0.461 1 5
131 3.19 3 3 0.919 0.844 -0.010 0.461 1 5
SEGURIDAD 132 3.81 4 4 0.826 0.681 -0.231 0.461 1 5
133 3.67 4 3 0.797 0.636 0.113 0.461 1 5
Promedio 3.53 4 4 0.861 0.743 -0.147 0.461 1 5
134 3.18 3 3 0.936 0.875 -0.082 0.461 1 5
135 3.45 3 4 0.990 0.979 -0.076 0.461 1 5
136 3.29 3 3 0.897 0.805 0.189 0.461 1 5
EMPATIA 137 3.35 3 3 0.910 0.828 -0.003 0.461 1 5
138 3.33 3 3 0.957 0.916 -0.065 0.461 1 5
Promedio 3.32 3 3 0.938 0.881 -0.007 0.461 1 5

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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5.1.2.1. Dimension Elementos Tangibles de Variable Calidad de Servicio

Los indicadores para determinar la Dimensién Elementos Tangibles de la Variable
Calidad de Servicio son 117, 118, 119 e 120, para analizar la referida dimensién se
determiné el promedio de los cuatro (04) indicadores dando como resultado lo

siguiente:

La Media del total de encuestados es 3.03 (que se aproxima a 3 que significa a veces)
con lo que se deduce que el promedio de la muestra encuestada a veces (3) ha notado
apariencia moderna, instalaciones visualmente atractivas y pulcritud en los equipos,
servidores y los ambientes de la UGEL Cajamarca en el Afio 2016; existiendo ademas

una Desviacion Estandar de 0.842.

La Mediana del total del encuestados es 3, con lo cual se nos indica que el 50% de la
muestra encuestada ha marcado que a veces (3), Casi Nunca (2) y Nunca (1) ha
notado apariencia moderna, instalaciones visualmente atractivas y pulcritud en los
equipos, servidores y los ambientes de la UGEL Cajamarca en el Afio 2016; y que el
otro 50% de la muestra encuestada ha marcado a veces (3), Casi Siempre (4) y
Siempre (5) ha notado apariencia moderna, instalaciones visualmente atractivas y
pulcritud en los equipos, servidores y los ambientes de la UGEL Cajamarca en el Afio

2016.

La Moda del Total de encuestados es 3; lo que nos indica que, de la muestra
encuestada la mayor parte de encuestados cree que a veces (3) ha notado apariencia
moderna, instalaciones visualmente atractivas y pulcritud en los equipos, servidores y

los ambientes de la UGEL Cajamarca en el Afio 2016.

5.1.2.2. Dimension Fiabilidad de Variable Calidad de Servicio

Los indicadores para determinar la Dimensién Fiabilidad de la Variable Calidad de
Servicio son 121, 122, 123, 124 e 125, para analizar la referida dimension se determind
el promedio de los cinco (05) indicadores dando como resultado lo siguiente:
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La Media del total de encuestados es 3.31 (que se aproxima a 3 que significa a veces)
con lo que se deduce que el promedio de la muestra encuestada a veces (3) tiene
fiabilidad en los servidores de la UGEL Cajamarca en el afio 2016(es decir, que los
servidores de la UGEL Cajamarca prometen hacer una tarea en un tiempo
determinado, muestran interés en solucionar problemas de los usuarios, tratan de
realizar bien el servicio por primera vez, entre otros); existiendo ademas una

Desviacion Estandar de 0.900.

La Mediana del total del encuestados es 3, con lo cual se nos indica que el 50% de la
muestra encuestada ha marcado que a veces (3), Casi Nunca (2) y Nunca (1) tienen
fiabilidad en los servidores de la UGEL Cajamarca en el afio 2016 (es decir, que los
servidores de la UGEL Cajamarca prometen hacer una tarea en un tiempo
determinado, muestran interés en solucionar problemas de los usuarios, tratan de
realizar bien el servicio por primera vez, entre otros); y que el otro 50% de la muestra
encuestada ha marcado a veces (3), Casi Siempre (4) y Siempre (5) tienen fiabilidad
en los servidores de la UGEL Cajamarca en el afio 2016 (es decir, que los servidores
de la UGEL Cajamarca prometen hacer una tarea en un tiempo determinado, muestran
interés en solucionar problemas de los usuarios, tratan de realizar bien el servicio por

primera vez, entre otros).

La Moda del Total de encuestados es 3; lo que nos indica que, de la muestra
encuestada la mayor parte de encuestados cree que a veces (3) se tiene fiabilidad en
los servidores de la UGEL Cajamarca en el afio 2016 (es decir, que los servidores de
la UGEL Cajamarca prometen hacer una tarea en un tiempo determinado, muestran
interés en solucionar problemas de los usuarios, tratan de realizar bien el servicio por

primera vez, entre otros).
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5.1.2.3. Dimension Capacidad de Respuesta de Variable Calidad de Servicio

Los indicadores para determinar la Dimensién Capacidad de Respuesta de la
Variable Calidad de Servicio son 126, 127, 128 e 129, para analizar la referida
dimensién se determind el promedio de los cuatro (04) indicadores dando como

resultado lo siguiente:

La Media del total de encuestados es 3.16 (que es poco mas que 3 que significa a
veces) con lo que se deduce que el promedio de la muestra encuestada a veces (3)
ha notado Capacidad de Respuesta en los servicios brindados y disponibilidad de los
servidores para con los usuarios en la UGEL Cajamarca en el Afio 2016; existiendo

ademas una Desviacion Estandar de 0.957.

La Mediana del total del encuestados es 3, con lo cual se nos indica que el 50% de la
muestra encuestada ha marcado que a veces (3), Casi Nunca (2) y Nunca (1) ha
notado Capacidad de Respuesta en los servicios brindados y disponibilidad de los
servidores para con los usuarios en la UGEL Cajamarca en el Afio 2016; y que el otro
50% de la muestra encuestada ha marcado a veces (3), Casi Siempre (4) y Siempre
(5) ha notado Capacidad de Respuesta en los servicios brindados y disponibilidad de

los servidores para con los usuarios en la UGEL Cajamarca en el Afio 2016.

La Moda del Total de encuestados es 3; lo que nos indica que, de la muestra
encuestada la mayor parte de encuestados cree que a veces (3) ha notado Capacidad
de Respuesta en los servicios brindados y disponibilidad de los servidores para con

los usuarios en la UGEL Cajamarca en el Afio 2016.

5.1.2.4. Dimensién Seguridad de Variable Calidad de Servicio
Los indicadores para determinar la Dimension Seguridad de la Variable Calidad de
Servicio son 130, 131, 132 e 133, para analizar la referida dimensién se determiné el

promedio de los cuatro (04) indicadores dando como resultado lo siguiente:
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La Media del total de encuestados es 3.53 (que es casi 4 que significa casi siempre)
con lo que se deduce que el promedio de la muestra encuestada siempre (4) ha
notado Seguridad en el trabajo de los servidores de la UGEL Cajamarca en el Afio
2016 (comunican oportunamente al usuario cuando concluye el servicio, rapidez en el
cumplimiento del servicio, disposicién de ayuda al usuario, entre otros); existiendo

ademas una Desviacion Estandar de 0.861.

La Mediana del total del encuestados es 4, con lo cual se nos indica que el 50% de la
muestra encuestada ha marcado que Casi Siempre (4), veces (3), Casi Nunca (2) y
Nunca (1) ha notado Seguridad en el trabajo de los servidores de la UGEL Cajamarca
en el Aflo 2016 (comunican oportunamente al usuario cuando concluye el servicio,
rapidez en el cumplimiento del servicio, disposicion de ayuda al usuario, entre otros);
y que el otro 50% de la muestra encuestada ha marcado que Casi Siempre (4) y
Siempre (5) ha notado Seguridad en el trabajo de los servidores de la UGEL
Cajamarca en el Ao 2016 (comunican oportunamente al usuario cuando concluye el
servicio, rapidez en el cumplimiento del servicio, disposicion de ayuda al usuario, entre

otros).

La Moda del Total de encuestados es 4; lo que nos indica que, de la muestra
encuestada la mayor parte de encuestados cree que Casi Siempre (4) ha notado
Seguridad en el trabajo de los servidores de la UGEL Cajamarca en el Afio 2016
(comunican oportunamente al usuario cuando concluye el servicio, rapidez en el

cumplimiento del servicio, disposicion de ayuda al usuario, entre otros).

5.1.25. Dimensién Empatia de Variable Calidad de Servicio
Los indicadores para determinar la Dimension Empatia de la Variable Calidad de
Servicio son 134, 135, 136, 137 e 138, para analizar la referida dimensién se determiné

el promedio de los cinco (05) indicadores dando como resultado lo siguiente:
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La Media del total de encuestados es 3.32 (que es poco mas de 3 que significa a
veces) con lo que se deduce que el promedio de la muestra encuestada a veces (3)
ha notado empatia en el trabajo de los servidores de la UGEL Cajamarca en el Afio
2016 (atencion individualizada, horarios de trabajo convenientes, atencion
personalizada, comprensién de necesidades especificas, entre otros); existiendo

ademas una Desviacion Estandar de 0.938.

La Mediana del total del encuestados es 3, con lo cual se nos indica que el 50% de la
muestra encuestada ha marcado que a veces (3), Casi Nunca (2) y Nunca (1) ha
notado empatia en el trabajo de los servidores de la UGEL Cajamarca en el Afio 2016
(atencion individualizada, horarios de trabajo convenientes, atencion personalizada,
comprension de necesidades especificas, entre otros); y que el otro 50% de la muestra
encuestada ha marcado que a Veces (3), Casi Siempre (4) y Siempre (5) ha notado
empatia en el trabajo de los servidores de la UGEL Cajamarca en el Afio 2016
(atencidn individualizada, horarios de trabajo convenientes, atencién personalizada,

comprension de necesidades especificas, entre otros).

La Moda del Total de encuestados es 3; lo que nos indica que, de la muestra
encuestada la mayor parte de encuestados cree que a veces (3) ha notado empatia
en el trabajo de los servidores de la UGEL Cajamarca en el Afio 2016 (atencién
individualizada, horarios de trabajo convenientes, atencion personalizada,

comprension de necesidades especificas, entre otros).
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5.2. Andlisis, interpretacion y discusion de resultados

5.2.1. Indicador 01 (101)

Tabla 5. Frecuencia de datos de Indicador 01
A oido sobre los Planes de Accidn con los que cuenta la UGEL Cajamarca (PDRC,

PEI, POI)

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Munca 28 25,93 25,83 25,83
Casi Munca 29 26,85 26,85 52,78
Aleces 29 26,85 26,85 79,63
Casi Siempre 14 13,89 13,89 83,452
Siempre 7 6,48 6,48 100,00

Tatal 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

A oido sobre los Planes de Accion con los que cuenta la UGEL Cajamarca
(PDRC, PEI, POI)
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A oido sobre los Planes de Accion con los que cuentala
UGEL Cajamarca (PDRC, PEI, POI)

Figura 4. Distribucion Gréfica de Indicador 01
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Respecto a los Planes de Accidn con los que cuenta la UGEL Cajamarca del
total de encuestados, el 25.93% (28) Nunca ha oido acerca de dichos planes, el
26.85% (29) Casi Nunca ha oido acerca de dichos planes, el 26.85% (29) A
Veces ha oido acerca de los Planes de Accion, el 13.89% (15) Casi Siempre ha
oido acerca de los Planes de Accion y el 6.48% (7) siempre ha oido acerca de

los planes de Accion con los que cuenta la UGEL Cajamarca.
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5.2.2. Indicador 02 (102)
Tabla 6. Frecuencia de datos de Indicador 02

Los Planes de Accion reflejan las politicas y procedimientos a realizarse en las
areas de la UGEL Cajamarca asi como para la Poblacion

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Munca B 7,41 7.4 7.4
Casi Munca 28 25,93 256,83 33,33
Aleces &1 47,22 47,22 80,56
Casi Siempre 18 16,67 16,67 ar7,22
Siempre 3 2,78 278 100,00

Tatal 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los Planes de Accion reflejan las politicas y procedimientos a realizarse en las
areas de la UGEL Cajamarca asi como para la Poblacion
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Los Planes de Accion reflejan las politicas y
procedimientos a realizarse en las areas de la UGEL
Cajamarca asi como parala Poblacién

Figura 5. Distribucion Gréfica de Indicador 02
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Referente a que si los Planes de Accion reflejan las politicas y
procedimientos a realizarse en las areas de la UGEL Cajamarca asi como
para la Poblacidn del total de encuestados, el 7.41% (8) Nunca creen que los
planes de accién reflejan las politicas y procedimientos en la UGEL Cajamarca
y la Poblacién, el 25.93% (28) Casi Nunca creen que los planes de accion
reflejan las politicas y procedimientos en la UGEL Cajamarca y la Poblacion, el

47.22% (51) A Veces creen que los planes de accion reflejan las politicas y
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procedimientos en la UGEL Cajamarca y la Poblacion, el 16.67% (18) Casi
Siempre creen que los planes de accion reflejan las politicas y procedimientos
en la UGEL Cajamarca y la Poblacion y el 2.78% (3) siempre creen que los
planes de accidn reflejan las politicas y procedimientos en la UGEL Cajamarca

y la Poblacion.

5.2.3. Indicador 03 (I103)

Tabla 7. Frecuencia de datos de Indicador 03

Los Objetivos de los Planes de Accidn de la UGEL Cajamarca se limitan sdlo a los
exigido por los usuarios y senvidores

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Munca 3 2,78 274 2,74
Casi Munca 23 21,30 21,30 24,07
Aleces 54 54,63 54,63 78,70
Casi Siempre 20 18,52 18,52 ar7,22
Siempre 3 2,78 278 100,00

Tatal 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los Objetivos de los Planes de Accién de la UGEL Cajamarca se limitan sélo a
los exigido por los usuarios y servidores
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Los Objetivos de los Planes de Accion de la UGEL
Cajamarca se limitan sélo a los exigido por los usuarios y
servidores

Figura 6. Distribucion Gréfica de Indicador 03
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Respecto si los Objetivos de los Planes de Accién de la UGEL Cajamarca se
limitan sélo a lo exigido por los usuarios y servidores, del total de
encuestados, el 2.78% (3) Nunca creen que los objetivos de los planes de accion
se limitan solo a lo exigido por los usuarios y servidores, el 21.30% (23) Casi
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Nunca creen que los objetivos de los planes de accidn se limitan solo a lo exigido
por los usuarios y servidores, el 54.63% (59) A Veces creen que los objetivos de
los planes de accion se limitan solo a lo exigido por los usuarios y servidores, el
18.52% (20) Casi Siempre creen que los objetivos de los planes de accién se
limitan solo a lo exigido por los usuarios y servidores y el 2.78% (3) siempre
creen gue los objetivos de los planes de accién de la UGEL Cajamarca se limitan

solo a lo exigido por los usuarios y servidores.

5.2.4. Indicador 04 (104)

Tabla 8. Frecuencia de datos de Indicador 04

Tiene conocimiento acerca de la comprobacion de los acontecimientos y
expectativas para modificar los Planes de Accidn de la UGEL Cajamarca.

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido Munca 7 6,48 56,48 6,48
Casi Munca 27 2500 2500 31,48
Aveces 53 49 07 49 07 20,56
Casi Siempre 17 15,74 1574 9g,30
Siempre 4 3,70 3,70 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tiene conocimiento acerca de la comprobacion de los acontecimientos vy
expectativas para modificar los Planes de Acciéon de la UGEL Cajamarca.
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Tiene conocimiento acerca de la comprobacién de los
acontecimientos y expectativas para modificar los Planes
de Accion de la UGEL Cajamarca.

Figura 7. Distribucion Gréfica de Indicador 04
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Respecto a si Tiene Conocimiento acerca de la comprobacion de los
acontecimientos y expectativas para modificar los Planes de Accion de la
UGEL Cajamarca, del total de encuestados, el 6.48% (7) Nunca creen sobre la

existencia de la comprobacién entre los acontecimientos y expectativas para
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modificar los planes de accién, el 25.00% (27) Casi Nunca creen sobre la
existencia de la comprobacion entre los acontecimientos y expectativas para
modificar los planes de accion, el 49.07% (53) A Veces creen sobre la existencia
de la comprobacién entre los acontecimientos y expectativas para modificar los
planes de accion, el 15.74% (17) Casi Siempre creen sobre la existencia de la
comprobacion entre los acontecimientos y expectativas para modificar los planes
de accion y el 3.70% (4) siempre creen sobre la existencia de la comprobacion
entre los acontecimientos y expectativas para modificar los planes de accién de

la UGEL Cajamarca.

5.2.5. Indicador 05 (I05)

Tabla 9. Frecuencia de datos de Indicador 05

Los Funcionarios son quienes tienen la palabra final en todas las decisiones en la
UGEL Cajamarca

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido Munca 1 a3 a3 a3
Casi Munca 20 18,52 18,52 19,44
Aveces 47 43 52 43 52 62,96
Casi Siempre a1 28,70 28,70 91,67
Siempre 9 8,33 8,33 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los Funcionarios son quienes tienen la palabra final en todas las decisiones en
la UGEL Cajamarca
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Los Funcionarios son quienes tienen la palabra final en
todas las decisiones en la UGEL Cajamarca

Figura 8. Distribucion Gréfica de Indicador 05
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Respecto a si los Funcionarios son quienes tienen la palabra final en todas
las decisiones en la UGEL Cajamarca, del total de encuestados, el 0.93% (1)

Nunca creen que los funcionarios tienen la palabra final en las decisiones, el
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18.52% (20) Casi Nunca creen que los funcionarios tienen la palabra final en las
decisiones, el 43.52% (47) A Veces creen que los funcionarios tienen la palabra
final en las decisiones, el 28.07% (31) Casi Siempre creen que los funcionarios
tienen la palabra final en las decisiones y el 8.33% (9) siempre creen que los

funcionarios tienen la palabra final en las decisiones de la UGEL Cajamarca.

5.2.6. Indicador 06 (106)

Tabla 10. Frecuencia de datos de Indicador 06

Al nombrar comisiones de trahajo se designa a los responsables y se les
responsabhiliza por sus acciones

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Munca 5 463 463 463
Casi Munca 24 2222 2222 26,85
Aleces 3 28,70 28,70 54 A6
Casi Siempre 3z 29,63 29,63 85,19
Siempre 16 14,81 14,81 100,00

Tatal 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Al nombrar comisiones de trabajo se designa a los responsables y se les
responsabiliza por sus acciones
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Al nombrar comisiones de trabajo se designa a los
responsables y se les responsabiliza por sus acciones

Figura 9. Distribucion Gréfica de Indicador 06
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Referente al Nombrar comisiones de trabajo se designa a los responsables
y se les responsabiliza por sus acciones, del total de encuestados, el 4.63%

(5) Nunca creen que se nombran comisiones de trabajo asi como designacion
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de responsables y se les responsabiliza por sus acciones, el 22.22% (24) Casi
Nunca creen que se nhombran comisiones de trabajo asi como designacion de
responsables y se les responsabiliza por sus acciones, el 28.70% (31) A Veces
creen que se nombran comisiones de trabajo asi como designacién de
responsables y se les responsabiliza por sus acciones, el 29.63% (32) Casi
Siempre creen que se nombran comisiones de trabajo asi como designacién de
responsables y se les responsabiliza por sus acciones y el 14.81% (16) siempre
creen que se nombran comisiones de trabajo asi como designacién de

responsables y se les responsabiliza por sus acciones.

5.2.7. Indicador 07 (107)

Tabla 11. Frecuencia de datos de Indicador 07

Se sefiala a cada uno de los servidores cuales son sus deheres y derechos dentro
de la UGEL Cajamarca

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido Munca 3 2,78 2,78 2,78
Casi Munca 14 12,86 12,96 1574
ANeces 48 44 44 44 44 G019
Casi Siempre 21 19,44 19,44 TO63
Siempre 22 20,37 20,37 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Se sefiala a cada uno de los servidores cuales son sus deberes y derechos
dentro de la UGEL Cajamarca
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Se sefiala a cada uno de los servidores cuales son sus
eberes y derechos dentro de la UGEL Cajamarca

Figura 10. Distribucion Gréfica de Indicador 07
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a si Sefiala a cada uno de los servidores cuales son sus deberes
y derechos dentro de la UGEL Cajamarca, del total de encuestados, el 2.78%
(3) Nunca creen que se sefiala a los servidores cuales son sus deberes y
derechos en la UGEL Cajamarca, el 12.96% (14) Casi Nunca creen que se
sefiala a los servidores cudles son sus deberes y derechos en la UGEL
Cajamarca, el 44.44% (48) A Veces creen que se sefiala a los servidores cuales
son sus deberes y derechos en la UGEL Cajamarca, el 19.44% (21) Casi
Siempre creen que se sefiala a los servidores cudles son sus deberes y
derechos en la UGEL Cajamarcay el 20.37% (22) siempre creen que se sefiala

a los servidores cudles son sus deberes y derechos en la UGEL Cajamarca.

5.2.8. Indicador 08 (108)

Tabla 12. Frecuencia de datos de Indicador 08
Se utilizan mecanismos de castigos v recompensas dentro de la UGEL Cajamarca

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido  Munca 14 12,96 12,86 12,86
Casi Munca 27 25,00 25,00 37,96
AVeces 49 45 37 45 37 83,33
Casi Siempre 15 13,89 13,89 47,22
Siempre 3 2,78 278 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Se utilizan mecanismos de castigos y recompensas dentro de la UGEL
Cajamarca
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Figura 11. Distribucion Gréfica de Indicador 08
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a si Se utilizan mecanismos de castigos y recompensas dentro de
la UGEL Cajamarca, del total de encuestados, el 12.96% (14) Nunca creen que
hay mecanismos de castigos y recompensas, el 25.00% (27) Casi Nunca creen
gue hay mecanismos de castigos y recompensas, el 45.37% (49) A Veces creen
gue hay mecanismos de castigos y recompensas, el 13.89% (15) Casi Siempre
creen que hay mecanismos de castigos y recompensas y el 2.78% (3) siempre
creen que hay mecanismos de castigos y recompensas dentro de la UGEL

Cajamarca.

5.2.9. Indicador 09 (109)

Tabla 13. Frecuencia de datos de Indicador 09

Se realizan evaluaciones de los puestos de trabajo en las areas de la UGEL

Cajamarca

Faorcentaje FParcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido  Munca g 8,33 8,33 8,33
Casi Munca 16 14,81 14,81 2314
AVeces 48 44 44 44 44 67,59
Casi Siempre 25 2315 2315 80,74
Siempre 10 58,26 5,26 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Se realizan evaluaciones de los puestos de trabajo en las areas de la UGEL
Cajamarca
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Se realizan evaluaciones de los puestos de trabajo en las
areas de la UGEL Cajamarca

Figura 12. Distribucion Gréfica de Indicador 09
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Referente a si Se realizan evaluaciones de los puestos de trabajo en las
areas de la UGEL Cajamarca, del total de encuestados, el 8.33% (9) Nunca
creen que se realizan evaluaciones de los puestos de trabajo, el 14.81% (16)
Casi Nunca creen que se realizan evaluaciones de los puestos de trabajo, el
44.44% (48) A Veces creen que se realizan evaluaciones de los puestos de
trabajo, el 23.15% (25) Casi Siempre creen que se realizan evaluaciones de los
puestos de trabajo 2.78% (3) siempre creen que se realizan evaluaciones de los

puestos de trabajo en las areas de la UGEL Cajamarca.

5.2.10. Indicador 10 (110)

Tabla 14. Frecuencia de datos de Indicador 10

En la UGEL Cajamarca se incentiva y orienta a los senvidores para que realicen su
mejor esfuerzo y alcanzar las metas propuestas.

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Munca 2 1,85 1,85 1,85
Casi Munca 14 12,96 12,96 14,81
Aleces 47 4342 43 A2 58,33
Casi Siempre 3z 29,63 29,63 87,96
Siempre 13 12,04 12,04 100,00

Tatal 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

En la UGEL Cajamarca se incentiva y orienta a los servidores para que realicen
su mejor esfuerzo y alcanzar las metas propuestas.
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En la UGEL Cajamarca se incentiva y orienta a los
servidores para que realicen su mejor esfuerzo y
alcanzar las metas propuestas.

Figura 13. Distribucion Gréfica de Indicador 10
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a si En la UGEL Cajamarca se incentiva y orienta a los servidores
para que realicen su mejor esfuerzo y alcanzar las metas propuestas, del
total de encuestados, el 1.85% (2) Nunca creen que haya incentivacion y
orientacion a los servidores de la UGEL Cajamarca, el 12.96% (14) Casi Nunca
creen que haya incentivacion y orientacion a los servidores de la UGEL
Cajamarca, el 43.52% (47) A Veces creen que haya incentivacion y orientacion
a los servidores de la UGEL Cajamarca, el 29.63% (32) Casi Siempre creen que
haya incentivacion y orientacion a los servidores de la UGEL Cajamarca 12.04%
(13) siempre creen que haya incentivacion y orientacion a los servidores de la
UGEL Cajamarca para realizar su mejor esfuerzo y alcanzar las metas

propuestas.

5.2.11. Indicador 11 (I111)

Tabla 15. Frecuencia de datos de Indicador 11
La conducta de los Funcionarios de la UGEL Cajamarca es ejemplo a seguir por los

servidores.

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido  Munca 2 1,85 1,85 1,85
Casi Munca 18 16,67 16,67 18,52
Aveces 40 37,04 37,04 55 56
Casi Siempre 41 37,96 37,96 9352
Siempre T 5,48 5,48 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

La conducta de los Funcionarios de la UGEL Cajamarca es ejemplo a seguir por
los servidores.
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Figura 14. Distribucion Gréfica de Indicador 11
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a La conducta de los funcionarios de la UGEL Cajamarca es
ejemplo a seguir por los servidores, del total de encuestados, el 1.85% (2)
Nunca creen que la conducta de los funcionarios sea ejemplo a seguir por los
servidores, el 16.67% (18) Casi Nunca creen que la conducta de los funcionarios
sea ejemplo a seguir por los servidores, el 37.04% (40) A Veces creen que la
conducta de los funcionarios sea ejemplo a seguir por los servidores, el 37.96%
(41) Casi Siempre creen que la conducta de los funcionarios sea ejemplo a
seguir por los servidores 6.48% (7) siempre creen que la conducta de los

funcionarios de la UGEL Cajamarca sea ejemplo a seguir por los servidores.

5.2.12.Indicador 12 (112)

Tabla 16. Frecuencia de datos de Indicador 12

Se promueve el uso racional, adecuado y necesario de los recursos con los que
cuenta la UGEL Cajamarca para el cumplimiento de las metas propuestas.

Faorcentaje FParcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Munca 1 93 93 93
CasiMunca 4 3,33 3,33 9,26
AVeces 49 4537 45 37 54,63
Casi Siempre 36 33,33 33,33 87,96
Siempre 13 12,04 12,04 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Se promueve el uso racional, adecuado y nhecesario de los recursos con los que
cuenta la UGEL Cajamarca para el cumplimiento de las metas propuestas.
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Se promueve el uso racional, adecuado y necesario de
los recursos con los que cuenta la UGEL Cajamarca para
el cumplimiento de las metas propuestas.

Figura 15. Distribucion Gréfica de Indicador 12
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Referente a si Se promueve el uso racional, adecuado y necesario de los
recursos con los que cuenta la UGEL Cajamarca para el cumplimiento de
las metas propuestas, del total de encuestados, el 0.93% (1) Nunca creen
sobre la promocion del uso racional, adecuado y necesario de los recursos de la
UGEL Cajamarca para el cumplimiento de metas, el 8.33% (9) Casi Nunca creen
sobre la promocion del uso racional, adecuado y necesario de los recursos de la
UGEL Cajamarca para el cumplimiento de metas, el 45.37% (49) A Veces creen
sobre la promocion del uso racional, adecuado y necesario de los recursos de la
UGEL Cajamarca para el cumplimiento de metas, el 33.33% (36) Casi Siempre
creen sobre la promocion del uso racional, adecuado y necesario de los recursos
de la UGEL Cajamarca para el cumplimiento de metas y el 12.04% (13) siempre
creen sobre la promocion del uso racional, adecuado y necesario de los recursos

de la UGEL Cajamarca para el cumplimiento de metas.

5.2.13. Indicador 13 (I113)

Tabla 17. Frecuencia de datos de Indicador 13
Se conoce los puntos fuertes y débiles de cada servidor

Porcentaje FPorcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido Munca 4 3,70 3,70 3,70
Casi Munca 22 20,37 20,37 24,07
ANeces a1 47,22 47,22 71,30
Casi Siempre 25 2315 2315 a4 44
Siempre 6 5,56 5,56 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Se conoce los puntos fuertes v débiles de cada servidor
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Figura 16. Distribucion Gréfica de Indicador 13
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a si Se conoce los puntos fuertes y débiles de cada servidor, del
total de encuestados, el 3.70% (4) Nunca creen que conocen los puntos fuertes
y débiles de cada servidor, el 20.37% (22) Casi Nunca creen que conocen los
puntos fuertes y débiles de cada servidor, el 47.22% (51) A Veces creen que
conocen los puntos fuertes y débiles de cada servidor, el 23.15% (25) Casi
Siempre creen que conocen los puntos fuertes y débiles de cada servidor y el
5.56% (6) siempre creen que conocen los puntos fuertes y débiles de cada

servidor.

5.2.14.Indicador 14 (114)
Tabla 18. Frecuencia de datos de Indicador 14

Se orienta a los servidores con respecto al desarrollo de sus actividades lahorales
de acuerdo a los Documentos de Gestion

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Munca 2 1,85 1,85 1,85
Casi Munca 149 17,549 17,59 19,44
Aleces 48 44 44 44 44 fi3,89
Casi Siempre 3 28,70 28,70 82,459
Siempre B 7,41 7.4 100,00

Tatal 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Se orienta a los servidores con respecto al desarrollo de sus actividades
laborales de acuerdo alos Documentos de Gestion
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Figura 17. Distribucion Gréfica de Indicador 14
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a si Se orienta a los servidores con respecto al desarrollo de sus
actividades laborales de acuerdo a los documentos de gestion, del total de
encuestados, el 1.85% (2) Nunca creen que orienta a los servidores en el
desarrollo de sus actividades, el 17.59% (19) Casi Nunca creen que orienta a
los servidores en el desarrollo de sus actividades, el 44.44% (48) A Veces creen
gue orienta a los servidores en el desarrollo de sus actividades, el 28.70% (31)
Casi Siempre creen que orienta a los servidores en el desarrollo de sus
actividades y el 7.41% (8) siempre creen que orienta a los servidores en el

desarrollo de sus actividades acorde a los documentos de gestion.

5.2.15. Indicador 15 (I115)

Tabla 19. Frecuencia de datos de Indicador 15
Se hace seguimiento a las quejas y reclamos dentro de la UGEL Cajamarca

FPorcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Munca 1 a3 a3 a3
Casi Munca 27 25,00 25,00 2593

AVeces aa 3519 3519 61,11
Casi Siempre 29 26,85 26,85 87,96
Siempre 13 12,04 12,04 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Se hace seguimiento a las quejas y reclamos dentro de la UGEL Cajamarca
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Figura 18. Distribucion Gréfica de Indicador 15
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a si Se hace seguimiento a las quejas y reclamos dentro de la
UGEL Cajamarca, del total de encuestados, el 0.93% (1) Nunca creen que se
hace seguimiento a las quejas y reclamos dentro de la UGEL Cajamarca, el
25.00% (27) Casi Nunca creen que se hace seguimiento a las quejas y reclamos
dentro de la UGEL Cajamarca, el 35.19% (38) A Veces creen que se hace
seguimiento a las quejas y reclamos dentro de la UGEL Cajamarca, el 26.85%
(29) Casi Siempre creen que se hace seguimiento a las quejas y reclamos
dentro de la UGEL Cajamarca y el 12.04% (13) siempre creen que se hace

seguimiento a las quejas y reclamos dentro de la UGEL Cajamarca.

5.2.16. Indicador 16 (116)

Tabla 20. Frecuencia de datos de Indicador 16

Se hace seguimiento de todas las actividades que realizan en la institucion para
evaluar los procedimientos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
valido  Munca 2 1,85 1,85 1,85
Casi Munca 15 13,89 13,89 1574
AVeces 45 41 67 41 67 57,41
Casi Siempre 31 28,70 28,70 86,11
Siempre 15 13,89 13,89 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Se hace seguimiento de todas las actividades que realizan en la institucion para
evaluar los procedimientos
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Figura 19. Distribucion Gréfica de Indicador 16
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a si Se hace seguimiento de todas las actividades que realizan en
la institucion para evaluar los procedimientos, del total de encuestados, el
1.85% (2) Nunca creen que se hace seguimiento de todas las actividades que
realiza la institucion para evaluar los procedimientos, el 13.89% (15) Casi Nunca
creen gue se hace seguimiento de todas las actividades que realiza la institucion
para evaluar los procedimientos, el 41.67% (45) A Veces creen que se hace
seguimiento de todas las actividades que realiza la institucién para evaluar los
procedimientos, el 28.70% (31) Casi Siempre creen que se hace seguimiento
de todas las actividades que realiza la institucion para evaluar los procedimientos
y el 13.89% (15) siempre creen que se hace seguimiento de todas las

actividades que realiza la institucion para evaluar los procedimientos.

5.2.17. Indicador 17 (117)

Tabla 21. Frecuencia de datos de Indicador 17

La UGEL Cajamarca tiene equipos de apariencia moderna

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido Munca 1 93 a3 83
Casi Munca 33 30,56 30,56 31,48
ANeces 40 37,04 37,04 G852
Casi Siempre an 27,78 27,78 96,30
Siempre 4 3,70 3,70 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

La UGEL Cajamarca tiene equipos de apariencia moderna
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Figura 20. Distribucion Gréfica de Indicador 17
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a si La UGEL Cajamarca tiene equipos de apariencia moderna, del
total de encuestados, el 0.93% (1) Nunca creen que los equipos de la UGEL
Cajamarca tienen apariencia moderna, el 30.56% (33) Casi Nunca creen que
los equipos de la UGEL Cajamarca tienen apariencia moderna, el 37.04% (40)
A Veces creen que los equipos de la UGEL Cajamarca tienen apariencia
moderna, el 27.78% (30) Casi Siempre creen que los equipos de la UGEL
Cajamarca tienen apariencia moderna y el 3.70% (4) siempre creen que los

equipos de la UGEL Cajamarca tienen apariencia moderna.

5.2.18. Indicador 18 (118)

Tabla 22. Frecuencia de datos de Indicador 18

Las instalaciones fisicas de la UGEL Cajamarca son visualmente atractivas

Forcentaje Paorcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Yalido  Munca 7 6,48 6,48 6,48
Casi Munca 25 2314 2314 29 63
AVeces 60 55 56 5556 8514
Casi Siempre 15 13,849 1389 G907
Siempre 1 B3 g3 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Las instalaciones fisicas de la UGEL Cajamarca son visualmente atractivas
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Figura 21. Distribucion Gréfica de Indicador 18
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a Las instalaciones fisicas de la UGEL Cajamarca son
visualmente atractivas, del total de encuestados, el 6.48% (7) Nunca creen las
instalaciones fisicas de la UGEL Cajamarca son visualmente atractivas, el
23.15% (25) Casi Nunca creen las instalaciones fisicas de la UGEL Cajamarca
son visualmente atractivas, el 55.56% (60) A Veces creen las instalaciones
fisicas de la UGEL Cajamarca son visualmente atractivas, el 13.89% (15) Casi
Siempre creen las instalaciones fisicas de la UGEL Cajamarca son visualmente

atractivas y el 0.93% (1) siempre creen las instalaciones fisicas de la UGEL

Cajamarca son visualmente atractivas.

5.2.19. Indicador 19 (119)

Tabla 23. Frecuencia de datos de Indicador 19

Los senvidores de la UGEL Cajamarca tienen apariencia de pulcritud

Paorcentaje Paorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Munca 1 83 g3 a3
Casi Munca 23 21,30 21,30 22,22
AVeces 45 41,67 41 67 63,89
Casi Siempra an 27,78 27,78 91,67
Siempre ] 8,33 8,33 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los servidores de la UGEL Cajamarca tienen apariencia de pulcritud
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Figura 22. Distribucion Gréfica de Indicador 19

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a Los servidores de la UGEL Cajamarca tienen apariencia de
pulcritud, del total de encuestados, el 0.93% (1) Nunca creen que los servidores
de la UGEL Cajamarca tienen apariencia de pulcritud, el 21.30% (23) Casi
Nunca creen que los servidores de la UGEL Cajamarca tienen apariencia de
pulcritud, el 41.67% (45) A Veces creen que los servidores de la UGEL
Cajamarca tienen apariencia de pulcritud, el 27.78% (30) Casi Siempre creen
que los servidores de la UGEL Cajamarca tienen apariencia de pulcritud y el
8.33% (9) siempre creen que los servidores de la UGEL Cajamarca tienen

apariencia de pulcritud.

5.2.20. Indicador 20 (120)

Tabla 24. Frecuencia de datos de Indicador 20
Los elementos materiales son visualmente atractivos

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilido  Munca 2 1,85 1,85 1,85
Zasi Munca 18 16,67 16,67 18,52
AVeces 62 57,41 57,41 75,93
Casi Siempre 21 19,44 19,44 9537
Siempre 5 4,63 4,63 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los elementos materiales son visualmente atractivos
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Figura 23. Distribucion Gréfica de Indicador 20
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a Los elementos materiales son visualmente atractivos, del total
de encuestados, el 1.85% (2) Nunca creen los elementos materiales son
visualmente atractivos, el 16.67% (18) Casi Nunca creen los elementos
materiales son visualmente atractivos, el 57.41% (62) A Veces creen los
elementos materiales son visualmente atractivos, el 19.44% (21) Casi Siempre
creen los elementos materiales son visualmente atractivos y el 4.63% (5)

siempre creen los elementos materiales son visualmente atractivos.

5.2.21. Indicador 21 (121)

Tabla 25. Frecuencia de datos de Indicador 21

Cuando la UGEL Cajamarca promete hacer un determinada tarea en determinado
tiempo la realiza

Faorcentaje FParcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido  Munca 4 3,70 370 370
Casi Munca 18 16,67 16,67 20,37
AVeces 34 36,11 36,11 56,48
Casi Siempre 41 37,96 37,96 84,44
Siempre B 556 556 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Cuando la UGEL Cajamarca promete hacer un determinada tarea en determinado
tiempo la realiza
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Figura 24. Distribucion Gréfica de Indicador 21

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a Cuando la UGEL Cajamarca promete hacer una determinada
tarea en determinado tiempo la realiza, del total de encuestados, el 3.70% (4)
Nunca creen que cuando la UGEL Cajamarca promete hacer una determinada
tarea en determinado tiempo la realiza, el 16.67% (18) Casi Nunca creen que
cuando la UGEL Cajamarca promete hacer una determinada tarea en
determinado tiempo la realiza, el 36.11% (39) A Veces creen que cuando la
UGEL Cajamarca promete hacer una determinada tarea en determinado tiempo
la realiza, el 37.96% (41) Casi Siempre creen que cuando la UGEL Cajamarca
promete hacer una determinada tarea en determinado tiempo la realiza y el
5.56% (6) siempre creen que cuando la UGEL Cajamarca promete hacer una

determinada tarea en determinado tiempo la realiza.

5.2.22. Indicador 22 (122)

Tabla 26. Frecuencia de datos de Indicador 22

Cuando un usuario tiene un problema en la UGEL Cajamarca se muestra un sincero
interés en solucionarlo

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido Munca 1 83 83 83
Casi Munca 19 17,549 17,59 18,52
ANeces 39 36,11 36,11 54 63
Casi Siempre 33 30,56 30,56 85149
Siempre 16 14,81 14,81 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Cuando un usuario tiene un problema en la UGEL Cajamarca se muestra un
sincero interés en solucionario
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Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a Cuando un usuario tiene un problema en la UGEL Cajamarca se
muestra un sincero interés en solucionarlo, del total de encuestados, el
0.93% (1) Nunca creen que cuando un usuario tiene un problema en la UGEL
Cajamarca se muestra un sincero interés en solucionarlo, el 17.59% (19) Casi
Nunca creen que cuando un usuario tiene un problema en la UGEL Cajamarca
se muestra un sincero interés en solucionarlo, el 36.11% (39) A Veces creen que
cuando un usuario tiene un problema en la UGEL Cajamarca se muestra un
sincero interés en solucionarlo, el 30.56% (33) Casi Siempre creen que cuando
un usuario tiene un problema en la UGEL Cajamarca se muestra un sincero
interés en solucionarlo y el 14.81% (16) siempre creen que cuando un usuario
tiene un problema en la UGEL Cajamarca se muestra un sincero interés en

solucionarlo.

5.2.23. Indicador 23 (123)

Tabla 27. Frecuencia de datos de Indicador 23

La UGEL Cajamarca realiza bien el servicio la primera vez

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido Munca 4 3,70 3,70 3,70
Casi Munca 13 12,04 12,04 15,74
Aveces 48 44 44 14 44 60,19
Casi Siempre 3 28,70 28,70 28,89
Siempre 12 11,11 11,11 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

La UGEL Cajamarca realiza bien el servicio la primera vez
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Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a si La UGEL Cajamarca realiza bien el servicio la primera vez, del
total de encuestados, el 3.70% (4) Nunca creen la UGEL Cajamarca realiza bien
el servicio la primera vez, el 12.04% (13) Casi Nunca creen la UGEL Cajamarca
realiza bien el servicio la primera vez, el 44.44% (48) A Veces creen la UGEL
Cajamarca realiza bien el servicio la primera vez, el 28.70% (31) Casi Siempre
creen la UGEL Cajamarca realiza bien el servicio la primeravezy el 11.11% (12)

siempre creen la UGEL Cajamarca realiza bien el servicio la primera vez.

5.2.24.Indicador 24 (124)
Tabla 28. Frecuencia de datos de Indicador 24

La UGEL Cajamarca concluye un determinado servicio en el tiempo prometido

Forcentaje Paorcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Munca 1 93 93 93
Casi Munca 17 1574 1574 16,67
AVeces 44 4074 4074 5741
Casi Siempre 42 38849 3g849 46,30
Siempre 4 3,70 3,70 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

La UGEL Cajamarca concluye un determinado servicio en el tiempo prometido
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Respecto a si La UGEL Cajamarca concluye un determinado servicio en el
tiempo prometido, del total de encuestados, el 0.93% (1) Nunca creen que la
UGEL Cajamarca concluye un determinado servicio en el tiempo prometido, el
15.74% (17) Casi Nunca creen que la UGEL Cajamarca concluye un
determinado servicio en el tiempo prometido, el 40.74% (44) A Veces creen que
la UGEL Cajamarca concluye un determinado servicio en el tiempo prometido,
el 38.89% (42) Casi Siempre creen que la UGEL Cajamarca concluye un
determinado servicio en el tiempo prometido y el 3.70% (4) siempre creen que

la UGEL Cajamarca concluye un determinado servicio en el tiempo prometido.

5.2.25. Indicador 25 (125)

Tabla 29. Frecuencia de datos de Indicador 25

La UGEL Cajamarca insiste en mantener registros exemntos de errores

FPaorcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Munca 1 83 83 93
CasiMunca 15 13,89 13,849 14,81
AVeces 53 48,07 48,07 63,89
Casi Siempre b 28,70 28,70 92,549
Siempre a 7,41 7.4 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

La UGEL Cajamarca insiste en mantener registros exentos de errores
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Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a si La UGEL Cajamarca insiste en mantener registros exentos de
errores, del total de encuestados, el 0.93% (1) Nunca creen que la UGEL
Cajamarca insiste en mantener registros exentos de errores, el 13.89% (15) Casi
Nunca creen gue la UGEL Cajamarca insiste en mantener registros exentos de
errores, el 49.07% (53) A Veces creen que la UGEL Cajamarca insiste en
mantener registros exentos de errores, el 28.70% (31) Casi Siempre creen que
la UGEL Cajamarca insiste en mantener registros exentos de errores y el 7.41%
(8) siempre creen que la UGEL Cajamarca insiste en mantener registros exentos

de errores.

5.2.26. Indicador 26 (126)

Tabla 30. Frecuencia de datos de Indicador 26

Los servidores de la UGEL Cajamarca comunican a los usuarios cuando concluira la
realizacion del servicio

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido  Munca 2 1,85 1,85 1,85
Casi Munca 16 14,81 14,81 16,67
AVeces a3 49,07 49 07 65,74
Casi Siempre 29 265,85 26,85 92549
Siempre g 7.41 7,41 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los servidores de la UGEL Cajamarca comunican a los usuarios cuando
concluira la realizacion del servicio
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Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Referente a si Los servidores de la UGEL Cajamarca comunican a los
usuarios cuando concluird la realizacion del servicio, del total de
encuestados, el 1.85% (2) Nunca los servidores de la UGEL Cajamarca
comunican a los usuarios cuando concluird la realizacion del servicio, el 14.81%
(16) Casi Nunca los servidores de la UGEL Cajamarca comunican a los usuarios
cuando concluira la realizacion del servicio, el 49.07% (53) A Veces los
servidores de la UGEL Cajamarca comunican a los usuarios cuando concluira la
realizacion del servicio, el 26.85% (29) Casi Siempre los servidores de la UGEL
Cajamarca comunican a los usuarios cuando concluira la realizacion del servicio
y el 7.41% (8) siempre los servidores de la UGEL Cajamarca comunican a los

usuarios cuando concluira la realizacién del servicio.

5.2.27. Indicador 27 (127)

Tabla 31. Frecuencia de datos de Indicador 27

Los servidores de la UGEL Cajamarca ofrecen un servicio rapido a sus usuarios

FPorcentaje Paorcentaje

Frecuencia Parcentaje valido acumulado
Vilido  Munca 3 2,78 278 278
Casi Munca 24 32,22 32,22 25,00
AVeces 41 37,96 37,96 G2 96
Casi Siempre 27 25,00 25,00 87,96
Siempre 13 12,04 12,04 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los servidores de la UGEL Cajamarca ofrecen un servicio rapido a sus usuarios
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Figura 30. Distribucion Gréfica de Indicador 27
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Referente a si Los servidores de la UGEL Cajamarca ofrecen un servicio
rdpido a sus usuarios, del total de encuestados, el 2.78% (3) Nunca los
servidores de la UGEL Cajamarca ofrecen un servicio rapido a sus usuarios, el
22.22% (24) Casi Nunca los servidores de la UGEL Cajamarca ofrecen un
servicio rapido a sus usuarios, el 37.96% (41) A Veces los servidores de la UGEL
Cajamarca ofrecen un servicio rapido a sus usuarios, el 25.00% (27) Casi
Siempre los servidores de la UGEL Cajamarca ofrecen un servicio rapido a sus
usuarios y el 12.04% (13) siempre los servidores de la UGEL Cajamarca ofrecen

un servicio rapido a sus usuarios.

5.2.28. Indicador 28 (128)

Tabla 32. Frecuencia de datos de Indicador 28
Los servidores de la UGEL Cajamarca siempre estan dispuestos a ayudar a sus

usuarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walico Casi Munca 18 16,67 16,67 16,67
AVeces 40 37,04 37,04 53,70
Casi Siempre 33 30,56 30,56 84,26
Siempre 17 1574 1574 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los servidores de la UGEL Cajamarca siempre estan dispuestos a ayudar a sus
usuarios
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Los servidores de la UGEL Cajamarca siempre estan
dispuestos a ayudar a sus usuarios

Figura 31. Distribucion Gréfica de Indicador 28
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a si Los servidores de la UGEL Cajamarca siempre estan
dispuestos a ayudar a sus usuarios, del total de encuestados, el 16.67% (18)
Casi Nunca los servidores de la UGEL Cajamarca estan dispuestos a ayudar a
sus usuarios, el 37.04% (40) A Veces los servidores de la UGEL Cajamarca
estan dispuestos a ayudar a sus usuarios, el 30.56% (33) Casi Siempre los
servidores de la UGEL Cajamarca estan dispuestos a ayudar a sus usuarios y el
15.74% (17) siempre los servidores de la UGEL Cajamarca estan dispuestos a

ayudar a sus usuarios.

5.2.29. Indicador 29 (129)

Tabla 33. Frecuencia de datos de Indicador 29

Los servidores de la entidad UGEL Cajamarca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los usuarios

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Munca 12 11,11 11,11 11,11
Casi Munca 30 27,78 27,78 38,89
Aleces 42 38,89 38,89 77,78
Casi Siempre 20 18,52 18,52 86,30
Siempre 4 3,70 370 100,00

Tatal 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los servidores de la entidad UGEL Cajamarca estan demasiado ocupacdos para
responder a las preguntas de los usuarios
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Los servidores de la entidad UGEL Cajamarca estan
demasiado ocupados para responder a las preguntas de
los usuarios

Figura 32. Distribucion Gréfica de Indicador 29
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a si Los servidores de la entidad UGEL Cajamarca estan
demasiado ocupados para responder a las preguntas de los usuarios, del
total de encuestados, el 2.78% (12) Nunca los servidores de la UGEL Cajamarca
estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los usuarios, el
22.22% (30) Casi Nunca los servidores de la UGEL Cajamarca estdn demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los usuarios, el 37.96% (42) A
Veces los servidores de la UGEL Cajamarca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los usuarios, el 25.00% (20) Casi Siempre los
servidores de la UGEL Cajamarca estan demasiado ocupados para responder a
las preguntas de los usuarios y el 12.04% (4) siempre los servidores de la UGEL
Cajamarca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los

usuarios.

5.2.30. Indicador 30 (I130)

Tabla 34. Frecuencia de datos de Indicador 30

El comportamiento de los servidores de la UGEL Cajamarca transmite confianza a
sSuUs usuarios

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
walido Munca 3 2,78 2,78 2,78
Casi Munca 11 10,19 10,19 12,96
ANeCES 39 36,11 36,11 49,07
Casi Siempre a5 41 67 41,67 Q0,74
Siempre 10 9,26 9,26 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

El comportamiento de los servidores de |la UGEL Cajamarca transmite confianza
a sus usuarios
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El comportamiento de los servidores de la UGEL
Cajamarca transmite confianza a sus usuarios
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Figura 33. Distribucion Gréfica de Indicador 30
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a si El Comportamiento de los servidores de la UGEL Cajamarca
transmite confianza a sus usuarios, del total de encuestados, el 2.78% (3)
Nunca el comportamiento de los servidores de la UGEL Cajamarca transmite
confianza a sus usuarios, el 10.19% (11) Casi Nunca el comportamiento de los
servidores de la UGEL Cajamarca transmite confianza a sus usuarios, el 36.11%
(39) A Veces el comportamiento de los servidores de la UGEL Cajamarca
transmite confianza a sus usuarios, el 41.67% (45) Casi Siempre el
comportamiento de los servidores de la UGEL Cajamarca transmite confianza a
sus usuarios y el 9.26% (10) siempre el comportamiento de los servidores de la

UGEL Cajamarca transmite confianza a sus usuarios.

5.2.31. Indicador 31 (I131)
Tabla 35. Frecuencia de datos de Indicador 31

Los usuarios se sienten seguros en la celeridad de los procesos de la UGEL

Cajamarca

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia  Forcentaje valido acumulado
Valido  Munca 2 1,85 1,85 1,85
Casi Munca 24 2222 2222 24,07
Aleces 41 37,96 37,96 2,04
Casi Siempre 34 31,48 31,48 83,452
Siempre 7 6,48 6,48 100,00

Tatal 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los usuarios se sienten seguros en la celeridad de los procesos de la UGEL
Cajamarca
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Los usuarios se sienten seguros en la celeridad de los
procesos de la UGEL Cajamarca

Figura 34. Distribucion Gréfica de Indicador 31
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a si Los usuarios se sienten seguros en la celeridad de los
procesos de la UGEL Cajamarca, del total de encuestados, el 1.85% (7) Nunca
creen que los usuarios se sienten seguros en la celeridad de los procesos de la
UGEL Cajamarca, el 22.22% (24) Casi Nunca creen que los usuarios se sienten
seguros en la celeridad de los procesos de la UGEL Cajamarca, el 37.96% (41)
A Veces creen que los usuarios se sienten seguros en la celeridad de los
procesos de la UGEL Cajamarca, el 31.48% (34) Casi Siempre creen que los
usuarios se sienten seguros en la celeridad de los procesos de la UGEL
Cajamarcay el 6.48% (7) siempre creen que los usuarios se sienten seguros en

la celeridad de los procesos de la UGEL Cajamarca.

5.2.32. Indicador 32 (132)

Tabla 36. Frecuencia de datos de Indicador 32

Los servidores de la UGEL Cajamarca son siempre amables con los cliemtes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido  Munca 1 83 83 93
CasiMunca 2 1,85 1,85 2,78
AVeces ar 3426 3426 av.04
Casi Siempre 45 41,67 41 67 78,70
Siempre 23 21,30 21,30 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los servidores de la UGEL Cajamarca son siempre amables con los usuarios
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Los servidores de la UGEL Cajamarca son siempre

amables con los usuarios

Figura 35. Distribucion Gréfica de Indicador 32
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Referente a si Los servidores de la UGEL Cajamarca son siempre amables
con los usuarios, del total de encuestados, el 0.93% (1) Nunca los servidores
de la UGEL Cajamarca son amables con los usuarios, el 1.85% (2) Casi Nunca
los servidores de la UGEL Cajamarca son amables con los usuarios, el 34.26%
(37) A Veces los servidores de la UGEL Cajamarca son amables con los
usuarios, el 41.67% (46) Casi Siempre los servidores de la UGEL Cajamarca
son amables con los usuarios y el 21.30% (23) siempre los servidores de la

UGEL Cajamarca son amables con los usuarios.

5.2.33. Indicador 33 (I133)

Tabla 37. Frecuencia de datos de Indicador 33

Los servidores de la UGEL Cajamarca tienen conocimiemtos suficientes para
responder las preguntas de los usuarios

Paorcentaje Paorcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido  Munca 1 83 83 g3
Casi Munca 1 493 a3 1,85
AVeces 49 4537 4537 47,22
Casi Siempre 39 36,11 36,1 83,33
Siempre 18 16,67 16,67 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Los servidores de la UGEL Cajamarca tienen conocimientos suficientes para
responder las preguntas de los usuarios
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Los servidores de la UGEL Cajamarca tienen
conocimientos suficientes para responder las preguntas
de los usuarios

Figura 36. Distribucion Gréfica de Indicador 33
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

79



En cuanto a si Los servidores de la UGEL Cajamarca tienen conocimientos
suficientes para responder las preguntas de los usuarios, del total de
encuestados, el 0.93% (1) Nunca los servidores de la UGEL Cajamarca tienen
conocimientos suficientes para responder las preguntas de los usuarios, el
0.93% (1) Casi Nunca los servidores de la UGEL Cajamarca tienen
conocimientos suficientes para responder las preguntas de los usuarios, el
4537% (49) A Veces los servidores de la UGEL Cajamarca tienen
conocimientos suficientes para responder las preguntas de los usuarios, el
36.11% (39) Casi Siempre los servidores de la UGEL Cajamarca tienen
conocimientos suficientes para responder las preguntas de los usuarios y el
16.67% (18) siempre los servidores de la UGEL Cajamarca tienen

conocimientos suficientes para responder las preguntas de los usuarios.

5.2.34. Indicador 34 (134)

Tabla 38. Frecuencia de datos de Indicador 34
La UGEL Cajamarca da a sus usuarios una atencion individualizada

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido Munca 4 3,70 3,70 3,70
Casi Munca 19 17,59 17,59 21,30
ANeces 47 43,52 43,52 G481
Casi Siempre 30 27,78 27,78 92,549
Siempre 2 7.4 7.4 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

La UGEL Cajamarca da a sus usuarios una atencién individualizada
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La UGEL Cajamarca da a sus usuarios una atencion
individualizada

Figura 37. Distribucion Gréfica de Indicador 34
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a si La UGEL Cajamarca da a sus usuarios una atencion
individualizada, del total de encuestados, el 3.70% (4) Nunca cree que la UGEL
Cajamarca da atencion a sus usuarios una atencion individualizada, el 17.59%
(19) Casi Nunca cree que la UGEL Cajamarca da atencion a sus usuarios una
atencion individualizada, el 43.52% (47) A Veces cree que la UGEL Cajamarca
da atencion a sus usuarios una atencion individualizada, el 27.78% (30) Casi
Siempre cree que la UGEL Cajamarca da atencién a sus usuarios una atenciéon
individualizada y el 7.41% (8) siempre cree que la UGEL Cajamarca da atencion

a sus usuarios una atencién individualizada.

5.2.35. Indicador 35 (I35)

Tabla 39. Frecuencia de datos de Indicador 35
La UGEL Cajamarca tiene horarios de trabajo comvenientes para todos sus usuarios

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Yalido Munca 1 33 a3 a3
Casi Munca 19 17,59 17,59 18,52
AVeces 35 32,4 3z 50,83
Casi Siempre 36 33,33 33,33 84,76
Siempre 17 15,74 15,74 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

La UGEL Cajamarca tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
usuarios
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La UGEL Cajamarca tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus usuarios

Figura 38. Distribucion Gréfica de Indicador 35
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Respecto a si La UGEL Cajamarca tiene horarios de trabajo convenientes
para todos sus usuarios, del total de encuestados, el 0.93% (1) Nunca cree
gque la UGEL Cajamarca tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
usuarios, el 17.59% (19) Casi Nunca cree que la UGEL Cajamarca tiene
horarios de trabajo convenientes para todos sus usuarios, el 32.41% (35) A
Veces cree que la UGEL Cajamarca tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus usuarios, el 33.33% (36) Casi Siempre cree que la UGEL Cajamarca
tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus usuarios y el 15.74% (17)
siempre cree que la UGEL Cajamarca tiene horarios de trabajo convenientes

para todos sus usuarios.

5.2.36. Indicador 36 (136)

Tabla 40. Frecuencia de datos de Indicador 36
La UGEL Cajamarca tiene servidores que ofrecen una atencion personalizada a sus

usuarios

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido Munca 1 93 a3 a3
Casi Munca 18 16,67 16,67 17,59
ANeces 49 45 37 45 37 G2 96
Casi Siempre 29 26,85 26,85 249 81
Siempre 11 1019 1019 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

La UGEL Cajamarca tiene servidores que ofrecen una atencion personalizada a
sSus usuarios
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La UGEL Cajamarca tiene servidores que ofrecen una
atencion personallzada a sus usuarios

Figura 39. Distribucion Gréfica de Indicador 36
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a si La UGEL Cajamarca tiene servidores que ofrecen una
atencion personalizada a sus usuarios, del total de encuestados, el 0.93% (1)
Nunca cree que la UGEL Cajamarca tiene servidores que ofrecen una atencion
personalizada a sus usuarios, el 16.67% (18) Casi Nunca cree que la UGEL
Cajamarca tiene servidores que ofrecen una atencion personalizada a sus
usuarios, el 45.37% (49) A Veces cree que la UGEL Cajamarca tiene servidores
que ofrecen una atencién personalizada a sus usuarios, el 26.85% (29) Casi
Siempre cree que la UGEL Cajamarca tiene servidores que ofrecen una
atencién personalizada a sus usuarios y el 10.19% (11) siempre cree que la
UGEL Cajamarca tiene servidores que ofrecen una atencion personalizada a sus

usuarios.

5.2.37. Indicador 37 (I137)

Tabla 41. Frecuencia de datos de Indicador 37
La UGEL Cajamarca se preocupa por los mejores imereses de los usuarios

Forcentaje Forcentaje

Frecuancia Forcentaje valido acumulado
walido Munca 1 .93 a3 a3
Casi Munca 18 16,67 16,67 17,549
Aveces 42 38,89 38,89 56,48
Casi Siempre 36 33,33 33,33 29 81
Siempre 11 10,19 1019 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

La UGEL Cajamarca se preocupa por los mejores intereses de los usuarios
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La UGEL Cajamarca se preocupa por los mejores
intereses de los usuarios

Figura 40. Distribucion Gréfica de Indicador 37
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a si La UGEL Cajamarca se preocupa por los mejores intereses
de los usuarios, del total de encuestados, el 0.93% (1) Nunca cree que la UGEL
Cajamarca se preocupa por los mejores intereses de los usuarios, el 16.67%
(18) Casi Nunca cree que la UGEL Cajamarca se preocupa por los mejores
intereses de los usuarios, el 38.89% (42) A Veces cree que la UGEL Cajamarca
se preocupa por los mejores intereses de los usuarios, el 33.33% (36) Casi
Siempre cree que la UGEL Cajamarca se preocupa por los mejores intereses
de los usuarios y el 10.19% (11) siempre cree que la UGEL Cajamarca se

preocupa por los mejores intereses de los usuarios.

5.2.38. Indicador 38 (I138)

Tabla 42. Frecuencia de datos de Indicador 38

La UGEL Cajamarca comprende las necesidades especificas de sus usuarios

Forcentaje Paorcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Yalido  Munca 2 1,85 1,85 1,85
Casi Munca 149 17,549 17,549 1944
AVeces 40 37,04 3704 56 47
Casi Siempre 35 3241 24 2889
Siempre 12 11,11 11,11 100,00

Total 108 100,00 100,00

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

La UGEL Cajamarca comprende las necesidades especificas de sus usuarios

Porcentaje
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La UGEL Cajamarca comprende las necesidades
especificas de sus usuarios

Figura 41. Distribucion Gréfica de Indicador 38
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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En cuanto a si La UGEL Cajamarca comprende las necesidades especificas
de sus usuarios, del total de encuestados, el 1.85% (2) Nunca cree que la
UGEL Cajamarca comprende las necesidades especificas de sus usuarios, el
17.59% (19) Casi Nunca cree que la UGEL Cajamarca comprende las
necesidades especificas de sus usuarios, el 37.40% (40) A Veces cree que la
UGEL Cajamarca comprende las necesidades especificas de sus usuarios, el
32.41% (35) Casi Siempre cree que la UGEL Cajamarca comprende las
necesidades especificas de sus usuarios y el 11.11% (12) siempre cree que la

UGEL Cajamarca comprende las necesidades especificas de sus usuarios.

5.2.39. Discusién de Resultados

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipétesis alternativa general que
establece que los procesos administrativos se correlacionan directamente en la calidad

de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el afio 2016.

Los resultados guardan relacion con lo que sostiene Tisnado Ipanaque (2013) en lo
referente a que el mejoramiento de los procesos administrativos contribuyen
positivamente respecto al grado de satisfaccién y por ende a la calidad de servicio dentro
de las instituciones publicas. Este autor también indica que los recursos materiales en
la UGEL impiden que las areas cumplan a cabalidad sus funciones, asimismo, sostiene
también que los procesos administrativos muestran una estructura rigida y burocratica;

lo cual, es acorde con lo que en esta investigacion se muestra.

Pero, en la presente investigacion, lo que no concuerda con Tisnado Ipanaque (2013),
Ornelas Cardenas (2003) y Salazar Alava (2010) es en la caraterizaciébn o
dimensionamiento de las variables como son procesos administrativos y calidad de
servicio, debido a que en cada una de las investigaciones se realiza un analisis por

separado de cada una de las variables planteadas en la presente investigacion. Del
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mismo modo el objeto de estudio y unidad de analisis difieren en cada una de las

investigaciones plasmadas en el marco referencial.

5.3. Contrastacion de Hipotesis

5.3.1. Prueba de Hipétesis General

Formulamos las Hipoétesis Estadisticas

HO: Los Procesos Administrativos No se correlacionan directamente en la
Calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el

ano 2016.

H1l: Los Procesos Administrativos se correlacionan directamente en la
Calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el

ano 2016.

Tabla 43. Tabulacién Cruzada de Procesos Administrativos*Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

Casi Munca ANeces Casi Siempre Siempre Total
Frocesos Administrativos Casi Munca 1 51 0 0 7
ANeces 2 62 =] o] 72
Casi Siempre 0 7 19 1 27
Siempre [u} o] 1 1 2
Total 3 TS 28 2 108

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tabla 44. Pruebas Chi — Cuadrado Hipotesis General

Sig.
asintatica (2
Valor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 71,970 9 ,aao
Razdén de verosimilitud H2,360 9 Qoo
Asociacion lineal por lineal 43 441 1 ,aoo

M de casos validos 108

a. 12 casillas (v5,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,04.

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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5.3.2.

Interpretacion:

Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.0000 < 0.05 y el
Valor Chi — Cuadrado es 71.970 > 16.9190 rechazamos la hipétesis nula (HO) y
aceptamos la hipétesis alternativa (H1), es decir que los Procesos
Administrativos se relacionan significativamente con la Calidad de Servicio en la
Unidad de Gestién Educativa Local Cajamarca en el afio 2016 a un nivel del 95%

de confiabilidad.

Prueba de Hipétesis Especifica 01: Los factores que caracterizan los Procesos
Administrativos de la UGEL Cajamarca como: Planificaciéon, Organizacion,

Direccion y Control estan dentro de las especificaciones establecidas.

Para la demostrar la Hip6tesis Especifica 01 se van a realizar 4 Sub Pruebas de
Hipotesis por cada una de las Dimensiones (Planificacion, Organizacion,

Direccién y Control) de la Variable Procesos Administrativos.

5.3.2.1. Sub Prueba Hipotesis 01.1 (Correlacion entre la Dimensién Planificacion

y la Variable Procesos Administrativos)

HO: La Planificacién No se correlaciona significativamente en los procesos

administrativos.

H1: La Planificaciébn se correlaciona significativamente en los procesos

administrativos.
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Tabla 45. Tabulacion Cruzada Planificacién*Procesos Administrativos

Procesos Administrativos

CasiMunca  AVeces Casi Siempre  Siempre Total
Planificacion  CasiMunca 4 N 1 0 36
Aleces 3 4 6 0 50
Casi Siempre ] ] 19 1 20
Siempre 1] 1] 1 1 2
Taotal 7 72 27 2 108

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tabla 46. Pruebas Chi — Cuadrado Sub Prueba Hipétesis 01.1

Sig.
asintdtica (2
“Walor al caras)
Zhi-cuadrado de Pearson 98,997 =] Loao
Razdn de verosimilitud 24,1584 =] Loao
Asociacidn lineal por lineal 49 6592 1 Loan

M de casos validos 108

a. 10 casillas (62,5%) han esperado un recuento mMmenor que 5.
El recuento minimo esperado es 04

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Interpretacion:

Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.0000 < 0.05y
el Valor Chi — Cuadrado es 98.997 > 16.9190 rechazamos la hipotesis nula
(HO) y aceptamos la hipotesis alternativa (H1), es decir que La Planificacién
se relaciona significativamente con los Procesos Administrativos a un nivel

del 95% de confiabilidad.

5.3.2.2.  Sub Prueba Hipétesis 01.2 (Correlacion entre la Dimensién Organizacion

y la Variable Procesos Administrativos)

HO: La Organizacion No se correlaciona significativamente en los procesos

administrativos.

H1: La Organizacion se correlaciona significativamente en los procesos

administrativos.
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Tabla 47. Tabulacion Cruzada Organizacion*Procesos Administrativos

Procesos Administrativos

CasiMunca Aveces Casi Siempre Siempre Total
Qrganizacion Munca 2 0 0 0 2
Casi Munca 5 7 [y 0 12
ANeces 0 G0 5] 0 [515]
Casi Siempre 0 4 20 i] 24
Siempre 0 1 1 2 4
Total 7 72 27 2 108
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
Tabla 48. Pruebas Chi — Cuadrado Sub Prueba Hipétesis 01.2
Siqg.
asintdtica (2
Valor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 168,167 12 ,aaa
Razdn de verosimilitud 101,053 12 ,a0o0
Asociacion lineal por lineal 63,615 1 ,a0o
M de casos validos
a. 15 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 04,
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
Interpretacion:
Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.000 <0.05 y el
Valor Chi — Cuadrado es 168.167 > 21.0261 rechazamos la hipétesis nula
(HO) y aceptamos la hipétesis alternativa (H1), es decir que La Organizacion
se relaciona significativamente con los Procesos Administrativos a un nivel
del 95% de confiabilidad.
5.3.2.3. Sub Prueba Hipdtesis 01.3 (Correlacion entre la Dimensién Direccién y la

Variable Procesos Administrativos)

HO: La Direccién No se correlaciona significativamente en los procesos

administrativos.

H1: La Direccion se correlaciona significativamente en los procesos

administrativos.
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Tabla 49. Tabulacion Cruzada Direccion*Procesos Administrativos

Procesos Administrativos

CasiMunca AVeces Casi Siempre  Siempre Total
Direccion  CasiMunca 5 5 0 0 10
AVeces 1 44 3 0 53
Casi Siempre 1 17 21 ] 39
Siempre 1] 1 3 2 G
Total 7 72 27 2 108

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tabla 50. Pruebas Chi — Cuadrado Sub Prueba Hipétesis 01.3

5.3.2.4.

Sig.
asintdtica (2
Walor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 102,236° 9 o0on
Razdn de verosimilitud 67,0 9 a0o
Asociacian lineal por lineal 45 388 1 o0on
M de casos validos 108

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 11,

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
Interpretacion:
Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.0000 <0.05y
el Valor Chi— Cuadrado es 102.236 > 16.9190 rechazamos la hipétesis nula
(HO) y aceptamos la hipétesis alternativa (H1), es decir que La Direccion se
relaciona significativamente con los Procesos Administrativos a un nivel del

95% de confiabilidad.

Sub Prueba Hipoétesis 01.4 (Correlacién entre la Dimensién Control y la

Variable Procesos Administrativos)

HO: El Control No se correlaciona significativamente en los procesos

administrativos.

H1l: ElI Control se correlaciona significativamente en los procesos

administrativos.
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Tabla 51. Tabulacion Cruzada Control*Procesos Administrativos

Procesos Administrativos

CasiMunca  Aleces Casi Siempre  Siempre Total
Contral  CasiMNunca 4 6 0 0 10
Aveces 3 52 ] 0 60
Casi Siempre 0 14 12 2 28
Siempre 0 1] 10 1] 10
Total 7 72 27 p 108

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tabla 52. Pruebas Chi — Cuadrado Sub Prueba Hipotesis 01.4

Sig.
asintdtica (2
Valar al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 72,4529 9 .onn
Razdn de verosimilitud 66,044 4 ,ooo
Asociacion lineal por lineal 44 961 1 ,ooo

M de casos validos 108

a. 10 casillas (62,5%) han esperado un recuento menar que 5.
El recuento minimo esperado es 19,

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Interpretacion:

Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.0000 <0.05y
el Valor Chi — Cuadrado es 72.452 > 16.9190 rechazamos la hipotesis nula
(HO) y aceptamos la hipétesis alternativa (H1), es decir que EI Control se
relaciona significativamente con los Procesos Administrativos a un nivel del

95% de confiabilidad.

Interpretacién final Hipotesis Especifica 01:
De las cuatro Pruebas de Hipétesis realizadas por cada dimensién (Planificacion,
Organizacion, Direccién y Control) a la variable Procesos Administrativos,

podemos llegar a la conclusion que efectivamente que:

Las Dimensiones como la Planificacion, Organizacion, Direccion y Control
caracterizan significativamente a la variable Procesos Administrativos a un nivel
de 95% de Confiabilidad.
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5.3.3. Prueba de Hipotesis Especifica 02: Las dimensiones que caracterizan la
Calidad de Servicio son: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de

Respuesta, Seguridad y Empatia; los cuales tienen una medida favorable.

Para la demostrar la Hipotesis Especifica 02 se van a realizar 5 Sub Pruebas de
Hipotesis por cada una de las Dimensiones (Elementos Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia) de la Variable Calidad de

Servicio.

5.3.3.1. Sub Prueba Hipoétesis 02.1 (Correlacién entre la Dimensién Elementos

Tangibles y la Variable Calidad de Servicio)

HO: Los Elementos Tangibles No se correlacionan significativamente en la

Calidad de Servicio.

H1: Los Elementos Tangibles se correlacionan significativamente en la

Calidad de Servicio.

Tabla 53. Tabulacién Cruzada Elementos Tangibles*Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

CasiMunca ANeces Casi Siempre Siempre Total
Elementos Tanagibles CasiMNunca 2 10 u] u] 12
AVeces 1 =] 12 o] 71
Casi Siempre u] 13 2 22
Siempre u] 3 u] 3
Total 3 75 28 2 108

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tabla 54. Pruebas de Chi — Cuadrado Sub Prueba Hipoétesis 02.1

Sig.
asintatica (2
Valor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 45,784% =] ,aoa
Razén de verosimilitud 42 G983 =] ,aoa
Asociacidn lineal porlineal 33,6749 1 ,aoa

M de casos validos 108

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menor que 4.
El recuento minimo esperado es ,06.

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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5.3.3.2.

Interpretacion:

Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.0000 <0.05y
el Valor Chi — Cuadrado es 46.784 > 16.9190 rechazamos la hipdtesis nula
(HO) y aceptamos la hipétesis alternativa (H1), es decir que Los Elementos
Tangibles se relaciona significativamente con la Calidad de Servicio a un

nivel del 95% de confiabilidad.

Sub Prueba Hipo6tesis 02.2 (Correlacion entre la Dimensién Fiabilidad y la

Variable Calidad de Servicio)

HO: La Fiabilidad No se correlaciona significativamente en la Calidad de

Servicio.

H1l: La Fiabilidad se correlaciona significativamente en la Calidad de

Servicio.

Tabla 55. Tabulacién Cruzada Fiabilidad*Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

CasiMunca AVeces Casi Siempre Siempre Total
Fiabilidad CasiMunca 2 =] 0 0 10
AWeces 1 56 0 0 57
Casi Siempre 0 11 27 0 38
Siempre 0 0 1 2 3
Total 3 7h 28 2 108

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tabla 56. Pruebas Chi — Cuadrado Sub Prueba Hipdtesis 02.2

Sig.
asintdtica (2
Walor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 1473407 =] 000
Razdn de verosimilitud 98,126 =] ,aoan
Asociacion lineal por lineal 62,046 1 ,aoo
M de casos validos 108

a. 11 casillas (62,8%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es |06,

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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5.3.3.3.

Interpretacion:

Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.0000 <0.05y

el Valor Chi— Cuadrado es 147.340 > 16.9190 rechazamos la hipétesis nula

(HO) y aceptamos la hipotesis alternativa (H1), es decir que La Fiabilidad se

relaciona significativamente con la Calidad de Servicio a un nivel del 95%

de confiabilidad.

Sub Prueba Hipotesis 02.3 (Correlacion entre la Dimension Capacidad de

Respuesta y la Variable Calidad de Servicio)

HO: La Capacidad de Respuesta No se correlaciona significativamente en

la Calidad de Servicio.

H1: La Capacidad de Respuesta se correlaciona significativamente en la

Calidad de Servicio.

Tabla 57. Tabulacién Cruzada Capacidad de Respuesta*Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

CasiMunca Aveces Casi Siempre Siempre Total
Capacidad de Respuesta CasiMunca 2 10 a o] 12
ANeces 1 a5 G o] 62
Casi Siempre u] 10 20 1 31
Siempre u} u} 2 1 3
Total 3 75 28 2 108

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tabla 58. Pruebas Chi — Cuadrado Sub Prueba Hipdtesis 02.3

Sig.
asintdtica (2
Walor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 68,378° =] ,ana
Razdn de verosimilitud AE6,634 =] ,ana
Asociacidn lineal porlineal 44 542 1 ,aan

M de casos validos 108

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,06.

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Interpretacion:

Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.0000 <0.05y
el Valor Chi — Cuadrado es 68.378 > 16.9190 rechazamos la hipdtesis nula
(HO) y aceptamos la hipotesis alternativa (H1), es decir que La Capacidad
de Respuesta se relaciona significativamente con la Calidad de Servicio a

un nivel del 95% de confiabilidad.

5.3.3.4.  Sub Prueba Hipétesis 02.4 (Correlacion entre la Dimension Seguridad y

la Variable Calidad de Servicio)

HO: La Seguridad No se correlaciona significativamente en la Calidad de

Servicio.

H1: La Seguridad se correlaciona significativamente en la Calidad de

Servicio.

Tabla 59. Tabulacién Cruzada Seguridad*Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

Casi Munca AWeces Casi Siempre Siempre Total
Seguridad Casi Munca 2 1 a 0 3
ANeces 1 39 8] 0 40
Casi Siempre i} 33 14 [i] 52
Siempre u} 2 =1 2 13
Total 3 7a 28 2 108

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tabla 60. Pruebas Chi — Cuadrado Sub Prueba Hipdtesis 02.4

Sig.
asintdtica (2
Walar al caras)
Chi-cuadrado de Pearson g4,1629 g9 Ru]u]y]
Razon de verosimilitud 64,713 g9 Ru]u]y]
Asociacian lineal porlineal 45 038 1 .o0on
M de casos validos 108

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menar gue .
El recuento minimo esperado es |06,
Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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Interpretacion:

Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.0000 <0.05y

el Valor Chi — Cuadrado es 94.162 > 16.9190 rechazamos la hipdtesis nula

(HO) y aceptamos la hipotesis alternativa (H1), es decir que La Seguridad

se relaciona significativamente con la Calidad de Servicio a un nivel del 95%

de confiabilidad.

de

5.3.3.5.  Sub Prueba Hipotesis 02.5 (Correlacion entre la Dimensién Empatia y la
Variable Calidad de Servicio)
HO: La Empatia No se correlaciona significativamente en la Calidad de
Servicio.
H1l: La Empatia se correlaciona significativamente en la Calidad
Servicio.
Tabla 61. Tabulacién Cruzada Empatia*Calidad de Servicio
Calidad de Servicio
Zasi KMunca ANWeces Casi Siempre Siempre Total
Empatia Zasi MNunca 2 11 a a 13
Aveces 1 45 4 o 51
Zasi Siempre [a] 18 19 [a] 27
Siempre a a 5 2 7
Total 3 Ta 28 2 108

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tabla 62. Pruebas Chi — Cuadrado Sub Prueba Hipdtesis 02.5

Sig.
asintdtica (2
Walor al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 73,017% 9 ,aan
Razdn de verosimilitud 59,225 =] Laoa
Asociacion lineal por lineal 43 984 1 ,ana

M de casos validos 108

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,13.

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS
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5.3.4.

Interpretacion:

Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.0000 <0.05y
el Valor Chi — Cuadrado es 73.017 > 16.9190 rechazamos la hipdtesis nula
(HO) y aceptamos la hip6tesis alternativa (H1), es decir que La Empatia se
relaciona significativamente con la Calidad de Servicio a un nivel del 95%

de confiabilidad.

Interpretacion Final Hipétesis Especifica 02:

De las cinco Pruebas de Hipétesis realizadas por cada dimensiéon (Elementos
Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia) a la
variable Calidad de Servicio, podemos llegar a la conclusién que efectivamente

que:

Las Dimensiones como los Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia caracterizan significativamente a la variable

Calidad de Servicios a un nivel de 95% de Confiabilidad.

Prueba de Hipotesis Especifica 03: Existe correlacion directa entre los
Procesos Administrativos y la Calidad de Servicio en la Unidad de Gestion

Educativa Local Cajamarca en el 2016.

HO: No Existe correlacién directa entre los Procesos Administrativos y la Calidad

de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el 2016.

H1: Existe correlacién directa entre los Procesos Administrativos y la Calidad de

Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el 2016.
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Tabla 63. Tabulacion Cruzada Procesos Administrativos* Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

Casi Munca Aveces Casi Siempre Siempre Total
Frocesos Administrativos Casi Munca 1 5] o] o] 7
Aveces 2 62 =] 0 72
Casi Siempre 0 19 1 27
Siempre o] 1 1 2
Total 3 75 28 2 108

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Tabla 64. Pruebas Chi — Cuadrado Prueba de Hipétesis Especifica 03

Sig.
asintdtica (2
Valar al caras)
Chi-cuadrado de Pearson 71,8970° 9 .onn
Razdn de verosimilitud 52,360 4 ,ooo
Asociacion lineal por lineal 43 441 1 ,ooo

M de casos validos 108

a.12 casillas (V5,0%) han esperado un recuento menar que .
El recuento minimo esperado es 04,

Fuente: UGEL Cajamarca — Data Procesada en SPSS

Interpretacion:

Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.0000 < 0.05 y el

Valor Chi — Cuadrado es 71.970 > 16.9190 rechazamos la hipétesis nula (HO) y

aceptamos la hipétesis alternativa (H1), es decir que

los Procesos

Administrativos tienen una correlacion directa y significativa con la Calidad de

Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el afio 2016 a

un nivel del 95% de confiabilidad.
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CONCLUSIONES
e La investigacion realizada determindé que los factores que caracterizan
significativamente a los Procesos Administrativos en la Unidad de Gestion Educativa
Local Cajamarca en el afio 2016 son:
— Planificaciéon (Valor Chi-Cuadrado es 98.997>16.9190 y valor de significancia
0.000<0.05).
— Organizacion (Valor Chi-Cuadrado es 168.167>21.0261 y valor de significancia
0.000<0.05).
— Direccion (Valor Chi-Cuadrado es 102.236>16.9190 y valor de significancia
0.000<0.05).
— Control (Valor Chi-Cuadrado es 72.452>16.9190 y valor de significancia

0.000<0.05).

e Asimismo, también se identific6 que las dimensiones que caracterizaron
significativamente a la Calidad de Servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
Cajamarca en el afio 2016 son:

— Elementos tangibles (Valor Chi-Cuadrado es 46.784>16.9190 y valor de
significancia 0.000<0.05).

— Fiabilidad (Valor Chi-Cuadrado es 147.340>16.9190 y valor de significancia
0.000<0.05).

— Capacidad de respuesta (Valor Chi-Cuadrado es 68.378>16.9190 y valor de
significancia 0.000<0.05).

— Seguridad (Valor Chi-Cuadrado es 94.162>16.9190 y valor de significancia
0.000<0.05).

— Empatia (Valor Chi-Cuadrado es 73.017>16.9190 y valor de significancia

0.000<0.05).
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Finalmente, con el presente trabajo de investigacion se determind que los procesos
administrativos se correlacionaron directamente con la calidad de servicio, toda vez que
cuando se analizaron las variables establecidas con cada una de sus dimensiones se
noté el grado de significancia en las opiniones de cada uno de los servidores
encuestados de la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca en el afio 2016 (Valor

Chi-Cuadrado es 71.970>16.9190 y valor de significancia 0.000<0.05).
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RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCIAS

Debido al alto grado de correlacion entre las variables estudiadas en el presente trabajo
de investigacion (Valor Chi-Cuadrado es 71.970>16.9190 y valor de significancia
0.000<0.05), se deberia implementar la automatizacién de los Procesos Administrativos

gue influyen directamente en la Calidad de Servicio,

Realizar un estudio con factores (dimensiones) diferentes a los estudiados en el
presente trabajo de investigacion de las variables procesos administrativos y calidad de

servicio, con el objeto de determinar la correlacion directa entre dichas variables.

Se recomienda usar el presente trabajo de investigacion como insumo para la toma de
decisiones de los funcionarios y directivos en lo concerniente a otros factores que
podrian afectar a los procesos administrativos y la calidad de servicio en la Unidad de

Gestion Educativa Local Cajamarca en periodos posteriores al estudiado.

Usar el presente trabajo para posteriores investigaciones de variables que pueden estar

estrechamente relacionadas en la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca.

101



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Abadi, M. (- de - de 2004). La Calidad de Servicio. Buenos Aires, Buenos Aires, Argentina.

Aiteco Consultores. (2013). www.aiteco.com. Obtenido de http://www.aiteco.com/modelo-
servqual-de-calidad-de-servicio/

Aiteco Consultores, SL. (31 de Julio de 2018). https://www.aiteco.com/. Obtenido de
https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

Alegre, L., Berne, C., & Galve, C. (Varias). Fundamentos de Economia de la Empresa:
Perspectiva Funcional. Ariel.

Chiavenato, 1. (2001). Administracion - Proceso Administrativo. Bogota: Mc Graw Hill -
Interamericana.

Cruz, J. (18 de julio de 2013). http://www.gestiopolis.com. Obtenido de
http://www.gestiopolis.com/proceso-administrativo-planeacion-organizacion-direccion-y-
control/

Davila Newman, G. (2006). El razonamiento inductivo y deductivo dentro del proceso
investigativo en ciencias experimentales y sociales. Laurus - Revista de Educacién, 180-
205.

Diaz de Rada, V. (2001). Disefio y Elaboracién de Cuestionarios para la Investigaciéon Comercial.
Esic Editorial.

Fundacion Wikimedia, Inc. (23 de Abril de 2015). Wikipedia - La Enciclopedi Libre. Obtenido de
https://es.wikipedia.org/wiki/Covarianza

Fundacion Wikimedia, Inc. (25 de Octubre de 2015). Wikipedia - La Enciclopedia Libre. Obtenido
de https://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9todo_hipot%C3%A9tico-deductivo

Gestiopolis. (13 de Marzo de 2003). www.gestiopolis.com. Obtenido de
http://www.gestiopolis.com/que-es-proceso-administrativo/

Hernandez S., R., Fernandez C., C., & Baptista L., P. (2003). Metodologia de la Investigacion.
México DF: McGraw-Hill Interamericana.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. d. (2010). Metodologia de
la Investigacion, 5ta. ed. México D. F.: The McGraw-Hill.

Hurtado, D. (2008). Principios de Administracién. Medellin, Colombia: Fondo Editorial ITM.
Ley 28044. (28 de Julio de 2003). Ley General de Educacion. Lima, Pera.

Ornelas Cardenas, M. T. (Junio de 2003). Mejora Continua en el Proceso Administrativo de
Instituciones Publicas. Nuevo Leén, México.

Pérez, C. (18 de Julio de 2013). http://www.gestiopolis.com. Obtenido de
http://www.gestiopolis.com/las-bases-de-la-administracion-segun-henri-fayol/

Real Academia Espafiola. (Octubre de 2014). http://www.rae.es/. Obtenido de
http://dle.rae.es/?id=UFbxsxz

Resolucion Ejecutiva Regional N° 003-2012-GR-CAJ/P. (06 de Enero de 2012). Cajamarca,
Pera.

102



Resolucion Ejecutiva Regional N° 466-2009-GR-CAJ/P. (29 de Setiembre de 2009). Resolucion
de Autorizaciéon de Funcionamiento de la Unidad de Gestion Educativa Local - Cajamarca.
Cajamarca, Peru.

Rios A, L. G., & Mustafé Iza, Y. (2004). Origen de los Actuales Procesos Administrativos. Scientia
et Technica, 5.

Robbins, S., & Coulter, M. (2005). Administracion, 8va. ed. México: Pearson Educacion.

Robbins, S., & Decenzo, D. (2002). Fundamentos de Administracion, 3a. ed. México: Pearson
Educacién.

Sabino, C. (1992). El Proceso de la Investigacién. Caracas, Venezuela.

Salazar Alava, M. C. (Julio de 2010). Causas y Efectos de la Desconcentracién Administrativa en
los Procesos de Gestion Educativa de la Direccion Provincial de Educacion de la
Provincia de Pichincha. Quito, Ecuador.

Sanchez, E. F. (2010). Administracion de Empresas - Un Enfoque Interdisciplinar. Madrid,
Espana: Paraninfo.

Stephen P. Robins, D. A. (2002). Fundamentos de Administracion - Conceptos Escenciales y
Aplicaciones. México: Pearson - Prentice Hall.

Tamayo, M. T. (1997). El Proceso de la Investigacion Cientifica, 4ta. ed. México D. F.: Limusa
SA.

Tisnado Ipanaque, J. R. (Noviembre de 2013). Mejoramiento de los Procesos Administrativos de
la UGEL N° 01 El Porvenir que Contribuya al Desarrollo Educativo de su Jurisdiccion en
el Aio 2013. Trujillo, Peru.

Vargas C., Z. R. (2009). Investigacion Aplicada: Una Forma de Conocer las Realidades con
Evidencia Cientifica. Revista Educacion, 155-165.

WIKIPEDIA. (28 de Agosto de 2010). Obtenido de
https://es.wikipedia.org/wiki/Calidad_en_el servicio

Wikipedia. (24 de Junio de 2015). www.wikipedia.org. Obtenido de
https://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de_negocio

103
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ENCUESTA SOBRE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
UGEL CAJAMARCA EN EL ANO 2016

Esta es una encuesta fanfo para personal que labora en la UGEL Cajamarca como para los usuarios
que son atendidos en la misma, con la que se intenta proporcionar pautas a la alta direccion en lo que
corresponde a mejorar los procesos administrativos v 1a calidad de senvicio.

INDICACIONES GENERALES:
a) Laencuesta ez andnima
b} Encada item, solo es posible elegir una opcion.
c) Califigue de acuerdo a su percepcion acerca de cada uno de los aspectos abordados en la
encuesta.
d) Margue con un aspa el tipo de servidor que es usted:
E= Trabajador de Planta (labora en las Oficinas de la UGEL Cajamarca)
Es Usuario Externo (presenta solicitudes, absolucion de consultas, reclamos, etc.)

()
()

. LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Indicaciones Especificas:
Marque con un aspa la opcion gue considere necesaria:

PLANIFICACION

Cazi
Siernpre

Casi

Hunea & yeces

Hunza Siernpra

1 2 oido sobre los Planes de Accion con los que cuenta la UGEL
Cajamarca (PORE, PEI, PO

Los Planes de Accian refigjan las pelificas y procadimientos a

2 | realizarze n lss areas de la UGEL Cajamarcs asi como para la

Foblacidn

3 Los Ofyetivos de los Planes de Accion de ls UGEL Cajamarca =2
Emitan salo 3 bos exigide por los usuarios y senadares

Tiene conccimiento acerca de ls comprobacion de los acontecimisntos

4 | yexpeciativas para modificar los Flanes de Accian de la UGEL

Cajamana.

ORGANIZACION

Casi
Siernpre

Casi

Hinea & veces

Munza Siernpre

1 Los Funcignanos son quienss tienen |a palabra final en todas las
decisiones en |la UGEL Cajamarca

3 Al normibrar comisiones de trabajo 5= designa 3 bos responsables y se
k25 responsabiiza por SUS SCCionss

5 | e senala a cads uno de los servidores cuales son sus deberes y
derechos denfro de 15 UGEL Cajamarcs

4 Se utilzan mecanismos de castigos y recompensas dentro de la UGEL
Cajamana

5 Ze realizan evaluacionss de los pusstos de frabsjo 20 55 arsas de la
UGEL Cajamarcs

DIRECCION

Casi
Siernpre

Casi

Hunza & veces

Munza Siernpre

1 En la UGEL Cajamarca == inzentiva y orienta a los servidores para gue
realican su major esfusrzo v alcanzar las metss propuesias.

3 La conducta de los Funcionanios de la UGEL Cajamarca es ejempio 3
Seguir par bos senidores.

Se promueve &l wso racional, adecuado y necesano de los recursos

3 | conlos que cuenta |z UGEL Cajamarca para el cumglirmients ds las

metas propusstas.

CONTROL

Cazi
Siernpre

Casi

Hunea & yeces

Hunza Siernpra

1 | Seconcce los puntos fuertas y debiles de cada servidor

3 Se orienta a los senidores con respects &l desamaollo de sus
getividades |sborsles d= acusrds s los Documentos de Gestion

3 Se hace seguimiento a [as guejas y redamas deniro de la UGEL
Cajamanca

4 Se hace seguimiento de todas lss actividades gue realizan en la
mstitucion cara evaluar los procedimientos
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II. LA CALIDAD DE SERVICIO

Indicaciones Especificas
Marque con un a2pa |a opcion gque considere necesaria;

Frreuela de
Porgreda

ELEMENTO S TANGIELES

Munca

Caz
Munca

& veces

Cazi
Shemnpre

Siernpre

La UGEL Cajamarca tiene equipos de apanencia modema

Las instalaciones fisicas de I UGEL Cajamancs son visuskmentes
Siractivas

Las senvidores de la UGEL Cajsmarcs tienen apariencia de puleritud

| ea| ra

Los elemenios matenales son wiswslments afractivos

FIABILIDAD

Muncs

Cas=
Munca

A veces

Casi
Siernpre

Siernpre

Cuando la UGEL Cajamarca promete hacer un determinada tarea en
determimado fiempa k5 resliza

Cuando un usuario tiene un problema en la UGEL Cajamarca se
mu=stra un sinceny interss en solucionarls

La UGEL Cajamarca resliza bien & servico la primera vez

La UGEL Caamarncs concluye un defermimado senacio en el tempo
pramatido

| o= [ a3

La UGEL Cajamancs insiste &n mantsner registros exenios de emorss

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Munca

Casi
Munia

A veces

Casi
Siemnpre

Siernpre

Los senidores de la UGEL Caamanca comunican 3 ks usuanos
cusndo concluira 13 realizacion del servicio

Loz senvidores de la UGEL Cajamarcs ofrecen un senvicio rapido a sus
USLEM0E

Loz servidores de la UGEL Cajamarcs siempre estan dispussios 3
Fyudar 3 sus Usuanos

Los servidores de [a entidad UGEL Cajamarca estan demasiado
ocupados para respondsr 3 las prepunias de los usuarics

SEGURIDAD

Muncs

Caz
Munca

A veces

Casi
Slempra

Siernpre

El comportamiento de los servidores de la UGEL Cajamanca transmite
confianza a sus usuarios

Las usuarnios == sienten seguros en |a celendad de los procesos de la
LIGEL Cai

Laos =enidores de la UGEL Cajamarca son siempre amables con los
cliznies

Los senidores de la UGEL Cajsmarca tienen conocimientos suficentes
para respondsr l3s preguntss de los wsuarios

EMPATIA

Munca

Cazi
Munca

& veces

Casi
Siernpre

Siernpre

La UGEL Cajamarca da a sus usuarios una atencidn individuslizada

La UGEL Cajamarcs tiene horanos de trabaje comveniznies para todos
SUS USUSMos

La UGEL Cajamarcs tiene senadores gque offecen una afencion
personalizads & sus usuarnios

La UGEL Cajamarcs 52 preocupa por los mejores intereses de los
USLEMos

L5 UGEL Cajamarca comprends 135 necesidades especicas oz sus
USLEMas
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ANEXOS

1. Resolucién Ejecutiva Regional N° 466-2009-GR-CAJ/P.

RESOLUCION EJECUTIVA
REGIONAL N° 466-2009-GR-
-\ cap/p

RESQLUCION DE HUTORIZHCION DE
- UNCIONHMIENTO DE LA UNIDAD
DE GESTION EDUCATIVA LOCAL -

| CHJAMARCH
-
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Resolucién Ejecutiva Regional N° 003-2012-GR-CAJ/P

wIEAOEL

%,

GOBIERNO REGIONAL CAJAMARCA i
PRESIDENCIA REGIONAL e/

RESOLUCION EJECUTIVA REGIONAL

N°003-2012-GR-CAJ/P

Cajamarca, 06 ENE 2012

VISTO:

El proveido de la Gerencia General Regional al informe N° 01-2012-GRCAJ/GRPPAT-
SGPT, emitido por la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial, solicitando se autorice la emisién de la Resoluciéon de Modificacién Presupuestal en el
Nivel Funcional Programético, teniendo en cuenta como actuados el Oficio N° 606-2011-EF/50.07 y
el Oficio N° 208-2011-EF/50.07

CONSIDERANDO:

Que, mediante Ley N° 29812 se aprobé el Presupuesto del Sector Publico
correspondiente al afio Fiscal 2012;

Que, con Resolucién Ejecutiva Regional N° 648-2011-GR-CAJ/P, se aprobo el
Presupuesto Institucional de Apertura de Ingresos y Egresos, correspondiente al afio Fiscal 2012 del
Pliego 445 Gobierno Regional Cajamarca, asi como la Estructura Funcional Programatica a nivel de
Unidad Ejecutora, Funcién Programa, Sub Programa, Actividad y Proyecto.

Que, segin documentos del visto, es necesario realizar una Modificacion
Presupuestal entre Unidades Ejecutoras, de la Unidad Ejecutora 300 Educacion Cajamarca a las
Unidades Ejecutoras:309 Educacion UGEL Cajamarca la suma de $/.99,648,914.00 (Noventa y
Nueve Millones Seiscientos Cuarenta y Ocho Mil Novecientos Catorce con 00/100 Nuevos Soles), a la
Unidad Ejecutora: 310 Educacién UGEL San Marcos la suma de S/ 15,760,964.00 (Quince Millones
Setecientos Sesenta Mil Novecientos Sesenta y Cuatro Con 00/100 Nuevos Soles) y a la Unidad
Ejecutora: 312 Educaciéon UGEL San Miguel la suma de S/.22,179,857.00 (Veintidés Millones Ciento
Setenta y Nueve Mil Ochocientos Cincuenta y Siete Con 00/100 Nuevos Soles), en la fuente de
financiamiento: Recursos Ordinarios.

Que, segun el literal b) del inciso 39.1 del articulo 39° de la Ley N° 28411-Ley
General del Sistema Nacional de Presupuesto; establece que la Transferencia de Partidas,
constituyen traslados de créditos presupuestarios entre pliegos;

. Estando a lo dispuesto, con el visto bueno de la Gerencia Regional de Planeamiento,
|| Presupuesto y Acondicionamiento Territorial, Visaciones de la Direccion Regional de Asesoria
Juridica, Direccién Regional de Administracion, conformidad de Gerencia General y

En uso de las facultades contenidas por la Ley N° 27783-Ley de Descentralizacion,
Ley N° 27867- Ley Organica de Gobiernos Regionales y su Modificatoria por Leyes N° 27902 y
N° 28013;

Santa Teresa de Jornet N° 351 FONAVI Il
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GOBIERNO REGIONAL CAJAMARCA ﬁ
PRESIDENCIA REGIONAL .,..—.r-..é... -

RESOLUCION EJECUTIVA REGIONAL

N° 00% -2012-GR-CAJ/P

SE RESUELVE:

Articulo Primero: Autoricese una Modificacion Presupuestal en el Nivel Funcional
Programatico, entre Unidades Ejecutoras, de la Unidad Ejecutora 300 Educacién Cajamarca a las
Unidades Ejecutoras:309 Educacion UGEL Cajamarca la suma de $/.99,648,914.00 (Noventa y
Nueve Millones Seiscientos Cuarenta y Ocho Mil Novecientos Catorce con 00/100 Nuevos Soles), a la
':,“ Unidad Ejecutora: 310 Educacién UGEL San Marcos la suma de S/ 15,760,964.00 (Quince Millones
% |Setecientos Sesenta Mil Novecientos Sesenta y Cuatro Con 00/100 Nuevos Soles) y a la Unidad
/¥ |Ejecutora: 312 Educacién UGEL San Miguel la suma de S/.22,179,857.00 (Veintidés Millones Ciento
Setenta y Nueve Mil Ochocientos Cincuenta y Siete Con 00/100 Nuevos Soles), en la fuente de
financiamiento: Recursos Ordinarios, de acuerdo a los anexos adjuntos que forma parte de la
presente Resolucion

Articulo Segundo: La Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y
Ry Acondicionamiento Territorial, instruye a las Unidades Ejecutoras que correspondan para que
elaboren las correspondientes “Notas para Modificacion Presupuestaria” que se requiera como
consecuencia de lo dispuesto en la presente resolucion

Articulo Tercero: Disponer que la Oficina de Secretaria General proceda a notificar al
consejo Regional y a las Unidades Ejecutoras comprendidas en el alcance de la presente resolucion.

Articulo _Cuarto: Remitir copia de la presente Resolucién a la Comision de
Presupuesto y Cuenta General de la Republica del Congreso; a la Contraloria General de la
Repliblica, a la Direccién Nacional de Contabilidad Publica y a la Direccion General de Presupuesto
=\ Publico del Ministerio de Economia y Finanzas.

REGISTRESE Y COMUNIQUESE

Santa Teresa de Jornet N° 351 FONAVI Il
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RERNO 3  -2012-GR-CAJ/P

SECTOR  :001 PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS
PLIEGO  :445 GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA

FTE DE FTO: 1 - RECURSOS ORDINARIOS

RUBRO  : 00 -RECURSOS ORDINARIOS

DE LA UNIDAD EJECUTORA:
UNIDAD EJECUTORA: 300 EDUCACION CAJAMARCA

TITULO I:EGRESOS
DIV.FU GRUP.F Tipo,

PROG,  PROD, ACTIVIDAD FUN. NC. UNC. FINALIDAD Transaccién G.G  ANULACION  CREDITO
0043 3000069 5000192 22 047 0103 02683 2 1 10,086,795 [
0043 3000069 5000192 22 047 0103 02683 2 3 624,492 0
0043 3000069 5000182 22 047 0103 02705 2 1 1,210,029 0
0043 3000069 5000182 22 047 0103 02705 2 3 134,460 0
0043 3000089 5000182 22 047 0103 02706 2 1 1,984,042 0
0043 3000069 5000192 22 047 0103 02706 2 3 221,112 0
0044 3000073 5000182 22 047 0104 02683 2 1 42,721,083 0
0044 3000073 5000192 22 047 0104 02683 2 3 370,137 0
0044 3000073 5000182 22 047 0104 02705 2 1 10,078,334 0
0044 3000073 5000182 22 047 0104 02706 2 1 12,683,585 0
0045 3000077 5000193 22 047 0105 02683 2 1 19,819,769 0
0045 3000077 5000193 22 047 0105 02705 2 1 3,602,103 0
0045 3000077 5000183 22 047 0105 02706 2 1 6,397,680 )
9001 3999998 5000003 22 006 0008 00654 2 3 372,514 )
9002 3999999 5000991 24 052 0116 01154 2 2 27,283,600 0

TOTAL A TRANSFERIR __ 137,689,735 0

21 108,583,420
22 27,283,600
23 1722715
A LAS UNIDADES EJECUTORAS:
UNIDAD EJECUTORA: 309 EDUCACION UGEL CAJAMARCA

TITULO I:EGRESOS
DIV. GRUP. Tipo,

PROG. PROD. ACTIVIDAD FUN. FUNC. FUNC. FINALIDAD Transaccién GG  ANULACION CREDITO
0043 3000069 5000192 22 047 0103 02683 2 1 0 10,086,795
0043 3000069 5000192 22 047 0103 02683 2 3 0 624,492
0044 3000073 5000192 22 047 0104 02683 2 1 0 42,851,879
0044 3000073 5000192 22 047 0104 02683 2 3 0 279,227
0045 3000077 5000193 22 047 0105 02683 2 1 0 19819769
9001 3999999 5000003 22 006 0008 00654 2 3 0 114,000
9002 3999999 5000991 24 052 0116 01154 2 2 0 25,872,762

TOTAL 0 ”ﬁ,ﬂl
UNIDAD EJECUTORA: 310 EDUCACION UGEL SAN MARCOS
TITULO IEEGRESOS
DIV.FU GRUP.F Tipo
0043 3000069 5000192 22 047 0103 02705 2 1 [} 1,210,029
0043 3000069 5000192 22 047 0103 02705 2 3 0 134,460
0044 3000073 5000192 22 047 0104 02705 2 1 o 9,947,538
0044 3000073 5000192 22 047 0104 02705 2 3 o 90,910
0045 3000077 5000193 22 047 0105 02705 2 1 0 3,602,103
9001 3999999 5000003 22 006 0008 00654 2 3 o 80,000
9002 3999999 5000991 24 052 01186 01154 2 2 0 695,924
TOTAL 015,760,964
UNIDAD EJECUTORA: 312 EDUCACION UGEL SAN MIGUEL
TITULO ILEGRESOS
DIV.FU GRUPF Tipo

PROD. ACTIVIDAD FUN, NC. UNC. FINALIDAD Transaccién G.G  ANULACION
3000069 5000192 22 047 0103 02708 2 1 0 1,984,042
3000069 5000192 22 047 0103 02706 2 3 o 221,112
3000073 5000182 22 047 0104 02706 2 1 0 12683585
3000077 5000193 22 047 0105 02708 2 1 0 6,397,680
3999999 5000003 22 008 0008 00661 2 3 [} 178.514
3999999 5000991 24 052 0116 01154 2 2 0 714,924
TOTAL 022,179,857

TOTAL TRANSFERIDO 137,589,736
21 108,583,420
22 27,283,600
23 1722715
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3. Resolucion Ejecutiva Regional N° 630-2011-GR.CAJ/P

/

(
GOBIERNO REGIONAL CAJAMARCA ”‘

Gowr -

RESOLUCION EJECUTIVA REGIONAL

N° 630 2011-GR.CAJ/P

Cajamarca, 7 § [J|[ 2011

CONSIDERANDO:

Que, la Ley de Presupuesto del Sector Plblico para el Afio Fiscal 2011, Ley
N° 29626 en su vigésima novena disposicion complementaria final establece en su inciso c) la
creacién en el Pliego Gobierno Regional Cajamarca, de la Unidades Ejecutoras siguientes:
Educacion UGEL Celendin, UGEL Cajamarca, Educacion UGEL San Marcos, Educacién UGEL
Contumaza, Educaciéon UGEL San Miguel y Educacién UGEL San Pablo, sin demandar recursos
adicionales al Tesoro Publico, y a las disposiciones establecidas en la Ley 28411, Ley General del
Sistema Nacional de Presupuesto

Que, con Ordenanza Regional N° 007-2011-GRCAJ-CR, se aprueban los
Reglamentos de Organizacién y Funciones ROF y con Ordenanza Regional N° 009-2011-GRCAJ-
CR, los Cuadro para Asignacion de Personal CAP, de la Unidades de Gestion Educativa Local:
Celendin, San Marcos, San Miguel, San Pablo y Contumaza, respectivamente;

Que, con Oficio N° 606-2011-EF/50.07 de fecha 29 de setiembre de 2011, el
Director General del Presupuesto Publico del Ministerio de Economia , emite opinién favorable para
la creacién de las Unidades Ejecutoras Educacién UGEL San Miguel y San marcos, recomendando
su implementacién a partir del Aiio Fiscal 2012;

Que, con Oficio N° 734-2011-EF/50.07 de fecha 4 de noviembre 2011, el
Director General del Presupuesto Publico del Ministerio de Economia , emite opinién favorable para

la creacién de la Unidad Ejecutora Educacion UGEL Cajamarca, recomendando su implementacion
a partir del Afio Fiscal 2012;

Estando a lo propuesto, con el visado de la Gerencia Regional de
Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial; Direccion Regional de Administracion
y Direccién Regional de Asesoria Juridica y conformidad de la Gerencia General Regional, y ;

En uso a las atribuciones conferidas en la Leyes N°s. 27783, 27867 y 27902;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: CONFORMAR, las comisiones de transferencia en materia Presupuestal,
Contable, Patrimonio, Personal y Acervo Documentario, de acuerdo al detalle siguiente:

Comisién de Transferencia de la Direccién Regional de Educacion:
- Director Regional de Educacién

- Director de Gestion Institucional
- Director de la Oficina de Administracion.

112



GOBIERNO REGIONAL CAJAMARCA

RESOLUCION EJECUTIVA REGIONAL
N° 630 2011-GR.CAJ/P

Comisién de Transferencia de la UGEL Cajamarca, San Marcos y San Miguel

- Directores de UGEL
- Jefes de Area de Gestién Institucional
- Jefes de Area de Administracion, Infraestructura y Equipamiento.

ARTICULO SEGUNDO: CONFORMAR, una Comisién Ad hoc de Monitores y
Asistencia Técnica encargada de realizar las acciones a que diere lugar el proceso de transferencia
a las nuevas Unidades Ejecutoras de Presupuesto, materia de la presente resolucion, integrada por:

- Gerente Regional de Planeamiento, Presup. y Acond. Territorial, quien lo presidira
- Representante de la Sub Gerencia de Presupuesto y Tributacion

- Representante de la Direccién de Contabilidad

- Representante de la Direccion de Tesoreria

- Representante de la Direccion de Patrimonio

- Representante de la Sub Gerencia de Desarrollo Institucional

REGISTRESE Y COMUNIQUESE.

Gri Santos Guerrero
RESIDENTE REGIONAL
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4. Organigrama Estructural de la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca.

DIRECCION
Area de Auditoria
Interna
Area de Asesoria
Juridica
Area de
Administraciéon
Area de Gestién Area de Gestién
Pedagégica Institucional

(ENTRO
BASE
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