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RESUMEN 

El propósito del presente estudio se enfocó en evaluar el nivel de asociación entre 

la gestión administrativa y la calidad de atención en la Unidad de Gestión Educativa 

Local, Ilo 2025; para tal fin se implementó una investigación de carácter básica, de 

nivel correlacional y con un diseño no experimental. La muestra estuvo conformada 

por 59 individuos que desempeñan funciones laborales en la institución, a quienes 

se les administró una encuesta mediante dos cuestionarios estructurados. Los 

hallazgos obtenidos a partir del análisis de los datos permiten constatar de manera 

explícita que un 53% de encuestados manifestó que la gestión administrativa se 

desarrolla en un nivel alto, por lo tanto, se refleja que los procesos internos, la 

planificación y el uso de recursos se desarrollan de manera eficiente y organizada, 

favoreciendo el cumplimiento de objetivos institucionales. Además, el 47% 

manifestó que la calidad de atención es catalogada como eficiente; lo cual significa 

que los servicios brindados cumplen de manera adecuada con las expectativas y 

necesidades de los usuarios, garantizando procesos ágiles, trato cordial y respuestas 

oportunas. El procesamiento estadístico para el contraste de hipótesis arrojó un 

valor p = 0,000, este hallazgo aporta evidencia que respalda la existencia de una 

relación estadísticamente significativa entre las variables. De igual forma, se obtuvo 

un valor estadístico correlacional de magnitud moderada y presentando además una 

dirección positiva (r = 0,541**), lo que evidencia que, a medida que se optimizan 

los procesos y prácticas de gestión administrativa, tiende a producirse una mejora 

proporcional en la calidad de atención ofrecida. 

Palabras claves: empatía, seguridad, elementos tangibles, calidad de atención, 

control, panificación, organización, gestión administrativa. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to evaluate the level of association between 

administrative management and quality of care at the Local Educational 

Management Unit, Ilo 2025. To this end, a basic, correlational research project with 

a non-experimental design was implemented. The sample consisted of 59 

individuals who perform work functions at the institution, who were surveyed using 

two structured questionnaires. The findings obtained from the data analysis 

explicitly confirm that 53% of respondents stated that administrative management 

is developed at a high level. This reflects that internal processes, planning, and 

resource use are carried out in an efficient and organized manner, favoring the 

fulfillment of institutional objectives. Furthermore, 47% stated that the quality of 

care is classified as efficient, meaning that the services provided adequately meet 

the expectations and needs of users, ensuring agile processes, friendly treatment, 

and timely responses. Statistical analysis for hypothesis testing yielded a p-value of 

0.000. This finding provides evidence supporting the existence of a statistically 

significant relationship between the variables. Similarly, a correlational statistical 

value of moderate magnitude was obtained, also presenting a positive direction (r = 

0.541**), demonstrating that, as administrative management processes and 

practices are optimized, there tends to be a proportional improvement in the quality 

of care provided. 

Keywords: empathy, security, tangible elements, quality of care, control, planning, 

organization, administrative management. 
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INTRODUCCIÓN 

La gestión administrativa constituye un componente esencial dentro de cualquier 

organización, orientada a planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos 

disponibles para alcanzar los objetivos institucionales de manera eficiente y eficaz. 

En el ámbito educativo, esta gestión adquiere una relevancia particular, dado que 

no solo implica el manejo adecuado de recursos humanos, financieros y materiales, 

sino que también influye directamente en la calidad de los servicios prestados a los 

usuarios. La UGEL Ilo, como entidad responsable de supervisar, coordinar y 

garantizar el adecuado funcionamiento de las instituciones educativas en su 

jurisdicción, requiere de procesos administrativos sólidos que favorezcan la 

eficiencia operativa y la satisfacción de las necesidades de los estudiantes, docentes 

y comunidad educativa en general. 

En este contexto, la calidad de atención se entiende como el conjunto de prácticas, 

actitudes y procedimientos que aseguran una interacción efectiva, ética y empática 

entre los funcionarios de la UGEL y los distintos actores del sistema educativo. La 

percepción que los usuarios tienen sobre la atención recibida depende no solo de 

factores individuales, como la disposición del personal, sino también de la eficacia 

de los procesos administrativos que sustentan dichas interacciones. Una gestión 

administrativa eficiente permite que los recursos se asignen oportunamente, que la 

información fluya de manera clara y que los procesos internos funcionen sin 

contratiempos, lo cual se traduce en una atención más ágil, organizada y de mayor 

calidad. 

La relación entre gestión administrativa y calidad de atención se manifiesta en la 

medida en que la planificación estratégica y la toma de decisiones fundamentadas 

generan un marco de trabajo coherente para la prestación de servicios. En la UGEL 

Ilo, la implementación de procedimientos claros y estructurados contribuye a 

minimizar errores, reducir tiempos de respuesta y aumentar la transparencia en las 

acciones realizadas. Así, los funcionarios pueden enfocarse en atender las 

necesidades de los usuarios con mayor eficiencia, mientras que los beneficiarios 

perciben una institución organizada y confiable. Este vínculo evidencia que la 
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calidad de atención no es un fenómeno aislado, sino el resultado directo de una 

administración bien ejecutada. 

Asimismo, la gestión administrativa abarca aspectos como la capacitación del 

personal, la evaluación de desempeño y la supervisión de procesos, los cuales 

inciden directamente en la calidad del servicio ofrecido. Un funcionario capacitado 

y motivado, respaldado por protocolos claros y supervisión constante, está en 

mejores condiciones de brindar una atención empática, oportuna y satisfactoria. En 

consecuencia, los esfuerzos administrativos destinados a fortalecer la formación y 

el acompañamiento del personal se reflejan en un servicio de calidad que responde 

a las expectativas de los usuarios y fomenta la confianza en la institución. 

Además, es importante considerar que la calidad de atención influye en la 

percepción institucional y en la efectividad de la gestión educativa. Los usuarios 

que reciben un trato adecuado y servicios eficientes tienden a valorar positivamente 

la UGEL Ilo, lo cual fortalece la relación entre la institución y la comunidad 

educativa. Por ello, invertir en una gestión administrativa eficiente no solo optimiza 

los procesos internos, sino que también repercute en la legitimidad y aceptación 

social de la UGEL, consolidando su papel como entidad garante de la educación en 

la provincia de Ilo. 

En definitiva, la interacción entre gestión administrativa y calidad de atención en la 

UGEL Ilo revela la necesidad de una visión integral que reconozca la 

administración como motor de la eficiencia y la atención como reflejo de dicha 

eficiencia. La mejora continua de los procesos internos, la adecuada capacitación 

del personal y la implementación de estrategias administrativas eficaces constituyen 

pilares fundamentales para garantizar servicios educativos de calidad. Comprender 

y fortalecer esta relación no solo optimiza el funcionamiento institucional, sino que 

también contribuye al bienestar de la comunidad educativa y al cumplimiento de 

los objetivos educativos en la región. 

El estudio se estructura en una serie de capítulos esenciales los cuales se describen 

de a siguiente manera: El capítulo I, presenta un análisis detallado de la 

problemática; de igual manera, incorpora las fundamentaciones y razones que 
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justifican la pertinencia y relevancia del estudio, asimismo se plantean la hipótesis, 

así como las variables involucradas y su correspondiente definición operacional. El 

capítulo II, bajo el título de marco teórico, expone los antecedentes pertinentes, los 

fundamentos conceptuales y los términos clave asociados al objeto de estudio. El 

capítulo III, centrado en la metodología que detalla el diseño metodológico 

adoptado, el muestreo empleado, las técnicas de recopilación de datos y los 

procedimientos estadísticos utilizados para el procesamiento de la información. En 

el capítulo IV se presentan los resultados, incluyendo los análisis estadísticos, 

acompañados de breves interpretaciones de cada hallazgo., asimismo se presenta la 

discusión que realiza el análisis crítico, la comparación y la interpretación de 

estudios previos y aportes de otros autores relacionados con el tema. Asimismo, el 

capítulo V dedicado a la formulación de conclusiones y recomendaciones 

orientadas a que la institución considere las mejoras sugeridas para optimizar su 

desarrollo. 
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Descripción de la Realidad Problemática. 

En el contexto global actual, caracterizado por una dinámica de 

transformaciones inesperadas que han exigido una constante readaptación 

tanto de entidades estatales como del sector privado, se ha vuelto 

imprescindible priorizar la calidad de la atención dirigida al usuario. Esta 

circunstancia resalta la función estratégica que desempeña la gestión 

administrativa, la cual se constituye como un eje fundamental para que las 

organizaciones prestadoras de servicios sin importar su tamaño, ya sean de 

gran envergadura, medianas o pequeñas puedan estructurarse de manera 

eficiente y orientarse hacia el cumplimiento efectivo de las metas 

establecidas en sus respectivos planes operativos, ya sea en el corto, 

mediano o largo plazo. Sin embargo, a pesar del reconocimiento de su 

importancia, aún persisten deficiencias en cuanto a la capacidad de ofrecer 

una atención que responda con altos estándares de calidad. 

La gestión administrativa desempeña un rol central en la 

optimización de la calidad de los servicios proporcionados por las 

entidades del sector público. Esta relevancia se justifica, en gran medida, 

porque una administración orientada a la eficiencia no solo se enfoca en 

alcanzar resultados efectivos, sino que también promueve una mayor 

transparencia en los procedimientos y actividades institucionales. Esta 

dimensión de la gestión es crucial, dado que el fortalecimiento de la 

confianza ciudadana en las instituciones estatales depende, en gran
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medida, de la percepción de integridad, apertura y responsabilidad que 

estas proyecten. Lo anterior guarda estrecha relación con el Objetivo de 

Desarrollo Sostenible número 16, el cual plantea como meta la 

construcción de instituciones sólidas, responsables y transparentes que 

inspiren confianza en la población. En este marco, contar con estructuras 

administrativas bien organizadas, éticamente orientadas y funcionalmente 

eficaces contribuye no solo a garantizar el acceso de la ciudadanía a la 

información pública, sino también a reforzar el andamiaje institucional del 

Estado. (Naciones Unidas, 2022) 

La provisión de servicios de calidad incide significativamente en las 

condiciones de vida de la ciudadanía, constituyéndose en un factor 

determinante para el progreso y bienestar general de las naciones. Esta 

relación directa con el nivel de desarrollo de un país pone en evidencia la 

necesidad de comprender que la atención y los servicios dirigidos a la 

población no solo cumplen una función operativa, sino que también 

poseen un carácter transversal que atraviesa e influye de manera directa en 

la mayoría de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). En este 

marco, garantizar estándares adecuados en la oferta de servicios públicos 

representa un componente esencial para fortalecer los mecanismos de 

gobernanza, ya que facilita una gestión pública más eficiente, equitativa y 

orientada al bien común. Por lo tanto, las deficiencias estructurales y las 

limitaciones que se presentan en la prestación de servicios son fenómenos 

recurrentes en los contextos de bajo desarrollo y están estrechamente 

vinculados con los niveles de calidad alcanzados en dichos servicios 

(Naciones Unidas, 2021). 

En el ámbito internacional, específicamente en el caso de la India, se 

ha identificado que los organismos del sector público presentan 

limitaciones significativas en cuanto a su capacidad para responder de 

manera eficiente y adecuada a las necesidades de la ciudadanía. Esta 

deficiencia en la capacidad de respuesta se traduce en una prestación de 

servicios que carece de oportunidad y eficacia, lo cual ha provocado un 

incremento notable en el número de quejas formuladas por los usuarios. 
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Dichas inconformidades están asociadas, principalmente, a los 

prolongados tiempos de espera para la resolución de problemas y a la 

lentitud con la que se atienden las solicitudes ciudadanas. Esta situación 

ha generado una percepción generalizada de insatisfacción respecto a la 

calidad del servicio público. Además, se suma a este panorama una 

deficiencia en el trato interpersonal por parte del personal encargado, 

evidenciada en la escasa empatía mostrada durante la interacción con los 

usuarios, lo que representa un factor adicional que contribuye al deterioro 

de la experiencia del ciudadano en su vínculo con las instituciones públicas 

(Surya et al., 2024). 

De manera análoga, un estudio orientado a evaluar la eficacia de las 

instituciones públicas en los Estados Unidos evidenció que más de la mitad 

de los ciudadanos, específicamente un 54%, considera que el 

cumplimiento de metas y la ejecución de los propósitos institucionales en 

el ámbito de la administración pública presentan un rendimiento 

insatisfactorio. Esta percepción negativa ha repercutido de forma 

significativa en el vínculo entre el Estado y la ciudadanía, propiciando un 

clima de escepticismo y debilitamiento de la confianza hacia las entidades 

gubernamentales responsables de la gestión pública (Flores & Delgado, 

2020). 

En el contexto latinoamericano, es pertinente destacar que en esta 

región recae sobre los organismos estatales la obligación de asegurar una 

conducción adecuada y una administración eficiente de los recursos 

disponibles. Esta responsabilidad se ejerce mediante la implementación de 

múltiples estrategias que orientan su accionar. A través de estas prácticas, 

las autoridades están en condiciones de desempeñar con eficacia sus 

atribuciones institucionales, transformando los factores externos adversos 

en posibilidades de desarrollo, así como convirtiendo las limitaciones 

internas en ventajas estratégicas. Según lo expuesto por Aliaga y Alcas 

(2021), la calidad de la gestión pública se evalúa en función de su 

trascendencia y de los logros alcanzados, lo cual ofrece una explicación 
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acerca de por qué ciertas entidades logran materializar sus propósitos 

organizacionales, mientras que otras fracasan en el intento. 

Resulta fundamental subrayar que el logro en la conducción 

administrativa está condicionado por la articulación eficaz del recurso 

humano, así como por el rendimiento óptimo de las distintas unidades 

organizacionales, ya sea en el ámbito estatal o en el sector privado. Al 

respecto, Mendoza y Moreira (2021) sostienen que, en el contexto 

ecuatoriano, los procesos administrativos del sector público abarcando 

tanto a las entidades adscritas al aparato administrativo como al conjunto 

de organismos gubernamentales se rigen por un modelo estructural 

orientado a la prestación de servicios públicos con elevados estándares de 

calidad. Este planteamiento responde a la perspectiva integral adoptada 

por los diversos regímenes gubernamentales. 

En el contexto colombiano, se han identificado marcadas 

disparidades en la calidad del servicio que reciben los ciudadanos, lo que 

ha influido significativamente en la percepción que los usuarios tienen 

respecto a la atención proporcionada por las entidades estatales. Esta 

situación evidencia la necesidad urgente de implementar estrategias de 

mejora, sustentadas en la formulación de objetivos precisos y orientados a 

responder de manera eficiente a las expectativas de la población. Dentro 

de estas acciones, resulta prioritario disminuir los tiempos de espera y 

optimizar los procedimientos administrativos para garantizar una atención 

más ágil y efectiva (Cañizares y Molina, 2021). 

A nivel del ámbito nacional, en el estudio realizado por Del Carmen 

(2019) se subraya que los problemas estructurales que enfrenta el país 

tienen su origen principal en la deficiente administración de las entidades 

estatales. En particular, se destaca la limitada comprensión que poseen las 

autoridades respecto a los principios de la planificación estratégica, 

herramienta fundamental para orientar las acciones institucionales hacia el 

progreso y la sostenibilidad. Asimismo, se identifica como problemática 

la gestión del recurso humano, ya que no existen mecanismos formales y 
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obligatorios de capacitación continua que permitan actualizar y fortalecer 

las competencias del personal. A esto se suma un liderazgo débil dentro 

de los procesos administrativos, reflejado en el escaso vínculo entre el 

equipo técnico y las instituciones rectoras, lo cual repercute negativamente 

en la operatividad organizacional. Esta desarticulación impide el 

cumplimiento efectivo de compromisos y metas previamente definidos, 

afectando, en consecuencia, la toma de decisiones orientadas al beneficio 

del ciudadano. 

De acuerdo con un análisis realizado por el Banco Interamericano de 

Desarrollo (BID) en el año 2018, únicamente el 29,0% de los ciudadanos 

peruanos logró culminar sus gestiones administrativas en un solo intento. 

Este dato evidencia que aún persisten obstáculos de carácter burocrático 

que requieren ser superados para optimizar la eficiencia institucional. Esta 

necesidad responde al imperativo del Estado de asegurar la provisión de 

servicios públicos que cumplan con estándares de calidad, dado que, 

mediante dichos servicios, se debe procurar la plena satisfacción de las 

necesidades del usuario (Presidencia del Consejo de Ministros, 2022). 

Desde una perspectiva local, en la UGEL Ilo se ha identificado una 

administración deficiente que incide negativamente en la calidad del 

servicio brindado a los usuarios, generando insatisfacción y afectando de 

manera directa la imagen institucional. Este escenario refleja múltiples 

deficiencias asociadas al desempeño organizacional, entre las cuales 

destacan la ausencia de programas formativos para el personal, la 

obsolescencia en la estructura funcional y la carencia de asistencia técnica 

externa. Pese a la gravedad del contexto, persiste una aparente inacción 

frente a estas limitaciones, lo cual compromete los objetivos 

institucionales orientados al bienestar del ciudadano y al fortalecimiento 

de la reputación corporativa. Esta problemática se vuelve aún más evidente 

al analizar las funciones ejecutadas cotidianamente por la entidad, donde 

la baja calidad del servicio prestado demanda una atención urgente y 

comprometida, especialmente si se busca consolidar un sistema 

organizacional robusto y coherente. 
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1.2. Definición del Problema. 

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad 

de atención en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025? 

1.2.2. Problemas específicos 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y los 

elementos tangibles en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025? 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la fiabilidad 

en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025? 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

capacidad de respuesta en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025? 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

seguridad en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025? 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la empatía 

en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025? 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo General 

Establecer la relación entre la gestión administrativa y la calidad de 

atención en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

1.3.2. Objetivos específicos: 

Establecer la relación entre la gestión administrativa y los elementos 

tangibles en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Establecer la relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad en la 

Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Establecer la relación entre la gestión administrativa y la capacidad de 

respuesta en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 
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Establecer la relación entre la gestión administrativa y la seguridad en la 

Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Establecer la relación entre la gestión administrativa y la empatía en la 

Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

1.4. Justificación e importancia de la investigación 

Justificación teórica 

Facilitará la exposición argumentada, desde un enfoque teórico, de la 

percepción que se tiene respecto al desempeño de la gestión administrativa 

y al nivel de calidad en la atención brindada por el personal que labora en 

la UGEL Ilo. Dicho conocimiento resultará altamente significativo para 

que la entidad pueda llevar a cabo un análisis exhaustivo del contexto 

institucional y, a partir de ello, adoptar decisiones fundamentadas 

orientadas a la implementación de acciones correctivas o de mejora 

continua que contribuyan a optimizar la situación actual. 

Adicionalmente, proporciona datos que han sido cuidadosamente 

examinados y sistemáticamente recopilados a partir de diversas fuentes 

bibliográficas especializadas, las cuales constituyen una base fundamental 

y un referente inicial para investigaciones posteriores. Estas indagaciones 

futuras están orientadas a identificar de manera precisa las problemáticas 

que afectan a las entidades u organizaciones en cuestión, con el propósito 

último de formular diagnósticos certeros y desarrollar soluciones eficaces 

que contribuyan a la mejora y resolución de dichas dificultades. 

Mediante los hallazgos se aportará de manera significativa al 

perfeccionamiento y optimización de los mecanismos operativos 

orientados a la implementación efectiva de la administración institucional, 

en lo que concierne a la ejecución y cumplimiento de las directrices 

establecidas en materia de calidad del servicio. Dichos avances están 

enfocados en fortalecer las acciones que la Unidad de Gestión Educativa 

Local (UGEL) de Ilo desarrolla en favor de los beneficiarios o usuarios 

que interactúan con la entidad. 
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Justificación practica 

Reviste una relevancia significativa, dado que contribuye directamente a 

la resolución de las dificultades previamente identificadas en el referido 

municipio, específicamente aquellas vinculadas con la percepción 

ciudadana sobre la gestión administrativa y la calidad en la prestación de 

los servicios públicos. Al plantear propuestas orientadas a la mejora 

continua, se busca optimizar el desarrollo del proceso investigativo, 

haciéndolo más ágil y pertinente. Paralelamente, se persigue que los 

habitantes locales experimenten una mayor satisfacción y confianza hacia 

su institución municipal, fomentando así un sentido de competitividad 

saludable con otras localidades similares. 

La Unidad de Gestión Educativa Local de Ilo obtendrá ventajas 

significativas a partir del análisis y recopilación de datos derivados de las 

encuestas que se realizarán, lo cual les permitirá adoptar acciones tanto 

preventivas como correctivas orientadas a optimizar la calidad del servicio 

que ofrece la municipalidad. En este sentido, podrán implementar 

estrategias enfocadas en proporcionar asistencia oportuna y eficiente a 

cualquier ciudadano que lo requiera, así como establecer un área o módulo 

especializado destinado a la atención y solución de problemáticas 

recurrentes que se presenten, garantizando así una mejora sustancial en los 

procesos de atención pública. 

Justificación metodológica 

Desde la perspectiva metodológica, la investigación se fundamentó en un 

esquema de diseño de naturaleza correlacional, en el cual se incorporaron 

datos obtenidos mediante procedimientos científicos. Es importante 

destacar que para la recolección de información se empleó el instrumento 

conocido como cuestionario, herramienta ampliamente reconocida y 

utilizada dentro del ámbito de la ciencia administrativa. 

Contribuye significativamente al ámbito académico mediante la 

verificación rigurosa y la homogenización metodológica de dos 
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herramientas destinadas a la recopilación sistemática de información. Una 

de estas herramientas está diseñada específicamente para evaluar la 

variable correspondiente a la gestión administrativa, mientras que la otra 

se orienta a la medición de la variable relacionada con el proceso de toma 

de decisiones. Ambos instrumentos fueron elaborados por el propio 

investigador, y posteriormente sometidos a un proceso exhaustivo de 

validación de contenido, el cual se fundamentó en el juicio experto, 

aplicado a través de la evaluación crítica realizada por un panel de 

especialistas idóneos en la materia.
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1.5. Variables. Operacionalización 

Tabla 1 

Presentación de variables y su respectiva operacionalización 

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 
TECNICAS E 

INSTRUMENTOS 
ITEMS 

Variable 1: 

 

Gestión 
administrativa 

De igual forma, Cañizares et al. 

(2018) sostienen que dicho proceso 
representa un componente esencial 

dentro del funcionamiento tanto de 
las entidades estatales como del 

ámbito privado, ya que persigue el 

logro de sus metas institucionales 
con altos niveles de eficacia y 

eficiencia. Este proceso implica una 

gestión integral que abarca la 
planificación estratégica, el control 

riguroso, la conducción orientada a 

objetivos y la estructuración 
adecuada de los recursos disponibles, 

con el propósito de obtener los 

mejores resultados posibles en 
términos de desempeño 

organizacional. 

Con el propósito de efectuar la 
medición precisa de la variable 1, se 

implementará un instrumento de 

recolección de datos estructurado en 
forma de cuestionario, diseñado 

específicamente para cubrir y 

explorar exhaustivamente cuatro 

dimensiones o ámbitos conceptuales 

relacionados con dicha variable. 

1. Planificación 

1.1. Misión, visión y valores 

Encuestas: 

Cuestionario 

1-5 1.2. Objetivos y metas 

1.3. Políticas y procedimientos 

2. Organización 

2.1. Estructura 

6-11 

2.2. Sistematización 

2.3. Agrupación y asignación de 

actividades y responsabilidades 

2.4. Jerarquía 

2.5. Simplificación de funciones 

3. Dirección 

3.1. Motivación 

12-16 3.2. Liderazgo 

3.3. Comunicación 

4. Control 

4.1. Establecimiento de estándares 

17-20 

4.2. Medición 
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Variable 2: 

 

Calidad de 

atención 

Según lo expuesto por Troncoso y 
Figueroa (2022) puede entenderse 

igualmente como el proceso 

mediante el cual los colaboradores de 
una entidad organizacional 

construyen vivencias singulares y 

memorables para quienes reciben sus 
servicios. En este sentido, los autores 

enfatizan que el dominio de 

habilidades comunicativas efectivas, 
junto con un trato caracterizado por 

la cortesía, el respeto y la empatía 

constante, constituyen elementos 
clave que otorgan ventaja 

competitiva y permiten distinguirse 

dentro del entorno empresarial. 

Con el propósito de efectuar la 

medición precisa de la variable 1, se 
implementará un instrumento de 

recolección de datos estructurado en 

forma de cuestionario, diseñado 

específicamente para cubrir y 

explorar exhaustivamente cinco 

dimensiones o ámbitos conceptuales 
relacionados con dicha variable.  

. 1. Elementos tangibles 

1.1. Apariencia de las instalaciones 

 

1-4 1.2. Apariencia de personal 

1.3. Apariencia de los materiales para 
comunicación 

2. Fiabilidad 

2.1. Eficacia 

5-9 

2.2. Responsabilidad 

2.3. Muestra de interés en solución de 
problemas 

2.4. Tiempo de atención 

2.5. Exento de errores 

3. Capacidad de 

respuesta 

3.1. Atención rápida 

10-13 3.2. Solución de inquietudes 

3.3. Información con precisión 

4. Seguridad 

4.1. Seguridad en sus transacciones 

14-16 4.2. Amabilidad del personal 

4.3. Conocimiento y confianza 

5. Empatía 

5.1. Atención individualizada 

17-20 

5.2. Horarios de atención 

Nota: Construido por los autores
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1.6. Hipótesis de investigación 

1.6.1. Hipótesis general 

Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de atención en 

la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

1.6.2. Hipótesis específicas 

1. Existe relación entre la gestión administrativa y los elementos 

tangibles en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

2. Existe relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad en la 

Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

3. Existe relación entre la gestión administrativa y la capacidad de 

respuesta en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

4. Existe relación entre la gestión administrativa y la seguridad en la 

Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

5. Existe relación entre la gestión administrativa y la empatía en la 

Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedente de la investigación. 

A nivel internacional: 

Soledispa y Morán (2024) en su artículo: La gestión administrativa en la 

unidad educativa Nuestra Señora del Carmen cantón Lomas de Sargentillo. 

El propósito principal es llevar a cabo un análisis sobre la gestión 

administrativa y el fortalecimiento de la organización. Para ello, se 

utilizaron diversas metodologías fundamentadas en el conocimiento 

requerido y en la justificación del estudio, entre las cuales se destacan: el 

método de investigación, el enfoque cualitativo y cuantitativo, el análisis 

bibliográfico, el razonamiento inductivo, así como procedimientos 

estadísticos, analíticos y descriptivos. Además, se aplicaron técnicas como 

la entrevista y la encuesta, dirigidas a la autoridad educativa, al personal 

docente y a los padres de familia de la Unidad Educativa, con el objetivo 

de recolectar información relevante que permita evaluar la situación actual 

de la institución, En el desarrollo del análisis correspondiente, se 

identificaron diversos resultados relevantes en relación con la percepción 

sobre eventuales progresos en los procesos de gestión administrativa 

durante los últimos ciclos evaluativos. En este contexto, se evidenció que 

un grupo compuesto por nueve docentes optó por la opción "tal vez", lo 

cual representa el 45% del total de respuestas obtenidas. Esta tendencia 

sugiere que, si bien se reconocen avances en la administración 

institucional, aún se mantienen ciertos indicios de ineficiencia que
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requieren ser abordados para lograr una mejora integral y sostenida. Al 

arribar a una conclusión fundamentada, se constató que el ambiente 

organizacional vigente en la entidad no presenta un carácter enteramente 

propicio; un claro ejemplo que sustenta esta afirmación son las dificultades 

comunicativas existentes entre el equipo administrativo y el cuerpo 

docente. Aunque dicha interacción se ubica en un nivel intermedio dentro 

de la estructura jerárquica, persiste como un desafío significativo que tiene 

el potencial de incidir negativamente tanto en el desempeño laboral como 

en los resultados esperados por la institución. Se identificó que, en el 

contexto de la institución educativa, se presenta un grado intermedio en 

cuanto a la implementación y observancia de los mecanismos de 

regulación y control vinculados tanto a la ejecución de las actividades 

planificadas como al monitoreo y verificación del cumplimiento del plan 

anual. Esta situación refleja una insuficiencia significativa en la 

concreción de los objetivos institucionales que fueron establecidos al 

inicio del ciclo escolar. 

Párraga y Ubillús (2023) en su artículo: Gestión de calidad del 

servicio de atención al contribuyente en el Servicio de Rentas Internas de 

Manabí (Ecuador). El propósito principal fue examinar cómo se lleva a 

cabo la gestión de la calidad en la atención dirigida a los contribuyentes. 

Para ello, se utilizó una metodología basada en una investigación con un 

enfoque cuantitativo, caracterizada por un diseño no experimental y de 

naturaleza descriptiva. La muestra estuvo conformada por 137 

contribuyentes, quienes fueron considerados para el desarrollo del estudio. 

Los hallazgos obtenidos evidencian las disparidades existentes entre los 

valores promedio correspondientes a las expectativas y las percepciones 

manifestadas por los contribuyentes, lo cual posibilitó la identificación 

específica de que, en relación con la variable correspondiente a la calidad 

del servicio, se observa un grado considerablemente más elevado de 

insatisfacción en aquellos ítems vinculados con la dimensión de fiabilidad. 

De manera complementaria, dicha insatisfacción se presenta en menor 

proporción dentro de la dimensión que aborda la capacidad de respuesta. 
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Por otro lado, en cuanto a la variable que se refiere a la atención al 

contribuyente, la percepción de insatisfacción alcanza un nivel más 

significativo en la dimensión de empatía, mientras que en la dimensión de 

fiabilidad esta insatisfacción se manifiesta en un nivel promedio menor.  

Se llega a la conclusión de que los sujetos obligados al cumplimiento 

tributario, mediante el análisis y evaluación de los diferentes parámetros o 

métricas implementadas para tal fin, manifestaron una impresión o juicio 

evaluativo que denota un nivel intermedio o neutral de complacencia 

respecto a la excelencia y desempeño del servicio proporcionado. 

Asimismo, se evidenció que dichos sujetos expresaron un alto grado de 

satisfacción o agrado considerablemente positivo en cuanto a la 

interacción y trato recibido por parte del personal administrativo y 

funcional adscrito a la institución recaudadora de impuestos. En 

consecuencia, resulta fundamental resaltar la relevancia de evaluar con 

precisión la calidad tanto de los servicios ofrecidos como de la atención 

brindada en las entidades públicas, dado que este ejercicio les facilita 

implementar procedimientos dirigidos a la optimización constante.  

Urdaneta, López y Borgucci (2023) en su artículo: Percepción de 

calidad de servicios públicos en la ciudad de Machala, Ecuador. Su 

propósito se centra en examinar cómo los ciudadanos perciben la calidad 

de los servicios públicos. Para ello, se diseñó una investigación con 

enfoque correlacional y explicativo. Se elaboró y aplicó una encuesta 

dirigida a un total de 421 residentes distribuidos en las ocho parroquias 

que conforman la ciudad de Machala, con el fin de caracterizar la oferta 

existente de servicios públicos en dicha urbe y valorar la apreciación 

ciudadana respecto a su calidad. Los hallazgos obtenidos en el estudio 

reflejaron que un 49,17% del total de personas encuestadas manifiesta una 

percepción negativa en torno a la calidad de los servicios públicos, 

considerándolos como deficientes o extremadamente deficientes. Esta 

apreciación permite inferir que, desde la perspectiva de la ciudadanía, la 

priorización de recursos hacia el desarrollo de bienes de capital no ha 

generado un impacto significativo ni tangible en la percepción colectiva 
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de bienestar, el cual se espera que sea promovido y garantizado por medio 

de la gestión pública y la ejecución del gasto fiscal. Se llega a concluir, a 

partir del análisis, que el incremento más significativo en el desembolso 

destinado a bienes de capital por parte del Estado, promovido desde 

aproximadamente la mitad de la última década, no ha logrado ser 

identificado ni valorado como adecuado o suficiente para optimizar o 

elevar la capacidad de satisfacción y bienestar colectivo que la comunidad 

de Machala experimenta en relación con su función de utilidad social. 

Asimismo, se plantea que la principal dirección en la asignación de 

recursos económicos destinados a bienes de capital por parte del Gobierno 

Autónomo Descentralizado (GAD) de Machala ha estado concentrada 

particularmente en aquellos aspectos vinculados directamente con la 

infraestructura logística, los servicios esenciales y las entidades 

responsables de garantizar la provisión directa de dichos servicios. 

Bolaños y Ruiz (2024) en su artículo: La gestión administrativa y la 

calidad de servicio en la empresa Transporte Carreño Trans S.A., 

Portoviejo, Manabí. Su propósito consiste en analizar cómo se vinculan 

los procesos de gestión administrativa con la calidad del servicio ofrecido. 

Para ello, se llevó a cabo una investigación de enfoque mixto, con un 

diseño no experimental y transversal. La investigación tuvo un alcance 

correlacional, y se utilizó una encuesta como instrumento principal para 

recopilar información, la cual permitió desarrollar una evaluación basada 

en la perspectiva del cliente. Dentro del conjunto de hallazgos relacionados 

con la dimensión de la gestión administrativa, se identificó que la 

dimensión correspondiente a la organización alcanzó la puntuación más 

alta, con un promedio de 3.51. Este resultado sugiere que la empresa posee 

una capacidad destacada para estructurar y coordinar eficientemente sus 

procesos internos, lo que le permite responder de manera adecuada a las 

demandas y necesidades de su clientela. En contraste, las demás 

dimensiones evaluadas presentaron puntuaciones ligeramente inferiores, 

situándose en un rango que oscila entre 3.4 y 3.5. Cabe destacar que los 

aspectos vinculados con las funciones de dirección y control reflejaron 
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oportunidades claras de optimización, lo cual evidencia la posibilidad de 

implementar estrategias orientadas al fortalecimiento de dichas áreas. Lo 

anterior implica que, pese a que la organización cuenta con una estructura 

operativa y un marco estratégico robustos y bien establecidos, existen 

ciertos aspectos vinculados a la ejecución cotidiana y al control regular de 

las actividades que presentan oportunidades significativas para mejorar su 

eficiencia y efectividad. El coeficiente de correlación de Pearson calculado 

entre las distintas categorías analizadas resulta ser 0.002, acompañado de 

un valor p de 0.985; lo cual indica que existe una correlación prácticamente 

inexistente o, en su defecto, nula desde el punto de vista estadístico entre 

la manera en que los clientes evalúan la gestión administrativa y la 

percepción que tienen sobre la calidad del servicio en el contexto 

específico de esta simulación. Considerando que no se identificó una 

asociación estadísticamente significativa de alta magnitud entre las 

variables analizadas, se sugiere el desarrollo de planes de acción 

diferenciados orientados a optimizar de manera específica cada una de las 

dimensiones evaluadas, abordándolas como componentes autónomos. 

Gómez, Jaramillo, Estrella y Núñez (2022) en su artículo: Análisis 

de la gestión administrativa y calidad del servicio de emergencia del 

Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas 2020. Dentro de su propósito se 

enfoca en examinar la administración y la calidad del servicio. Para ello, 

se llevó a cabo una investigación de tipo transversal, con un carácter 

exploratorio y descriptivo, sin intervención experimental, utilizando un 

enfoque mixto que combina métodos cuantitativos y cualitativos. Las 

herramientas empleadas para la obtención de datos incluyeron entrevistas, 

observación directa y la aplicación de la encuesta. Dentro del conjunto de 

hallazgos obtenidos, se observa que un 26,7% de los participantes 

manifiestan un alto grado de conformidad al afirmar que la enfermera 

desempeña adecuadamente el servicio de atención, considerándola como 

el principal punto triage, circunstancia que justifica su presencia desde esta 

primera instancia del proceso de atención. Por otra parte, un 46,7% de los 

encuestados muestran una postura neutral, es decir, ni están conformes ni 
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disconformes respecto al tiempo que deben esperar para recibir atención, 

lo cual se atribuye a la insuficiencia de personal disponible en el servicio. 

Finalmente, un 60% de los participantes expresaron cierto desacuerdo con 

la afirmación de que fueron atendidos dentro de un tiempo previamente 

establecido, debido a las diversas complicaciones o la urgencia particular 

que se presenta en el servicio en el transcurso del día. Se llega a la 

conclusión de que la implementación de una gestión administrativa eficaz 

y apropiada resulta esencial para garantizar la provisión de un servicio de 

calidad. Sin embargo, se identifica que el personal presenta un 

desconocimiento significativo en ciertos aspectos clave, tales como la 

estructura organizacional funcional, la ausencia de familiaridad con los 

manuales operativos y las normativas relacionadas con la atención al 

usuario, así como una falta de comprensión respecto a las 

responsabilidades y funciones asignadas a los comités intrahospitalarios. 

Además, se observa que la información proporcionada al paciente por 

parte de esta institución de salud pública es insuficiente y deficiente, lo 

cual compromete la experiencia y satisfacción del usuario en dicho 

entorno. 

Lozada (2023) en su estudio: Gestión administrativa y su incidencia 

en la atención al cliente del sindicato de choferes profesionales del cantón 

La Maná. Su finalidad se enfoca en examinar cómo se desarrolla la gestión 

administrativa y de qué manera influye en la calidad del servicio brindado 

a los clientes. El estudio se enmarcó dentro de un enfoque descriptivo y se 

llevó a cabo directamente en el entorno de la organización. Se seleccionó 

una muestra representativa compuesta por 269 clientes, a quienes se les 

aplicó un cuestionario para recabar información. Asimismo, se 

complementó el estudio con una entrevista dirigida al secretario del 

Sindicato de Choferes, con el fin de obtener una perspectiva adicional. En 

términos generales, los hallazgos indicaron que una proporción superior al 

cincuenta por ciento de los encuestados evaluó que la apariencia y el 

aspecto físico del despachador se sitúan en un nivel catalogado como 

regular. Asimismo, se constató que las condiciones y el estado de la 
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Estación de Servicios se mantienen en un orden calificado también como 

regular. Como consecuencia directa de estas percepciones, los 

participantes expresaron que la calidad del servicio al cliente se ve afectada 

negativamente, manifestando una percepción de deficiente atención hacia 

los usuarios. Se llega a concluir que el estado actual de la gestión 

administrativa presenta diversas deficiencias, lo que pone en evidencia que 

la Estación de Servicios carece de un modelo adecuado que garantice una 

atención eficiente y satisfactoria para sus clientes. Por ello, se hace 

necesario implementar estrategias que impulsen mejoras significativas en 

este ámbito. Por otro lado, el nivel de atención al cliente brindado en la 

Estación de Servicios es insatisfactorio, ya que la gasolinera no satisface 

las expectativas ni las variadas demandas de sus clientes. Según las 

experiencias recogidas, los usuarios perciben que no se establece una 

relación interpersonal adecuada entre el personal de ventas y los 

consumidores, además de observar una presentación personal poco 

adecuada y una carencia de iniciativa por parte del personal. 

Ramos (2024) en su tesis: La gestión administrativa y su efecto en la 

calidad del servicio de los usuarios de los centros de salud del cantón Santa 

Elena. Su finalidad es determinar cómo afecta la gestión administrativa a 

la calidad del servicio en el ámbito de la salud. La investigación se llevó a 

cabo mediante un estudio de campo que integra tanto métodos cualitativos 

como cuantitativos. La población total del estudio fue de 580 individuos, 

de los cuales se seleccionó una muestra representativa de 35 participantes. 

Para la recolección de datos se aplicaron técnicas como la encuesta y la 

entrevista, además de que se validaron dos cuestionarios utilizados en el 

proceso. Los hallazgos obtenidos revelan que un 50,96% de las personas 

que participaron en la encuesta manifiestan un bajo nivel de preocupación 

respecto a la atención que reciben por parte del servicio proporcionado en 

el centro de salud. Adicionalmente, se observa que un 63,94% de los 

encuestados expresa un grado intermedio de satisfacción en cuanto a la 

calidad de las soluciones ofrecidas por el personal médico en relación con 

el proceso de agendamiento de citas. Por otro lado, un porcentaje igual, 
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50,96%, manifiesta un nivel reducido de satisfacción con respecto al 

procedimiento mediante el cual reciben los medicamentos indicados 

conforme al tratamiento médico prescrito. Finalmente, un 40,38% de los 

participantes manifiesta un nivel bajo de satisfacción en relación con la 

calidad general de los servicios que presta el centro de salud. A partir del 

análisis estadístico realizado mediante la prueba no paramétrica de Rho de 

Spearman, se llegó a concluir que existe una correlación positiva perfecta 

entre la variable Gestión Administrativa y otra variable, evidenciada por 

un coeficiente de 1,00. Asimismo, se identificó una correlación negativa 

de alta magnitud entre la variable Calidad de Servicio y otra variable, con 

un coeficiente de -0,882 y se obtuvo un coeficiente de determinación 

R2R^2R2 de 0,7779, lo que indica que el 77,79% de la variación presente 

en la variable dependiente puede ser explicada por los cambios registrados 

en las variables. Este resultado refleja que existe una relación significativa 

entre las variables analizadas. 

En el ámbito nacional: 

Aguilar et al. (2024) en su artículo: Gestión administrativa y calidad de 

servicio en la municipalidad distrital de Lajas, Chota-Cajamarca. La 

finalidad consistió en identificar cómo se relacionan la gestión 

administrativa y la calidad del servicio. Para ello, se adoptó un enfoque 

cuantitativo con un nivel básico y descriptivo. Se llevó a cabo utilizando 

un diseño metodológico no experimental con enfoque correlacional. Para 

la recolección de datos se contó con la participación de 67 personas, 

quienes completaron dos instrumentos distintos, cada uno correspondiente 

a una de las variables analizadas, incluyendo sus respectivas dimensiones 

e indicadores; Los hallazgos obtenidos evidencian que la administración a 

nivel municipal presenta un desempeño calificado como intermedio o 

moderado. En consecuencia, las personas y actores que participan 

activamente en los procesos de gestión administrativa deben llevar a cabo 

un análisis crítico profundo y adoptar medidas concretas en cada uno de 

los ámbitos o áreas que conforman dicha gestión, con el propósito de 
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instaurar y optimizar los procedimientos y prácticas vinculadas al aspecto 

administrativo dentro de la institución. No obstante, a pesar de estos 

esfuerzos necesarios, se identifica que la prestación del servicio ofrecido 

exhibe deficiencias significativas en cuanto a su calidad.  En consecuencia, 

se puede concluir que existe una correlación de carácter moderadamente 

positiva entre las prácticas de gestión administrativa implementadas por 

los funcionarios y el nivel de calidad percibido por los usuarios en la 

prestación del servicio. Este vínculo ha sido cuantificado a través del 

coeficiente Rho de Spearman, el cual arrojó un valor de 0,347, 

acompañado de un nivel de significancia estadística (p) igual a 0,004, lo 

que permite inferir la existencia de una asociación relevante desde el punto 

de vista estadístico. Asimismo, los hallazgos evidencian una vinculación 

limitada entre los procesos de gestión administrativa y los distintos 

aspectos que componen la calidad del servicio ofrecido; en consecuencia, 

se vuelve imperativo fortalecer y optimizar las prácticas administrativas 

de la municipalidad, con el propósito de elevar los estándares de calidad 

en la atención y los servicios proporcionados a la ciudadanía. 

Alvarez y Chancafe (2024) en su estudio: La gestión administrativa 

y la calidad de atención a los usuarios en la municipalidad distrital de 

Lagunas-2021. Cuyo objetivo fundamental consistió en esclarecer de 

manera detallada y precisa la compleja interrelación existente entre la 

administración organizacional y la calidad del servicio brindado. Para 

alcanzar este fin, se implementó un enfoque metodológico de carácter 

cuantitativo elemental, caracterizado por un nivel de análisis correlacional 

con un propósito descriptivo, bajo un diseño de investigación que no 

implicó manipulación experimental de variables. Se trabajó con una 

muestra significativa conformada por 66 empleados municipales y 269 

ciudadanos usuarios de los servicios. A partir del análisis de los datos 

recolectados, se identificó que un 42,4% del total de los participantes en la 

encuesta calificó la gestión administrativa como ubicada en un nivel 

intermedio de desempeño. En contraste, un 54,3% de los encuestados, lo 

cual equivale numéricamente a 146 personas usuarias, manifestó que la 
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calidad del servicio de atención recibida se encuentra también en una 

categoría media en términos de evaluación percibida. Adicionalmente, se 

identificó una relación positiva entre los dos constructos analizados, la cual 

resultó ser estadísticamente significativa; esta asociación quedó 

demostrada mediante un coeficiente de correlación de Spearman (Rho) 

igual a 0.825, acompañado de un valor p igual a 0.000, lo que indica un 

nivel de significancia estadística altamente robusto. Se llegó a la 

conclusión de que la implementación de un manejo administrativo 

eficiente mantiene una relación estrecha y directa con el incremento en la 

calidad del servicio brindado, lo cual, a su vez, favorece la mejora continua 

en el rendimiento de los procesos administrativos y, simultáneamente, 

promueve el logro de niveles superiores de satisfacción por parte de los 

usuarios o clientes beneficiarios.  

Torres (2024) en su tesis: Gestión administrativa y atención al 

usuario en la Unidad de Gestión Educativa Local Bellavista, 2023. Su 

finalidad fue identificar la vinculación existente entre la gestión 

administrativa y la calidad en la atención brindada a los usuarios. La 

investigación se clasificó como básica y utilizó un diseño no experimental. 

Para el estudio, se seleccionó una muestra conformada por 203 usuarios. 

La técnica empleada para la recopilación de datos fue la encuesta, 

utilizando como herramienta un cuestionario estructurado. Los hallazgos 

evidenciaron que la eficiencia en la gestión administrativa se ubica en un 

rango intermedio en el 58% de los casos analizados. Esta situación se 

atribuye a diversas limitaciones estructurales y operativas, entre las cuales 

destaca la insuficiente disponibilidad de conexión a internet en el ámbito 

geográfico correspondiente. Dicha carencia tecnológica obstaculiza 

significativamente la capacidad de monitorear en tiempo real la 

documentación remitida por los directores, así como de organizarla y 

sistematizarla de manera eficiente. Como consecuencia, persisten 

debilidades sustanciales en los procedimientos de atención al usuario, los 

cuales, a pesar de ser identificados desde hace años, no han logrado ser 

optimizados ni corregidos de forma efectiva. En contraposición, el grado 
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de atención brindado a los usuarios se sitúa en un punto intermedio, 

alcanzando aproximadamente un 50 % de eficacia, lo cual se debe 

fundamentalmente a que la organización presenta una estructura 

administrativa que se caracteriza por ser lineal y burocrática. Esta 

configuración estructural resulta en una capacidad limitada para responder 

adecuadamente a las demandas y requerimientos planteados por los 

usuarios, manifestándose dicha respuesta de manera insuficiente y, con 

frecuencia, fuera de los tiempos considerados apropiados o necesarios. Se 

determina la presencia de una correlación de naturaleza positiva, elevada 

y estadísticamente significativa entre las variables analizadas. A través de 

la aplicación del método estadístico denominado coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman, se obtuvo un valor cuantitativo igual a 

0.742, acompañado de un nivel de significancia estadística representado 

por un p-valor de 0.000, el cual es inferior o igual a 0.01, evidenciando así 

una alta confiabilidad en la asociación observada. De manera 

complementaria, se identificó que únicamente el 55.05% de la variabilidad 

o dependencia entre las variables puede ser explicada por la relación 

existente entre ellas. 

Cárdenas (2021) en su estudio: La gestión administrativa y su 

relación con la calidad de servicio al usuario en la unidad de gestión 

educativa local-Nauta 2021. Su finalidad fue identificar cómo se relaciona 

la gestión administrativa con la calidad del servicio brindado a los 

usuarios. Para ello, se empleó un diseño metodológico de tipo no 

experimental, con un enfoque transversal y correlacional, dentro del 

paradigma cualitativo. La población de estudio incluyó a un total de 365 

usuarios que conformaron la muestra. Se registraron los siguientes 

hallazgos a partir de la aplicación de la escala de Likert: los participantes 

asignaron a la dimensión de Planeación una puntuación promedio de 2.42; 

a la dimensión de Organización, 2.65; a la de Dirección, 2.21; y a la de 

Control, 2.23. Estos puntajes reflejan una tendencia generalizada de 

desacuerdo por parte de los encuestados respecto a la eficacia de los 

componentes fundamentales del proceso de gestión administrativa, en 
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tanto que no los perciben como prácticas adecuadas o satisfactorias en la 

prestación del servicio al usuario. De igual manera, los participantes en el 

estudio evaluaron los distintos componentes de la calidad del servicio al 

usuario mediante una escala tipo Likert, arrojando puntuaciones promedio 

de 2.74 para los elementos tangibles, 2.6 para la fiabilidad, 2.74 en cuanto 

a la capacidad de respuesta y 2.6 para la dimensión de seguridad. Estos 

resultados reflejan un nivel general de conformidad por parte de los 

usuarios con respecto a dichas dimensiones del servicio. No obstante, la 

dimensión relacionada con la empatía obtuvo una calificación promedio 

de 3.0, lo que evidencia una ligera desviación respecto a los demás 

componentes y sugiere una percepción menos favorable en este aspecto 

particular. En conjunto, estos hallazgos permiten inferir que los usuarios 

se sienten, en términos generales, satisfechos con la calidad del servicio 

recibido, reconociendo en ello la implementación de buenas prácticas en 

la atención al cliente. A partir del análisis efectuado, se determina con 

evidencia estadísticamente significativa que hay una vinculación entre los 

procesos de gestión administrativa implementados por la organización y el 

nivel de calidad percibido en la atención brindada al usuario.  

Pastor (2025) en su tesis: Gestión administrativa y calidad de 

servicio de los trabajadores de la UGEL 16 Barranca-2023. Se enfoca su 

propósito fue identificar la existencia de una relación entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio. Para ello, se adoptó un enfoque 

metodológico de carácter descriptivo, correspondiente a una investigación 

básica, con un nivel de análisis correlacional, La población del estudio 

estuvo conformada por un total de 46 colaboradores, de los cuales se 

seleccionó una muestra representativa de 43 trabajadores pertenecientes a 

la UGEL. Para la recolección de datos se optó por la técnica de la encuesta, 

aplicando un cuestionario como instrumento principal. Dentro del 

conjunto de resultados obtenidos, es posible identificar que el 63% del 

grupo evaluado, manifiestan que la gestión administrativa se encuentra 

clasificada dentro de una categoría considerada como regular. En relación 

con la planificación, 58% de los sujetos analizados, perciben que el nivel 
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alcanzado es deficiente. De igual manera, en cuanto a la organización un 

63%, señalan que dicha organización se encuentra en un estado catalogado 

también como regular. Por otro lado, en lo que concierne al control un 

60%, indican que la evaluación del nivel es regular. Finalmente, en lo que 

respecta a la calidad del servicio brindado, se reporta que un 60% del total 

evaluado, perciben que el nivel alcanzado es regular. Quedó debidamente 

comprobado, a partir del análisis realizado, que existe una correlación 

significativa y directa entre los procesos de gestión administrativa y el 

nivel de calidad en la prestación del servicio por parte del personal laboral. 

Esta relación fue evidenciada de manera cuantitativa mediante la 

aplicación del coeficiente de correlación de Spearman, cuyo valor alcanzó 

r = 0.683, lo que indica una asociación positiva de magnitud considerable 

entre ambas variables estudiadas. De lo anterior se puede inferir que, en 

contextos organizacionales, existe una correspondencia directa entre el 

nivel de desarrollo de la gestión administrativa y la calidad del servicio 

prestado por el personal. Es decir, mientras más elevado sea el grado de 

eficacia, planificación y liderazgo en los procesos administrativos, mayor 

será la excelencia, eficiencia y compromiso evidenciado en la atención 

brindada por los trabajadores. 

Benancio (2025) en su estudio: Gestión administrativa y la calidad 

de servicio de la Municipalidad Provincial de Ambo-Huánuco, 2022. Su 

finalidad planteó determinar y analizar la conexión que se manifiesta entre 

la administración de los procesos organizacionales y el nivel de calidad en 

la prestación del servicio. En lo que concierne al diseño metodológico de 

la investigación, este se ha categorizado como una indagación de carácter 

aplicada, orientada hacia un enfoque cuantitativo, situándose en un nivel 

descriptivo-correlacional. Asimismo, su alcance corresponde a un estudio 

no experimental, caracterizado por un diseño transversal o de corte 

transaccional, se llevó a cabo utilizando una población muestral 

conformada por un total de 200 funcionarios públicos y 381 miembros de 

la comunidad. Para la obtención de la información pertinente, se empleó 

como herramienta principal un cuestionario estructurado. Dentro de los 
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hallazgos obtenidos, se destaca la percepción manifestada por los 

trabajadores ante el interrogante relacionado con la capacidad de la 

municipalidad para identificar o constatar si los objetivos institucionales 

están siendo alcanzados, en concordancia con el cumplimiento de su visión 

organizacional. En este sentido, los datos reflejan que un 27% de los 

encuestados expresó estar de acuerdo con dicha afirmación, mientras que 

un 33% manifestó un nivel de conformidad aún mayor, posicionándose en 

la categoría de muy de acuerdo. Asimismo, se identifica una valoración 

favorable por parte de la ciudadanía en relación con la efectividad con la 

que se brinda el servicio, lo cual se refleja en que un 29,9% de los 

encuestados manifestó estar de acuerdo y un 26,8% expresó un nivel de 

conformidad aún mayor al señalar que estaba muy de acuerdo. Por otro 

lado, se destaca que el 60% de los empleados encuestados ofrecieron 

respuestas afirmativas al señalar que, desde su perspectiva, los 

funcionarios públicos se encuentran estructurados de manera eficiente para 

el cumplimiento de sus funciones.  Se ha logrado arribar a una conclusión 

de la existencia de un vínculo significativo entre las variables, esta relación 

ha sido establecida mediante el cálculo del coeficiente de correlación no 

paramétrico de Spearman (Rho de Spearman), el cual arrojó un valor 

positivo de 0.944, indicando una correlación fuerte y directa entre las dos 

variables analizadas. En consecuencia, resulta posible sostener, con un 

elevado nivel de certeza, que el perfeccionamiento de las prácticas 

vinculadas a la gestión administrativa incidirá de manera favorable en la 

excelencia del servicio ofrecido. Este resultado reviste una relevancia 

significativa para los procesos de toma de decisiones estratégicas y para el 

diseño de políticas públicas, ya que pone de manifiesto la urgencia de 

orientar los esfuerzos institucionales hacia la eficiencia y mejora continua 

de los procedimientos administrativos. De este modo, se pretende 

garantizar una atención de mayor calidad que responda de forma más 

eficaz y oportuna a las demandas de la ciudadanía. 

Mallqui y Saurin (2025) en su tesis: Gestión administrativa y calidad 

del servicio en la UGEL de Datem del Marañon 2024. Su finalidad de 
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enfocó en establecer si existe una vinculación entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio. Para ello, se utilizó un diseño de 

investigación de tipo correlacional, enmarcado dentro de un enfoque 

cuantitativo, de naturaleza básica y sin manipulación de variables, es decir, 

no experimental. La recolección de datos se llevó a cabo mediante la 

aplicación de dos cuestionarios dirigidos a una muestra conformada por 40 

participantes. En los resultados obtenidos se evidencian tres categorías 

relacionadas con la gestión administrativa, las cuales se distribuyen de la 

siguiente manera: un 25% de los casos presenta un nivel considerado 

inadecuado, un 50% muestra un desempeño regular y el 25% restante 

alcanza un nivel adecuado. De forma similar, en cuanto a la calidad del 

servicio, se identificaron también tres niveles: el 18% de las evaluaciones 

corresponde a un nivel deficiente, el 55% refleja una calidad moderada, y 

el 27% restante se considera pertinente. En lo que concierne al análisis 

inferencial, se identificó una correlación de Spearman con un valor de 

Rho=0.665 y una significancia estadística de 0.000 entre las variables. De 

manera adicional, al examinar las relaciones bilaterales entre la calidad del 

servicio y las distintas dimensiones que componen la gestión 

administrativa se puede inferir que existe una conexión considerable, con 

una tendencia moderada predominante. En conclusión, se ha confirmado 

que la hipótesis planteada por los autores resulta válida, ya que se ha 

identificado una relación significativa, directa y de intensidad moderada a 

alta entre la gestión administrativa y la calidad del servicio. Esto permite 

concluir que una adecuada administración, entendida como un manejo 

eficiente de los recursos humanos, materiales y financieros, incide de 

manera directa en una mejor percepción de la calidad del servicio. 

Asimismo, se reconoce que factores como el mejoramiento en la 

infraestructura y los insumos, el fortalecimiento de las competencias del 

personal y una distribución eficaz del presupuesto son aspectos clave para 

generar efectos positivos en los resultados del ámbito educativo. 

En el ámbito local: 
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Mamani (2023) en su estudio: Gestión administrativa y la calidad de 

servicio al usuario en la gerencia de administración tributaria y 

recaudación de la Municipalidad Provincial del Collao–Ilave, 2023. Su 

propósito fue identificar la vinculación existente entre los procesos de 

gestión administrativa y la calidad del servicio brindado a los usuarios. 

Para ello, se adoptó una metodología de tipo cuantitativo y de carácter 

aplicado, empleando un diseño no experimental, descriptivo y 

correlacional. Se llevó a cabo con una muestra conformada por 45 

empleados pertenecientes al área de gerencia. Para la recolección de datos 

se recurrió a la técnica de la encuesta, empleando como herramienta 

principal un cuestionario. Los hallazgos obtenidos a partir del análisis 

estadístico pusieron de manifiesto la existencia de una correlación 

positiva, representada por un coeficiente de correlación de 0,662, 

acompañado de un nivel de significancia estadística igual a 0,000. 

Asimismo, se identificó un coeficiente Tau-b de Kendall con un valor de 

0,542 y un valor p también equivalente a 0,000. Estos indicadores en su 

conjunto permiten inferir, con un alto grado de certeza, que existe una 

asociación estadísticamente significativa entre las dos variables 

analizadas, en consecuencia, se puede inferir que existe una vinculación 

significativa entre los procesos inherentes a la gestión administrativa y el 

nivel de excelencia con el que se brinda atención a los usuarios. En otras 

palabras, la manera en la que se conduce y organiza la gerencia influye de 

manera directa y significativa en el nivel de excelencia del servicio que se 

brinda a los usuarios finales. Por ende, resulta fundamental que la 

administración se lleve a cabo de forma eficiente y eficaz, ya que una 

gestión administrativa óptima constituye un elemento esencial para 

garantizar la provisión de un servicio caracterizado por su alta calidad. De 

este modo, una experiencia positiva y satisfactoria para los clientes es el 

resultado natural de una administración que ha sido cuidadosamente 

diseñada, estructurada y coordinada, asegurando la coherencia y 

efectividad en todos los procesos involucrados. 
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Arenas y Mamani (2023) en su tesis: Gestión administrativa y la 

calidad de servicio en la empresa Universo SAC año 2021. Su finalidad 

consistió en identificar la relación existente entre la gestión empresarial y 

la calidad del servicio. Para alcanzar dicho objetivo, se utilizó una 

metodología de carácter aplicada, enmarcada dentro de un nivel 

descriptivo y con un diseño no experimental. En cuanto a la recolección 

de datos, se recurrió a la técnica de la encuesta, utilizando como 

instrumento un cuestionario estructurado. La población considerada en 

esta investigación estuvo conformada por un total de 60 personas, 

distribuidas equitativamente entre 30 trabajadores y 30 clientes habituales. 

Con base en el análisis efectuado mediante la prueba estadística de Chi-

cuadrado, cuyo propósito fue examinar y validar la existencia de una 

asociación significativa entre la calidad del servicio ofrecido y la eficacia 

de la gestión administrativa, se obtuvo un nivel de significancia estadística 

igual a 0.000. Este valor resulta ser considerablemente menor al umbral 

convencional de referencia establecido en 0.050. En consecuencia, los 

resultados permiten concluir, con suficiente evidencia empírica, que se 

respalda la hipótesis planteada en la investigación, al confirmarse una 

relación estadísticamente significativa entre las variables en estudio, de 

este modo, se reconoce la presencia de un vínculo directamente 

proporcional, estadísticamente significativo y de intensidad moderada 

entre las variables calidad del servicio y gestión administrativa, lo cual se 

sustenta en el hallazgo de un coeficiente V de Cramer de 0.701, indicador 

que respalda empíricamente dicha asociación, Esto implica que la 

consecución de objetivos establecidos de forma eficiente y eficaz, 

mediante la aplicación meticulosa de funciones administrativas tales como 

la planificación, la organización, la dirección y el control de los recursos 

disponibles, posibilita que tanto la organización como sus integrantes 

puedan ofrecer servicios que se distinguen por su alta calidad. Del mismo 

modo, una planificación y estructuración adecuada de las actividades 

vinculadas al recurso humano con el que cuenta la empresa, junto con una 

administración óptima del tiempo y una gestión efectiva de los procesos 
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comunicativos internos, contribuirán decisivamente a un desarrollo 

correcto y satisfactorio de la calidad en la prestación del servicio hacia los 

clientes, así como al logro exitoso de las metas y objetivos empresariales 

planteados. 

Choquehuanca (2022) en su estudio: Gestión administrativa y 

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Conima, Región Puno–

2021. Su propósito fue identificar cómo se relacionan la Gestión 

Administrativa y la Calidad del Servicio. La investigación se enmarcó en 

un enfoque básico, con un diseño no experimental y un nivel descriptivo-

correlacional. Contó con una población conformada por 174 funcionarios, 

de los cuales se seleccionó una muestra compuesta por 120 colaboradores. 

Para llevar a cabo la recolección de la información, se utilizó la técnica de 

la encuesta, la cual fue implementada mediante la aplicación de 

cuestionarios como instrumentos de medición.  Los hallazgos obtenidos 

reflejan que un 55,8% del personal encuestado manifestó que la gestión 

administrativa se sitúa en un nivel considerado como regular, lo cual 

evidencia que dicha gestión no logró satisfacer plenamente las 

expectativas establecidas. Si bien se reconoce que existió un esfuerzo 

significativo por llevar a cabo las labores correspondientes de manera 

adecuada, los resultados finales no se alinearon con los objetivos 

previamente definidos. Asimismo, un 45,8% de los funcionarios indicó 

que la calidad del servicio prestado fue percibida como deficiente, 

percepción que guarda relación directa con la situación previamente 

descrita. La marcada división en las respuestas de los participantes pone 

de relieve la urgencia de implementar mejoras sustanciales en este 

componente clave, dada su relevancia en el desempeño institucional. Se 

arribó a la conclusión de que existe una vinculación directa y 

estadísticamente significativa entre la Gestión administrativa y la Calidad 

del servicio, fundamentándose en el hallazgo de un coeficiente de 

correlación de Spearman (Rho) igual a 0,302, acompañado de un nivel de 

significancia estadística (valor p) de 0,001. Por consiguiente, al existir una 

conexión directa entre ambos elementos, resulta imprescindible que estos 
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se desarrollen de manera óptima, cumpliendo rigurosamente con todos los 

lineamientos establecidos para el logro de los objetivos previamente 

definidos. En este sentido, se hace indispensable implementar procesos de 

mejora continua, acompañados de mecanismos de supervisión estricta, que 

permitan identificar y corregir cualquier desviación respecto a la 

planificación, estructuración, conducción y control de las actividades. 

Igualmente, se requiere prestar una atención más cuidadosa y adoptar las 

medidas pertinentes que garanticen un desempeño adecuado de los 

factores tangibles, así como de la confiabilidad, la capacidad de respuesta 

y la seguridad, ya que estos constituyen aspectos esenciales en la 

consecución de los fines planteados. 

Villanueva (2024) en su tesis: Percepción de la gestión 

administrativa y su relación con la calidad de servicio en los pobladores de 

la Municipalidad de Mariano Melgar. Arequipa, 2021. Su finalidad 

consiste en examinar cómo se percibe la gestión administrativa y su 

vinculación con la calidad del servicio. Para llevar a cabo la metodología, 

se utilizaron dos cuestionarios como herramientas de recolección de datos; 

dichos instrumentos fueron diseñados bajo la escala de Likert, la cual ha 

sido validada para garantizar una mejor evaluación de las variables en la 

población objetivo. En total, se aplicaron estas encuestas a 294 

participantes, logrando reunir los datos necesarios de manera exitosa para 

su posterior análisis. Al llevar a cabo un examen detallado de las variables 

consideradas en el estudio, se identifica que un 62.6% de los participantes 

en la encuesta evalúa la percepción respecto a la gestión administrativa 

como un nivel moderado o regular. De manera simultánea, se detecta que 

un 68.7% de los encuestados también califica de manera semejante la 

calidad del servicio brindado, ubicándola igualmente en un rango regular. 

Por ende, los ciudadanos que acuden a la municipalidad manifiestan una 

observación crítica no solo sobre el comportamiento institucional, sino 

también sobre el uso y la destinación que se les da a los recursos 

financieros que el municipio recauda. Además, estos usuarios valoran de 

forma directa el tipo y calidad de la atención que reciben durante los 
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procesos vinculados con la administración pública. Por lo tanto, se puede 

concluir que se presenta una relación estadísticamente relevante, de 

naturaleza positiva y con una intensidad considerablemente elevada 

(coeficiente de correlación r = 0.702; valor p = 0.00, siendo este último 

menor que el umbral de significancia establecido en 0.05) entre la 

apreciación que tienen los individuos sobre la gestión administrativa y el 

nivel de calidad percibida en el servicio ofrecido. En consecuencia, una 

percepción favorable de la gestión administrativa se traducirá en una 

mejora en la calidad del servicio ofrecido. 

2.2. Bases teóricas 

Variable 1: Gestión administrativa 

De acuerdo con lo expuesto por Poveda (2020) se concibe como una 

dinámica permanente mediante la cual se establecen y definen de manera 

sistemática las distintas estrategias y procedimientos que deben 

implementarse, con el propósito de garantizar a los usuarios una prestación 

del servicio caracterizada por su eficacia y calidad. Este objetivo se alcanza 

a partir de la interacción articulada de diversas funciones esenciales dentro 

de la gestión, tales como la planificación, la estructuración organizacional, 

la conducción operativa y la supervisión de los recursos materiales 

disponibles. 

Según lo planteado por González et al. (2020) puede entenderse 

como un proceso continuo y estratégico mediante el cual los responsables 

de la dirección institucional supervisan de forma permanente el desempeño 

operativo de la entidad. Esta labor implica una asignación eficiente y 

oportuna de los recursos disponibles hacia aquellas unidades o sectores 

que los requieran con urgencia, garantizando además que el flujo de 

información entre las distintas áreas funcionales de la organización se 

mantenga ininterrumpido, fluido y articulado, favoreciendo así la toma de 

decisiones y la cohesión interdepartamental. 
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De acuerdo con el planteamiento de Vásquez y Farje (2020) 

evidencia el nivel de competencia que posee una organización para 

alcanzar sus metas, siempre que logre articular de manera eficiente, 

estratégica y oportuna los recursos que tiene a su disposición. Este proceso 

supone una coordinación meticulosa y racional del uso de dichos recursos, 

orientada a la ejecución efectiva de tareas específicas que permiten 

materializar los fines propuestos por la entidad. 

Para Mamani (2024) comprende un conjunto articulado de 

procedimientos fundamentales que resultan imprescindibles para 

garantizar el desempeño adecuado y sostenido de cualquier entidad. Este 

proceso se caracteriza por su naturaleza holística, en la medida en que 

incorpora de forma interrelacionada las funciones de planificación 

estratégica, estructuración organizativa, conducción del talento humano y 

supervisión sistemática de los recursos. Dichos recursos pueden adoptar 

diversas formas humanas, económicas, físicas o tecnológicas, y todos ellos 

son gestionados con el propósito central de alcanzar, con eficacia y 

eficiencia, las metas institucionales previamente establecidas. 

De igual forma, Cañizares et al. (2018) sostienen que dicho proceso 

representa un componente esencial dentro del funcionamiento tanto de las 

entidades estatales como del ámbito privado, ya que persigue el logro de 

sus metas institucionales con altos niveles de eficacia y eficiencia. Este 

proceso implica una gestión integral que abarca la planificación 

estratégica, el control riguroso, la conducción orientada a objetivos y la 

estructuración adecuada de los recursos disponibles, con el propósito de 

obtener los mejores resultados posibles en términos de desempeño 

organizacional. 

Es pertinente señalar el aporte de Gavilánez et al. (2018), quienes 

sostienen que la administración organizacional demanda una interacción 

constante y articulada de estrategias orientadas a optimizar el uso de los 

recursos disponibles dentro de la entidad. Dado que dichos recursos son 

limitados y no inagotables, se vuelve imprescindible tomar decisiones bien 
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fundamentadas que generen un impacto favorable en los resultados 

obtenidos. Este planteamiento permite inferir que, al adoptar resoluciones 

adecuadas, se maximiza la eficiencia en el uso de los medios disponibles, 

lo cual favorece el cumplimiento de los fines institucionales y, al mismo 

tiempo, evita incurrir en gastos superfluos o innecesarios. 

Según lo planteado por Escudero (2020) puede entenderse como un 

proceso estructurado y sistemático que abarca un abanico de acciones 

orientadas a guiar, coordinar y supervisar de manera eficaz y adecuada el 

funcionamiento integral de una entidad. Esta gestión se sustenta en una 

conducción lógica, racional y planificada de las tareas, las capacidades 

humanas y los recursos materiales y financieros disponibles, todo ello con 

el objetivo primordial de lograr, de manera eficiente y efectiva, los fines 

estratégicos previamente establecidos por la institución. En este sentido, la 

gestión administrativa desempeña un papel central, al cumplir con una 

serie de funciones esenciales que le otorgan coherencia y dirección al 

quehacer organizacional. 

De igual manera, los investigadores Salazar y Suárez (2021) 

sostienen que puede ser conceptualizada como un campo disciplinar que 

facilita la estructuración y administración eficiente de los recursos 

disponibles, con el propósito de alcanzar los fines y propósitos 

estratégicamente determinados por la organización. Esta disciplina opera 

dentro de unos parámetros específicos previamente definidos, tales como 

el alcance de las actividades, los plazos temporales establecidos y los 

costos presupuestarios asignados. Para que este proceso alcance resultados 

efectivos, resulta imprescindible la implementación sistemática de los 

cuatro pilares fundamentales que sustentan el funcionamiento de toda 

entidad organizacional: la planificación estratégica, la adecuada 

estructuración organizativa, el liderazgo directivo y el control operativo. 

En términos generales, la gestión administrativa puede 

conceptualizarse como un sistema articulado de actividades planificadas y 

coordinadas, cuya finalidad esencial radica en llevar a cabo los procesos 
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fundamentales que estructuran la administración organizacional. Dichas 

acciones están encaminadas al cumplimiento efectivo de los objetivos 

previamente establecidos, e implican, entre otros elementos clave, la 

formulación y ejecución de decisiones estratégicas que favorezcan el 

desarrollo, la eficiencia y el bienestar integral de las entidades 

Importancia 

La administración organizacional representa un componente esencial e 

imprescindible en la consecución de los objetivos estratégicos y en la 

perdurabilidad de cualquier entidad institucional. Su relevancia radica en 

el hecho de que establece una base metodológica y sistematizada que 

permite racionalizar, de manera óptima, la asignación y el 

aprovechamiento de los recursos materiales, humanos y financieros 

disponibles, promoviendo simultáneamente una mejora continua en los 

procesos internos y en la eficacia de las operaciones en cada nivel 

jerárquico. En este sentido, actúa como el elemento dinamizador que 

garantiza la articulación armónica y eficiente entre las distintas unidades 

funcionales, facilitando una coordinación integral que favorece tanto la 

utilización efectiva de los insumos como el logro eficiente de los fines 

organizacionales propuestos. 

De acuerdo con lo planteado por Munch (2014), la administración 

desempeña un papel esencial en el funcionamiento de las organizaciones, 

al constituir el pilar estructural sobre el cual se articulan y desarrollan las 

dinámicas colectivas. En este sentido, una gestión administrativa adecuada 

no solo impulsa el logro de los objetivos institucionales, sino que también 

genera una serie de beneficios tangibles. Entre estos destacan la 

optimización de los recursos y la mejora en los tiempos de respuesta, 

producto de la implementación de técnicas y procedimientos específicos 

que permiten agilizar, hacer más eficaz y simplificar el quehacer 

organizacional. Dichos avances se reflejan directamente en una utilización 

más eficiente del tiempo y en una disminución de los costos operativos, 

fortaleciendo así la sostenibilidad y competitividad de la entidad. 
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En términos generales, la administración de las actividades internas 

de una organización representa un elemento esencial dentro del andamiaje 

estructural que sostiene a toda entidad empresarial. Esta disciplina cumple 

una función estratégica al coordinar, dirigir y articular de manera eficiente 

los distintos procesos, tareas y responsabilidades previamente establecidos 

por la organización con el fin último de concretar sus metas institucionales 

y garantizar un desempeño exitoso en el entorno competitivo. Sin 

embargo, cuando dicha administración se ve afectada por decisiones 

inadecuadas o por una conducción deficiente, puede generar desequilibrios 

significativos que comprometan la estabilidad de la entidad e incluso la 

conduzcan hacia un eventual colapso organizacional. 

Características 

De acuerdo con lo planteado por Peña et al. (2022), la administración, en 

su dimensión operativa y estructural, integra un conjunto de funciones 

esenciales que constituyen su núcleo funcional: la planificación 

estratégica, la estructuración organizacional, la conducción o liderazgo 

institucional y el monitoreo o control sistemático. Estas funciones son 

reconocidas no solo como elementos constitutivos, sino también como 

pilares fundamentales dentro del entramado que configura el proceso 

administrativo en su totalidad. Dicho proceso se distingue por una serie de 

características específicas que lo definen y orientan su implementación en 

los distintos contextos organizacionales. 

➢ Repetición. Las distintas etapas que conforman el proceso 

administrativo tienden a ejecutarse de forma recurrente, 

desarrollándose en una secuencia cíclica permanente que no presenta 

interrupciones, lo cual implica que, una vez culminada una fase, esta 

da paso de manera natural al reinicio del conjunto de funciones, 

asegurando así la perpetuidad del sistema administrativo en su 

conjunto. 

➢ Flexibilidad. La estrategia diseñada posee la cualidad de modificarse 

y evolucionar de manera dinámica, permitiendo su reformulación 
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parcial o integral conforme lo exijan las circunstancias emergentes. 

Esta característica posibilita la incorporación progresiva de 

optimizaciones o la respuesta efectiva ante contextos particulares que 

requieran una atención diferenciada y medidas concretas de 

intervención. 

➢ Simultaneidad. Es posible que múltiples procedimientos se 

desarrollen de manera paralela y coincidan en el mismo intervalo 

cronológico, lo cual implica que no es necesario que se ejecuten de 

forma secuencial, sino que pueden coexistir operativamente dentro de 

un mismo marco temporal. 

➢ Transversalidad. La función administrativa posee un alcance 

multidimensional dentro de las organizaciones, en tanto que su 

ejercicio no se limita a un único nivel jerárquico ni a un área 

específica, sino que se extiende de manera integral a lo largo de toda 

la estructura empresarial. 

➢ Jerarquía. Implica la disposición escalonada de los niveles de 

autoridad dentro de una organización, lo cual se refleja en la manera 

en que se llevan a cabo las distintas actividades operativas. Esta 

organización secuencial de funciones responde a una planificación 

estratégica previamente delineada, orientada a la consecución 

eficiente y ordenada de los objetivos institucionales previamente 

establecidos. 

Beneficios  

Desde el enfoque teórico propuesto por Marcó et al. (2013), se identifican 

una serie de ventajas relevantes que merecen ser consideradas en el 

análisis. 

➢ Incremento en la eficiencia laboral del personal: Este fenómeno tiene 

lugar cuando se implementan de manera adecuada los principios y 

técnicas de la gestión administrativa, ya que esta facilita la ejecución 
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de los distintos procedimientos institucionales de forma más clara, 

estructurada y accesible. Como consecuencia de ello, se favorece la 

optimización del desempeño general de las actividades operativas 

dentro de la organización. Este proceso conduce a una mejora 

sustancial en los niveles de productividad, en la medida en que se 

posibilita la revisión, modificación y adecuación de aquellos 

procedimientos que, por su naturaleza o estado actual, generan 

impactos negativos sobre el rendimiento productivo. 

➢ Fijación en los objetivos estratégicos: Este fenómeno se manifiesta 

cuando cada una de las labores y acciones emprendidas en el marco 

del cumplimiento de los propósitos institucionales se alinean 

armónicamente, de modo que todos los recursos, energías y 

capacidades disponibles se canalizan de forma coherente hacia una 

misma meta. Esta sincronización organizacional es posible gracias a 

una planificación meticulosa, al diseño y ejecución de estrategias 

claramente estructuradas, y a la integración de un equipo humano que 

actúa de manera cohesionada y colaborativa. La convergencia de estos 

elementos facilita que los objetivos establecidos puedan ser 

concretados dentro de los plazos definidos con anterioridad, 

garantizando así una gestión eficiente y orientada a resultados.  

➢ Maximización del empleo de los recursos: Establecer de forma precisa 

y detallada tanto los objetivos institucionales como las estrategias 

operativas, junto con una adecuada articulación y sincronización de 

los equipos de trabajo, permite alcanzar una gestión más racional y 

eficiente de los recursos. Este enfoque propicia una disminución 

significativa en el consumo de elementos clave como el tiempo, el 

capital financiero y los insumos materiales, ya que cada uno de estos 

componentes es empleado con mayor criterio, racionalidad y 

pertinencia, favoreciendo así procesos más efectivos y sostenibles. 

Dimensiones  
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➢ Planificación 

Según Mamani (2024), la planificación dentro del ámbito 

organizacional constituye un procedimiento sistemático a través del 

cual una entidad define con claridad sus metas institucionales y 

determina, de manera meticulosa, el conjunto de pasos y estrategias 

necesarias para alcanzarlas con eficacia y eficiencia. Este proceso 

comprende no solo la formulación precisa de objetivos concretos, sino 

también el examen detallado de los recursos internos con los que se 

cuenta, así como el estudio riguroso del entorno externo e interno en 

el que la organización opera. A partir de este diagnóstico, se diseñan 

planes estructurados que actúan como directrices para coordinar y 

orientar tanto las acciones inmediatas como las futuras. De esta forma, 

la planificación dentro de la gestión administrativa se configura como 

un instrumento estratégico fundamental que sustenta la toma de 

decisiones y promueve una utilización racional y óptima de los 

recursos disponibles. Asimismo, permite a la organización anticiparse 

y adaptarse activamente a los cambios contextuales, incrementando 

así sus posibilidades de alcanzar el éxito institucional y garantizar su 

permanencia sostenible a largo plazo. 

De acuerdo con lo planteado por Moreno et al. (2022), se trata 

de definir con precisión una línea de actuación determinada, que debe 

ser formulada cuidadosamente; esto incluye también la identificación 

de los fundamentos normativos que orientan dicha actuación y la 

estructuración ordenada de los procedimientos necesarios para 

alcanzar los objetivos propuestos. 

Desde esta perspectiva, el proceso implica establecer el rumbo 

que seguirá la entidad organizacional, así como delimitar las metas 

que se aspira concretar, a partir de un examen detallado del contexto 

externo e interno, y de la formulación de lineamientos estratégicos 

orientados a reducir al máximo los factores de riesgo. De igual 
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manera, la planificación se estructura en tres niveles fundamentales: 

estratégico, táctico y operativo. 

➢ Organización 

De acuerdo con Cano (2017), este elemento representa la segunda fase 

dentro del proceso administrativo, la cual implica la organización y 

armonización de las actividades realizadas por la totalidad de los 

integrantes que conforman una entidad, con la finalidad de alcanzar la 

máxima eficiencia en el uso de los recursos materiales, técnicos, 

tecnológicos y humanos, en correspondencia con las metas 

establecidas por la organización. 

Según lo expuesto por Moreno et al. (2022), se trata del 

proceso de establecer y definir de manera sistemática las 

configuraciones organizacionales, los procedimientos operativos, las 

funciones específicas, los deberes asignados y el uso estratégico de 

herramientas que permitan optimizar y facilitar la ejecución de las 

tareas laborales. 

Desde esta perspectiva, se trata de llevar a cabo una labor 

planificada que implica no solo la elaboración estratégica de un 

esquema organizativo, sino también la definición precisa y 

fundamentada de los componentes estructurales, la configuración 

operativa de los procedimientos internos, la asignación detallada de 

tareas funcionales, y la delimitación clara de los deberes, obligaciones 

y competencias que deben asumir los distintos actores dentro del 

sistema. 

➢ Dirección 

Según lo expuesto por Mamani (2024), el concepto alude al 

conjunto de acciones destinadas a guiar e influir en los miembros de 

una entidad organizacional, con el propósito de lograr una 

participación activa y comprometida en el cumplimiento de las metas 
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previamente definidas. Este fenómeno se configura como un 

procedimiento sistemático que involucra el ejercicio del liderazgo y la 

estimulación de las capacidades individuales y colectivas del equipo 

laboral, con la finalidad de alcanzar los fines estratégicos de la 

organización. En este contexto, los líderes y directivos asumen un 

papel crucial, dado que recae sobre ellos la responsabilidad de 

construir una visión compartida del futuro, traducirla en objetivos 

concretos, formular estrategias coherentes con dicha visión, distribuir 

los recursos de manera racional y productiva, y delegar funciones de 

forma estratégica y eficiente. 

De acuerdo con lo planteado por Moreno et al. (2022), dicha 

función constituye un componente esencial dentro del proceso 

administrativo, ya que representa el mecanismo mediante el cual las 

actividades previamente concebidas en la etapa de planificación 

pueden concretarse de manera eficiente. En este sentido, se convierte 

en la instancia operativa que garantiza que los objetivos propuestos no 

solo permanezcan en el plano teórico, sino que se transformen en 

acciones tangibles y verificables, asegurando así la ejecución exitosa 

de lo proyectado. 

Desde esta perspectiva, la función directiva constituye el 

núcleo fundamental del conjunto de actividades que conforman la 

administración, ya que tiene como propósito integrar, armonizar y 

encauzar las acciones de todos los miembros de la organización, tanto 

del personal operativo como del equipo directivo, con el fin último de 

lograr las metas institucionales establecidas. Su relevancia se 

manifiesta en la capacidad de estimular y comprometer al talento 

humano, facilitar dinámicas organizacionales eficaces a través de 

procesos comunicativos estratégicos, y fomentar un ambiente de 

interacción colaborativa entre los distintos niveles jerárquicos. 
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➢ Control 

De acuerdo con Mamani (2024), el control organizacional 

constituye una actividad de carácter fundamental dentro de la gestión 

empresarial, ya que conlleva una supervisión meticulosa y permanente 

del comportamiento y rendimiento de la organización, con el 

propósito de asegurar que las metas previamente definidas sean 

efectivamente alcanzadas. Esta función, considerada clave para el 

éxito institucional, se basa en la observación comparativa entre los 

resultados reales obtenidos y los parámetros o estándares establecidos 

con anterioridad. 

De acuerdo con lo planteado por Moreno et al. (2022), se trata 

de una fase determinante dentro del desarrollo organizacional, en la 

cual la entidad empresarial dispone de una planificación estratégica 

altamente elaborada, una configuración estructural bien definida que 

permite la coordinación efectiva de sus funciones, y un sistema de 

liderazgo orientado a la optimización de los recursos y al 

cumplimiento eficaz de los objetivos corporativos. 

En síntesis, esta etapa constituye un componente esencial 

dentro del conjunto de funciones que conforman el proceso 

administrativo, ya que en ella se lleva a cabo un análisis sistemático 

del rendimiento organizacional. Durante esta fase, se procede a 

verificar y confrontar los resultados obtenidos frente a las metas 

previamente establecidas, con el propósito de identificar posibles 

desviaciones. En caso de detectarse discrepancias significativas entre 

lo planificado y lo alcanzado, se implementan medidas correctivas 

pertinentes, orientadas a reencauzar las actividades hacia el 

cumplimiento eficaz de los objetivos institucionales. 
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Variable 2: Calidad de atención 

Según lo expuesto por Troncoso y Figueroa (2022), el concepto de calidad 

en la atención puede entenderse igualmente como el proceso mediante el 

cual los colaboradores de una entidad organizacional construyen vivencias 

singulares y memorables para quienes reciben sus servicios. En este 

sentido, los autores enfatizan que el dominio de habilidades comunicativas 

efectivas, junto con un trato caracterizado por la cortesía, el respeto y la 

empatía constante, constituyen elementos clave que otorgan ventaja 

competitiva y permiten distinguirse dentro del entorno empresarial. 

De acuerdo con lo expuesto por Jemes et al. (2019) se configura 

como un enfoque gerencial esencial que permite a las instituciones 

sobresalir en contextos marcados por una elevada competencia. Este 

enfoque es adoptado tanto por organizaciones del sector privado como del 

ámbito público, las cuales concentran sus recursos y estrategias en la 

optimización constante de los servicios que brindan. Dichas mejoras 

abarcan desde la manera en que se realiza el saludo inicial al cliente, hasta 

la construcción de un entorno organizacional favorable, pasando por la 

implementación de un trato respetuoso, empático y adaptado a las 

particularidades de cada persona, así como la garantía de un desempeño 

operativo eficaz y orientado a la satisfacción del usuario. 

Según lo señalado por Pérez et al. (2013), la esencia de la calidad en 

el servicio radica en garantizar que el cliente experimente una atención 

óptima, percibiendo que sus requerimientos y expectativas han sido 

plenamente satisfechos. En este sentido, el personal encargado de la 

interacción directa con los clientes se encuentra capacitado para enfrentar 

una amplia variedad de circunstancias y respuestas provenientes de los 

usuarios. Además, es fundamental que dicho personal proyecte una imagen 

de confianza hacia los clientes, dado que, ante cualquier eventualidad o 

problema que pudiera surgir dentro de la organización, los clientes deben 

tener la percepción de que estas situaciones serán resueltas con eficacia o, 

al menos, gestionadas de manera adecuada y oportuna. 
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Kotler y Armstrong (2018) conceptualizan el servicio como una 

actividad o tarea que se lleva a cabo en favor de alguien, caracterizándola 

como un proceso o ejecución que se distingue por su naturaleza inteligente 

y deliberada. Este proceso, según los autores, no necesariamente es 

esencial o obligatorio para la adquisición o provisión de un bien o producto 

tangible. Además, esta acción o prestación puede estar asociada, aunque 

no de manera obligatoria, con la entrega o intercambio de un artículo 

material. 

Según Mamani (2024) abarca hasta qué punto una organización 

cumple con las expectativas y necesidades de sus clientes o usuarios 

mientras ofrece un servicio. Esto implica proporcionar un servicio que sea 

confiable, puntual, fácilmente accesible, seguro y que satisfaga las 

necesidades específicas de los usuarios. No se limita únicamente al 

producto o servicio en sí mismo, sino que también incluye la experiencia 

global del cliente, como la atención al cliente, la facilidad de uso, la 

claridad de la información proporcionada y la resolución efectiva de 

problemas o reclamaciones. 

De acuerdo con Mamani (2024), el concepto se extiende hasta el 

grado en que una entidad u organización logra satisfacer de manera 

adecuada y coherente las expectativas y requerimientos que presentan sus 

clientes o usuarios durante la provisión de un servicio determinado. Esto 

conlleva la obligación de ofrecer un servicio que sea caracterizado por su 

confiabilidad, es decir, la capacidad para cumplir consistentemente con lo 

prometido; puntualidad, lo que implica la entrega oportuna en los tiempos 

estipulados; accesibilidad, entendida como la facilidad con la que los 

usuarios pueden obtener o utilizar dicho servicio; y seguridad, 

garantizando un entorno libre de riesgos o perjuicios para el consumidor. 

Además, se destaca la importancia de que el servicio se adecúe a las 

necesidades particulares de los usuarios, respondiendo con precisión a sus 

demandas específicas. 
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En síntesis, el concepto alude al conjunto integral de actividades y 

atributos que una organización pone a disposición de sus destinatarios, con 

el propósito de satisfacer plenamente sus necesidades y anticipar sus 

expectativas en el ámbito del servicio. Simultáneamente, esta se orienta 

hacia la provisión de un servicio caracterizado por su eficacia, cordialidad, 

cortesía y excelencia, cuyo objetivo fundamental es generar una vivencia 

positiva y gratificante para el usuario. 

Importancia 

Resulta indispensable para que una entidad u organismo logre 

diferenciarse y sobresalir en su ámbito, el garantizar de manera sostenida 

una calidad elevada en el servicio o atención que ofrece, dado que este 

aspecto otorga una ventaja estratégica significativa que se traduce en un 

desempeño superior, reflejado tanto en el aumento de la productividad 

como en la maximización de las ganancias económicas. Como es posible 

evidenciar, la calidad en la provisión de atención desempeña un rol 

esencial y determinante en cualquier tipo de entidad, ya sea del sector 

público o privado, debido a que no solo afecta la percepción externa y la 

reputación institucional, sino que además condiciona la confianza y el 

grado de credibilidad que los usuarios o beneficiarios depositan en la 

organización. 

Montes (2021) subraya la importancia crucial que posee la calidad 

en el proceso de atención al cliente, dado que esta ejerce una influencia 

determinante en la manera en que el consumidor final percibe y valora a la 

entidad u organización en cuestión. Esta percepción puede manifestarse en 

sentimientos positivos, tales como el sentirse reconocido, estimado y 

valorado por la empresa, o en su defecto, en experiencias negativas, como 

la sensación de desatención o abandono. La interacción directa y 

presencial con el cliente constituye un elemento esencial dentro de esta 

dinámica, ya que el personal encargado de atenderlo asume una función 

estratégica que trasciende el mero cumplimiento de tareas: debe garantizar 

la prestación de un servicio caracterizado por la excelencia y, 
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simultáneamente, fomentar un entorno acogedor y cómodo que propicie la 

satisfacción y confianza del consumidor. 

Angamarca y colaboradores (2020) subrayan con énfasis que la 

excelencia en el servicio al cliente no debe ser ignorada ni minimizada en 

ningún contexto organizacional. Asimismo, destacan la trascendental 

necesidad de que las entidades o instituciones comprendan de manera 

cabal y detallada las expectativas y preferencias individuales de quienes 

reciben sus servicios. La velocidad y la exactitud con que se atiende a los 

usuarios o contribuyentes son elementos fundamentales para instaurar un 

vínculo sólido y confiable entre los clientes y el personal que presta la 

atención. En efecto, la percepción de calidad en la atención se manifiesta 

a través de manifestaciones tanto concretas como abstractas; entre estas 

últimas se encuentran la cortesía, una expresión amigable como la sonrisa, 

o incluso la incorporación de pequeños detalles adicionales que mejoran 

la experiencia del usuario. 

De acuerdo con lo planteado por Montero y Cantón (2020), la 

dedicación hacia la excelencia en la prestación del servicio constituye un 

pilar fundamental para el avance y desarrollo sostenible dentro de las 

entidades organizacionales, encontrándose esta relación intrínsecamente 

conectada con la formulación y ejecución de la planificación estratégica, 

así como con los valores y normas que definen la cultura interna de dichas 

organizaciones. Es posible que las instituciones implementen progresos 

tangibles en el corto plazo a través de la adopción de programas 

estructurados de gestión de la calidad orientados específicamente al ámbito 

de la atención al cliente, facilitando a sus colaboradores el acceso a 

recursos, instrumentos y metodologías adecuadas para la adquisición y 

perfeccionamiento de competencias particulares destinadas a optimizar la 

interacción con usuarios, ya sean aquellos que presentan comportamientos 

complejos o los que mantienen una relación habitual y recurrente con la 

organización. 
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Dimensiones  

➢ Elementos tangibles 

Según lo señalado por Mamani (2024), se hace referencia a aquellos 

componentes tangibles y perceptibles que conforman el servicio, los 

cuales tienen el potencial de incidir significativamente en la manera 

en que el cliente valora y percibe la calidad de la experiencia recibida. 

Dichos componentes abarcan la totalidad de los elementos materiales 

que el usuario puede observar visualmente, palpar mediante el 

contacto físico o experimentar sensorialmente durante el proceso de 

interacción con el servicio ofrecido. 

Según lo planteado por Soret y Obesso (2020), el concepto se 

relaciona directamente con la percepción visual y estética que 

proyectan las instalaciones físicas, los equipos utilizados, el personal 

que labora en la organización y los elementos materiales empleados 

en la comunicación corporativa. En este sentido, una empresa que 

aspire a alcanzar niveles de excelencia deberá contar con 

equipamiento tecnológico y operativo que sea de última generación, 

mientras que las instalaciones deberán presentar un diseño y estado 

que resulten visualmente atractivos y funcionales. Además, el 

personal deberá mantener una apariencia pulcra y profesional, 

reflejando cuidado y atención en su presentación personal. 

Se refiere a aquellos componentes concretos y tangibles que se 

manifiestan principalmente mediante la captación sensorial, 

especialmente a través de los sentidos de la vista y el tacto. En este 

contexto, resulta fundamental considerar las particularidades 

asociadas a la estructura física y al conjunto de herramientas o 

dispositivos disponibles en el momento en que se proporciona el 

servicio o la atención, puesto que estas características desempeñan un 

papel decisivo en la experiencia ofrecida. 
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➢ Fiabilidad 

Según Pérez et al. (2013), se define como la aptitud para llevar a cabo 

la prestación del servicio, caracterizada por un compromiso riguroso 

con la formalidad y la precisión, garantizando que dicho servicio sea 

proporcionado de manera adecuada desde el inicio. Esta capacidad 

abarca además todos aquellos componentes que posibilitan al cliente 

identificar tanto la competencia como el saber técnico y profesional 

que posee la entidad que ofrece el servicio. 

Según lo expuesto por Soret y Obesso (2020), esta se vincula 

estrechamente con aspectos fundamentales tales como la 

competencia, el compromiso, la dedicación y la eficacia manifestada 

por los colaboradores dentro de una organización. Es decir, las 

compañías que se distinguen positivamente en su desempeño cuentan 

con un equipo humano debidamente capacitado y altamente 

calificado, cuya función primordial es proveer un servicio de calidad. 

Además, dicho personal se caracteriza por cumplir rigurosamente con 

los plazos estipulados para la entrega de sus compromisos, 

demostrando puntualidad y responsabilidad. De igual forma, estos 

empleados manifiestan un interés genuino en la resolución de las 

dificultades que enfrentan los clientes, procurando atender sus 

necesidades de manera proactiva y eficiente. 

Se refiere a las destrezas o aptitudes demostradas por los 

integrantes del equipo con el propósito de ofrecer una atención eficaz, 

junto con la capacidad para detectar inconvenientes y su oportuna 

resolución dentro del ámbito organizacional. Asimismo, se persigue 

que los productos, servicios o resultados generados mantengan una 

uniformidad en su calidad, independientemente de la persona 

encargada de proporcionar la asistencia al usuario. 
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➢ Capacidad de respuesta 

Pérez et al. (2013) indican que la capacidad de estar dispuesto a asistir 

a los clientes y ofrecer el servicio de manera rápida implica informar 

a los usuarios acerca del período estimado durante el cual deberán 

aguardar para obtener soporte, la contestación a sus inquietudes o la 

solución de sus inconvenientes, manteniendo una actitud adaptable 

para ajustarse a las demandas particulares del cliente en el servicio 

prestado. 

De acuerdo con Mamani (2024), el concepto alude a la 

celeridad y efectividad con que una entidad responde a las demandas 

y peticiones planteadas por sus clientes, lo cual conlleva tanto la 

inmediatez en la prestación del servicio como la capacidad de ajuste 

frente a las particularidades y exigencias concretas que estos usuarios 

presentan. 

Según Soret y Obesso (2020), el concepto se relaciona 

directamente con la actitud y la predisposición que manifiestan los 

colaboradores para asistir a los clientes y brindar los diversos servicios 

requeridos. En este sentido, los empleados deben comunicar de 

manera adecuada y oportuna durante la ejecución del servicio; 

asimismo, se espera que ofrezcan una atención cuidadosa y dedicada 

a los clientes. Además, los trabajadores deben mostrar una clara 

disposición para apoyar a los usuarios en todo momento, y nunca 

deberían estar tan ocupados como para no responder a las solicitudes 

y necesidades planteadas por los clientes. 

La idea central se enfoca en la necesidad de proporcionar a los 

usuarios una atención que sea tanto adecuada en tiempo como de alta 

calidad, sin que dicha atención se caracterice por una rapidez excesiva 

motivada por la impaciencia manifestada por algunos pacientes, dado 

que esto podría derivar en un deterioro en la calidad del servicio 

ofrecido. Este objetivo puede alcanzarse a través de la implementación 
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de procesos automatizados y/o sistematizados en ciertas etapas, 

complementado con la presencia de personal comprometido que 

mantenga un interés constante en entregar un servicio eficiente y 

satisfactorio a los usuarios. 

➢ Seguridad 

Según Mamani (2024), esto supondría que los usuarios depositen su 

confianza en que las contestaciones ofrecidas por la entidad sean 

exactas, verídicas y seguras; es decir, que dichas respuestas se 

fundamenten en datos precisos y actualizados, además de que las 

medidas adoptadas por la compañía para atender dificultades o 

preocupaciones no impliquen peligros adicionales para los usuarios. 

Según lo planteado por Soret y Obesso (2020), este concepto 

se relaciona directamente con el conocimiento y la dedicación que 

demuestran los empleados, además de su habilidad para generar tanto 

credibilidad como confianza en los interlocutores. En efecto, el 

comportamiento exhibido por el personal influye en la persuasión de 

los clientes, quienes a su vez experimentan una sensación de seguridad 

al encontrarse dentro de las instalaciones corporativas. Paralelamente, 

se espera que los empleados mantengan una actitud constante de 

atención hacia los clientes, así como posean la formación y el 

aprendizaje necesarios para resolver con eficacia las interrogantes que 

estos puedan plantear. 

Lo anteriormente mencionado alude a que, en el transcurso de 

la ejecución de servicios caracterizados por su alta calidad, resulta 

indispensable la presencia genuina y la posesión de un saber firme y 

fundamentado, comunicando a su vez un ambiente de cercanía, 

cordialidad y conducta ética profesional; elementos que asegurarán de 

manera íntegra la confianza y protección percibida por los usuarios 

que son objeto de la atención. 
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➢ Empatía 

De acuerdo con el enfoque teórico planteado por Mamani (2024), se 

alude a la aptitud institucional y del personal que la integra para 

interpretar adecuadamente y atender con sensibilidad auténtica los 

requerimientos, sentimientos y preocupaciones manifestadas por los 

usuarios. Esta competencia implica adoptar una postura empática que 

permita asumir la perspectiva del cliente, ejercer una escucha activa 

frente a sus demandas, manifestar una actitud comprensiva frente a 

sus vivencias, así como desplegar acciones orientadas a la resolución 

eficiente de sus problemáticas. 

Según lo señalado por Pérez et al. (2013), se entiende por 

atención al cliente un proceso meticuloso y personalizado mediante el 

cual la entidad prestadora de servicios ofrece una interacción 

diferenciada y adaptada a las necesidades de cada usuario, con el 

propósito de transmitir una experiencia que los haga sentir valorados, 

exclusivos y singulares. Esta práctica responde al deseo de los 

consumidores de ser reconocidos como individuos importantes y 

plenamente entendidos dentro del entorno organizacional que les 

brinda el servicio. 

De acuerdo con lo expuesto por Soret y Obesso (2020), se hace 

alusión al enfoque individualizado que las organizaciones ofrecen a 

sus consumidores, lo cual implica proporcionar un trato exclusivo y 

diferenciado, adaptar los horarios de servicio a las disponibilidades y 

conveniencias del cliente, disponer de colaboradores capacitados y 

comprometidos que demuestren interés genuino en las inquietudes de 

los usuarios, así como pertenecer a una entidad empresarial de alto 

nivel que posea la capacidad de comprender de manera integral las 

expectativas y necesidades particulares de quienes demandan sus 

productos o servicios. 
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Reconocida como una de las dimensiones de mayor relevancia 

dentro del proceso de atención al usuario, esta se caracteriza por el 

hecho de que las personas usuarias suelen verse afectadas por 

elementos de índole subjetiva y por reacciones emocionales en 

función del trato recibido. En este sentido, la calidad de dicha 

experiencia tenderá a elevarse en la medida en que los usuarios 

perciban actitudes por parte del personal de servicio que reflejen 

empatía, cordialidad, apertura emocional, paciencia y una disposición 

comprensiva hacia sus necesidades. 

2.3. Marco conceptual 

Toma de decisiones: Es la habilidad de elegir entre varias alternativas la 

más adecuada para resolver un problema o aprovechar una oportunidad. 

Esta función implica analizar información, evaluar riesgos y 

consecuencias, y seleccionar opciones que contribuyan al éxito 

organizacional. 

Motivación: Se refiere al conjunto de factores internos y externos que 

impulsan a los empleados a comprometerse con sus tareas y alcanzar un 

alto desempeño. La motivación puede ser económica, psicológica o social 

y es fundamental para mantener el ambiente laboral positivo. 

Comunicación organizacional: Es el proceso de transmisión y recepción 

de información dentro de la empresa, que puede ser formal o informal, 

vertical u horizontal. Una comunicación efectiva facilita la coordinación, 

reduce malentendidos y fortalece el trabajo en equipo. 

Control: Este proceso asegura que las actividades se realicen conforme a 

los planes establecidos, mediante la supervisión continua, medición del 

desempeño y corrección de desviaciones. El control ayuda a garantizar la 

calidad y el cumplimiento de metas organizacionales. 

Dirección: Es la función administrativa encargada de guiar, motivar y 

supervisar al personal para que ejecuten las actividades planificadas. La 

dirección implica liderar con comunicación efectiva, toma de decisiones 
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oportunas y resolución de conflictos para mantener un ambiente 

productivo y comprometido. 

Organización: Se refiere a la estructuración sistemática de recursos 

humanos, materiales y financieros dentro de una empresa para lograr los 

objetivos planteados. La organización establece roles, responsabilidades y 

líneas de autoridad que facilitan la coordinación y el funcionamiento 

eficiente de las tareas. 

Planificación: Es el proceso mediante el cual una organización define sus 

objetivos y establece las estrategias y acciones necesarias para alcanzarlos. 

La planificación implica anticipar escenarios futuros, asignar recursos y 

fijar metas claras que orienten las actividades operativas y estratégicas, 

minimizando incertidumbres y optimizando resultados. 

Liderazgo: Es la capacidad de influir y guiar a un grupo hacia el logro de 

objetivos comunes. Un buen líder motiva, comunica una visión clara y 

genera confianza para que el equipo trabaje de manera cohesionada y 

comprometida. 

Eficiencia: Es la capacidad de realizar las actividades con el menor uso 

posible de recursos, tiempo y esfuerzo, sin sacrificar la calidad. La 

eficiencia busca maximizar la productividad y reducir costos dentro de los 

procesos administrativos. 

Eficacia: Se refiere al grado en que se alcanzan los objetivos propuestos, 

independientemente de los recursos empleados. Ser eficaz implica cumplir 

con las metas organizacionales y responder a las expectativas de los 

stakeholders. 

Empatía en el servicio: Es la capacidad del personal para comprender 

emocional y cognitivamente las necesidades, emociones y expectativas del 

cliente, permitiendo una atención más humana y personalizada. No se trata 

solo de ser amable, sino de ponerse en el lugar del otro y actuar en 

consecuencia, generando un ambiente de confianza y conexión genuina. 
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Una atención empática mejora la percepción del servicio y fortalece la 

fidelización del cliente. 

Satisfacción del cliente: Es el nivel de conformidad entre lo que el cliente 

esperaba y lo que realmente recibió del servicio. Va más allá del 

cumplimiento básico, ya que incluye aspectos emocionales, como sentirse 

valorado y comprendido. Una alta satisfacción suele traducirse en 

recomendaciones, repetición de compra y lealtad a largo plazo. 

Atención personalizada: Consiste en adaptar el trato y las soluciones 

ofrecidas a las características, preferencias y necesidades específicas de 

cada cliente. La atención personalizada requiere conocimiento del historial 

del cliente y sensibilidad para detectar sus expectativas, permitiendo una 

experiencia más significativa y memorable. 
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CAPÍTULO III: MÉTODO 

3.1. Tipo de investigación. 

La investigación básica puede conceptualizarse como un proceso 

metodológico y riguroso, cuyo propósito central es la obtención de 

conocimientos inéditos mediante procedimientos sistemáticos. Esta forma 

de indagación se enfoca en ampliar la comprensión teórica de fenómenos 

o realidades específicas, sin que necesariamente se contemple una utilidad 

práctica directa o inmediata. Desde esta perspectiva, Ñaupas et al. (2018) 

sostienen que este tipo de investigación se orienta primordialmente a la 

utilización del saber científico ya consolidado, con el propósito de 

promover avances significativos en la generación de nuevos marcos 

conceptuales. Se trata de una modalidad investigativa sustentada en 

fundamentos teóricos, los cuales constituyen su eje central, y cuyo 

propósito esencial es el perfeccionamiento y la evolución de las ideas que 

conforman el constructo en estudio. 

Adicionalmente, el presente análisis, conforme a sus 

particularidades metodológicas, se clasifica dentro del tipo correlacional, 

debido a que su propósito principal radica en examinar la interrelación 

existente entre las variables consideradas. De acuerdo con Hernández y 

Mendoza (2018), los diseños correlacionales se orientan a determinar el 

grado en que dos o más variables se asocian entre sí; en otras palabras, 

permiten observar cómo varía una variable en función del comportamiento
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observado en otras variables relacionadas. Este enfoque sigue un 

procedimiento sistemático que implica primero la medición individual de

cada variable, posteriormente su descripción detallada y, finalmente, la 

cuantificación y evaluación de las relaciones existentes entre las variables 

objeto de estudio. Es en este momento cuando se somete a prueba la 

hipótesis planteada, la cual puede ser confirmada o refutada con base en 

los resultados obtenidos durante el proceso investigativo. 

3.2. Diseño de investigación. 

Corresponde a una modalidad de diseño investigativo clasificado como no 

experimental, dado que en ningún momento se lleva a cabo la intervención 

o modificación deliberada de las variables involucradas. En cambio, se 

procede a la observación detallada y sistemática de los hechos o eventos 

tal como se presentan en su estado original, sin inducir ni generar 

condiciones específicas para su desarrollo. Posteriormente, a partir de 

dicha observación directa, se realiza un análisis riguroso de los datos 

recolectados. En concordancia con esta perspectiva, Ñaupas y 

colaboradores (2018) señalan que este tipo de estudios se caracterizan por 

no implicar una manipulación intencional de las variables bajo estudio, 

limitándose exclusivamente a la observación de los fenómenos dentro de 

su contexto natural, con el objetivo de comprenderlos y analizarlos sin 

alterar el entorno o las circunstancias en las que ocurren. 

De igual manera, presenta un diseño de corte transversal. En 

concordancia con lo planteado por Pérez et al. (2020), esta característica 

implica que la recolección de datos se realizará en una única ocasión, lo 

que significa que los hallazgos obtenidos reflejarán la realidad del 

fenómeno analizado en un punto temporal determinado, sin considerar 

variaciones a lo largo del tiempo ni recurrencias de medición. 

 

 



 

 

71 

Desde una perspectiva gráfica se representa de la siguiente manera: 

 

 

 

 

 

 

 

Donde: 

M: muestra de estudio 

O1: variable: Gestión administrativa 

O2: variable: Calidad de atención 

r: Impacto 

3.3. Población y muestra. 

Población 

Según la conceptualización propuesta por Cohen y Gómez (2019), el 

término población hace referencia a un conjunto específico de individuos, 

elementos u objetos de estudio que presentan atributos o rasgos similares 

entre sí y que, por dicha razón, son considerados como sujetos relevantes 

para una determinada investigación. En esta misma línea, se ha delimitado 

el tamaño de la población objeto de análisis, el cual está constituido por un 

total de 70 colaboradores pertenecientes a la Unidad de Gestión Educativa 

Local Ilo. 

Muestra 

Ñaupas et al. (2018) conceptualizan el término muestra como un 

subconjunto reducido y representativo, seleccionado intencionadamente a 

partir de un conjunto mayor denominado población, universo o colectivo. 

Esta porción ha sido elegida con el propósito específico de examinar, 
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estudiar o analizar determinadas propiedades, atributos o rasgos que 

caracterizan al total del grupo del cual proviene. 

En consecuencia, dentro del desarrollo del estudio realizado, con el 

propósito específico de determinar el tamaño adecuado de la muestra 

representativa, se empleó la fórmula correspondiente al cálculo para 

poblaciones finitas: 

 

 

 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 70

0.052(70 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

𝑛 = 59 

Con base en el resultado obtenido, la muestra seleccionada está 

conformada por un total de 59 individuos que desempeñan funciones 

laborales en la Unidad de Gestión Educativa Local Ilo. Este grupo es 

considerado representativo del universo o población objeto de estudio, 

dado que satisface los requisitos esenciales y normativos establecidos para 

llevar a cabo un análisis riguroso y válido sobre la relación o interacción 

existente entre las variables investigadas. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Técnica 

La metodología seleccionada para la obtención de datos en el presente 

estudio corresponde a la aplicación de encuestas, debido a que este 

instrumento permite recopilar información que resulta significativa y 

representativa para el desarrollo de la investigación. La información 

recabada será analizada bajo un enfoque cuantitativo, dado que proviene 

de una muestra específica que refleja las características del conjunto total 

del cual se extrae. En este sentido, Alan y Cortez (2018) definen la 
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encuesta como un procedimiento sistemático de recopilación de datos 

dirigido a una muestra representativa de una población más amplia, 

mediante el uso de un cuestionario previamente diseñado que incluye 

preguntas estandarizadas, cuyo propósito es evaluar y cuantificar la 

distribución y características del colectivo estudiado. 

Instrumento 

Como técnica de recolección de datos se empleará el cuestionario, el cual, 

de acuerdo con lo expuesto por et al. (2018), se concibe como una 

herramienta conformada por una serie estructurada de interrogantes 

diseñadas con el propósito de recabar información pertinente respecto al 

objeto de estudio. Esta herramienta metodológica, ampliamente utilizada 

en investigaciones de diversa índole, se caracteriza por su confiabilidad y 

sistematicidad, y constituye la base fundamental sobre la cual se construye 

el procedimiento de la encuesta, facilitando tanto la obtención como el 

registro ordenado de los datos requeridos. 

Los mecanismos diseñados para la recopilación de datos consisten 

en cuestionarios estructurados, cada uno compuesto por veinte ítems 

específicos. Estos instrumentos fueron desarrollados meticulosamente 

tomando como base los indicadores previamente establecidos en el marco 

del cuadro de operacionalización de variables. La finalidad principal de 

dichos cuestionarios radica en la obtención de información precisa y 

objetiva proveniente de las unidades que conforman la muestra. 

Adicionalmente, es pertinente destacar que estos instrumentos fueron 

sometidos a rigurosos procesos de evaluación para garantizar su validez y 

confiabilidad, asegurando así la calidad y la consistencia de los datos 

recolectados. 

3.5. Técnicas de procesamiento y análisis de datos. 

Los procedimientos estadísticos se inician mediante la construcción 

meticulosa de la base de datos, la cual está compuesta por las respuestas 

proporcionadas por los integrantes que conforman la organización. Esta 
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información recopilada constituye el fundamento esencial para llevar a 

cabo los análisis estadísticos, que abarcan tanto métodos descriptivos 

como inferenciales, con el propósito fundamental de validar y contrastar 

las hipótesis formuladas en el marco del estudio de investigación. 

Posterior a la verificación y consistencia de los datos obtenidos, se 

procedió a efectuar un examen exhaustivo y detallado de carácter 

descriptivo sobre las diferentes variables estudiadas y las diversas 

dimensiones que las componen. Para ello, se emplearon técnicas 

estadísticas basadas en la cuantificación de la frecuencia absoluta y 

relativa, expresadas en términos porcentuales, cuyos resultados se 

plasmaron de manera organizada y visual mediante la elaboración de tablas 

y representaciones gráficas de naturaleza estadística. 

En una etapa posterior del análisis, se procedió a realizar un contraste 

entre los resultados obtenidos de las pruebas de hipótesis, tanto la de 

carácter general como las de naturaleza específica, utilizando como 

herramienta estadística el coeficiente de correlación de Spearman. Esta 

comparación permitió determinar con precisión el grado de asociación 

existente entre las variables objeto de estudio, así como entre las distintas 

dimensiones que las componen. 

Finalmente, se desarrollaron las discusiones de los resultados 

realizando comparación con los antecedentes de la investigación, seguido 

se redactarán las conclusiones que derivan de los objetivos propuestos; y 

finalmente, las recomendaciones que propone el estudio realizado. 

En última instancia, se procedió a efectuar un análisis detallado y 

reflexivo de los hallazgos obtenidos, estableciendo una contrastación 

crítica con los antecedentes teóricos y empíricos que fundamentaron la 

presente investigación. Posteriormente, se elaborarán las conclusiones que 

emergen de manera directa del cumplimiento de los objetivos planteados 

inicialmente en el estudio. Para culminar, se presentarán las sugerencias o 

recomendaciones que se desprenden del proceso investigativo 



 

 

75 

desarrollado, con el propósito de orientar futuras acciones o 

investigaciones en la misma línea temática.
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CAPÍTULO IV: ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

4.1. Presentación de resultados 

Tabla 2 

Niveles relacionados con la variable gestión administrativa 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

BAJA 8 14% 

REGULAR 20 34% 

ALTA 31 53% 

Total 59 100% 
Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

Figura 1 

Variable gestión administrativa 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos a la gestión administrativa revela una distribución 

clara en las percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), un 

53% manifestó que la gestión se desarrolla en un nivel alto; no obstante, un 34% la 

ubicó en un nivel regular, lo que evidencia una proporción significativa con una
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valoración intermedia; por el contrario, un 14% evaluó dicho desempeño como 

bajo, constituyéndose así en el grupo minoritario de la muestra. Por lo tanto, se 

refleja que los procesos internos, la planificación y el uso de recursos se desarrollan 

de manera eficiente y organizada, favoreciendo el cumplimiento de objetivos 

institucionales. Esto indica una adecuada capacidad de liderazgo y coordinación en 

las funciones administrativas. 

Tabla 3 

Niveles relacionados con la dimensión planificación 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

BAJA 7 12% 

REGULAR 11 19% 

ALTA 41 69% 

Total 59 100% 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos

Figura 2 

Dimensión planificación 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos a la planificación revela una distribución clara en 

las percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), el 69% 

expresó que el grado de desarrollo de esta dimensión es alto; sin embargo, un 19% 

la colocó en un nivel regular, lo cual evidencia una proporción notable con una 

valoración intermedia que no alcanza la condición de excelencia; en contraste, el 

12% restante la evaluó como de nivel bajo, constituyéndose ese segmento como la 

fracción minoritaria dentro de la muestra analizada. Por lo tanto, significa que la 
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institución organiza y define sus objetivos, metas y estrategias de manera eficiente, 

asegurando coherencia entre los recursos disponibles y las necesidades educativas, 

lo que favorece el logro de resultados institucionales óptimos. 

 

Tabla 4 

Niveles relacionados con la dimensión organización 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

BAJA 7 12% 

REGULAR 17 29% 

ALTA 35 59% 

Total 59 100% 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

Figura 3 

Dimensión organización 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos a la organización revela una distribución clara en 

las percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), el 59% 

expresó que el grado de desarrollo de esta dimensión es alto; sin embargo, un 29% 

la colocó en un nivel regular, lo cual evidencia una proporción notable con una 

valoración intermedia que no alcanza la condición de excelencia; en contraste, el 

12% restante la evaluó como de nivel bajo, constituyéndose ese segmento como la 

fracción minoritaria dentro de la muestra analizada. Por lo tanto, significa que la 

institución cuenta con estructuras, procesos y recursos claramente definidos y 

coordinados, lo que facilita el cumplimiento eficiente de sus funciones. Esto refleja 
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una adecuada distribución de responsabilidades y una comunicación interna 

efectiva, fortaleciendo la capacidad operativa y el logro de objetivos institucionales. 

 

Tabla 5 

Niveles relacionados con la dimensión dirección 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

BAJA 9 15% 

REGULAR 17 29% 

ALTA 33 56% 

Total 59 100% 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

Figura 4 

Dimensión dirección 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos a la dirección revela una distribución clara en las 

percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), el 56% expresó 

que el grado de desarrollo de esta dimensión es alto; sin embargo, un 29% la colocó 

en un nivel regular, lo cual evidencia una proporción notable con una valoración 

intermedia que no alcanza la condición de excelencia; en contraste, el 15% restante 

la evaluó como de nivel bajo, constituyéndose ese segmento como la fracción 

minoritaria dentro de la muestra analizada. Por lo tanto, significa que las acciones 

de liderazgo, planificación y toma de decisiones se desarrollan de manera eficaz, 

logrando orientar adecuadamente los recursos y esfuerzos hacia el cumplimiento de 

los objetivos institucionales. 
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Tabla 6 

Niveles relacionados con la dimensión control 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

BAJA 6 10% 

REGULAR 20 34% 

ALTA 33 56% 

Total 59 100% 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

Figura 5 

Dimensión control 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos al control revela una distribución clara en las 

percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), el 56% expresó 

que el grado de desarrollo de esta dimensión es alto; sin embargo, un 29% la colocó 

en un nivel regular, lo cual evidencia una proporción notable con una valoración 

intermedia que no alcanza la condición de excelencia; en contraste, el 15% restante 

la evaluó como de nivel bajo, constituyéndose ese segmento como la fracción 

minoritaria dentro de la muestra analizada. Por lo tanto, significa que los procesos 

de supervisión, evaluación y seguimiento de las actividades se ejecutan de manera 

eficiente, garantizando el cumplimiento de objetivos y la optimización de recursos, 

lo que refleja un adecuado manejo institucional. 
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Tabla 7 

Niveles relacionados con la variable calidad de atención 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

DEFICIENTE 12 20% 

MEDIO 19 32% 

EFICIENTE 28 47% 

Total 59 100% 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

Figura 6 

Variable calidad de atención 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos a la calidad de atención revela una distribución 

clara en las percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), el 

47% manifestó que esta variable es catalogada como eficiente; por su parte, un 32% 

la ubicó en un nivel medio, lo que evidencia una proporción significativa de 

encuestados cuya valoración resulta intermedia y, por ende, alejada de la condición 

de excelencia; en contraste, el 20% restante la consideró de nivel deficiente, 

constituyendo esa porción la fracción minoritaria dentro del universo analizado. Por 

lo tanto, significa que los servicios brindados cumplen de manera adecuada con las 

expectativas y necesidades de los usuarios, garantizando procesos ágiles, trato 

cordial y respuestas oportunas. Esto refleja una gestión institucional organizada y 

orientada a la satisfacción del usuario. 
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Tabla 8 

Niveles relacionados con la dimensión elementos tangibles 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

DEFICIENTE 13 22% 

MEDIO 18 31% 

EFICIENTE 28 47% 

Total 59 100% 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

Figura 7 

Dimensión elementos tangibles 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos a los elementos tangibles revela una distribución 

clara en las percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), el 

47% manifestó que esta dimensión es catalogada como eficiente; por su parte, un 

31% la ubicó en un nivel medio, lo que evidencia una proporción significativa de 

encuestados cuya valoración resulta intermedia y, por ende, alejada de la condición 

de excelencia; en contraste, el 22% restante la consideró de nivel deficiente, 

constituyendo esa porción la fracción minoritaria dentro del universo analizado. Por 

lo tanto, significa que la infraestructura, el equipamiento, la apariencia del personal 

y demás aspectos físicos cumplen adecuadamente con las expectativas de los 

usuarios, generando una percepción positiva de la calidad del servicio. 
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Tabla 9 

Niveles relacionados con la dimensión fiabilidad 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

DEFICIENTE 15 25% 

MEDIO 20 34% 

EFICIENTE 24 41% 

Total 59 100% 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

Figura 8 

Dimensión fiabilidad 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos a la fiabilidad revela una distribución clara en las 

percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), el 41% 

manifestó que esta dimensión es catalogada como eficiente; por su parte, un 34% 

la ubicó en un nivel medio, lo que evidencia una proporción significativa de 

encuestados cuya valoración resulta intermedia y, por ende, alejada de la condición 

de excelencia; en contraste, el 25% restante la consideró de nivel deficiente, 

constituyendo esa porción la fracción minoritaria dentro del universo analizado. Por 

lo tanto, significa que los servicios brindados cumplen consistentemente con lo 

prometido, generando confianza en los usuarios. Esto refleja un adecuado 

cumplimiento de compromisos y una correcta gestión de procesos. En 

consecuencia, se fortalece la percepción positiva sobre la calidad de atención 

institucional. 
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Tabla 10 

Niveles relacionados con la dimensión capacidad de respuesta 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

DEFICIENTE 11 19% 

MEDIO 19 32% 

EFICIENTE 29 49% 

Total 59 100% 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

Figura 9 

Dimensión capacidad de respuesta 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos a la capacidad de respuesta revela una distribución 

clara en las percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), el 

49% manifestó que esta dimensión es catalogada como eficiente; por su parte, un 

32% la ubicó en un nivel medio, lo que evidencia una proporción significativa de 

encuestados cuya valoración resulta intermedia y, por ende, alejada de la condición 

de excelencia; en contraste, el 19% restante la consideró de nivel deficiente, 

constituyendo esa porción la fracción minoritaria dentro del universo analizado. Por 

lo tanto, significa que la institución logra atender de manera oportuna y adecuada 

los requerimientos de los usuarios, mostrando agilidad en la resolución de 

solicitudes y brindando soluciones acordes a sus necesidades. Esto refleja un 

servicio dinámico y orientado a la satisfacción del usuario. 
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Tabla 11 

Niveles relacionados con la dimensión seguridad 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

DEFICIENTE 8 14% 

MEDIO 19 32% 

EFICIENTE 32 54% 

Total 59 100% 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

Figura 10 

Dimensión seguridad 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos a la seguridad revela una distribución clara en las 

percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), el 54% 

manifestó que esta dimensión es catalogada como eficiente; por su parte, un 32% 

la ubicó en un nivel medio, lo que evidencia una proporción significativa de 

encuestados cuya valoración resulta intermedia y, por ende, alejada de la condición 

de excelencia; en contraste, el 14% restante la consideró de nivel deficiente, 

constituyendo esa porción la fracción minoritaria dentro del universo analizado. Por 

lo tanto, significa que los usuarios perciben un entorno confiable y protegido, donde 

los procedimientos y servicios se desarrollan con medidas adecuadas para 

resguardar su integridad física y la confidencialidad de la información. Esto refleja 

un manejo responsable y preventivo frente a riesgos. 



 

 

86 

Tabla 12 

Niveles relacionados con la dimensión empatía 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

DEFICIENTE 12 20% 

MEDIO 21 36% 

EFICIENTE 26 44% 

Total 59 100% 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

Figura 11 

Dimensión empatía 

 

Nota: Consecuente al procesamiento de los datos 

El análisis de los datos relativos a la empatía revela una distribución clara en las 

percepciones de los encuestados: del total de participantes (100%), el 44% 

manifestó que esta dimensión es catalogada como eficiente; por su parte, un 36% 

la ubicó en un nivel medio, lo que evidencia una proporción significativa de 

encuestados cuya valoración resulta intermedia y, por ende, alejada de la condición 

de excelencia; en contraste, el 20% restante la consideró de nivel deficiente, 

constituyendo esa porción la fracción minoritaria dentro del universo analizado. Por 

lo tanto, significa que el personal demuestra una adecuada capacidad para 

comprender y atender las necesidades de los usuarios, mostrando cercanía, respeto 

y disposición para ayudar, lo que fortalece la confianza y satisfacción en el servicio 

brindado. 
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4.2. Contrastación de hipótesis 

Hipótesis general: 

Hi: Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de atención en la 

Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Ho:  No existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de atención en 

la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Tabla 13 

Análisis de correlación entre la gestión administrativa y la calidad de atención 

      
GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

CALIDAD DE 

ATENCIÓN 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA 

Coeficiente de correlación 1.000 ,541** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 59 59 

CALIDAD DE 
ATENCIÓN 

Coeficiente de correlación ,541** 1.000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 59 59 

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

 

Los datos consignados en la Tabla 13 corresponden al análisis inferencial orientado 

a examinar la correlación existente entre la gestión administrativa y la calidad de 

atención. El procesamiento estadístico arrojó un valor p = 0,000, el cual se 

encuentra por debajo del umbral de significancia establecido (p < 0,05); este 

hallazgo aporta evidencia que respalda la existencia de una relación 

estadísticamente significativa entre las dos variables. De igual forma, se obtuvo un 

valor estadístico correlacional de magnitud moderada y presentando además una 

dirección positiva (r = 0,541**), lo que evidencia que, a medida que se optimizan 

los procesos y prácticas de gestión administrativa, tiende a producirse una mejora 

proporcional en la calidad de atención ofrecida. 
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Hipótesis específica 01: 

Hi: Existe relación entre la gestión administrativa y los elementos tangibles en 

la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Ho:  No existe relación entre la gestión administrativa y los elementos tangibles 

en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Tabla 14 

Análisis de correlación entre la gestión administrativa y los elementos tangibles 

      
GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 
Elementos tangibles 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Coeficiente de correlación 1.000 ,524** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 59 59 

Elementos tangibles 

Coeficiente de correlación ,524** 1.000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 59 59 

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

 

Los datos consignados en la Tabla 14 corresponden al análisis inferencial orientado 

a examinar la correlación existente entre la gestión administrativa y los elementos 

tangibles. El procesamiento estadístico arrojó un valor p = 0,000, el cual se 

encuentra por debajo del umbral de significancia establecido (p < 0,05); este 

hallazgo aporta evidencia que respalda la existencia de una relación 

estadísticamente significativa entre los conceptos. De igual forma, se obtuvo un 

valor estadístico correlacional de magnitud moderada y presentando además una 

dirección positiva (r = 0,524**), lo que evidencia que, un desempeño óptimo de la 

gestión administrativa repercute directamente en la calidad y eficiencia de los 

elementos tangibles, potenciando su funcionalidad y presentación. 
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Hipótesis específica 02: 

Hi: Existe relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad en la Unidad 

de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Ho:  No existe relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad en la Unidad 

de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Tabla 15 

Análisis de correlación entre la gestión administrativa y la fiabilidad 

      
GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 
Fiabilidad 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Coeficiente de correlación 1.000 ,602** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 59 59 

Fiabilidad 

Coeficiente de correlación ,602** 1.000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 59 59 

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

 

Los datos consignados en la Tabla 15 corresponden al análisis inferencial orientado 

a examinar la correlación existente entre la gestión administrativa y la fiabilidad. El 

procesamiento estadístico arrojó un valor p = 0,000, el cual se encuentra por debajo 

del umbral de significancia establecido (p < 0,05); este hallazgo aporta evidencia 

que respalda la existencia de una relación estadísticamente significativa entre los 

conceptos. De igual forma, se obtuvo un valor estadístico correlacional de magnitud 

moderada y presentando además una dirección positiva (r = 0,602**), lo que 

evidencia que, un óptimo desempeño de la gestión administrativa repercute 

directamente en la fiabilidad de la atención brindada, asegurando procesos más 

confiables y efectivos. 
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Hipótesis específica 03: 

Hi: Existe relación entre la gestión administrativa y la capacidad de respuesta 

en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Ho:  Existe relación entre la gestión administrativa y la capacidad de respuesta 

en la Unidad de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Tabla 16 

Análisis de correlación entre la gestión administrativa y la capacidad de 

respuesta 

      
GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Capacidad de 

respuesta 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Coeficiente de correlación 1.000 ,408** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 59 59 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de correlación ,408** 1.000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 59 59 

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

 

Los datos consignados en la Tabla 16 corresponden al análisis inferencial orientado 

a examinar la correlación existente entre la gestión administrativa y la capacidad de 

respuesta. El procesamiento estadístico arrojó un valor p = 0,000, el cual se 

encuentra por debajo del umbral de significancia establecido (p < 0,05); este 

hallazgo aporta evidencia que respalda la existencia de una relación 

estadísticamente significativa entre los conceptos. De igual forma, se obtuvo un 

valor estadístico correlacional de magnitud moderada y presentando además una 

dirección positiva (r = 0,408**), lo que evidencia que, un desempeño óptimo en la 

gestión administrativa se traduce directamente en una mayor eficacia y rapidez en 

la capacidad de respuesta.  
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Hipótesis específica 04: 

Hi: Existe relación entre la gestión administrativa y la seguridad en la Unidad 

de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Ho:  No existe relación entre la gestión administrativa y la seguridad en la Unidad 

de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Tabla 17 

Análisis de correlación entre la gestión administrativa y la seguridad 

      
GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 
Seguridad 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Coeficiente de correlación 1.000 ,528** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 59 59 

Seguridad 

Coeficiente de correlación ,528** 1.000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 59 59 

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

 

Los datos consignados en la Tabla 17 corresponden al análisis inferencial orientado 

a examinar la correlación existente entre la gestión administrativa y la seguridad. 

El procesamiento estadístico arrojó un valor p = 0,000, el cual se encuentra por 

debajo del umbral de significancia establecido (p < 0,05); este hallazgo aporta 

evidencia que respalda la existencia de una relación estadísticamente significativa 

entre los conceptos. De igual forma, se obtuvo un valor estadístico correlacional de 

magnitud moderada y presentando además una dirección positiva (r = 0,528**), lo 

que evidencia que, un óptimo desarrollo de la gestión administrativa se traduce 

directamente en una mayor seguridad y eficacia en los procesos de atención. 
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Hipótesis específica 05: 

Hi: Existe relación entre la gestión administrativa y la empatía en la Unidad de 

Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Ho:  No existe relación entre la gestión administrativa y la empatía en la Unidad 

de Gestión Educativa Local, Ilo 2025. 

Tabla 18 

Análisis de correlación entre la gestión administrativa y la empatía 

      
GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 
Empatía 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Coeficiente de correlación 1.000 ,532** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 59 59 

Empatía 

Coeficiente de correlación ,532** 1.000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 59 59 

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

 

Los datos consignados en la Tabla 18 corresponden al análisis inferencial orientado 

a examinar la correlación existente entre la gestión administrativa y la empatía. El 

procesamiento estadístico arrojó un valor p = 0,000, el cual se encuentra por debajo 

del umbral de significancia establecido (p < 0,05); este hallazgo aporta evidencia 

que respalda la existencia de una relación estadísticamente significativa entre los 

conceptos. De igual forma, se obtuvo un valor estadístico correlacional de magnitud 

moderada y presentando además una dirección positiva (r = 0,532**), lo que 

evidencia que, un desempeño eficiente en la gestión administrativa se traduce 

directamente en una mayor capacidad de empatía durante la atención. 
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4.3. Discusión de resultados 

En la sección que a continuación se presenta, se generar un análisis crítico 

en el cual los hallazgos obtenidos se comparan con los resultados de 

investigaciones previas.  

El estudio realizado permite validar la hipótesis general planteada, 

puesto que el procesamiento estadístico arrojó un valor p = 0,000, este 

hallazgo aporta evidencia que respalda la existencia de una relación 

estadísticamente significativa entre la gestión administrativa y la calidad 

de atención. De igual forma, se obtuvo un valor estadístico correlacional 

de magnitud moderada y presentando además una dirección positiva (r = 

0,541**), lo que evidencia que, a medida que se optimizan los procesos y 

prácticas de gestión administrativa, tiende a producirse una mejora 

proporcional en la calidad de atención ofrecida. En concordancia con lo 

previamente señalado, estos hallazgos de asemejan con el estudio de 

Alvarez y Chancafe (2024) donde se identificó una relación positiva entre 

los dos constructos analizados, la cual resultó ser estadísticamente 

significativa; esta asociación quedó demostrada mediante una correlación 

de Spearman (Rho) igual a 0.825, acompañado de un valor p igual a 0.000, 

lo que indica un nivel de significancia estadística alta. Llegando a la 

conclusión de que la implementación de un manejo administrativo 

eficiente mantiene una relación estrecha y directa con el incremento en la 

calidad del servicio brindado, lo cual, a su vez, favorece la mejora continua 

en el rendimiento de los procesos administrativos y, simultáneamente, 

promueve el logro de niveles superiores de satisfacción por parte de los 

usuarios o clientes beneficiarios.  

Asimismo, existe un contraste con el trabajo de Pastor (2025) que, a 

partir del análisis realizado, logró comprobar existe una correlación 

significativa y directa entre los procesos de gestión administrativa y el 

nivel de calidad en la prestación del servicio por parte del personal laboral. 

Esta relación fue evidenciada de manera cuantitativa mediante la 

aplicación del coeficiente de correlación de Spearman, cuyo valor alcanzó 
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r = 0.683, lo que indica una asociación positiva de magnitud considerable 

entre ambas variables estudiadas. Es decir, mientras más elevado sea el 

grado de eficacia, planificación y liderazgo en los procesos 

administrativos, mayor será la excelencia, eficiencia y compromiso 

evidenciado en la atención brindada por los trabajadores. Lo mismo sucede 

con Benancio (2025) donde ha logrado arribar a la conclusión de la 

existencia de un vínculo significativo entre las variables, esta relación ha 

sido establecida mediante el cálculo del coeficiente de correlación Rho de 

Spearman, el cual arrojó un valor positivo de 0.944, indicando una 

correlación fuerte y directa entre las dos variables analizadas. En 

consecuencia, resulta posible sostener, con un elevado nivel de certeza, 

que el perfeccionamiento de las prácticas vinculadas a la gestión 

administrativa incidirá de manera favorable en la excelencia del servicio 

ofrecido. 

Al respecto, de acuerdo con lo planteado por Munch (2014), la 

administración desempeña un papel esencial en el funcionamiento de las 

organizaciones, al constituir el pilar estructural sobre el cual se articulan y 

desarrollan las dinámicas colectivas. En este sentido, una gestión 

administrativa adecuada no solo impulsa el logro de los objetivos 

institucionales, sino que también genera una serie de beneficios tangibles. 

Entre estos destacan la optimización de los recursos y la mejora en los 

tiempos de respuesta, producto de la implementación de técnicas y 

procedimientos específicos que permiten agilizar, hacer más eficaz y 

simplificar el quehacer organizacional. Dichos avances se reflejan 

directamente en una utilización más eficiente del tiempo y en una 

disminución de los costos operativos, fortaleciendo así la sostenibilidad y 

competitividad de la entidad. 

Por otra parte, a analizar las hipótesis específicas planteadas todas 

fueron validadas, en ese sentido se describe los siguiente: Entre la gestión 

administrativa y los elementos tangibles se respalda la existencia de una 

relación estadísticamente significativa, de magnitud moderada y 
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presentando además una dirección positiva (r = 0,541**). Por otra parte, 

la gestión administrativa se asocia con los elementos tangibles (r = 

0,524**). Además, la gestión administrativa y la fiabilidad guardan una 

relación positiva moderada (r = 0,602**). Asimismo, queda demostrado 

que la gestión administrativa y la capacidad de respuesta se relacionan de 

manera positiva moderada (r = 0,408**). Además, con un valor 

correlacional moderado y una dirección positiva se comprueba que la 

gestión administrativa se relaciona con la seguridad (r = 0,528**). 

Finalmente, la gestión administrativa y la empatía también se asocian (r = 

0,532**). En todos los casos se evidenció un valor p = 0,000. Según lo 

señalado, se guarda similitud con la investigación de Aguilar et al. (2024) 

donde los hallazgos evidencian una vinculación limitada entre los procesos 

de gestión administrativa y los distintos aspectos que componen la calidad 

del servicio ofrecido; en consecuencia, se vuelve imperativo fortalecer y 

optimizar las prácticas administrativas de la municipalidad.  
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones  

PRIMERA: Tomando como referencia lo establecido en el objetivo 

general y tras la realización del análisis estadístico inferencial de los datos 

mediante Rho de Spearman, se obtuvo un valor de 0,541**, esto evidencia 

la presencia de un vínculo de carácter positivo que se manifiesta con un 

grado moderado de intensidad. Asimismo, la significancia registrada fue 

de 0,000, lo que respalda estadísticamente la correlación observada, es 

decir la gestión administrativa se relaciona con la calidad de atención.

SEGUNDA: Tomando como referencia lo establecido en el objetivo 

específico 1 y tras la realización del análisis estadístico inferencial de los 

datos mediante Rho de Spearman, se obtuvo un valor de 0,524**, esto 

evidencia la presencia de un vínculo de carácter positivo que se manifiesta 

con un grado moderado de intensidad. Asimismo, la significancia 

registrada fue de 0,000, lo que respalda estadísticamente la correlación 

observada, es decir la gestión administrativa se relaciona con los elementos 

tangibles. 

TERCERA: Tomando como referencia lo establecido en el objetivo 

específico 2 y tras la realización del análisis estadístico inferencial de los 

datos mediante Rho de Spearman, se obtuvo un valor de 0,602**, esto 

evidencia la presencia de un vínculo de carácter positivo que se manifiesta 

con un grado moderado de intensidad. Asimismo, la significancia 
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registrada fue de 0,000, lo que respalda estadísticamente la correlación 

observada, es decir la gestión administrativa se relaciona con la fiabilidad. 

CUARTA: Tomando como referencia lo establecido en el objetivo 

específico 3 y tras la realización del análisis estadístico inferencial de los 

datos mediante Rho de Spearman, se obtuvo un valor de 0,408**, esto 

evidencia la presencia de un vínculo de carácter positivo que se manifiesta 

con un grado moderado de intensidad. Asimismo, la significancia 

registrada fue de 0,000, lo que respalda estadísticamente la correlación 

observada, es decir la gestión administrativa se relaciona con la capacidad 

de respuesta. 

QUINTA: Tomando como referencia lo establecido en el objetivo 

específico 4 y tras la realización del análisis estadístico inferencial de los 

datos mediante Rho de Spearman, se obtuvo un valor de 0,528**, esto 

evidencia la presencia de un vínculo de carácter positivo que se manifiesta 

con un grado moderado de intensidad. Asimismo, la significancia 

registrada fue de 0,000, lo que respalda estadísticamente la correlación 

observada, es decir la gestión administrativa se relaciona con la seguridad. 

SEXTA: Tomando como referencia lo establecido en el objetivo 

específico 5 y tras la realización del análisis estadístico inferencial de los 

datos mediante Rho de Spearman, se obtuvo un valor de 0,532**, esto 

evidencia la presencia de un vínculo de carácter positivo que se manifiesta 

con un grado moderado de intensidad. Asimismo, la significancia 

registrada fue de 0,000, lo que respalda estadísticamente la correlación 

observada, es decir la gestión administrativa se relaciona con la empatía. 
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5.2. Recomendaciones 

A la UGEL Ilo se le recomienda implementar capacitaciones periódicas 

para el personal en temas de eficiencia administrativa, atención al usuario 

y manejo de herramientas digitales; además, establecer protocolos claros 

de seguimiento y evaluación de procesos internos que garanticen rapidez 

y eficacia en la atención, fomentando una cultura de responsabilidad y 

empatía hacia los usuarios. 

Se sugiere implementar un sistema de control y mantenimiento periódico 

de los recursos físicos, incluyendo mobiliario, equipos tecnológicos e 

infraestructura. Asimismo, es clave capacitar al personal en el uso eficiente 

de estos recursos y establecer protocolos claros de supervisión, asegurando 

que los insumos y materiales estén siempre disponibles y en condiciones 

óptimas. 

Desarrollar capacitaciones periódicas dirigidas al personal en temas de 

planificación, control y seguimiento de actividades, así como establecer 

protocolos claros de registro y verificación de información. Además, es 

importante fomentar la supervisión constante y el uso de herramientas 

digitales que permitan un monitoreo transparente de los procedimientos, 

garantizando así una atención más eficiente y confiable a la comunidad 

educativa. 

Se recomienda implementar un sistema de gestión integral que optimice la 

planificación y coordinación de las actividades administrativas. Asimismo, 

resulta crucial establecer canales de comunicación claros y mecanismos de 

retroalimentación continua, de modo que se pueda identificar rápidamente 

las necesidades de los usuarios y responder de manera oportuna y efectiva. 

Se sugiere implementar protocolos claros de atención al usuario que 

incluyan control de acceso, registro de visitas y medidas de protección de 

datos personales; capacitar periódicamente al personal en manejo de 

situaciones de riesgo y prevención de incidentes; así como promover un 

ambiente seguro y vigilado dentro de las instalaciones, garantizando que 
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los usuarios puedan acceder a los servicios con confianza y protección 

efectiva. 

Asimismo, se sugiere, implementar programas de capacitación enfocados 

en habilidades comunicativas y manejo emocional del personal, 

promoviendo la escucha activa y la comprensión de las necesidades de los 

usuarios. Además, es útil establecer espacios de retroalimentación donde 

los usuarios puedan expresar sus experiencias y sugerencias, permitiendo 

ajustar los procesos de atención de manera más humana y cercana. 
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ANEXOS 

Matriz de consistencia de la investigación 

  GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE ATENCIÓN EN LA UNIDAD DE GESTIÓN EDUCATIVA LOCAL, ILO 2025 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES 
TIPO, DISEÑO, 

POBLACION, TECNICA Y 
INSTRUMENTO 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL  

Variable 1: 

 

Gestión 

administrativa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable 2: 

 

Calidad de 

atención 

 

Variable 1: 

  

Planificación 

Organización 

Dirección 

Control  

 

 

 

 

 

 

 

Variable 2: 

 

Elementos tangibles 

Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta 

Seguridad 

Empatía 

 

Tipo: 

 

Investigación básica 

 

Diseño: 

 

Investigación no 

experimental 

 

Población: 

 

Comprende un total de 70 

colaboradores 

  

Muestra: 

 

Comprende un total de 59 

colaboradores 

 

Técnica: 

 

Encuesta 

 

Instrumento: 

 

Cuestionario 

¿Cuál es la relación que existe 

entre la gestión administrativa y la 

calidad de atención en la Unidad 

de Gestión Educativa Local, Ilo 

2025? 

Establecer la relación entre la 

gestión administrativa y la calidad 

de atención en la Unidad de 

Gestión Educativa Local, Ilo 

2025. 

Existe relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de 

atención en la Unidad de Gestión 

Educativa Local, Ilo 2025. 

 

 

 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

 

¿Cuál es la relación que existe 

entre la gestión administrativa y 

los elementos tangibles en la 

Unidad de Gestión Educativa 

Local, Ilo 2025? 

Establecer la relación entre la 

gestión administrativa y los 

elementos tangibles en la Unidad 

de Gestión Educativa Local, Ilo 

2025. 

Existe relación entre la gestión 

administrativa y los elementos 

tangibles en la Unidad de Gestión 

Educativa Local, Ilo 2025. 

 

 

 

¿Cuál es la relación que existe 

entre la gestión administrativa y la 

fiabilidad en la Unidad de Gestión 

Educativa Local, Ilo 2025? 

Establecer la relación entre la 

gestión administrativa y la 

fiabilidad en la Unidad de Gestión 

Educativa Local, Ilo 2025. 

Existe relación entre la gestión 

administrativa y la fiabilidad en la 

Unidad de Gestión Educativa 

Local, Ilo 2025. 

 

 

 

¿Cuál es la relación que existe 

entre la gestión administrativa y la 

capacidad de respuesta en la 

Unidad de Gestión Educativa 

Local, Ilo 2025? 

Establecer la relación entre la 

gestión administrativa y la 

capacidad de respuesta en la 

Unidad de Gestión Educativa 

Local, Ilo 2025. 

Existe relación entre la gestión 

administrativa y la capacidad de 

respuesta en la Unidad de Gestión 

Educativa Local, Ilo 2025. 

 

 

 

¿Cuál es la relación que existe 

entre la gestión administrativa y la 

seguridad en la Unidad de Gestión 

Educativa Local, Ilo 2025? 

Establecer la relación entre la 

gestión administrativa y la 

seguridad en la Unidad de Gestión 

Educativa Local, Ilo 2025. 

Existe relación entre la gestión 

administrativa y la seguridad en la 

Unidad de Gestión Educativa 

Local, Ilo 2025. 

 

 

 

¿Cuál es la relación que existe 

entre la gestión administrativa y la 

empatía en la Unidad de Gestión 

Educativa Local, Ilo 2025? 

Establecer la relación entre la 

gestión administrativa y la 

empatía en la Unidad de Gestión 

Educativa Local, Ilo 2025. 

Existe relación entre la gestión 

administrativa y la empatía en la 

Unidad de Gestión Educativa 

Local, Ilo 2025. 

 

 

 

 


