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RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito determinar la relacion entre la
gestién institucional y calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa
Local Ucayali Contamana, 2024. Se empleé un enfoque descriptivo
correlacional, con una muestra de 98 directivos y docentes de dicha
institucién, a quienes se les administr6 una encuesta para capturar sus
percepciones sobre las variables en cuestion. Los resultados obtenidos
revelaron que, la gestion institucional es considerada regular, esto se debe a
que la UGEL implementa planes y estrategias eficaces en ocasiones para
mejorar esta gestion. También lleva a cabo correctamente los procesos de
adquisicién y gestién de recursos, y brinda apoyo y asesoria pedagogica
cuando es solicitado. A veces, promueve activamente la participacion de las
instituciones educativas, directores y maestros en actividades comunitarias.
Respecto a la calidad de servicio es evaluada como regular, debido a que la
UGEL no cumple con los horarios de atencion establecidos. Sin embargo, en
ocasiones el servicio es rapido y eficiente al solicitar informacién o asistencia.
A pesar de esto, existe cierta confianza en la informacién proporcionada por
la UGEL. Los usuarios siempre han recibido una atencién personalizada y
amable. Ademas, las herramientas tecnoldgicas utilizadas en ocasiones
facilitan los tramites y la atencion en la UGEL. Finalmente, se determind que
una relacion importante entre las variables, respaldado por una alta

correlacion de 0,840 y un valor de significancia de 0,000.

Palabras clave: Gestion institucional; Calidad de servicio
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the relationship between
institutional management and quality of service in the Local Educational
Management Unit Ucayali Contamana, 2024. A descriptive correlational
approach was used, with a sample of 98 managers and teachers of said
institution, whom A survey was administered to them to capture their
perceptions of the variables in question. The results obtained revealed that
institutional management is considered regular, this is because the UGEL
implements effective plans and strategies at times to improve this
management. It also correctly carries out the resource acquisition and
management processes, and provides pedagogical support and advice when
requested. Sometimes, it actively promotes the participation of educational
institutions, directors and teachers in community activities. Regarding the
quality of service, it is evaluated as regular, because the UGEL does not
comply with the established service hours. However, sometimes the service is
fast and efficient when requesting information or assistance. Despite this, there
iIs some confidence in the information provided by the UGEL. Users have
always received personalized and friendly attention. In addition, the
technological tools used sometimes facilitate procedures and care at the
UGEL. Finally, a significant relationship between the variables was
determined, supported by a high correlation of 0.840 and a significance value

of 0.000.

Keywords: Institutional management; Quality of service
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INTRODUCCION

En varios paises de Latinoamérica se ha observado una falta de gestion
eficiente en las entidades publicas, asi como una baja calidad en la prestacion
de servicios publicos a los usuarios (Arjona-Granados et al., 2022). Esto ha
generado multiples problemas que afectan directamente a la poblacion y a la

imagen del Estado en la region (Flores y Delgado, 2020).

Uno de los principales problemas es la ineficiencia en la gestion institucional.
Muchas entidades publicas en Latinoamérica carecen de una estructura
organizativa soélida y de sistemas eficientes de toma de decisiones (Moreira-
Zambrano y Orozco-Santos, 2020). Esto se traduce en una falta de
coordinacién y comunicacion entre las diferentes areas, lo que puede generar
retrasos en los procesos y una mala asignacion de recursos educativos (Mori
y Palomino, 2021). Ademas, la falta de modernizacion y actualizacion en los
sistemas y tecnologias utilizados en las entidades publicas también afecta la
calidad del servicio (Delgado, 2022). Muchas de estas instituciones siguen
operando con tecnologias obsoletas, lo que limita su capacidad de respuesta

y de adaptacion a las demandas de la ciudadania (Pillaca, 2022).

En el Perq, a pesar de los esfuerzos realizados por el Ministerio de Educacion
para mejorar la calidad de la educacion a nivel nacional, las Unidades de
Gestién Educativa Local (UGEL) siguen enfrentando diversos desafios que
afectan su gestion y la prestacion de servicios (Agreda et al., 2023). Respecto
a ello, la mayoria de estas instituciones no cuentan con un presupuesto
suficiente para llevar a cabo sus funciones de manera eficiente, lo que limita

su capacidad para proporcionar una adecuada atencién y respuesta a las



necesidades de las instituciones educativas y los profesores (Hidalgo, 2020).
Estos problemas se traducen en una baja calidad de servicio a los usuarios,
que se ven afectados por la demora en la entrega de recursos y la poca
atencion a sus necesidades educativas (Maizondo y Hidalgo, 2020). Esto
puede generar un impacto negativo en la calidad de la educacion que se

brinda a los estudiantes, afectando su aprendizaje y desarrollo (Pefia, 2022).

La UGEL Ucayali de Contamana es una entidad encargada de la gestion
educativa en la provincia de Ucayali. Sin embargo, a pesar de su importancia,
esta institucion enfrenta una serie de problematicas que afectan su eficiente
gestion y la calidad de servicio que brinda a la comunidad educativa. Una de
las principales dificultades que se observa en la gestidn institucional de la
UGEL es la falta de planificacién y coordinacion adecuada. La direccién de
esta entidad no cuenta con un plan estratégico claro y con metas precisas que
permitan orientar la gestiébn y mejorar la calidad de servicio. Tras ello, se
observa una falta de acompafiamiento y asesoramiento a las instituciones
educativas, asi como una deficiente supervision y evaluacion de los procesos
educativos. Esto se traduce en una baja calidad de la educacién en la

provincia y en una insatisfaccion de los usuarios con el servicio que reciben.

Ante esta problematica, se estableci6 como problema general del estudio:
¢, Qué relacion existe entre la gestion institucional y la calidad de servicio en la
UGEL Ucayali - Contamana, 2024? Asi como problemas especificas: 1. ¢ Cual
es el nivel de gestion institucional en la UGEL Ucayali - Contamana, 20247 2.
¢, Cual es el nivel de calidad de servicio en la UGEL Ucayali - Contamana,

20247



De la misma forma, se estableci6 como objetivo general: Determinar la
relacion entre la gestion institucional y calidad de servicio en la UGEL Ucayali
- Contamana, 2024. Al mismo tiempo objetivos especificos: 1. Conocer el nivel
de gestidn institucional en la UGEL Ucayali Contamana, 2024. 2. Conocer el

nivel de calidad de servicio en la UGEL Ucayali Contamana, 2024.

La gestion institucional y la calidad de servicio en la UGEL de Ucayali,
especificamente en la Provincia de Ucayali - Contamana, fueron temas de
gran importancia en el ambito educativo de la region. Por lo tanto, se justificd

de la siguiente manera.

Este estudio fue de gran importancia desde un punto de vista teérico, ya que
se baso en la reflexion y analisis de diferentes teorias y modelos de gestién y
calidad de servicio en el @mbito educativo. La informacién obtenida para este
estudio provino de fuentes confiables y de gran autoridad en el tema, como
libros, revistas y paginas web de autores expertos y con amplia experiencia

en dichas areas.

Desde la perspectiva practica, los beneficiarios directos de este estudio fueron
las autoridades y personal de la UGEL de Ucayali, quienes pudieron contar
con informacién precisa y actualizada sobre la situacién actual de la gestion y
calidad de servicio en la provincia de Ucayali - Contamana. Esto les permitid
identificar las fortalezas y debilidades de la institucion y tomar decisiones
estratégicas que contribuyeran a mejorar la gestion y el servicio educativo en

la zona.

El estudio estuvo fundamentado en una metodologia que permitié obtener

datos precisos y fiables aplicando técnicas y herramientas de investigacion



adecuadas. Se utilizaron fuentes de informacion, como encuestas y
cuestionarios, con el fin de obtener una vision integral de la situacion en la

UGEL de Ucayali.

Para llevar a cabo el estudio se requirié una serie de recursos tanto humanos,
materiales como econdmicos, que garantizaran su viabilidad y la obtencién de
resultados confiables. En primer lugar, para llevar a cabo una investigacion
exhaustiva en esta temética, fue necesario contar con recursos humanos
capacitados y comprometidos. En segundo lugar, el estudio requiri6 de
recursos materiales adecuados para llevar a cabo una investigacion de
calidad. Para ello, se calcul6 el uso de una serie de herramientas tecnoldgicas
(como camaras, laptops, grabadoras, entre otros) y el alquiler de un espacio
fisico para reuniones y entrevistas. Finalmente, desde el punto de vista
econdémico, se estimé que el costo total del estudio estuvo cubierto por el

investigador.

Se identific6é una limitacién importante en cuanto a la realizacion de la
encuesta: los docentes, quienes fueron el grupo de estudio, contaban con una
agenda extremadamente ocupada, lo que pudo dificultar la recopilacién de
datos. Ante ello, se ha realizado las coordinaciones pertinentes con los
directores de cada institucion educativa para pactar un momento especifico

para la aplicacion de los instrumentos, sin interrumpir las labores educativas.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

En el 2023, se desarrollo un estudio basico, nivel descriptiva y correlacional,
con un disefilo no experimental, conformado por una poblacion de 218
docentes objeto de estudio; su objetivo fue determinar la relacion que existe
entre la gestién escolar y la calidad del servicio educativo en Red Educativa
de la UGEL 06 en Lima. El autor concluyo que, la gestion escolar se encuentra
en un nivel regular con 54,3%, debido a que la mayoria de las escuelas no
han implementado completamente los procesos de gestion adecuados para
asegurar un alto desempefio académico y una buena experiencia de
aprendizaje para los estudiantes. En relacidbn a la calidad del servicio
prestado, se destaca que se encuentra en un nivel regular con un 53.6%, esto
significa que estan proporcionando un servicio que cumple con los estandares
basicos, pero tiene amplio margen de mejora. Por tanto, se determina que
existe una correlacion positiva alta entre gestion escolar y la calidad del
servicio, siendo corroborado por un coeficiente de Rho 0.829 y un valor
significativo de 0.000, es decir, que a medida que se mejora la gestion escolar,
también se logra una mejora en la calidad del servicio educativo otorgado a

los estudiantes (Roldan, 2023).

En el 2022, se elabord un estudio de tipo aplicada de disefio no experimental,
correspondiente a un nivel descriptivo correlacional, trabajando con una
poblacién de 200 docentes; el objetivo fue determinar el vinculo de la gestion
educativa y la calidad del servicio educativo en Instituciones Educativas del

nivel secundario de la UGEL 03, Trujillo. Los resultados indican que, el 55.5%



indica que la gestion educativa es eficiente, esto se debe a que esta realizando
un buen trabajo en términos de proveer a la comunidad educativa local con
los recursos y apoyo necesario para un buen funcionamiento. Mientras que la
calidad de servicio es poco eficiente con un 73,5%, esto significa que, a pesar
de las constantes reformas e innovaciones en la educacion, aun se presentan
deficiencias en diferentes aspectos. Se ha determinado una relacion
significativa y positiva entre la gestion educativa y la calidad del servicio, lo
que se refleja en un alto coeficiente de correlacion de Rho=0.892 y una
significancia de 0.000, indicando que esta relacion es estadisticamente

significativa (Maqui, 2022).

En el 2022, se llevd a cabo una investigacion aplicada, de nivel correlacional
y un disefio no experimental, constituida por una poblacion de 48 trabajadores;
con la finalidad de determinar la relacion existente entre la gestion institucional
y cumplimiento de los compromisos de desempefio en la Unidad de Gestién
Educativa Local Huari. Los hallazgos indican que el 77.1% de los encuestados
indicaron que la gestion institucional es regular, ya que no satisface
plenamente sus expectativas, puesto que consideran que, la infraestructura,
la comunicacién interna, la calidad de los docentes y los recursos de
aprendizaje como los principales aspectos que deben mejorar en la institucién

(Gamarra, 2022).

En el 2021, se presentd0 una pesquisa tipo basica, con un disefio no
experimental de corte transversal, cuya poblacion de estudio fue de 83
directivos; teniendo como propadsito determinar cOmo se relaciona la gestion
institucional y el servicio logistico que se brinda a los directores de I.E de la

UGEL 01 S.J.M. En conclusion, el 72,29% sefialaron que la gestion



institucional esta en un nivel regular, esto se debe a que existe una percepcion
generalizada de falta de eficacia en el sistema educativo de esta institucion.
Por su parte, el servicio logistico se encuentra en un nivel regular con un
61,45%. Se puede afirmar que existe una relacion importante entre la gestion
institucional y el servicio logistico. Esta correlacion es directa, con un valor
significativo de Rh = 0.52 y un nivel de probabilidad (sig.) de 0.000, esto
significa que a medida que mejora la gestion institucional, también mejora el
servicio logistico proporcionado a los directores de las instituciones educativas

(Garcia, 2021).

En el 2020, se realiz6é una investigacion tipo basica, nivel correlacional con un
disefio no experimental de corte transversal, tomando como poblacion a 100
docentes; teniendo como objetivo determinar la relacion entre la Gestidon
institucional y calidad del servicio educativo de la Institucion Educativa FAP
“Manuel Polo Jiménez”, UGELO7 Santiago de Surco — Lima. Los hallazgos
muestran que existe una fuerte y significativa correlacién positiva entre la
Gestidn institucional y la calidad del servicio, con un valor de 0,781 y un nivel
de significancia estadistica de p < 0.05. Esto indica que a medida que mejora
la gestion institucional, también lo hace la calidad del servicio ofrecido, ya que,
es esencial enfocar los esfuerzos en una gestion eficaz para garantizar un alto

nivel de calidad en el servicio (Hidalgo, 2020).

1.2. Bases teodricas



V1. Gestion institucional

De acuerdo a Chiavenato en el 2006, en su teoria, la gestidon institucional se
basa en utilizar elementos del proceso administrativo como la planeacion,
organizacién, direccion y control, con el objetivo de lograr un resultado
especifico. Este enfoque se destaca por su compromiso en mejorar la
eficiencia y eficacia de instituciones, sean estas privadas o publicas. Con ello
se busca optimizar los recursos disponibles y realizar las operaciones de la

forma mas productiva posible (Zavaleta, 2021).

La gestion institucional es un proceso sistematico que implica la planificacion,
organizacion, direccién y control de todos los recursos y actividades de una
institucién con el fin de alcanzar los objetivos preestablecidos de manera
eficiente y efectiva, esto puede incluir una variedad de actividades como la
formulacion de politicas, la toma de decisiones, la gestion de personal y la
administracion financiera (Pachas et al., 2020). Esta gestion se utiliza
principalmente en instituciones educativas, organizaciones sin fines de lucro,
empresas publicas y organismos gubernamentales. En todos los casos, se
busca promover una gestion de calidad, con transparencia, responsabilidad y

compromiso con los objetivos y la mision de la institucion (Oseda et al., 2020).

El objetivo de la gestion institucional es optimizar el funcionamiento de una
institucion mediante la eficaz implementacion y monitoreo de las estrategias,
politicas y procedimientos. Busca mejorar la toma de decisiones, coordinar los
objetivos individuales y colectivos, mejorar la calidad de los servicios
proporcionados y garantizar la sostenibilidad a largo plazo (Flores et al., 2023;

Quispe et al., 2020).



La gestion en la institucion educativa es de vital importancia ya que juega un
papel fundamental en el desarrollo y funcionamiento eficiente de ésta. En
primer lugar, la gestion tiene como objetivo principal el manejo adecuado de
los recursos, tanto humanos como materiales, para alcanzar los objetivos
propuestos por la institucion (Orbegoso- Ayala, 2022). Por otra parte, la
gestion educativa también es esencial para mantener una comunicacion fluida
y efectiva entre los diferentes actores dentro de la institucion, incluyendo
directivos, docentes, personal administrativo, padres y representantes, y por
supuesto, los estudiantes. Una buena gestiébn garantiza una coordinacion
adecuada y una toma de decisiones conjunta, lo que contribuye a una mejor
organizacién y ejecucion de los planes y proyectos educativos (Ramirez,

2020).

La gestion institucional es un componente fundamental en el funcionamiento
eficiente y efectivo de cualquier organizacién, y su importancia en el ambito
educativo no es la excepcién. En el estudio realizado por Chung et al. (2022),
se evalla esta variable en diversas dimensiones que abarcan: La primera
dimensién examinada es la de gestién, que comprende aspectos como el
liderazgo, la formulacion de planes y estrategias, asi como la estructura
organizativa establecida dentro de la institucion educativa. Estos elementos
son cruciales para establecer una direccion clara y coherente, asi como para

garantizar una gestion eficaz de los recursos y el personal.

La dimension administrativa, por otro lado, se centra en aspectos relacionados
con la planificacion institucional, la formacion y capacitacion del personal, asi
como en la gestion y adquisicion de recursos necesarios para el desarrollo de

las actividades educativas (Chung et al., 2022). Una adecuada atenciéon a



estos aspectos contribuye significativamente al funcionamiento ordenado y

eficiente de la institucion.

La dimensién pedagdgica se concentra en la calidad de los programas y
estrategias educativas implementadas, asi como en la disponibilidad de
recursos y materiales didacticos adecuados para favorecer el proceso de
ensefianza-aprendizaje (Chung et al., 2022). Ademas, se valora la capacidad
de innovacién pedagogica y el apoyo y asesoria ofrecidos al cuerpo docente

para mejorar sus practicas educativas.

Finalmente, la dimension comunitaria destaca la importancia de la interaccién
y participacion activa de la comunidad en el entorno educativo, asi como el
establecimiento de alianzas sociales y la promocion de la responsabilidad
social por parte de la institucion. Estos aspectos son esenciales para fortalecer
los vinculos con la comunidad y fomentar un ambiente de colaboracion y

apoyo mutuo (Chung et al., 2022).

V2. Calidad de servicio

Segun Duque en el (2016), la teoria de la calidad de servicio, citado en
Oncebay (2022) se compone de diversas perspectivas, siendo una de ellas la
escuela nérdica. Esto fue desarrollado por Gronroos, quien establece una
relacion entre la imagen de la empresa y la calidad de servicio ofrecida a los
clientes. Segun Gronroos, la percepcion de calidad por parte de los clientes
se basa en una combinacion de aspectos técnicos y funcionales de la

empresa, los cuales también estan vinculados con la imagen de la misma.
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La calidad del servicio en entidades publicas se refiere a la eficacia y eficiencia
de los servicios que ofrece, esto puede abarcar una variedad de aspectos,
incluyendo la precision de la informacion proporcionada, la utilidad de los
recursos educativos disponibles, la profesionalidad y accesibilidad del
personal y la rapidez con la que se manejan los problemas y preocupaciones
(Chamoly y Palomino, 2021). La calidad de los servicios en la UGEL se refiere
a la evaluacion y valoracion de las acciones y actividades desarrolladas en el
ambito educativo por parte de esta institucién, con el fin de garantizar una
educacién de excelencia para el beneficio de todas las personas que

conforman la comunidad educativa (Maizondo, 2022).

La calidad del servicio en una entidad es importante para varios motivos: 1)
Satisfaccion del usuario. Una entidad que proporciona un servicio de alta
calidad garantizar4 la satisfaccidon del usuario. Tanto los profesores,
estudiantes y padres de familia recibiran un trato adecuado, respetuoso y
eficiente. 2) Eficiencia Operativa. La calidad en el servicio impactara
positivamente en la eficiencia y productividad operativa de la entidad, esto
significa que los procesos se realizaran de manera oportuna y correcta,
evitando retrasos e inconvenientes. 3) Mejoramiento de la educacién. Una
UGEL eficiente contribuirda a mejorar la calidad de la educacion en su
jurisdiccién, ya que podra resolver de manera oportuna los problemas y
necesidades de las instituciones educativas. 4) Mejor gestion de recursos. La
calidad en el servicio puede traducirse en una mejor gestion de recursos, ya
gue se buscan optimizar los procesos y evitar gastos innecesarios o

ineficientes (Chauca y Roque, 2023).
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La calidad de servicio es un aspecto fundamental en cualquier organizacion,
y su evaluacion comprende diversas dimensiones que impactan en la
experiencia del cliente o usuario. En el estudio propuesto por Chamoly y
Palomino (2021), proponen cinco dimensiones para evaluar la calidad de
servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles. La fiabilidad se refiere al cumplimiento de horarios y plazos, asi
como a la veracidad de la informacién proporcionada; la capacidad de
respuesta se relaciona con la rapidez y oportunidad en la atencién, asi como
con la eficiencia del personal; la seguridad abarca la confiabilidad del
personal, la seguridad de la informacion y el perfil adecuado del personal; la
empatia se refiere al trato amable, respetuoso y personalizado brindado al
usuario; finalmente, los elementos tangibles incluyen la adecuaciéon de las
instalaciones, el estado del mobiliario y equipos, la eficiencia tecnolégica y la
imagen profesional del personal. Evaluar estas dimensiones es esencial para
garantizar un servicio de calidad que satisfaga las necesidades y expectativas

de los usuarios.

1.3. Definicién de términos basicos

Aprendizaje. Proceso mediante el cual una persona adquiere nuevos
conocimientos, habilidades y actitudes a través de la experiencia, la

observacion, la ensefianza, entre otros métodos (Gamarra, 2022).

Calidad de servicio. Conjunto de caracteristicas y cualidades que hacen que

un servicio cumpla satisfactoriamente con las necesidades y expectativas de
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los usuarios, superando sus exigencias y generando un alto nivel de

satisfaccion (Garcia, 2021).

Comunidad educativa. Conjunto de personas que participan activamente en
el proceso educativo, incluyendo a estudiantes, docentes, personal
administrativo, padres de familia y otros miembros del entorno educativo

(Hidalgo, 2020).

Estructura organizativa. Sistema de divisiones, relaciones vy
responsabilidades que existen dentro de una organizacion, estableciendo la
forma en que se toman decisiones, se gestionan los recursos y se cumplen

los objetivos (Maizondo, 2022).

Gestion institucional. Conjunto de actividades y estrategias utilizadas para
administrar y dirigir una institucion con el fin de alcanzar sus objetivos de

manera eficiente y eficaz (Maqui, 2022).

Prestacion de servicios. Accion de proporcionar un bien o una labor a una
persona o entidad con el fin de satisfacer sus necesidades o intereses,

generalmente con fines lucrativos (Oncebay, 2022).

Servicios publicos. Actividades y bienes que son proporcionados por el
Estado a la sociedad con el objetivo de satisfacer necesidades basicas y/o
promover el bienestar social, como la educacion, la salud, el transporte y la

seguridad (Orbegoso- Ayala, 2022).

Toma de decisiones. Proceso mediante el cual una persona o grupo elige
una opcion entre varias posibles, con base en la evaluacion de diferentes

alternativas y sus posibles consecuencias (Ramirez, 2020).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1 Formulacion de la hipétesis
Hipotesis general

Hi: La gestion institucional se relaciona significativamente con calidad de

servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Ucayali - Contamana, 2024.
Hipotesis especificas

Hii: El nivel de gestion institucional en la Unidad de Gestion Educativa Local

Ucayali - Contamana, 2024, es deficiente.

Hi2: El nivel de calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local

Ucayali - Contamana, 2024, es bajo.

2.2 Variables y su operacionalizacion
Variables
V1. Gestion institucional

V2. Calidad de servicio
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Operacionalizacion de variables

. S Tipo por su : Escala de . Valores de las Medio de
Variable Definicién Indicadores L Categorias . A
naturaleza medicion categorias verificacion
Liderazgo
Planes y estrategias
Se refiere al conjunto de Estructura_
procesos, estrategias, Planificacion
politicas y acciones que se Capacitacién del personal
—— — Nunca 1
llevan a cabo dentro de Adquisicién y gestion de recursos Casi nunca 2
Gestion una organizacion con el fin o Atencion . El
AR LD - Cualitativa - — Ordinal A veces 3 . ;
institucional | de dirigirla, administrarla y Programas y estrategias pedagdgicas Casi siempre 4 cuestionario
coordinarla de manera Recursos y materiales didacticos de calidad Siempre 5
efectiva para alcanzar sus Innovacién pedagégica
objetivos y metas (Chung Apoyo y asesoria pedagégica
etal., 2022). Participacién comunitaria
Alianzas sociales
Responsabilidad social
Horarios cumplidos
Plazos cumplidos
Informacién veraz
La calidad de servicio se Atencion rapida
refiere a la medida en que Respuestas oportunas
una organizacion cumple Personal eficiente Nunca 1
. con las expectativas y Personal confiable Casi nunca 2
Calidad de . o — . El
.y necesidades de sus | Cualitativa |Informacién segura Ordinal A veces 3 . .
servicio ; . - o cuestionario
clientes o0 usuarios en Perfil adecuado Casi siempre 4
términos de los servicios Trato amable y respetuoso Siempre 5

gue ofrece (Chamoly vy
Palominio, 2021).

Atencién personalizada

Instalaciones adecuadas

Mobiliario y equipos en buen estado

Tecnologia eficiente

Imagen profesional
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo

La investigacion fue de tipo aplicada porque su objetivo iba mas alla del
tedrico, ya que buscaba generar cambios 0 mejoras especificas en la

institucion estudiada (Arias y Covinos, 2021).

Este estudio fue de nivel descriptivo-correlacional, ya que se enfocO en
describir las caracteristicas actuales de las variables en estudio. Ademas,
buscé determinar si existian relaciones entre diferentes variables (Arias y
Covinos, 2021). Por lo tanto, se observaron los fenédmenos tal cual ocurrian,

describiéndolos y relacionandolos entre si.

Dada la naturaleza de la investigacion, su disefio fue no experimental porque
no se manipularon las variables de estudio de manera intencionada para ver

un resultado especifico (Arias y Covinos, 2021).

Por lo tanto, el esquema se representa de la siguiente manera:

O1

l

M r

|

02
Donde:
M : muestra seleccionada para el estudio
Oz1: variable gestion institucional
O2: variable calidad de servicio

r :relacién estadistica
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3.2. Disefo muestral

Poblacién: La poblacion de interés estuvo compuesta por los directivos y
docentes de las instituciones educativas adscritas a la UGEL Ucayali en
Contamana. Este grupo constaba de un total de 98 personas, cuya

participacion fue crucial para el desarrollo de la investigacion.

Muestra: La muestra estuvo constituida por los 98 directivos y docentes
pertenecientes a la mencionada entidad. Se opté por incluir a la totalidad de
la poblacion, ya que su participacion fue necesaria para la medicion de las

variables.

Muestreo: Se empled un muestreo censal, dado que se abarcoé a la totalidad

de la poblacion.

3.3. Procedimientos de recoleccion de datos

Para llevar a cabo nuestro estudio sobre la gestion institucional y la calidad
del servicio de los administrados por la Direccién de la UGEL Ucayali -
Contamana, implementamos un procedimiento de recoleccion de datos
detallado y estructurado que garantizé la integridad y la pertinencia de la
informacion obtenida. Este proceso comenzd con una coordinacion preliminar
con la directora de la UGEL Ucayali, para obtener su aprobacion y apoyo en
la identificacion del personal administrativo que participaria en el estudio. Una
vez obtenido el permiso y la colaboracion necesaria, procedimos a la
elaboracion de un documento de consentimiento informado, para asegurar la
comprension y la aceptacion de los participantes antes de proceder con la

recolecciéon de datos.

18



La técnica central de nuestro estudio fue la encuesta, aplicada
especificamente al personal administrativo de la UGEL Ucayali - Contamana.
Utilizamos un cuestionario detallado como nuestro principal instrumento de
recoleccion de datos. En cuanto a las variables de interés, el cuestionario
incluyé 14 items dedicados a la gestion institucional y 15 items enfocados en
la calidad del servicio. Cada una de estas preguntas ofrecid 5 opciones de
respuesta de tipo ordinal, permitiendo una gradacién en las respuestas que

facilité un andlisis mas fino de las percepciones del personal.

Antes de su aplicacion, el cuestionario pas6 por un estricto proceso de
validacion a través del juicio de tres expertos en el campo. Este paso fue
crucial para asegurar que los items fueran claros, relevantes vy

adecuadamente disefiados para medir las variables de interés con precision.

Los datos recolectados fueron sometidos a un riguroso proceso de analisis.
Para evaluar la fiabilidad del instrumento, aplicamos el estadistico Alfa de
Cronbach utilizando el programa SPSS, el cual arrojo un indice de 0,853 para

la variable gestion institucional y 0,877 para calidad de servicio.

3.4. Procesamiento y anédlisis de datos

Para procesar los datos utilizando Excel y SPSS v26 en el futuro, primero se
introdujeron los datos cuantitativos en Excel de acuerdo a la valoracién de las
opciones de respuesta. Luego, se cre6 una tabla de frecuencias para
organizar los datos y se presentaron los porcentajes en gréaficos para una

mejor visualizacion de los resultados.
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Posteriormente, se procedid a importar los datos de Excel a SPSS para
realizar los analisis inferenciales. Se realiz6 una prueba de fiabilidad para
verificar la consistencia de las respuestas. Luego, se llevo a cabo una prueba
de normalidad para asegurarse de que los datos siguieran una distribucion

normal.

Finalmente, se realizaron pruebas de correlacion de Pearson o Rho de
Spearman, segun correspondiera, para investigar las posibles relaciones
entre las variables analizadas. Los resultados de estos analisis
proporcionaron informacion valiosa para la toma de decisiones en el futuro en

base a los datos recopilados y procesados.

3.5. Aspectos éticos

En la investigacién que se llevé a cabo, se consideraron los aspectos éticos
clave. Se solicité a cada participante del personal directivo y docente de la
UGEL Ucayali - Contamana que firmara el documento de consentimiento
informado. Los datos recopilados fueron tratados de manera confidencial y
solo se utilizaron con fines académicos. Se garantizd la proteccion de la
informacion personal de cada participante y se siguieron todos los protocolos

eticos establecidos para la realizacion del estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1

Nivel de gestion institucional de la UGEL Ucayali

Muy - - Muy
deficiente Deficiente Regular Eficiente eficiente
n % n % n % n % n %
Dimensién de gestién 20 20% 16 17% 29 30% 16 16% 17 17%
Dimension 13 13% 19 20% 30 31% 19 19% 17 17%

administrativa

Dimension pedagégica 18 18% 17 18% 28 29% 17 17% 18 18%
Dimension comunitaria 15 15% 20 21% 27 28% 20 20% 16 16%
GESTION o o o o N
INSTITUCIONAL 17 17% 18 19% 29 30% 17 17% 17 17%
Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 1

Nivel de gestion institucional de la UGEL Ucayali

Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente Muy eficiente
30% 31% 29% 30%
0, 0 0,
20% .4 %%7% 20% 49%0,  18%8% 1748% 0% o 17%9' 17%7%

=
-
f ‘|

13% f%;\:— T =“!

!

Dimension de Dimension Dimension Dimension GESTION
gestion administrativa pedagodgica comunitaria INSTITUCIONAL

Fuente: resultados porcentuales de la tabla 1

Tras los resultados de esta variable, se ha identificado que la gestion
institucional en la Unidad de Gestion Educativa Local Ucayali Contamana, es
calificada como regular por un 30%, sin embargo, un preocupante 19% indica
gue es deficiente y 17% la considera eficiente. En la tabla que muestra las

diferentes dimensiones de la gestion institucional, se puede ver que hay areas
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especificas que merecen una atencion especial. Por eso, a continuacion, se

analizaran e interpretaran individualmente dichas dimensiones.

Tabla 2

Dimension de gestidon

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Liderazgo 23 23% 15 16% 27 28% 19 19% 14 14%
Planes y 16 16% 18 19% 33 34% 14 14% 17 17%
estrateglas
Estructura 20 20% 16 17% 28 29% 14 14% 20 20%

Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 2

Dimension de gestion

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
34%

20%

14"““7
]

1

J

I |
}

=

Liderazgo Planesy estrategias Estructura
Fuente: resultados porcentuales de la tabla 2

Esta primera dimension muestra que, el 28% de los encuestados indican que
el personal directivo de la UGEL Ucayali a veces posee habilidades de
liderazgo que permiten una buena gestion institucional. Asimismo, el 34%
sostiene que la UGEL Ucayali a veces implementa planes y estrategias
eficaces para mejorar la gestion institucional. Por su parte, el 29% refiere que
a veces existe una adecuada organizacion en la estructura educativa de la

UGEL Ucayali que permita una gestion eficiente.

22



Tabla 3

Dimensién administrativa

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %
Planificaciéon 13 13% 18 18% 33 35% 18 18% 16 16%
Capacitacion del 17 17% 16 16% 27 29% 23 23% 15 15%
personal
Adquisiciony gestionde g g/ 51 9105 34 36% 15 15% 20 20%
recursos
Atencion 16 16% 19 19% 27 29% 21 21% 15 15%

Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 3

Dimensién administrativa

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
35% 36%
> ;// 29% 29%
. ~23% y y
155 o . 2 21 20% 99. 1%
ot BL76%  17%16% 15% e 5ogees.  16%..08 15%
13%e= == s ke /t"’ | e
7 f% 2 - f
b | i | {
1 ! i J |
| By £z I
Planificacion Capacitacion del Adquisicion y Atencién
personal gestion de recursos

Fuente: resultados porcentuales de la tabla 3

La segunda dimension expone que, el 35% de los trabajadores manifiestan

que en la UGEL Ucayali a veces se lleva a cabo una adecuada planificacion

de las actividades y recursos. De la misma forma, el 29% considera que el

personal de la UGEL Ucayali a veces esta correctamente capacitado para

llevar a cabo sus funciones administrativas. Asimismo, el 36% expresa que a

veces se realizan correctamente los procesos de adquisicion y gestion de

recursos en la UGEL Ucayali. Del mismo modo, el 29% indica que a veces ha

recibido una adecuada atencion y respuesta por parte de la UGEL Ucayali en

cuanto a tramites y consultas administrativas.
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Tabla 4

Dimension pedagogica

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %

18 18% 19 19% 28 29% 19 20% 14 14%

Programas y estrategias
pedagogicas

Recursos y materiales 23 23% 15 15% 31 32% 13 14% 16 16%
didacticos de calidad

Innovacion pedagdgica 20 20% 15 15% 27 28% 22 23% 14 14%
Apoyo y asesoria pedagogica 12 12% 17 17% 27 28% 15 15% 27 28%
Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 4

Dimension pedagogica

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  EdSiempre
0,
29% 539 32/"‘ 28%231y 28% 28%
9%4.9% B0% ° ! 20% °
1845 4% 1454.6% 1 Y | 1' ]
“% Z| Z F
i Z Dl Z
Programasy Recursos y Innovacidén Apoyo y asesoria
estrategias materiales pedagodgica pedagodgica
pedagodgicas didacticos de

calidad

Fuente: resultados porcentuales de la tabla 4

La dimensién pedagogica demuestra que, el 29% de los encuestados
manifiestan que la UGEL Ucayali ofrece programas y estrategias pedagégicas
innovadoras para mejorar la calidad de la ensefianza en las instituciones
educativas. También, el 32% sostiene que la UGEL Ucayali a veces cuenta
con recursos y materiales didacticos suficientes y de calidad. De la misma
forma, el 28% revela que a veces se impulsan estrategias de innovacion
pedagogica en las instituciones educativas por parte de la UGEL Ucayali. Sin
embargo, el 28% expresa que la UGEL Ucayali siempre brinda apoyo y

asesoria pedagadgica a las instituciones educativas que lo requieren.
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Tabla 5

Dimensién comunitaria

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Participacion

ac 17 17% 19 19% 31 32% 21 22% 10 10%
comunitaria

Alianzas sociales 16 16% 20 20% 27 28% 23 24% 12 12%
Responsabilidad 13 13% 20 20% 23 23% 16 17% 26 27%

social
Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 5

Dimensién comunitaria

ElNunca Casi nunca A veces Casi siempre [ Siempre

32%
e 28%
e 24%

Participacion comunitaria Alianzas sociales Responsabilidad social
Fuente: resultados porcentuales de la tabla 5

Finalmente, en esta dimensién, el 32% de los trabajadores encuestados
mencionan que la UGEL Ucayali a veces promueve activamente la
participacion de las escuelas, directores y maestros en actividades
comunitarias. De la misma forma, el 28% sefala que la UGEL Ucayali a veces
trabaja en conjunto con organizaciones tanto publicas como privadas para
mejorar el entorno social de las escuelas. Por ultimo, el 27%sostiene que las
escuelas de la UGEL Ucayali siempre estan comprometidas con la

responsabilidad social y el cuidado del entorno en el que se encuentran
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Tabla 6

Nivel de calidad de servicio de la UGEL Ucayali

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto

n % n % n % n % n %
Fiabilidad 18 18% 21 21% 22 23% 17 17% 20 21%
Capacidad de
respuesta 19 19% 16 16% 26 27% 20 20% 17 18%
Seguridad 17 17% 18 18% 28 29% 19 19% 16 17%
Empatia 14 14% 20 20% 27 28% 13 13% 24 25%
Elementos tangibles 19 19% 18 18% 30 31% 16 16% 15 16%
CALIDAD DE o o o o o
SERVICIO 17 17% 19 19% 27 28% 17 17% 18 19%

Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 6

Nivel de calidad de servicio de la UGEL Ucayali

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto
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Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos CALIDAD DE
respuesta tangibles SERVICIO

Fuente: resultados porcentuales de la tabla 6

En cuanto a los resultados obtenidos en esta variable, se puede identificar que
el nivel de calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Ucayali
Contamana es considerado como regular por el 28% de los encuestados.
Luego, un 19% lo califica como muy alto y otro 19% lo considera como bajo.
Ademas, se observan las distintas dimensiones que conforman esta variable,

las cuales seran analizadas individualmente a continuacion.
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Tabla 7

Fiabilidad
N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %
Horarios 14 14% 22 23% 20 21% 21 21% 21 21%
cumplidos
Plazos 19 19% 21 22% 24 25% 16 16% 18 18%
cumplidos
Lrgg;”ac'on 21 21% 19 20% 21 22% 14 14% 23 23%

Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 7
Fiabilidad
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
23% 25% 23%
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Horarios cumplidos Plazos cumplidos Informacién veraz

Fuente: resultados porcentuales de la tabla 7

La primera dimension muestra que, el 23% de los trabajadores considera que
la UGEL casi nunca cumple con los horarios establecidos para la atencion al
publico. Por su parte, el 25% indica que la UGEL a veces cumple con los
plazos establecidos para la entrega de documentos o tramites. Sin embargo,

el 23% sefala que la informacién brindada por la UGEL siempre es veraz y

confiable.
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Tabla 8

Capacidad de respuesta

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Atencion rapida 19 19% 14 14% 34 35% 18 18% 13 14%
Respuestas 21 21% 16 16% 21 22% 18 18% 22 23%
oportunas

Personal eficiente 15 15% 17 17% 24 24% 25 26% 17 18%

Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 8

Capacidad de respuesta

E Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  E Siempre
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Fuente: resultados porcentuales de la tabla 8

En la tabla y figura 8 se evidencia que, el 35% de los encuestados revelan que
a veces recibe una atencion rapida cuando solicita informacién o asistencia
en la UGEL. No obstante, el 23% expresa que la UGEL de Ucayali siempre
responde de manera oportuna a sus consultas y solicitudes. Mientras que, el
26% sostiene que el personal de la UGEL casi siempre es eficiente y proactivo

al brindar solucién a sus problemas.
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Tabla 9

Seguridad
N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Personal 22 22% 17 17% 22 24% 22 22% 15 15%
confiable
Informacion 10 10% 22 22% 34 36% 17 17% 15 15%
segura

Perfiladecuado 20 20% 15 15% 27 29% 18 18% 18 18%
Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 9
Seguridad
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
36%
29%
2% 4% 22% on
: 17% 15% o et
= / |
I

Personal confiable Informacién segura Perfil adecuado

Fuente: resultados porcentuales de la tabla 9

En la dimensién seguridad, el 24% sostiene que el personal de la institucion a
veces inspira confianza. Asimismo, el 36% refiere que a veces se siente
seguro/a con la informacion que proporciona la UGEL de Ucayali. Igualmente,
el 29% sefala que el personal a veces cumple con el perfil requerido para el

puesto que desarrolla.
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Tabla 10

Empatia
N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Trato amable y 18 18% 15 15% 31 32% 13 13% 21 22%
respetuoso
Atencion 10 10% 27 28% 22 22% 12 12% 27 28%

personalizada

Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 10

Empatia

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Trato amable y respetuoso Atencién personalizada

Fuente: resultados porcentuales de la tabla 10

La dimensién empatia demuestra que, el 32% de los encuestados sefialan

que el personal de la UGEL de Ucayali a veces trata a los usuarios con

amabilidad y respeto, el 22% siempre. Sin embargo, el 28% expresa que

siempre ha recibido una atencion personalizada y cordial en la UGEL de

Ucayali, el otro 28% sostiene casi nunca.
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Tabla 11

Elementos tangibles

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Instalaciones adecuadas 22 22% 22 22% 29 30% 9 9% 16 17%
l';"Ob"'a”Oyeq“'pose” 16 16% 15 15% 31 32% 18 18% 18 19%
uen estado
Tecnologia eficiente 20 20% 17 17% 31 32% 14 14% 16 17%
Imagen profesional 17 17% 16 16% 29 30% 24 24% 12 13%

Fuente: cuestionario aplicado a los directores y docentes de la UGEL Ucayali

Figura 11

Elementos tangibles

E Nunca Casi nunca

32%

*¢I §

% 17%  16% 5% ig%{ii
|
7z

Instalaciones Mobiliario y equipos
adecuadas en buen estado

Fuente: resultados porcentuales de la tabla 11

A veces Casi siempre [ESiempre

Tecnologia eficiente Imagen profesional

Por ultimo, el 30% de los trabajadores indican que las instalaciones de la

UGEL a veces son adecuadas para la atencién de los usuarios. Asimismo, el

32% sefnala que el mobiliario y equipos utilizados en la UGEL a veces se

encuentran en buen estado. De la misma forma, el 32% sostiene que las

herramientas tecnolégicas utilizadas por la UGEL a veces facilitan la atencién

y trAmites de los usuarios. Y finalmente, el 30% revela que el personal de la

UGEL a veces cuenta con una imagen profesional y adecuada para su

funcion.
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Resultados inferenciales

Tabla 12

Prueba de normalidad de los datos

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestiodn institucional ,088 98 ,060
Calidad de servicio , 121 98 ,001

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Fuente: tabulacion de encueta a través del sistema estadistico SPSSv26

La prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov es una herramienta
estadistica empleada para evaluar si una muestra de datos sigue una
distribucién normal. En la tabla previa, se observan valores de significancia de
0,060 para los datos de gestion institucional y 0,001 para calidad de servicio.
Estos valores indican que, al ser inferiores a 0,05 en al menos uno de los
grupos, se concluye que la distribucion no es normal. Por consiguiente, se
procedio a utilizar el estadistico Rho de Spearman para analizar la correlacién

entre las variables y determinar su nivel de significancia.

Tabla 13

Relacion entre la gestidn institucional y calidad de servicio

Rho de
Spearman
Coeficiente de correlacion ,840"
Gestioén institucional Sig. (bilateral) 000
Calidad de servicio g '
N 98

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: tabulacion de encueta a través del sistema estadistico SPSSv26

La prueba de correlacion Rho de Spearman fue utilizada para evaluar la
relacion entre la gestion institucional y la calidad de servicio en la Unidad de

Gestion Educativa Local Ucayali Contamana, 2024. El coeficiente de
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correlacion obtenido fue de 0,840, lo que indica una fuerte correlacion positiva
entre las dos variables. La significancia (p-valor) obtenida en la prueba fue de
0,000. Dado que este valor es menor que el umbral cominmente usado de
0,05 para determinar significancia estadistica, adoptamos la hipétesis de
investigacion que propone una relacion significativa entre las variables

mencionadas.
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CAPITULO V: DISCUSION

La gestidn institucional y la calidad del servicio son pilares fundamentales para
el éxito y el desarrollo de cualquier organizacion, especialmente en el &mbito
educativo. En este contexto, la UGEL Ucayali juega un papel crucial en la
promocion del aprendizaje y el bienestar de la comunidad educativa en la
region. En esta seccion de discusion de resultados, se analizardn en detalle

los hallazgos obtenidos en relacion con las variables de estudio.

La informacién recabada se obtuvo a través de un cuestionario aplicado a la
muestra de estudio, revelando que la mayoria de los encuestados califican la
gestion institucional como regular, representando el 30% de las respuestas.
Le siguen en frecuencia los niveles deficiente y muy eficiente, con un 19% y
un 17% respectivamente. Al profundizar en las respuestas, se detecté que los
directores y docentes manifestaron que la UGEL Ucayali cuenta con planes y
estrategias efectivas para mejorar su gestién en algunas ocasiones, y que la
estructura educativa a veces esta correctamente organizada para una gestion
eficiente. Asimismo, se mencion6 que en ocasiones se realiza una adecuada
planificacion de actividades y recursos, que se ha recibido una atencion y
respuesta satisfactoria por parte de la UGEL Ucayali en trdmites y consultas
administrativas, y que en algunas oportunidades cuenta con suficientes y
buenos materiales didacticos. Por otro lado, se pudo constatar que la
participacion de las escuelas, directores y maestros en actividades
comunitarias es promovida por la UGEL Ucayali en ocasiones. Esta
evaluacion se complementa con hallazgos previos de Roldan (2023), quien

encontré que la gestién escolar en la Red Educativa de la UGEL 06 en Lima
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también se sitda en un nivel regular, con un 54,3% de los encuestados,
atribuido en gran medida a deficiencias en la implementacion de procesos de
gestion adecuados. Sin embargo, este resultado contrasta con el estudio de
Maqui (2022), donde el 55.5% de los participantes indica que la gestion
educativa es eficiente. Este hallazgo sugiere que, a pesar de las divergencias
en las percepciones, existen iniciativas efectivas en la provision de recursos y
apoyo dentro de la comunidad educativa local, lo que podria explicar las
diferencias en las evaluaciones. Estos resultados subrayan la importancia de
abordar las areas de mejora identificadas en el ambito de la gestion
institucional para garantizar un desempefio 6ptimo en términos de calidad

educativa y experiencia de aprendizaje para los estudiantes.

Respecto a la variable calidad de servicio en la UGEL Ucayali, los resultados
muestran que el 28% de los encuestados perciben la calidad de servicio como
regular, seguido por el 19% que la considera muy bajo y otro 19% que la
califica como muy alto. Al analizar los resultados de la encuesta, se observa
qgue la puntualidad en la atencién al publico es un punto débil en la UGEL,
aungue la informacién proporcionada es siempre veraz y confiable. Asimismo,
se destaca que la rapidez en la respuesta a solicitudes e inquietudes varia, al
igual que la atencion personalizada y cordial brindada, que suele ser poco
frecuente. Aunque las instalaciones y el equipamiento de la UGEL a veces
cumplen con los estdndares adecuados, las herramientas tecnoldgicas
utilizadas ocasionalmente facilitan los tramites y la atencion a los usuarios. En
general, cabe destacar que la UGEL Ucayali tiene areas de mejora, pero
también cuenta con fortalezas en cuanto a la calidad de servicio que

proporciona. Este hallazgo sugiere la necesidad de implementar acciones
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dirigidas a fortalecer y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por la
UGEL Ucayali. Por otro lado, el estudio de Maqui (2022) corrobor6 que la
calidad de servicio es poco eficiente con un 73.5%, lo que revela la
persistencia de deficiencias en diferentes aspectos a pesar de las reformas e
innovaciones en el ambito educativo. Estos resultados resaltan la importancia
de abordar de manera integral las areas de mejora identificadas para
garantizar una experiencia educativa 6ptima y satisfactoria para todos los

usuarios de la UGEL Ucayali.

En este caso especifico, los resultados muestran un coeficiente de correlacion
de Spearman (p) de 0,840 y un valor de significancia (p-valor) de 0,000. Este
valor sugiere que conforme mejora la gestion institucional, también tiende a
mejorar la calidad del servicio de manera considerable y viceversa.
Habitualmente, un p-valor menor que 0,05 se considera suficiente para indicar
significancia estadistica. Por lo tanto, se puede afirmar con confianza que si
existe una relacion significativa entre la gestion institucional y la calidad de
servicio en la UGEL de Ucayali Contamana en el afio 2024. De acuerdo a lo
anterior, se logré identificar resultados similares en el estudio de Roldan
(2023) quien expone que existe una correlacion positiva alta entre gestion
escolar y la calidad del servicio, siendo corroborado por un coeficiente de Rho
0.829 y un valor significativo de 0.000. Al mismo tiempo, Hidalgo (2020)
demostré que existe una fuerte y significativa correlacion positiva entre la
gestion institucional y la calidad del servicio, con un valor de 0,781 y un nivel

de significancia estadistica de p < 0.05.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Luego del andlisis de los resultados, se determind que la gestion institucional
en la Unidad de Gestién Educativa Local Ucayali Contamana, es regular por
(30%), debido a que la UGEL Ucayali a veces implementa planes y estrategias
eficaces para mejorar la gestién institucional; también, a veces se realizan
correctamente los procesos de adquisicion y gestion de recursos en la UGEL,;
sin embargo, la UGEL siempre brinda apoyo y asesoria pedagdgica a las
instituciones educativas que lo requieren; ademdas, a veces promueve
activamente la participacion de las escuelas, directores y maestros en

actividades comunitarias.

Respecto a la segunda variable calidad de servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local Ucayali Contamana es considerado como regular (28%),
puesto que la UGEL casi nunca cumple con los horarios establecidos para la
atencion al publico; pero a veces recibe una atencion rapida cuando solicita
informacion o asistencia en la UGEL; ademas, a veces se siente seguro/a con
la informacion que proporciona la UGEL de Ucayali; no obstante, siempre ha
recibido una atencién personalizada y cordial en la UGEL de Ucayali; y las
herramientas tecnolégicas utilizadas por la UGEL a veces facilitan la atencién

y tramites de los usuarios.

Se confirma la presencia de una relacion significativa entre la gestién
institucional y la calidad de servicio en la UGEL de Ucayali Contamana durante
el afio 2024. Este hallazgo se respalda con una correlacién de 0,840 y un valor

de significancia de 0,000.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Al area de recursos humanos, se sugiere establecer un programa de
capacitacion y desarrollo para el personal de la UGEL, orientado a fortalecer
sus habilidades y conocimientos en gestion institucional y atencién al usuario.
Esto contribuird a mejorar la calidad del servicio y a desarrollar una cultura de

mejora continua en la institucion.

Se recomienda al director de la UGEL Ucayali fomentar una cultura
organizacional centrada en la transparencia, la responsabilidad y el trabajo en
equipo, con el objetivo de mejorar la eficiencia y eficacia en la prestacion de

servicios educativos.

Se recomienda al director de la UGEL Ucayali implementar un programa de
capacitacion constante para el personal de la UGEL, enfocado en mejorar sus
habilidades de comunicacién y atencién al cliente, con el objetivo de ofrecer

un servicio mas efectivo y eficiente.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

. . . S Poblacién de Instrumento
Titulo de la Pregunta de investigacion Objetivos de la Hipotesis Tipo y disefio estudio de
investigacion 9 g investigacion P de estudio Y L
procesamiento recoleccion
Objetivo general Hipo6tesis general
Problema general Determinar la relacién entre | Hi: La gestidn institucional se o
o > i L . Lo Poblacion:
¢ Qué relacion existe entre la|la gestién institucional vy |relaciona significativamente
o T . e . e conformada por 98
gestiébn institucional y la|calidad de servicio en la|con calidad de servicio en la .
i - . L, . o . trabajadores de la
calidad de servicio en la|Unidad de Gestion | Unidad de Gestion Educativa | . . e
L . . . . . ; Tipo de|unidad de Gestion
Gestion Unidad de Gestion Educativa | Educativa Local Ucayali | Local Ucayali Contamana, - .
P ; estudio: Educativa Local
institucional y|Local Ucayali Contamana, | Contamana, 2024. 2024. Aplicada Ucavali Contamana
calidad  de|2024? vl y :
servicio en la Objetivos especificos Hipo6tesis especificas - . .
. - . A . .. | descriptivo y|Muestra: estuvo | Instrumento:
Unidad de | Problemas especificas 1. Conocer el nivel de|Hii: El nivel de gestidon : .
S P . - T Lo . correlacional constituida por los 98
Gestion 1. ¢ Cudl es el nivel de gestidn | gestion institucional en la | institucional en la Unidad de directivos v docentes | Cuestionario
Educativa institucional en la Unidad de | Unidad de Gestion | Gestibn  Educativa  Local Disefio de ertenecie%tes a la
Local Ucayali|Gestion Educativa Local |Educativa Local Ucayali | Ucayali Contamana, 2024, es . P : .
: e estudio: mencionada entidad.
Contamana Ucayali Contamana, 2024? | Contamana, 2024. deficiente. No
2024 . .
2. ¢ Cudl es el nivel de calidad | 2. Conocer el nivel de|Hix: El nivel de calidad de experimental Proce§am|ento de
- . . - - . datos:
de servicio en la Unidad de |calidad de servicio en la|servicio en la Unidad de Excel v SPSS
Gestion  Educativa Local | Unidad de Gestion | Gestibn  Educativa  Local y
Ucayali Contamana, 2024? | Educativa Local Ucayali | Ucayali Contamana, 2024, es

Contamana, 2024.

bajo.




2. Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO: EVALUACION DE GESTION INSTITUCIONAL

El objetivo de este cuestionario es evaluar el nivel de gestion institucional en
la Unidad de Gestion Educativa Local Ucayali Contamana durante el afio
2024. Sus respuestas son confidenciales y su identidad ser4 mantenida en
reserva. Por favor, marque con una (X) la alternativa que considere mas

pertinente en cada caso, utilizando la escala de valoracion proporcionada.

Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre

1 2 3 4 5
N© Dimensiones Escala de
Dimension de gestion medicion

El personal directivo de la UGEL Ucayali posee
1 | habilidades de liderazgo que permiten una buena| 1 |2 |3 |4 |5
gestion institucional.

La UGEL Ucayali implementa planes y estrategias
eficaces para mejorar la gestion institucional.

Existe una adecuada organizacion en la estructura
3 |educativa de la UGEL Ucayali que permita una| 1 |2 |3 |4 |5
gestion eficiente.

Dimension administrativa

En la UGEL Ucayali se lleva a cabo una adecuada
planificacion de las actividades y recursos.

El personal de la UGEL Ucayali esta correctamente
5 |capacitado para llevar a cabo sus funciones| 1 |2 |3 |4 |5
administrativas.

Se realizan correctamente los procesos de
6 |adquisicion y gestion de recursos en la UGEL|1 |2 |3 |4 |5
Ucayali.

Ha recibido una adecuada atencién y respuesta por
7 |parte de la UGEL Ucayali en cuanto a tramites y| 1 |2 |3 |4 | 5
consultas administrativas.

Dimension pedagodgica

La UGEL Ucayali ofrece programas y estrategias
8 | pedagogicas innovadoras para mejorar lacalidadde| 1 |2 |3 |4 | 5
la ensefanza en las instituciones educativas.

La UGEL Ucayali cuenta con recursos y materiales
didacticos suficientes y de calidad.




10

Se impulsan estrategias de innovacion pedagdgica
en las instituciones educativas por parte de la UGEL
Ucayali.

11

La UGEL Ucayali brinda apoyo y asesoria
pedagogica a las instituciones educativas que lo
requieren.

Dimensidn comunitaria

12

La UGEL Ucayali promueve activamente la
participacion de las escuelas, directores y maestros
en actividades comunitarias

13

La UGEL Ucayali trabaja en conjunto con
organizaciones tanto publicas como privadas para
mejorar el entorno social de las escuelas

14

Las escuelas de la UGEL Ucayali estan
comprometidas con la responsabilidad social y el
cuidado del entorno en el que se encuentran




CUESTIONARIO: EVALUACION DE CALIDAD DE SERVICIO

El objetivo de este cuestionario es evaluar el nivel de calidad de servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local Ucayali Contamana durante el afio 2024.
Sus respuestas son confidenciales y su identidad sera mantenida en reserva.
Por favor, marque con una (X) la alternativa que considere mas pertinente en

cada caso, utilizando la escala de valoracién proporcionada.

Nunca |Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

1 2 3 4 5
N© Dimensiones Escala de
Fiabilidad medicion
La UGEL cumple con los horarios establecidos
1 , L 1123|465
para la atencion al publico.
La UGEL de Ucayali cumple con los plazos
2 |establecidos para la entrega de documentos o| 1 |2 |3 |4 |5
tramites.
3 La |r_1forma0|on brindada por la UGEL es veraz y 11213lals
confiable.
Capacidad de respuesta
Recibe una atencion rapida cuando solicita
4 |. 2 : : 112345
informacion o asistencia en la UGEL.
la UGEL de Ucayali responde de manera oportuna
5 e 112345
a sus consultas y solicitudes.
El personal de la UGEL es eficiente y proactivo al
6 |, . - 112345
brindar solucion a sus problemas.
Seguridad
7 | El personal de la institucion inspira confianza. 112|345
3 Se siente seguro/a con la informacion que 11213l4l5
proporciona la UGEL de Ucayali.
Personal que cumple con el perfil requerido para el
9 1/2(3[(4]|5
puesto que desarrolla.
Empatia
10 El pe_rsonal de Ia__UGEL de Ucayali trata a los 11213lals
usuarios con amabilidad y respeto.
Ha recibido una atencion personalizada y cordial en
11 la UGEL de Ucayali. 112131415
Elementos tangibles
12 Las msta,lacmnes de la l_JGEL son adecuadas para 11213lals
la atencion de los usuarios.
13 El mobiliario y equipos utilizados en la UGEL se 11213lals
encuentran en buen estado.




14

Las herramientas tecnolégicas utilizadas por la
UGEL facilitan la atencion y tramites de los
usuarios.

15

El personal de la UGEL cuenta con una imagen
profesional y adecuada para su funcion.




3. Estadistica complementaria

Analisis de fiabilidad

Variable 1: Gestién institucional

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Validos 98 100,0

Casos Excluidos? 0 ,0
Total 98 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,853 14

Variable 2: Calidad de servicio

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 98 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 98 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
877 15




4. Consentimiento informado

Por la presente declaro que he leido cuestionario de la investigacion titulada:

He tenido la oportunidad de preguntar sobre ella y se me ha contestado

satisfactoriamente las preguntas que he realizado.

Consiento voluntariamente participar en esta investigacibn como participante.

Nombre del participante:

Su participacion en este estudio no implica ningun riesgo de dafio fisico ni
psicolégico para usted. Es asi que todos los datos que se recojan, seran
estrictamente andénimos y de caracter privados. Asimismo, los datos
entregados seran absolutamente confidenciales y sélo se usaran para los
fines cientificos de la investigacion. El responsable de esto, en calidad de
custodio de los datos, seré el Investigador Responsable del proyecto, quien
tomara todas las medidas necesarias para cautelar el adecuado tratamiento
de los datos, el resguardo de la informacion registrada y la correcta custodia

de estos.

Desde ya le agradecemos su participacion.

NOMBRE

Investigador Responsable



