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Resumen

La presente tesis tuvo como objetivo proponer un modelo de gestion administrativa
para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas,
Yurimaguas, 2021. El tipo de estudio fue aplicada no experimental, con un disefio
descriptivo propositivo, la poblacién y muestra lo conformaron 8 funcionarios, 65
trabajadores y 60 usuarios, la técnica utilizada fue la encuesta, la recoleccién de
datos se hizo a través del cuestionario. Los resultados segun la percepcién de los
trabajares en promedio la calidad de servicio que brinda la Gerencia Sub Regional,
el 56.9 % mencionaron que es “regular’, asimismo, en la percepcion de los
funcionarios el 50 % dijeron que es “regular”; en cambio, en la percepcion de los
usuarios el 70 % dijeron que es “regular”. Concluyendo, que, se propuso un modelo
de gestion por procesos con la finalidad de mejorar la atencion en los diferentes
servicios, mediante un sistema interrelacionado con un enfoque basado en

procesos, para obtener los resultados deseados y la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad del servicio, elementos tangibles,

seguridad, empatia.
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Abstract

The present thesis aimed to propose an administrative management model to
improve the quality of the service in the Subregional Management of Alto
Amazonas, Yurimaguas, 2021. The type of study was applied non-experimental,
with a descriptive design, the population and shows what made up 8 officials, 65
workers and 60 users, the technique used was the survey, data collection was done
through the questionnaire. The results according to the perception of the workers,
on average, the quality of service provided by the Sub-Regional Management,
56.9% mentioned that it is “regular”, likewise, in the perception of the officials, 50%
said that it is “regular”; On the other hand, in the perception of users, 70% said that
itis “regular”. Concluding that, a process management model was proposed in order
to improve care in the different services, through an interrelated system with a
process-based approach, to obtain the desired results and user satisfaction.
Keywords: Administrative management, service quality, tangible elements, security,
empathy.
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INTRODUCCION

La llegada del COVID-19 a América Latina ha estado produciendo un efecto
terrible en particular dentro de la disciplina de la salud publica, por lo que casi
todas las naciones han optado por declarar una nacién de emergencia,
aislamiento social y cuarentenas para mitigar los efectos (Alvarez & Harris ,
2020), provocando cambios significativos en la vida humana y en las
actividades econémicas (Wang et al., 2020), y un rapido cambio entre una
acelerada transicion entre prototipos de empresas con una vasta cultura,
social y economia estable (Marti Noguera, 2020); para citar un ejemplo, la
mayoria de los trabajadores ha empezado a realizar trabajos remotos; eso se
dio debido a la pandemia, como medida de proteccién para no contagiarse
empezaron a utilizar herramientas tecnoldgicas; que se ha extendido la
digitalizacion de la entrega y demanda de servicios. Segun, Tapasco-Alzate &
Giraldo-Garcia (2020), la practica del trabajo a distancia incide de forma

positiva en el desempefio de una organizacion.

La cuarentena obligatoria trae consigo la pardlisis de movimientos monetarios
gue no han sido priorizados en la emergencia sanitaria, es decir, actividades
ajenas a la salud, provision de alimentos, seguridad, telecomunicaciones y
otras dependiendo de cada territorio (Galarza-Villalva et al., 2020). Ante esta
situacion esperada, la sociedad desea mas que nunca un comportamiento por
parte de los establecimientos que sea completamente ético, evidente y
responsable (Santos-Jaén et al., 2020). Una de las areas de desafio para la
gestion se centra en la observacion y promocion de tacticas colectivas que
permitan innovaciones y que permitan el desarrollo humano a través de la

participacion ciudadana. (Aguilar & Pacheco, 2020).

El escenario de confinamiento por la pandemia ha elevado el uso inmersivo
de la tecnologia existente, sin embargo, la cual aln generaba resistencias en
su formalizacion o ya no habia sido cubierta por un marco legal que las
ajustara. (Marti, 2020). La aplicacion de una adecuada gestion administrativa
en el sector publico, segun Cobo et al. (2018), han permitido destacar los
problemas fundamentales del control presupuestario en una entidad publica.

Asimismo, Torres et al. (2019), sostiene que la implementacion de excelentes



practicas de gestion empresarial son en los principales elementos agradables
que permiten optimizar el uso de los activos para cumplir con los objetivos,
brindarles beneficios econdmicos, ayudar al cuidado del medio ambiente y

generar un reconocimiento que es diagnosticado por usando clientes.

La gestion administrativa en las instituciones del estado en el ambito nacional
progresivamente va mejorando, para Pacheco-Granados et al. (2018) Hay
orden en el control administrativo, pero estos requieren mejorar sus tacticas
administrativas de la mano con el desempefio general de sus servidores. Se
considera que parte del problema del control administrativo se concentra en
las bajas calificaciones administrativas y las deficiencias en la capacidad
gerencial y de toma de decisiones de los gerentes, quienes en muchos casos
carecen de educacion administrativa, conocimientos técnicos y herramientas

de apoyo para tomar decisiones.

En Yurimaguas, el 6rgano desconcentrado del Gobierno Regional de Loreto
como es la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, se puede notar un
insuficiente sistema de planeamiento participativo porque el gobierno regional,
no recoge las necesidades de la poblacion y realiza planes que no estan
articulados con las necesidades que debe atender. Tampoco se garantiza un
ordenamiento entre las politicas gubernamentales de ambito nacional y
sectorial, de obligacién de los gobiernos subnacionales como son el regional
y local; se delegan facultades, pero no se asignan el presupuesto respectivo,
por lo tanto, el planeamiento no se alinea con el presupuesto publico. La
infraestructura, equipamiento y mobiliario de las entidades, en la provincia de
Alto Amazonas es precaria y obsoleta, limita la capacidad de gestion; algunas
tienen varias sedes administrativas, como es el caso del sector salud, y el
personal se encuentra disperso y dividido entre ellas, lo que ocasiona mayores
gastos administrativos en los procedimientos y organizacion, que trae como

consecuencia el retraso de las actividades en un periodo presupuestal.

La articulacion de las entidades publicas de la provincia con el Pliego
presupuestal Gobierno Regional de Loreto es deficiente para la atencion de
sus necesidades, su @mbito geogréfico en la Amazonia no permite tener una

coordinacién permanente, es costosa y poca efectiva, por lo que se considera



necesario se desarrolle un modelo de gestion que facilite optimizar la
ejecucion de las politicas de gobierno en el contexto del planeamiento
participativo para mejorar la calidad de servicio en las entidades estatales. El
presupuesto asignado a cada entidad en la provincia fue insuficiente para el
desarrollo de las actividades operativas, no permite tener un manejo
adecuado de los proyectos ejecutados o las actividades permanentes. Se
puede mencionar que, cuando se construye o edifica un local para la atencién

de la salud, necesita recursos para su funcionamiento y mantenimiento.

En tal sentido se formula el problema general ¢ En qué medida un modelo de
gestion administrativa mejora la calidad del servicio en la Gerencia
Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas, 20217?; del mismo modo como
problemas especificos: ¢ Como estara caracterizado la calidad del servicio
en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas, 20217?; ¢ Cuéles
son las razones o puntos criticos que impiden que los colaboradores brinden
una adecuada calidad del servicio?, ¢Cuales son las caracteristicas de la
gestion administrativa?, ¢Como estara disefiado el modelo de gestion
administrativa para mejorar la calidad de servicio?, ¢ Cual es la valoracion del

modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio?

Este trabajo de investigacion se justifica por: Conveniencia, puesto que se
desconoce como mejorar la calidad de servicio en la gerencia subregional de
alto amazonas. igualmente, tiene relevancia social, porque brindara la
importancia de la nueva gestion publica para mejorar los servicios en la
gerencia subregional de alto amazonas, a través de la mejora en el uso de los
recursos publicos en la consecucion y asignacion de bienes publicos como
una reaccion a la mayor demanda de la prestacion de servicios publicos y por
ende la generacion de bienestar en la ciudadania. Asimismo, tendra un valor
teorico, se utilizard un nuevo enfoque de gestion publica que ha tomado en
cuenta la integralidad de los sistemas de gestion y aportara un esquema o
modelo tedrico que permitira mejorar la calidad de servicio. del mismo modo
una implicancia practica, ya que el desarrollo de la investigacion permitira al
ente rector, disefiar estrategias que permita mejorar la calidad de servicio; de

la misma forma una utilidad metodolégica, donde el trabajo de investigacién



a desarrollar, admitirhd aprobar los procedimientos del método cientifico en
general con orientacion mixta, el manejo o usos de técnicas e instrumentos

para la investigacion como la encuesta.

La investigacion propone como objetivo general: Proponer un modelo de
gestién administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia
Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas, 2021; y como objetivos
especificos: (i) Caracterizar la calidad del servicio. ii) Caracterizar la gestidon
administrativa iii) Identificar las razones o puntos criticos que impiden un
adecuado servicio de calidad; iv) Disefiar un modelo de gestion administrativa
para mejorar la calidad del servicio; v) Validar el modelo de gestion
administrativa propuesto por los expertos. Ademas, se plantea como
hipotesis general: Si aplicamos un modelo de gestion administrativa, mejora
la calidad del servicio en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas,
Yurimaguas - 2021.



MARCO TEORICO

Entre los antecedentes encontrados a nivel internacional, tenemos a: Sharifi
et al. (2021). Concluyé que, los hallazgos del estudio actual mostraron una
brecha negativa entre las expectativas y percepciones de los usuarios del
servicio en ambos modelos. Por lo tanto, los resultados de este estudio
ayudan a los administradores de salud y a los formuladores de politicas a
planificar intervenciones efectivas para mejorar los servicios prestados

enfatizando las dimensiones con las brechas mas amplias.

De igual manera, Cho et al. (2021). Concluy6 que, la calidad del servicio tiene
un efecto positivo en la satisfaccion. La mayoria de los docentes mostraron
satisfaccion con la accesibilidad y la confiabilidad, la satisfaccion docente tuvo

un efecto positivo en la intencién de recompra.

Para, Aydogan & Bulut (2021). Concluyé que, los efectos de todas las
dimensiones sobre la satisfaccion de los estudiantes presentan que los
servicios educativos basicos y las instalaciones de empatia y apoyo tienen
efectos estadisticamente significativos y conjuntos sobre la satisfaccion de los
estudiantes, los efectos de las otras dos dimensiones siguieron siendo poco

significantes.

Asimismo, DCunha et al. (2021). Concluyé que, los resultados también
demostraron que no existe una diferencia significativa entre la percepcion de
los pacientes ambulatorios y hospitalizados con respecto al disefio y los

factores sociales, asi como la calidad general del panorama de servicios.

Al respecto, Marwari & Kaur (2020). Concluyd que, las expectativas de los
clientes son méas con los bancos privados y el nivel de satisfaccion es mayor
cuando tratan con los bancos privados. Para satisfacer a los clientes los
bancos publicos deben centrarse en mejorar la atencion en tangibilidad,

confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

Segun, Calvopifia et al. (2019). Concluy6 que, el disefio de los puestos se
establece con sus respectivas evaluaciones de desempefio; politicas,
procedimientos y estandares, de acuerdo con los requisitos de calidad. Se
definen los requisitos y procedimientos que deben seguir los solicitantes al



reclutar y seleccionar personal, estableciendo habilidades minimas. Existe
una integracion inextricable entre la gestion de calidad y el manual de talento
humano, supuestamente una herramienta relevante para la mejora constante
y acertadas decisiones. Se establece que el MTH debe aplicarse después de
analizar el contexto organizacional del establecimiento, adaptando los

procedimientos, reglas y formatos a su naturaleza.

Asimismo, Arciniegas & Mejias (2017). Concluy6é que, la mayoria de los
estudiantes se sienten cémodos con los servicios prestados, sin embargo, no
se consideran excelentes. Por lo tanto, hay puntos del servicio prestado,
sujetos a mejoras. En este sentido, la oportunidad esté abierta para proponer,
en el futuro, acciones y planes de mejora relacionados con la gestion de la

calidad.

De igual manera, Vera & Trujillo (2018). Concluyo que, las variables utilizadas
en este estudio se centraron fuertemente en la atencion, la disposicion y el
conocimiento del personal en los diferentes campos, Considerando que estos
son los aspectos que se habian adquirido dentro de la primera técnica con los
usuarios en una observacion cualitativa; sin embargo, podria ser beneficioso
gue consista en el destino la investigacion de atributos asociados a las propias
estrategias, como el tiempo de reaccion a una solicitud o el tiempo de espera
para atender; asi como la confianza en las consecuencias de las pruebas de
laboratorio, por nombrar algunas. Existe una inconsistencia con la variable
“rama de personal de evaluacidn médica" que se convirti6 en ahora no
significativa en ninguno de los modelos de regresion, sin embargo, cambiod a

un buen tamafio en ambos modelos estructurales.

Por otro lado, Ganga et al. (2019). Concluy6 que, el Poder Judicial, ademas
de otras entidades publicas en Chile, estan constantemente en el punto de
mira debido a problemas continuos con la administracion, la burocracia y la
atencion al cliente. Por eso, la valoracion de las grandes ofertas debe tener
en cuenta el factor de vision de las personas que las utilizan. De esta forma
de valoracion entran en juego sus expectativas, con el fin de que los clientes
examinen el transportista facilitado a través de la administracion con lo que se

prevé de ellos antes de recibirlo. Estas expectativas se forman a partir de



historias anteriores, personales o no, en términos de este servicio. Los niveles
de servicio de primer nivel son generalmente adversos o malos, ya que las
expectativas de la persona no se transmiten mediante el uso de sus
percepciones, por lo que el proveedor agrego a través del expediente judicial

no se considera bueno para la mayoria de las personas de los usuarios. . .

Por su parte, Sanchez & Marifio (2021). Concluyé que, la implementacién de
repositorio realizada en un colegio publico a nivel nacional orientado a apoyar
la captura, almacenamiento, procesamiento y despliegue de documentos
administrativos, y comprobada en el entorno de liquidacién de ingresos
plasmada en un buen juicio de ejecucion e implementacion de un depdsito

administrativo.

En cuanto a, Garzon et al. (2020). Concluyé que, es muy recomendable
constar de esta forma de desafio dentro de la unidad que genera los registros
geograficos de la organizacién, ya que al incluir estadisticas de
geolocalizacion, se despliega toda la capacidad de la herramienta Business
Intelligence (BI) y genera registros extra de de las coordenadas norte y este
(utilizadas en esta implementacion), para hipervincularlo con los registros
comerciales, pudiendo asi entregar mayor valor agregado, funcionalidad a los

cuadros de mando generados que requieren un area real de sus clientes.

Asimismo, Solis & Hidalgo (2019). Concluy6 que, la gestion administrativa ya
no tiene una aplicaciébn completa en el 100% de las corporaciones, lo que
demuestra que los modelos tradicionales de gestibn administrativa generan
informalidad de sus estrategias, incluso destacando que son empresas

formales.

A nivel nacional, tenemos a Cabello et al. (2021). Concluy6 que, la validacion
de la encuesta para medir el nivel de orgullo de los ciudadanos cientificos
dentro del software de 22 especializacion resulté valida y confiable,
constituyendo una herramienta beneficiosa para tomar conciencia de las
posibilidades de mejora para la mejora continua del programa de software de

residencia cientifica.



Segun Alcas et al. (2019). Concluy6é que, existe una asociacion entre las
variables ensefiar tecno-tension y la nocion de agrado del proveedor. Este
método se logré entre la variable ensefianza tecno-presion y cada una de las
dimensiones tedricas del buen proveedor: elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Para, Lopez (2019). La poblacion y muestra fueron 28 y 12 instituciones
publicas respectivamente. La técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluy6 que, las diversidades en la calidad de la oferta de
tecnologias de la informacion en las entidades publicas del distrito de

Tarapoto se explican en un 98,69% via control administrativo.

En su tesis De la Cruz (2021). Concluy6 que, el control administrativo y el
comunicado organizacional tuvieron un efecto considerable sobre la
productividad de los esfuerzos. Demostrar que la mejor incidencia se convirtié
en la variable de control administrativo sobre la productividad en esos

empleados.

Asimismo, en su tesis Quezada (2016). Concluy6 que, existe relaciéon entre la
percepcion de la justicia organizacional del personal administrativo, existe
relacion entre la percepcion que tienen los docentes de la justicia
organizacional y la organizacion, el liderazgo desplegado tiene incidencia en
la percepcion de justicia organizacional, No existe relacion entre las auditorias

y la percepcién de justicia organizacional.

En cuanto a las teorias relacionadas a gestién administrativa, para Montes
de Oca & Pulla (2019), la gestién administrativa ha permitido identificar el nivel
de optimizacion de los recursos disponibles y la aplicabilidad de herramientas
administrativas que permitan conseguir los objetivos deseados; por su parte
Galarza-Villalva et al. (2020), expresaron que, la gestion administrativa de las
organizaciones debe ser parte de la solucibn y no agregar problemas
burocraticos a quienes genera la emergencia. Asimismo, Gavilanez et al.
(2018), afirma que la gestion administrativa genera una sinergia regular de

movimientos dirigidos al uso de alta calidad de los activos de la empresa, los



cuales, por no ser ilimitados, requieren selecciones correctas que sin duda

afectan los resultados.

Administrar una institucién implica planeamiento institucional que Contener a
todos los vendedores académicos, dado que planificar implica preservar
colectivamente al grupo para traducir el desafio, imaginativo y profético y
estratégico en consecuencias tangibles. De esta forma, permite ahorrar un
preciado tiempo administrativo, disminuir conflictos, incentivar la participacion
y la dedicacion a los esfuerzos que se requieren para hacer realidad el futuro
preferido por los estudiantes y la institucion. (Chumpitazi, 2020).

Segun Anwar et al. (2019) la divulgacién de la responsabilidad social de una
empresa esta atrayendo la atencién de muchos interesados y también se esta
convirtiendo en una fuente vital de competitividad y difusion de informacion.
Para ello, Santos-Jaén et al. (2020) sefala que el comportamiento
socialmente responsable de las empresas no es algo nuevo, son conscientes
de que no son entes aislados y que su accionar tiene incidencia en el entorno
en el que se desenvuelven, lo cual es ademas percibido positivamente por la
ciudadania y podria ser retribuido posteriormente. Para Ochoa et al. (2019)
obtener mejor calidad en los servicios que se ofertan, desde la gestion
administrativa es necesario tener un disefio y puesta en practica de una nueva
estructura organizacional, actualizacién de los documentos de gestién, mejora
del clima organizacional, optimizacion del talento y establecimiento de
mecanismos administrativos eficaces que garanticen una adecuada

retroalimentacion.

Segun Espinoza et al. (2018), la combinacion de nuevas tecnologias permite
establecer nuevas formas de trabajo y funciones administrativas, los procesos
se agilizan, flexibilizan y adaptan a las necesidades de las instituciones.
Asimismo Nesterenko & Trofymchuk (2019) la actividad en la gestion
administrativa esta orientada a la consecucion de determinados objetivos
resolviendo los problemas planteados. De igual manera, Albergarias et al.
(2021) refiere que es importante, en el entorno de gestion administrativa,
que las partes interesadas compartan sus conocimientos diversos para

establecer un entendimiento comun y una colaboracion eficaz.



La formacién permanente surge como un compromiso en desarrollo en todas
las regiones y sectores dentro del ejercicio del trabajo duro. Asimismo, las
teorias de las ciencias del control apuntan hacia una democratizacion en el
clima organizacional, trabajo en equipo que favorece la cohesién, dedicacion
y ayuda mutua entre los trabajadores, basada en objetivos comunes. (Ochoa
et al. 2019)

Segun Mendoza (2017) la gestion administrativa tiene un caracter sistémico,
ya que es portador de acciones que estan continuamente orientadas a la
consecucién de los objetivos a travées del éxito de las funciones
convencionales de control dentro del procedimiento administrativo:
planificacién, organizacion, direccion y control. Asimismo, como sefala
Quispe et al. (2020) las dimensiones: Planificacion, Organizar,
Direccionar y Controlar. Para Gonzalez et al. (2020), i) Planeacion, es la
principal caracteristica administrativa, consiste en definir los suefios, fijar los
objetivos, organizar los activos y los deportes con miras a avanzar en un
periodo de tiempo maravilloso; ii) Organizacién, consiste en poner en conjunto
una forma de distribuir los activos materiales, economicos, humanos,
tecnoldgicos y de informacion, para el desempefio en su labor, y con la
finalidad de recoger los objetivos deliberados. Por su parte Salguero-Barba &
Garcia-Salguero (2018), refiere que iii) Direccion, es dirigir, elegir y evaluar a
los empleados como una forma de cosechar pinturas de calidad para lograr lo
gue se volvid deliberado.; finalmente, iv) Control, consiste en asegurarse de
gue las cosas ocurran de acuerdo con la trama y la ejecucién de las acciones

correctivas necesarias de las desviaciones encontradas..

En cuanto a la calidad de servicio, segun Ganga et al. (2019), es un término
relativo multidimensional que asume diferentes significados, tanto en el tiempo
como en funcién de quien haga uso de él, ya que implica el carécter vital y el
juicio colectivo de honorarios.. Por su parte Nicoleta et al. (2018), la calidad
es un lema para todas las organizaciones prestadoras de servicios en la
actualidad, ya que decide la competitividad durante la edad de globalizacion.
Ademas, Pavliuk et al. (2020), la calidad se puede medir a través de dos

componentes: indicadores / criterios de medicion de la calidad que deben
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cumplir con las especificidades de una institucion en particular y ser

adecuados para los clientes / solicitantes.

Para, Arciniegas & Mejias (2017), el tiempo de servicio es una forma de exacto
en el que predominan los aditivos intangibles, en comparacion con el
producto, que seria ese preciso en el que predominan los aditivos tangibles.
Para su componente, Parasuraman et al. (1985), nacién que el operador de
alta calidad es "una frase o mentalidad sobre el tema de la excelencia en el
servicio generalizado o la prevalencia del servicio mundial’. De igual manera
para Pavliuk et al. (2020), los servicios son acciones y la atencion son para
clientes especificos (generalmente externo); los servicios se realizan una sola
vez para los clientes, en algunos casos, cuando un servicio es mas complejo,
las actividades podrian interpretarse como un trabajo en el proyecto de un

cliente externo, Petrov et al. (2021)

También Alcas et al. (2019), la calidad de un servicio dentro de los
establecimientos, considera aspectos objetivos y subjetivos, es una mirada
multidimensional que se interpreta directamente en un juicio mundial basado
totalmente en las expectativas de lo que se espera obtener y la nocion de lo
que se recibe y que se puede dar un paso adelante.. Segun Febres-Ramos &
Mercado-Rey (2020), la satisfaccion del usuario es un indicador fundamental
en cuanto a la atencion de calidad en los servicios de salud se refiere. Asi
mismo, Hidayat et al. (2020), el servicio se convierte en una herramienta de
medicion para que los usuarios comparen el servicio que recibieron con los
de otras instituciones. Para Chen (2021), la satisfaccién es el resultado de las
expectativas personales y la cognicién, es decir, la comparacion entre la

psicologia personal esperada y la experiencia real.

Para, Cabello et al. ( 2021), la medicién de la calidad del servicio La
encuesta SERVQUAL se utiliza como una herramienta ampliamente utilizada
para medir el placer de los usuarios en los grupos de ofertas de educacion y
fitness, debido a su nivel excesivo de confiabilidad y validez. Ademas Vera &
Trujillo (2018), Se ha propuesto como un conjunto multidimensional, es decir,

los clientes ya no solo miran el resultado final que obtienen de una
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organizacién, sino que ademas integran en su valoracion una secuencia de
dimensiones que comprenden durante la técnica de transporte de servicios.

Para Chui et al. (2016), la calidad del servicio se define en funcion de la
brecha entre los clientes referente a las expectativas de un servicio y sus
percepciones de la prestacion real del servicio por la organizacion. También
Long-Yuan & Chien-Ting (2021), han sugerido que existe una relacion positiva
entre la satisfaccion del consumidor y las intenciones de comportamiento
hacia los atributos de la calidad del servicio. Por su parte Burgos & Morocho
(2020), factores que determinan que el servicio de primera clase se define
como el conjunto de componentes que una organizacion busca combinar
continuamente en sus productos o servicios para satisfacer al usuario a traves

de la informacién y la comprensién de sus deseos y expectativas.

El modelo SERVQUAL, disefiado por Parasuraman et al. (1985), lo integra 5
dimensiones: i) Elementos fisicos, representa la apariencia de los centros
fisicos, el sistema, los empleados y las sustancias del comunicado., ii)
Fiabilidad, Descrito como la provision del transportista prometido de manera
correcta y sélida a través de los afios, iii) Capacidad de respuesta, Voluntad
del cuerpo de trabajadores para ofrecer asistencia y poner en marcha el
transporte a los usuarios, iv) Seguridad, Interés y talentos exhibidos a través
de los empleados para inspirar a aceptar como verdaderos y credibilidad y v)

Empatia, Potencial para reconocer la actitud del consumidor.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La presente investigacion fue aplicada, cuya finalidad tiene la resolucién
de casos practicos (CONCYTEC, 2018). Se llama aplicada; debido al
hecho basado totalmente en una investigacion primaria, natural basado
en ciencias facticas o formales, donde se formulan problemas o hipétesis
en ejecucion para resolver los problemas reales que aqueja a la sociedad

en su conjunto. (Esteban, 2018).

Asimismo, fue no experimental, la misma que se baso en la observacion
de los fendmenos en su entorno natural y es analizado para obtener
informacion y llegar a una conclusién; por lo tanto, no se manipularon las
variables que se observan a continuacion y se estudiaron, analizaron y
evaluaron a medida que se ofrecen dentro del campo de investigacion.
(Monje, 2011).

Disefio de investigacion

Fue descriptivo — propositivo. El investigador se dedica a la construccion
de una propuesta que mejore las relaciones sociales (Tantalean, 2015);
Porque el responsable de investigar se encarga de descubrir el problema
de una realidad lo que le permitira delinear las variables estudiadas,
ademas de descubrir las causas y o factores que la originan; de tal
manera, permitira plantear una propuesta de mejora o solucion al
problema encontrado. (Hernandez-Sampieri et al., 2018). Temporal y
transversal en alcance y orientado a recolectar en un tiempo

determinado de acuerdo al contexto predeterminado. (Gallardo, 2017).

Asimismo, Mufioz (2016), indicé que, los estudios descriptivos asumen
una precision extra del problema a investigar, motivo por el cual son mas
formales que los exploratorios y, en general, se apoyan con la ayuda de

hipotesis, que pueden ser aproximaciones a una realidad.
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3.2.

3.3.

Dependiendo de lo que sea Unico por medio de Gallardo (2017), la
investigacion ejecutada se transform6 en proposicional, brinda las
peculiaridades para someter a evaluacién la problemética encontrada,
en este caso, sobre la gestion administrativa para mejorar la calidad del

servicio en la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas.

Se esquematiza por el siguiente disefio:

O,

Donde:
Rx = Realidad diagnosticada.
Tx = Teorias de gestidon administrativa y calidad del servicio

Pv = Modelo de propuesta validada

Variables y operacionalizacion
Variable |: Gestidon administrativa

Variable II: Calidad de servicio

Nota: la matriz de operacionalizacién de variables esta en anexos

Poblacién (criterio de seleccion), muestra, muestreo y unidad de
analisis

Poblacion

Es la conformacion de sujetos con caracteristicas parecidas y comunes,
Sanchez et al. (2018). Sus caracteristicas estaran determinadas por el
problema a investigar y los objetivos de la investigacion. De tal manera,
que, la poblacién lo conformaron los trabajadores nombrados y
contratados con contrato administrativo de servicio indeterminado - CAS,

distribuidas de la siguiente manera:
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Poblacion 1
- Conformado por funcionarios (08), un 1 gerente y 7 directivos, que
cuenta con permanencia indefinida y/o indeterminada, en ambos

SeXxos.

Poblacion 2
- Constituida por 65 trabajadores nombrados y permanentes en ambos

Sexos

Poblacion 3
- Compuesta por las personas que requieren la atencion de un bien o
servicio para satisfacer sus necesidades, que aproximadamente son

60 usuarios.

Criterios de seleccion:

Criterios de inclusion: Se tuvo en cuenta solo a los trabajadores
nombrados (funcionarios, directivos y colaboradores) y contratados con
contrato administrativo de servicio indeterminado - CAS de la Gerencia
Sub Regional de Alto Amazonas. Asimismo, se tomo6 en cuenta a los

usuarios frecuentes.

Criterios de exclusion: No se tom6 en cuenta a los trabajadores
contratados por otras modalidades, puesto que no tienen un contrato

permanente. Tampoco a los usuarios que visitan esporadicamente.

Muestra
Es conocida como una porcion o parte de un grupo de objetos, el cual
sirve para conocer a toda la poblacion, Tacillo (2018). En tal sentido, fue

la misma que la poblacién, por ser esta pequefia
Muestra 1: Esta conformado por funcionarios y directivos (08)
Muestra 2: Est4 conformado por (65) trabajadores o colaboradores

Muestra 3: 60 usuarios
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3.4.

Muestreo: Es el conjunto de operaciones que se pueden completar para
observar la distribucion de rasgos positivos en la totalidad de una

poblacion denominada patrén. (Sanchez et al., 2018)
Muestreo 1, 2 y 3 no aplico
Unidad de analisis:

Los servidores de la entidad fueron considerados como: funcionarios
(gerente), directivos con responsabilidad administrativa (directores) y

colaboradores (demas trabajadores).

Los trabajadores nombrados estan dentro del régimen laboral del D. L.
N° 276 y los contratados con contrato administrativo de servicio
indeterminado — CAS (Decreto Legislativo N° 1057 y Ley N° 31131), con

muchos afios de servicio.

Los usuarios, aquellas personas o dirigentes de la sociedad civil que
gestionan y buscan la solucién a las demandas de bienes o servicios

basicos ya sea en el ambito urbano y rural.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

Son métodos operativos sistematizados que sirven para remediar
problemas précticos (Abanto, 2014). El enfoque utilizado fue la encuesta.
La informacion se transformd en acumulada el uso de procedimientos
estandarizados para que a cada persona se le soliciten las mismas

preguntas.

Instrumentos

Son una forma auxiliar para recopilar y registrar los hechos recibidos a
través de las estrategias (Abanto, 2014). Se habian desarrollado dos
cuestionarios como instrumentos: uno para la variable Gestidn
Administrativa y el opuesto para la variable Calidad del Servicio.; se tuvo

en cuenta las dimensiones establecidas para cada una de ellas. Los
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cuestionarios tuvieron por finalidad conocer la opinion del funcionario o
trabajador, sobre la gestion administrativa de la Gerencia Subregional de
Alto Amazonas y del usuario, sobre la atencién que brinda la misma; para
ello se ha pedido que conteste con la mayor veracidad sus respuestas.
También se indicé que su identidad era anénima y las mismas formaron

parte de la elaboracién de una tesis.

Para la variable gestién administrativa, se tuvo en cuenta lo sefialado por
Quispe et al. (2020), que las dimensiones para esta variable, son:
planeacién, organizacion, direccibn y control; la elaboracion del
cuestionario es de mi autoria, se establecieron 21 items y las alternativas
de respuestas y su valor de cada una, son: “totalmente en desacuerdo”
01 punto, “en desacuerdo” 02 puntos, “me da igual” 03 puntos, “de

acuerdo” 04 puntos y “totalmente de acuerdo” 05 puntos.

Ineficiente En proceso Eficiente
Funcionarios [63 - 77] [78 - 92] [93 - 95]
Colaboradores [31 - 65] [66 - 87] [88 - 94]

De igual manera, para la variable calidad de servicio, se aplico el modelo
SERVQUAL que fuera disefiado por Parasuraman et al. (1985), que esta
integrado por 5 dimensiones: elementos fisicos, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia; cuyo cuestionario es de mi autoria.
Asimismo, lo integran 5 dimensiones y 21 items cuyas alternativas de

respuestas y el valor dado a cada una de ellas, son:

Bajo Medio Alto
Funcionarios [73-74] [75 - 89] [90 - 98]
Colaboradores [67 - 75] [76 - 85] [86 - 97]
Usuarios [34 - 65] [66 - 88] [89 - 96]

Validez

La validacién de los dispositivos se hizo basada totalmente en la
metodologia de Juicio de Expertos, en la cual expertos con informacion
de metodologia de investigacion médica y control publico opinaron sobre
el contenido de la forma y sustancia de los equipos de la serie de

informacion.
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Opinién

Variable N° Especialidad géovrgleig'ez del
experto
1 Gestion empresarial 4.8 Aplicable
Variable 2  Gestion publica 4.8 Aplicable
1 3  Metodblogo 4.7 Aplicable
4  Gestion Publica y gobernabilidad 4.7 Aplicable
5 Gestion Publica y Gobernabilidad 4.2 Aplicable
1 Gestion empresarial 4.8 Aplicable
Variable 2  Gestion publica 4.7 Aplicable
5 3  Metoddlogo 4.7 Aplicable
4  Gestién Publica y gobernabilidad 4.8 Aplicable
5 Gestion Pablica y Gobernabilidad 4.4 Aplicable

El resultado de los cuestionarios sometidos al juicio de 5 peritos, para

valorar los signos de las variables observadas, arroja una media de 46,6,

lo que representa un noventa y tres,2% de reputacion, lo que indica que

tiene excesiva vigencia; Satisfacer las situaciones metodolégicas a

realizar.

Confiabilidad

Se aplic6 una prueba piloto, e indicé el valor del Alfa de Cronbach de 0.8

a mas, caso contrario se rechazaba la investigacion por no ser confiable.

Escala Valoracion
0.5 a menos Inaceptable
0.5a0.6 Pobre
0.6a0.7 Débil
0,7a0.8 Aceptable
0.8a0.9 Bueno
09a1l Excelente

Fuente: (George & Mallery, 2003)
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Tabla 1.

Confiabilidad de variable gestion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100.0
Excluido 0 0.0
Total 30 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de
elementos

0.943 20

Tabla 2.

Confiabilidad de variable calidad del servicio

N %
Casos Valido 30 100.0

Excluido 0 0.0
Total 30 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de elementos
Cronbach

0.832 21

El resultado del alfa de Cronbach para la gestion administrativa fue de =
0.943 y para la calidad de servicio, el alfa de Cronbach a = 0.832, por lo

tanto, se garantiza la confiabilidad y validez de los instrumentos.

3.5. Procedimientos
El trabajo se realiz6 en dos fases o0 etapas: diagndstica y propositiva

Fase diagndstica

Se efectud el levantamiento de la informacion respectiva, para ello, se
tuvo el permiso del organismo publico para la recoleccion de los datos,
la informacién esta bien custodiada para proteger el debido secreto; los
encuestados nos dieron su aprobacion para poder obtener la informacién

requerida, se aplico el cuestionario. En la caracterizacion de la gestion
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3.6.

3.7.

administrativa, se realizé el levantamiento de la informacién con los

funcionarios, directores y colaboradores de la entidad.
Fase propositiva

Para el disefio de la version de control ejecutivo se han tenido en cuenta
aguellas brechas identificadas en la etapa de diagndstico, el objetivo del
modelo de control administrativo es mejorar la multa de servicio en la

Gestion Subregional del Alto Amazonas.

Método de anélisis de datos

Después de recolectado la informacion se elabor6 una tabla de
frecuencia donde se hizo el vaciado de los datos, para luego ser
procesados mediante la estadistica descriptiva; no fue necesario utilizar
estadigrafos de correlacion por ser la investigacion de disefio descriptivo
simple. Por lo tanto, los resultados fueron completamente descriptivos.

Aspectos éticos

Finalmente, La observacion se transformo en elaborada con la ayuda de
la eleccion del investigador, asi mismo se transformé en basada en el
principio de autonomia, ya que los temas de mirada fueron tratados
respetando su eleccion, permitiéndoles dar su opinion; De igual manera,
se toma en consideracion el precepto de beneficencia, debido a que las
estadisticas obtenidas se vuelven completamente confidenciales y
sirven mejor para la preparacion del estudio y en beneficio de los demés.
Asimismo, se aplicé el principio de justicia, ya que todas las personas
puedan beneficiarse de un avance a nivel cientifico y no queden
excluidas de él, por razones que no sean objetivas. Finalmente, se
considerd el principio de no maleficencia que sostiene no hacer dafio a

nadie y basado en el respeto a los demas y al entorno.
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RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Caracterizacion de la calidad del servicio en la

Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2021.

Tabla 3.

Calidad de servicio segun la percepcién de los trabajadores

Escala valorativa

Dimensiones <533 335 667> 67
f % f % f %
Elementos fisicos 22 33.8% 29 44.6% 14 21.5%
Fiabilidad 10 15.4% 43 66.2% 12 18.5%
f;z%i‘gg;d de 10 15.4% 47 72.3% 8 12.3%
Seguridad 42 64.6% 13 20% 10 15.4%
Empatia 22 33.8% 31 47.7% 12 18.5%
Calidad de servicio 15 23.1% 37 56.9% 13 20.0 %

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores

Interpretacién:

Se muestran los valores obtenidos de la encuesta dirigida a 65 trabajadores
nombrados y contratados bajo el réegimen CAS, durante el periodo 2021;
donde los resultados estadisticos nos muestran que en promedio la calidad
de servicio, el 56.9 % mencionaron que es “regular”, el 23.1 % expresaron que
el servicio que brindan en esa institucion es “malo”, en cambio, el 20 %, dijeron
que el servicio es “bueno”. En cuanto al comportamiento de las dimensiones
estudiadas de la variable todas poseen una predominancia en respuesta que
se ubicd en la escala valorativa “regular’: Elementos fisicos (44.6 %),
Fiabilidad (66.2 %), Capacidad de respuesta (72.3 %), y Empatia (47.7 %). La

dimension seguridad (64.6 %) fue valorada como “malo.
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Tabla 4.

Calidad de servicio segun la percepcién de los funcionarios

Escala valorativa

Dimensiones Ja [asoer ey
f % f % f %
Elementos fisicos 3 37.5% 4 50% 1 12.5%
Fiabilidad 3 37.5% 4 50% 1 12.5%
Capacidad de respuesta 2 25% 5 62.5% 1 12.5%
Seguridad 4 50% 4 50% 0 0%
Empatia 2 25% 4 50% 2 25%
Calidad de servicio 2 25% 4 50% 2 25%

Fuente. Cuestionario aplicado a los funcionarios

Interpretacion

En la tabla 4, se muestran los valores obtenidos de la encuesta dirigida a 08
funcionarios, durante el periodo 2021; donde los resultados estadisticos nos
muestran que en promedio la calidad de servicio que brinda la Gerencia Sub
Regional el 50 % mencionaron que es “regular”, el 25 % expresaron que el
servicio que brindan en esa institucidén es “bueno”, en cambio, el 25 %, opind
que el servicio es “malo”. En cuanto al comportamiento de las dimensiones
estudiadas de la variable, para los funcionarios dijeron que es “regular’ en
todas: “Elementos tangibles” 50 %, Fiabilidad (50 %), Capacidad de respuesta
(62.5 %), Seguridad (50 %) y Empatia (50 %).

Tabla 5.

Calidad de servicio segun la percepcion de los usuarios

Escala valorativa

Dimensiones <M3a?|,?3 [3§§%ué2r.7> Ezugg.()?
f % f % f %
Elementos fisicos 14 23.3% 32 53.3% 14 23.3%
Fiabilidad 9 15.0 % 43 71.7 % 8 13.3%
Capacidad de respuesta 10 16.7% 39 65.0 % 11 18.3 %
Seguridad 8 13.3% 38 63.3 % 14 23.3%
Empatia 12 20.0 % 41 68.3 % 7 11.7 %
Calidad de servicio 8 13.3% 42 70.0 % 10 16.7 %

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios
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Interpretacion

En la tabla 5, se observan los valores obtenidos de la encuesta dirigida a 60
usuarios de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas, durante el periodo
2021; donde los resultados estadisticos nos muestran que en promedio la
calidad de servicio que brinda la Gerencia Sub Regional el 70 % mencionaron
que es “regular”, el 13.3 % expresaron que el servicio que se brindan en esa
institucion es “malo”, el 16.7 %, expreso que el servicio es “bueno”. En cuanto
al comportamiento de las dimensiones estudiadas de la variable, para los
usuarios, todas las dimensiones y segun la mayoria de respuestas se ubicaron
en “regular’, como: “Elementos fisicos” (53.3 %), “fiabilidad” (71.7 %),
“capacidad de respuesta” (65 %), “seguridad” (63.3 %) y empatia (68.3 %).

70.0%

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% -

0.0%

Funcionarios Colaboradores Usuarios
H Bajo 25.0% 23.1% 13.3%
Medio 50.0% 56.9% 70.0%
H Alto 25.0% 20.0% 16.7%

Figura 1. Nivel de la calidad de servicio
Fuente. Cuestionario aplicado a los funcionarios, colaboradores y usuarios

Interpretacion:

Se observa en el nivel de la calidad de servicio en la Gerencia Subregional de
Alto Amazonas, Yurimaguas, 2021, desde la percepcién de los funcionarios,
el 25 % lo consideran “bajo” y “alto” respectivamente, mientras que el 50 % lo
valoran en un nivel “medio”. En cuanto a los colaboradores, el 23.1 % lo
consideran “bajo”, el 56.9 % lo valoran en un nivel “medio” y sélo el 20% lo
sefalan “alto”. Por otro lado, los usuarios, el 13.3 % lo estiman “bajo”, el 70 %

lo valoran en un nivel “medio” y sélo el 16.7 % lo establece “alto”.
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Objetivo especifico 2: Caracterizar la gestion administrativa en la

Gerencia Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2021.

Tabla 6.

Gestidén administrativa, desde la percepcioén de los trabajadores

Escala valorativa

Dimensiones
f
Planeacion 11
Organizacion 12
Direccion 12
Control 16
Gestion Administrativa 14

Malo
<33.3

%
16.9 %
18.5%
18.5%
24.6 %
21.5%

Regular
[33.3-66.7>
f %

44 67.7 %
45 69.2 %
49 75.4 %
41 63.1 %
39 60.0 %

10
8

8
12

Bueno
>=66.7

%
15.4 %
12.3 %
6.2 %
12.3 %
18.5 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Interpretacién:

En general, la gestion administrativa de la Gerencia Sub Regional desde la

percepcion de los trabajadores es de un nivel “regular” con un 60 %, siendo

esta considerada como mayor frecuencia de respuesta por parte de la muestra

estudiada; a diferencia de 21.5 % de los trabajadores que calificaron como

una gestion “deficiente” y solo el 18.5 % lo califica como “eficiente”. En cuanto

al comportamiento de las dimensiones estudiadas de la variable, se identificd

que todas se ubicaron con predominancia en la escala “en proceso”:
Planeacion (67.7 %), Organizacion (69.2 %), Direccion (75.4 %) y Control

(63.1 %).
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Tabla 7.

Gestion administrativa desde la percepcion de los funcionarios

Escala valorativa

Dimensiones 33 (s sers
f % f %
Planificaciéon 2 25.0% 5 62.5%
Organizacion 1 125% 6 75.0%
Direccion 2 25.0% 6 75.0%
Control 1 125% 6 75.0%
Gestion 1 125% 6 75.0%

Administrativa

Bueno
>= 66.7

%
1 125%
1 12.5%
0 0%
1 125%
1 125%

Fuente: Cuestionario aplicado a los funcionarios

Interpretacién.

En general, los resultados mostrados en la tabla 7, la gestion administrativa

de la Gerencia Sub Regional desde la percepcidon de los funcionarios es de

un nivel “en proceso” (75 %). En cuanto al comportamiento de las dimensiones

estudiadas de la variable todas poseen una predominancia en respuesta que

también se ubicd en la escala valorativa “regular”: Planificacion (62.5 %),

Organizacion (75 %), Direccion (75 %) y Control (75 %).
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0% -
10.0%
0.0%
Funcionarios Colaboradores

B Ineficiente 12.5% 21.5%

Proceso 75.0% 60.0%

M Eficiente 12.5% 18.5%

B Ineficiente Proceso M Eficiente

Figura 2. Nivel de la gestion administrativa desde la percepcion de los

funcionarios y colaboradores

Fuente: Cuestionario aplicado a los funcionarios y colaboradores
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Interpretacién:

Se observa el nivel de la gestion administrativa desde la percepcion de los
funcionarios y colaboradores. Con respecto a los funcionarios 12.5 %
manifiestan que esta en un nivel ineficiente, el 75% en proceso y sélo el 12.5
% en un nivel eficiente. De igual forma los colaboradores, el 21.5 % sefialan

que es ineficiente, el 60 % en proceso y solo el 18.5 % es eficiente.

Objetivo especifico 3. Identificar las razones o puntos criticos que
impiden un adecuado servicio de calidad en la gestion administrativa en
la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2021.

Tabla 8.
Puntos criticos que impiden un buen manejo de la gestién administrativa.
_ o Deficiente
Indicador/punto critico _
fi (%)

Elaboracion del PEI en base a un estudio de

_ 16 (25.0 %)
demanda social
Documentos de gestion actualizados 15 (23.1 %)
Asignacién de recursos o presupuesto para el
cumplimiento de las actividades y proyectos 17 (26.6 %)
Seleccion, evaluacion y formacion del RR.HH. 18 (34.6 %)

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Interpretacién.

Se muestran valores obtenidos segun la percepcién de los colaboradores de
la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas durante el periodo 2021, donde
los puntos criticos que impiden una adecuada Gestion administrativa fueron
considerados en mayor frecuencia de respuesta porcentual que se ubicaron
dentro de la escala valorativa “Deficiente”. Con el 34.6 % “seleccion
evaluacion y formacion del RR.HH.”, el 26.6 % “asignacién de recursos o
presupuesto para el cumplimiento de actividades y proyectos”, “elaboracion
del PEI en base a un estudio de demanda social” 25.0 % “documentos de

gestion actualizados” 23.1 %.
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Tabla 9.

Puntos criticos que impiden un adecuado servicio de calidad en la gestion

_ o Deficiente
Indicador/punto critico )
fi (%)
Equipos actualizados 17 (28.3 %)
Instalaciones modernas 23 (38.3 %)
Amabilidad con los usuarios 17 (28.3 %)
Mantenimiento y reparacion 17 (28.3 %)

administrativa.
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios.

Interpretacion.

Enlatabla 9, se muestran los valores obtenidos de la encuesta aplicada segun
la percepcion de los usuarios, donde los puntos criticos que impiden una
adecuada Calidad del servicio fueron considerados por la mayor frecuencia
de respuesta porcentual que se ubicaron dentro de la escala valorativa
“Deficiente”. Con el 28.3 % “equipos actualizados”, “instalaciones modernas”
38.3 % “amabilidad con los usuarios” 28.3 % y “mantenimiento y reparacion”

28.3 %.

Objetivo especifico 4. Disefiar un modelo de gestion administrativa para
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto

Amazonas, Yurimaguas - 2021.

La version tiene el motivo de mejorar la satisfaccion del servicio, se convirtio
en disefilada tomando en consideracion los puntos criticos maximos de la
problematica que aqueja al grupo en estudio; Por esta razén, el Modelo PDCA
del ciclo Deming se transformo en un sastre siguiendo las escaleras de hacer
planos, hacer, verificar y aparecer; Con la ejecucion de esta version se supone
que se debe optimizar la atencion en todas las areas de la Gestion
Subregional del Alto Amazonas, a través de diversas actividades dirigidas al
patron, con liderazgo, mejora continua y toma de decisiones oportuna, una

buena forma de provocar el deleite del consumidor.
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Objetivo especifico 5. Validar el modelo de gestion administrativa

propuesto por los expertos.

Tabla 10

Validacién del modelo por expertos

Aspectos valorados del “Modelo de gestion administrativa para mejorar

la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas,

Yurimaguas — 2021”

Valorar si se

; Valorar el nivel  Valorar si Valorar la
Valorar sila ) E‘Zﬂ'ie an con de satisfaccion ~ existe contribucion
concepcion Valorar si las precisiéx las pr%ct,lca que corresponden que reallzadla
teérica del Sg:’-‘l‘:rsada orientaciones p? ”am rel C'nat I moguleséa €
modelo de | S parael p egel % e e rela__d d otgo e val |
gestién ggnﬁponente tratamiento Valorar si los Bneost%ﬁ ¢ ggTa’:’seJI : gg;lig?strativa cc?n?rri%rtjce}én
administrativ 1, delos metodolgico indicadoresy 3gministrativa  actividades para mejorar la que realiza el
a para valorar sila. pocesos de las acciones categorias del jara mejorar la de la " calidad del modelo al
o mejorarla  concepcion p a desarrollar en sistema de par | it s
S calidaddel estructural Planteadas Ly Ciencia calidad del propuesta de servicio en la  conocimiento,
= e ara la . servicio en la modelo de Gerencia de los
@ servicioenla favorece el ooy 5oy e COMPONente de tecnologiae o rencig sub estion Subregional de procesos
o Gerencia logro del la propuesta de investigacion - gestor ! 9 P z Y
> Sub regional objetivo por roblemas @ oo de SON précisos y regional de Alto administrativa Alto endmenos de
W deAto ™ elcualse  gnagas geston o midenel T ATAIONSC  RCaiiaddel Yunmageas— Sobalen s
¢umr?nzqgnﬁ§'s elabard. atendiendo a agg'%setrg;ﬁa glélrnopglglisgto 2021, c%mo servicio, a 2021 ala esferas: social,
_ 20219 criterios galidad (Jjel s erajldo solucién desarrollar en formacién de econémicay
refleja los logicosy — <ovidioen la P : alproblemay las cualidades de ambiental.
rincipios metodologico Gerencia sub posibilidades actividades y la personalidad
Peéricos que s de la regional de Alto reales de su_ particularidad en las esferas:
la sustentan disciplina.  An2>chas generalizacion  es de su intelectual,
: Yurimaguas — en la practica  formacion afectivo volitiva
2021 9 cientitica. cientifica. y moral.
El 9 8 8 9 8 9 9 9 8
E2 8 8 9 9 8 9 7 9 9
E3 8 8 8 8 8 8 8 8 8
E4 9 8 9 9 8 8 9 8 9
ES 9 9 9 9 9 9 9 9 9
43 41 43 44 41 43 42 43 43

Promedio: 42.56
Porcentaje: 94.6 %

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a la validacion de los cinco expertos se obtuvo un promedio de

42.56 determinando que la propuesta es valida y viable para ser aplicada en

un 94.6 %.
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DISCUSION

Los resultados obtenidos en el objetivo especifico 1, se encontré coincidencia
en las respuestas de los trabajadores y funcionarios con respecto a la calidad
de servicio, indicando que el 56.9 % mencionaron que es “regular’. Sin
embargo, para el 23.1 % de los usuarios la calidad de servicio que brinda la
Gerencia Sub regional es “malo” y el 20 % lo considera “bueno”. Por lo que,
es oportuno sefialar que toda institucion publica esta al servicio de sus
usuarios y debe garantizar una buena atencion y, sobre todo, brindar calidad

en el servicio, en la soluciéon de las necesidades.

En cuanto a las dimensiones de la calidad del servicio, indicaron que es
“Bueno” segun la respuesta de los trabajadores, en cambio los funcionarios y
usuarios coinciden en afirmar que las dimensiones “elementos fisicos y
capacidad de respuesta’ es “malo”. Por consiguiente, se deduce que el
servicio que brinda esta institucion es aceptable; sin embargo, urge la
necesidad de buscar estrategias de solucién. Con estos resultados obtenidos,
se puede decir, que hay concordancia con el trabajo de, Cho et al. (2021),
donde el 82 % de los usuarios mostraron su satisfaccion con el servicio
recibido especialmente en las dimensiones de accesibilidad y la confiabilidad.
Ademas nuestros hallazgos son similares a lo vertido por Marwari & Kaur
(2020) que las expectativas de los usuarios se incrementan y el nivel de
satisfaccion es mayor; cuando las instituciones publicas, para satisfacer a los
usuarios, el proposito debe centrarse en mejorar el servicio en términos de

tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

Por otro lado, encontramos los resultados de Ganga et al. (2019) que explica,
en entidades publicas de Chile, se encuentran constantemente con problemas
en la administracion para la atencidén de sus usuarios debido a la burocracia y
el servicio al cliente, se relaciona con los resultados de la tabla 5, que el 70 %
(42 usuarios) indicaron que es “regular” con propension a deficiente. Por
consiguiente, se buscaran alternativas para resolver los problemas y hacer
gue nuestros usuarios tengan la confianza en que recibiran un servicio de alta
calidad. Por tal motivo, mejorar la calidad del servicio en un organismo publico

es de mucha importancia para tener la confianza de los usuarios, sin embargo,
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hoy nos encontramos con muchas dificultades para la atencion de las

necesidades, mayormente por falta de recursos presupuestales.

En cuanto a los resultados del objetivo especifico 2, referente a la variable
gestion administrativa, el 60 % de los colaboradores indicaron que es
“‘Regular”; asimismo, el 75 % de los funcionarios dijeron que la gestion
administrativa es “regular’. Con respecto a las dimensiones, estas, se

ubicaron en “Proceso” segun la opinién de trabajadores y funcionarios.

Coincidiendo con el trabajo de Calvopifia et al. (2019), las evaluaciones de
desempenfio; politicas, procedimientos y estandares, de acuerdo con los
requisitos de calidad, sefiala que existe una integracion inextricable entre la
gestion de calidad y el manual de talento humano, supuestamente una
herramienta relevante para la mejora continua y la toma de decisiones. Se
establece que el MTH debe aplicarse después de analizar el contexto
organizacional del establecimiento, adaptando los procedimientos, reglas y

formatos a su naturaleza.

Del mismo modo, Vera & Trujillo (2018), manifiesta que las variables utilizadas
en este estudio se centraron fuertemente en la atencion, la disposicion y el
conocimiento del personal en los diferentes campos, ya que esos son los
elementos que se han obtenido dentro del primer acercamiento con los
clientes en un estudio cualitativo; pero, puede ser beneficioso que consista en
el interior del destino la busqueda de atributos relacionados con los propios
enfoques, junto con el tiempo de respuesta a una solicitud o el tiempo de
espera para esperar, asi como la confianza en uno mismo en las
consecuencias de las pruebas de laboratorio, por llamar a algunos. Existe una
incoherencia con la variable "departamento de empleados de anélisis médico"
gue se vuelve insignificante en ninguna de las modas de regresion, sin

embargo, se vuelve modelos y/o ejemplos estructurales.

El recurso humano es muy necesario para reforzar la gestion de las
administraciones publicas, para lo cual debe fomentarse las evaluaciones de

desempefio y conseguir mejores resultados
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De igual manera, se asemeja con el trabajo de Mendoza (2017), donde se
advierte que la gestion administrativa tiene un caracter sistémico, ya que es
portador de movimientos que siempre tienen como objetivo la consecucion de
los objetivos a través del éxito de las capacidades convencionales de gestion

en el procedimiento administrativo: hacer planes, organizar, dirigir y controlar..

Asimismo, se tiene resultados parecidos con Solis & Hidalgo (2019), cuando
sefala que, el control administrativo no cuenta con un software completo en
el 100% de las corporaciones, lo que sugiere que las modas convencionales
de control administrativo generan informalidad de sus enfoques, incluso

resaltando que pueden ser negocios formales..

Por tal motivo, se estima que la gestion administrativa de un organismo estatal
debe ser una herramienta Util de trabajo que nos permita implementar las
dimensiones de calidad, para ajustarlos a la realidad y mejorar la calidad de
servicio al usuario. Asimismo, debe priorizarse el gasto publico y la reduccion
de costos con el objetivo de prestar servicios publicos de calidad y sostenibles.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Se propuso un modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad
del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas
- 2021, porgue optimiza la atencién en los diferentes servicios, esto se
debe al enfoque basado en procesos que conllevara a alcanzar las

metas y/o resultados esperados.

Se caracterizd6 la calidad del servicio, segun percepcién de los
funcionarios, el 50% lo valoran en un nivel “medio”. En cuanto a los
colaboradores, el 56.9% lo valoran en un nivel “medio”. Por otro lado, los
usuarios, el 70% lo valoran en un nivel “medio”, debido a que la
institucion no cuenta con una edificacion moderna y adecuada para la

atencion al publico, asi como con equipos actualizados.

Se caracteriz6 la gestion administrativa, segun percepcion de
funcionarios y colaboradores. Con respecto a los funcionarios el 75% lo
califica en nivel “proceso”. En cuanto a colaboradores, el 60 % manifiesta
gue estd en “proceso”, motivada en gran medida por la falta de
motivacion de los trabajadores en la capacitacion para el fortalecimiento

de sus competencias.

Se identificd las razones o puntos criticos desde la percepcion de los
colaboradores, que se ubicaron dentro de la escala valorativa
“deficiente”; con el 30.8 % “seleccion evaluacion y formacion del recurso
humano”, el 27.7 % “gestion de proyectos de inversion, el 26.2 %
“asignaciéon de recursos 0 presupuesto para el cumplimiento de
actividades y proyectos”, “elaboracion del PEI en base a un estudio de
demanda social” 21.5 % “documentos de gestion actualizados” 18.5 %.
Esto se debe a la falta de capacitacion del recurso humano, la
socializacion de los objetivos y valores para cumplir con las metas
institucionales, criterios de evaluacién o comparacion de resultados y

conocimientos de los mismos, para ver los resultados de la gestion.
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6.5.

6.6.

6.7.

Asimismo, las razones o puntos criticos de los usuarios se ubicaron
dentro de la escala valorativa “deficiente”; a los “equipos actualizados”
28.3 %, “instalaciones modernas” 38.3 %, “amabilidad con los usuarios”
el 28.3 % y “mantenimiento y reparacion” con el 28.3 %. Esto se debe a
gue la infraestructura es muy antigua, alquilada y con falta de
mantenimiento; las oficinas no estan implementadas con equipos de alta
tecnologia, poca amabilidad con los usuarios y también por falta de

recursos presupuestales.

El disefio del modelo de gestidn por procesos, tuvo como proposito
mejorar la calidad de servicio que se brinda en dicha institucion, por lo
cual, partiendo desde los nudos mas criticos; quienes entorpecen una

Optima atencion.

La propuesta se valido bajo el juicio de cinco doctores expertos, cuyos
puntajes fueron: 76,6; equivalentes al 94.56%, garantizé su validez para

Su posterior ejecucion.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Al Gerente de la Subregional de Alto Amazonas, este modelo deberia
ser socializado ante todos los trabajadores, luego su respectiva
implementacion; y gestionar un presupuesto permanente para Su

sostenibilidad.

Al todo el personal de dicha entidad, poner en préactica el modelo
propuesto; de tal manera, se mejorara el desemperio de los trabajadores,
lo cual, se vera reflejado en la calidad del servicio que brindan a los

usuarios.

Al responsable de Recursos Humanos, dentro de su plan de trabajo
deberian incluir cursos de capacitacion y comprometerse mas con todo
el personal y formar una comision de monitoreo y evaluacion sobre la

calidad de servicio que se ofrece en la institucion.

A todos los colaboradores, deberian realizar una autoevaluacion y
reflexionar sobre la importante funcion que desempefian en la
administracion publica; de esta manera, intente tanto como sea posible
para mejorar la multa del servicio, que le permita resultar en la
satisfaccion del usuario. De igual manera, con los usuarios, efectuar
frecuentemente encuestas para ver su percepcion sobre la gestion de

este organismo publico.

Al titular de la Gerencia Subregional de Alto Amazonas, deberia de
promover propuestas y/o proyectos que redunden en la solucion de

diversos problemas que aqueja la institucion.

Al area de planificacion y presupuesto, tomar en cuenta la validaciéon del
modelo propuesto, gestionar el presupuesto para fortalecer las

capacidades de los servidores de la institucion.
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VIIl. PROPUESTA

1. Representacion gréfica
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Fuente: Elaboracion propia, adaptado del Modelo

PDCA o PHVA del ciclo de Deming.

Figura 3. Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas,
Yurimaguas — 2021.
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Introduccion

La gestion por procesos es una de las estructuras empresariales satisfactorias
para alcanzar impresionantes niveles de primera, productividad y excelencia.
Sus efectos exitosos se expandieron en instituciones de diversa indole

independientemente de su rubro, sector y el interés al que se dediquen.

Las organizaciones necesitan controlar sus deportes y recursos, lo que a su
vez ha provocado la necesidad de acometer equipos y metodologias para
configurar su Sistema de Gestion. La gestion de procesos percibe a la agencia
como un sistema interrelacionado de técnicas que contribuyen mutuamente al
creciente deleite de la persona, una buena forma de operar de manera eficaz.
La identidad sistematica y el control de los enfoques que pueden llevarse a
cabo en la corporacion y principalmente las interacciones entre dichos
enfoques se denominan enfoque basado principalmente en técnicas, que
permite hacer contribuciones u ofrecer un buen portador en la agencia mas

cerca de adquirir las consecuencias deseadas.

Objetivos

Objetivo general

Contribuir a mejorar la calidad de servicio en la Gerencia Sub regional de Alto
Amazonas, Yurimaguas - 2021.

Objetivos especificos

- Garantizar que el plan estratégico sea participativo y basado en un estudio
de demanda social o diagnéstico.

- Asegurar que los documentos de gestion estén actualizados segun normas
vigentes.

- Garantizar que la asignacion del presupuesto asegure la ejecucion de los
proyectos y actividades.

- Asegurar que el recurso humano de la institucion cumpla con el perfil de

puesto para mejorar la calidad de atencion a los usuarios.
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Teorias

Edward Deming dio su nombre a la técnica llamada '‘Deming Wheel' (o ciclo
PDCA), aunque se convirti6 en Shewhart quien definitivamente la avanzé. Es
un ciclo de desarrollo y resolucién de problemas de 4 factores fundamentales
(...) "(AEC 2015)

Este método describe cuatro pasos cruciales que deben realizarse de manera
sistemética y que se pueden llevar a cabo en todas las variedades de
condiciones para adquirir un desarrollo continuo, entendido como un buen
desarrollo continuo. La Escuela de Negocios Europea en su sitio de Internet
menciona lo siguiente: “El circulo de Deming esta formado por 4 rangos
ciclicos (una vez finalizado el nivel final, el primario debe cruzar la espalda
baja al primero y repetir el ciclo nuevamente) para que el Los deportes se
reevallan periédicamente para incluir nuevas mejoras. La utilidad de este
sistema esta particularmente enfocada a ser utilizado en grupos y grupos (...)
"(EEN 2015). Es comun que las corporaciones comiencen una nueva tarea y
hasta ahora se hace correctamente, también es comdn que cuando por un
tiempo se omita o que pierda la efectividad que tenia al principio. Por eso el
ciclo PDCA se mantiene en constante revalorizacién, porque funciona, bajo la

filosofia de la mejora continua.

Fundamentacién

a) Filoséfica
Identificar la forma de ser de un conjunto, pues comprende el estilo de vida,
el ejercicio de valores que se produce a través de la conducta de las
personas. Asimismo, las actitudes delinean el caracter vital del grupo,
desarrollando una experiencia de identidad, pertinencia y publicidad de

conducta ética (experta, no publica y social).

b) Psicoldgica
Es fundamental para los empleados equilibren sus emociones y presenten
equilibren su autoestima que le permita hacer frente a las diversas

situaciones que se presentan dentro del centro administrativo.
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c) Legal

Los factores de Gestion de Calidad instalados via ISO 9001:2015 como
concepto de Sistemas de Gestion de Calidad se basa principalmente su
implementacion en las corporaciones. Su utilidad permite a las empresas
satisfacer los deseos de sus usuarios, con la ayuda de ofrecer servicios y

productos a la medida de sus deseos y necesidades.

6. Caracterizacion del modelo:

A.

Pilares. Segun Velasco (2010)

Procesos principales o clave: Son aquellas que se relacionan con el
insumo para que se pueda utilizar en la produccioén del bien o proveedor
y en el control de la informacion que se tenga a la manera de las

necesidades de los usuarios.

Procesos de soporte: Son procedimientos intermediarios o también
conocidos como procedimientos de ayuda, que ahora no deciden el
resultado de los productos, si ahora ya no sirven para ganarlo o

adquirirlo.

Procesos estratégicos: especifican como deben ser acabadas para
gue los deseos se orienten al cometido e imaginativo y previsor de la

organizacion.

Principios.
Enfoque al cliente
Al comprender las necesidades a corto y largo plazo de nuestros

usuarios, se buscan complacerlos para cubrir sus expectativas.

Liderazgo Enfocado
La posicion fundamental de los colaboradores es satisfacer y decidir los
metas de la compafiia, comprometiéndose de manera general trabajar

en funcién de las necesidades de los consumidores.

Enfoque en procesos
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Para obtener los resultados mas apropiados, todos los deportes de la
organizacion deben gestionarse o administrarse mediante un control de

procedimiento.

Mejora
El desarrollo continuo debe tenerse en cuenta como un objetivo
constante en cualquier escenario en el que se encuentre la corporacion

u organizacion.

Toma de decisiones informadas

Por lo general, las decisiones deben tomarse teniendo en cuenta la
informacion y el estado actual de las cosas en el que se encuentran, y al
mismo tiempo ser limpios y objetivos en lo que, ademas, puede aparecer

en el destino si se toma este tipo de decision.

Gestion de las relaciones
Tener una relacién notable entre los empleados, los usuarios y el equipo
de administracion generara una tarifa en cada interés interno y externo

realizada dentro de la empresa.

Componentes

- Cadena de valor. Es un instrumento de evaluacion que posibilita el
conocimiento del enfoque de una empresa industrial, a través de
estrategias agiles, dinamicas e interactivas de impartir los métodos
gue integran el negocio.

- Mapa de procesos. Deja entrar para exponer las interacciones en el
nivel macro. Asi, las tacticas operativas interactian con los
procedimientos de ayuda porque proporcionan deseos y activos, y con
las estratégicas porque proporcionan estadisticas y datos.

- Diagrama de flujo. Representa graficamente las operaciones
especiales que integran un proceso o parte de él, estableciendo su
colecciéon cronoldgica. Clasificandolos a través de simbolos de
acuerdo con la naturaleza de cada uno, es decir, son millas una

mezcla de simbolos y motivos que expresan secuencialmente las
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escaleras de un sistema, para que se entienda mucho mas sin

problemas.

Contenidos

Etapas de la metodologia PDCA

PLAN (Planificar)

En esta etapa, es muy necesario evaluar la molestia extensa, determinar
las metas y estrategias importantes para lograr las consecuencias de
acuerdo al supuesto resultado final. También se mencionan
herramientas y presupuestos. de ayuda con el propésito de ser utilizados

para resolver el problema.

Al enfocarse en el resultado predicho, se diferencia de las diferentes
estrategias en que el éxito o la precision de la especificacion también es

parte de la mejora.

DO (Hacer)

En esta titulacion se deben realizar las acciones deportivas previstas con
antelacion. Si fuera necesario en un tiempo corto. También desea
configurar un programa de software o una ruta de movimiento. Se
indexan actividades, instancias y personas responsables de la tarea. De
esta manera, también se disefian los indicadores en un esfuerzo por

permitir la ejecucion del siguiente factor de la técnica.

CHECK (Verificar)

Después de la implementacion, es importante afinar y/o crear sefales y
sintomas para la recopilacion de informacién, de tal manera hacer su
respectivo analisisa, evaluandola con los objetivos y especificaciones

preliminares, para evaluar si la mejora ha ocurrido. anticipada.

Es necesario crear un marco interno y autonomo (auditor) dentro del
ritmo de la verificacién periddica del sistema, ademéas de hacer que los
proyectos propuestos valgan la pena y ensefiar a la institucion a los

empleados de auditoria.
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ACT (Actuar)

En este nivel, es muy importante modificar los enfoques de acuerdo con
las conclusiones del paso anterior para alcanzar los objetivos y sus
especificaciones iniciales, si es muy importante aplicar nuevas

actualizaciones. (Sanz, 2009, pp. 1-109)

Beneficios de la metodologia PDCA

El software es un sistema que se utiliza en las organizaciones resulta en
el equipamiento de un dispositivo de control y, ademas, se puede aplicar
a cualquier enfoque, interés, producto y/o proveedor.

“Al hacer uso de Este concepto de PDCA en cualquier area dentro de la
corporacion empresarial comercial, el mantenimiento y el desarrollo
continuos esta terminado y se puede aplicar en todas las técnicas
estratégicas de grado excesivo (incluida la planificacion del sistema de
control de primera etapa o la descripcidbn general a través de la
manipulacién) ademas de la operacion operativa simple. deportes que
se pueden realizar como parte del método de conciencia de los
productos o servicios (...) "(AEC 2015)

“(...) Centrandonos en el caso concreto ofrecido, se ha constatado hasta
este punto codmo la implementacion de este dispositivo ha tenido un
super impacto total en el desarrollo de esta titulacion, lo cual se constata
en un desarrollo dentro de la mayoria de los indicadores en la disciplina
de la docencia y escolarizacion. Orientacién limpia a los estudiantes y
efectos (...)"” (Roman, Gisbert y Blaya 2007, p. 212)

Es importante ver, los organizadores aceptan que el enfoque PDCA
puede implementarse en cualquier etapa respectiva de la agencia. Cada
nivel cumple una caracteristica particular y al mismo tiempo todas las

etapas tienen el mismo motivo comun.

Segun, CSCMP (2010), los diferentes beneficios de utilizar el método

PDCA son los siguientes:

- Promueve la participacion del personal dentro de los diferentes

departamentos y funciones.
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- Promueve el trabajo en equipo.
- Facilita el advenimiento de la determinacién del consumidor interior.
- Romper las barreras interpracticos e interdepartamentas.

Lo anterior indica que la metodologia PDCA se usa mucho para aclarar
problemas particulares que requieren un ciclo de evaluacion continuo
para una mejora continua. Las caracteristicas y componentes del ciclo
PDCA parecen satisfacer los deseos de potenciar lo mejor de los
proveedores de la Gestidbn Subregional de la Alta Amazonia y deben
estar presentes en la implementacion de la "Gestion por Procesos" ya
gue es muy importante para regir las estrategias. A través del analisis y
registro permanente de hallazgos para la mejora continua de la oferta

gue se brinda a través de esta entidad.

Andlisis de la metodologia PDCA para la preservacién de un

sistema de mejora continua en el servicio que brinda.

No estd acostumbrada a registrar registros de forma sistemética.

- Enfocado en la cantidad a producir y no en como se producen las
millas.

- Vivir con el problema es cotidiano. La deteccion de defectos no se
utiliza para tomar medidas preventivas.

- A veces las especificaciones del producto no estan documentadas o

son inadecuadas.
Lo mismo pasa con las materias primas.

- Al equipo de trabajadores se le asigna la empresa, pero no esta
claro aproximadamente el orden de prioridad de las distintas
solicitudes.

- No existe un método de trabajo montado como normay el mismo
emprendimiento se realiza de forma diferenciada.

- Las relaciones con los proveedores son vulnerables; no hay un

intercambio verbal claro y abierto.
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- No se comparten datos con el marco de personas 0 se busca su

participacion en la solucién de problemas. (pp. 8-61)

Estas acciones se pueden controlar con el equipamiento de
metodologias de control de calidad junto con PDCA. Segun Swink y
Schoenherr (2015).

Se necesita la implementacion de un dispositivo que garantice un
desarrollo ininterrumpido en base a expedientes y acumulacion de datos.
El enfoque PDCA en el grado de estandarizaciébn consiste en los
movimientos de calidad con el fin de que las consecuencias recibidas se
mantengan en el tiempo y, por tanto, evitar que se conviertan en un breve

beneficio.

Los movimientos que de acuerdo con el método PDCA deben realizarse

son los siguientes:

- Notificar a los humanos o entidades que deberian estar informados
porque estan atormentados por los cambios traidos.

- Documentar cualquier cambio de método.

- Dar informacién sobre el sistema modificado a los humanos
afectados.

- Definir qué métricas se pueden utilizar dentro del destino para cantar

el desempefio general del procedimiento.

Por lo tanto, la metodologia PDCA Ofrece una técnica sistematica de
resolucion de problemas, lo que garantiza que el propdsito de la raiz se
gestione impartiendo la forma méas corta y segura de mantener las
consecuencias. Ademas, debido a la implementacion de indicadores y la
mejora de una agenda de recoleccion y evaluacion de hechos, la técnica
PDCA fomenta la evaluacion periodica y el control de los efectos; todo
dentro de la busqueda de la mejora continua de los servicios que brinda

la Gerencia Subregional Alto Amazonas.
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E. Caracterizacion de la propuesta

Macro proceso
Proceso nivel O

Proceso nivel 1

Proceso nivel 2

Proceso nivel 3

Actividades

Gestion
administrativa

Gestion de la
planificacion

1. Proceso de
diagnéstico situacional

Elaboracion plan de trabajo institucional
Sensibilizacién a todos los servidores de la entidad
Socializacion de la vision y misién

PDC - determinacion de las necesidades de la
poblacion

PEI - determinacién de las estrategias

POI - determinacion de los objetivos

Seguimiento y evaluacién

Plan de mejora

1.2. Gestiéon de los
documentos normativos
institucionales

Proceso de racionalizacién

Identificacion de los documentos de gestion

Revision y evaluacion de los documentos de gestion
(MAPRO, MOF, TUPA, PElI, POI, reglamentos internos,
directivas)

Identificacion de necesidad de actualizacion de los
documentos

Monitoreo y evaluacién de cumplimiento segln
normativa

Plan de mejora

Proceso de actualizacion
de documentos de gestién

Elaboracion de plan de actualizacién
Talleres participativos

Elaboracion del documento de gestion
Evaluacion del proceso

Plan de mejora

1.3. Gestion de
presupuesto

Proceso de elaboracion y
formulacion del
presupuesto

Programacion y formulacion del presupuesto
Aprobacién del presupuesto

Calendario de compromisos

Certificacion presupuestal

Seguimiento programa de inversiones
Cierre presupuestal

Evaluacion presupuestal anual

Plan de mejora
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Proceso de aprobacion del
presupuesto

Socializacion de los proyectos de inversion
Priorizacién de proyectos

Asignacion de presupuesto

Certificacion presupuestal

Planificacién del proceso de adjudicacién
Evaluacion del proceso

Plan de mejora

Gestion de la
logistica

Proceso de adjudicacion

Socializacion de los términos de referencia
Designacion del comité de adjudicacion
Determinacion del valor referencial

Colgar la informacion en la plataforma del SEACE
Determinacion de plazos

Ejecucion del proceso de adjudicacion
Otorgamiento de la buena pro

Elaboracién de informe de adjudicacién
Monitoreo y evaluacion

Plan de mejora

Gestion de
proyectos de
inversion

Proceso de elaboracién
de perfiles, expedientes
técnicos

Identificacion de necesidades (Dxco., requerimiento de
autoridades)

Priorizacion de necesidades

Elaboracidn de perfiles

Remisién de perfiles a gerencia para aprobacion
Elaboracion del expediente técnico

Remisién a gerencia para aprobacion

Remisién a planificacién para asignacién presupuestal
Informe de evaluacién del proceso

Plan de mejora

Proceso de ejecucion de
obras

Elaboracion de plan de trabajo de ejecucion de obra
Entrega de terreno para ejecucion de la obra
Monitoreo y/o supervision de la ejecucién de la obra
Informe de la supervisién de la obra

Valorizacion del avance de obra

Informe de evaluacion

Plan de mejora

Gestién de
Recursos
Humanos.

Proceso de seleccion y
formalizacién

Convocatoria de personal
Seleccién adecuada del personal
Ubicacién en el cargo acorde con sus capacidades
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Estabilidad para el desarrollo personal y profesional
Capacitacion permanente

monitoreo en el desempefio de sus funciones

Plan de mejora

Proceso de monitoreo y
evaluacion

Elaboracion del plan de monitoreo y evaluacion
Elaboracidn y/o actualizacion de los instrumentos
Socializacién y capacitacion en el uso de los
instrumentos

Sistematizacioén de los instrumentos

Elaboracion de informe de evaluacion

Plan de mejora

Proceso de formacion

Analisis de los resultados de monitoreo y evaluacion del
R.-H.

Identificacion de necesidades de capacitacion
Elaboracion de plan de capacitacion

Talleres de capacitacidn, pasantias o cursos extra
institucionales

Informe de capacitacién y/o desarrollo de competencias
Evaluacion del proceso de capacitacion

Plan de mejora

Fuente: Elaboracién propia.
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F. Matriz de actividades y evaluacién para la implementacion de la propuesta

Insumos Duefio del o . Recursos/ Producto
Proceso Actividades Indicadores ; .
(entrada) Proceso medios (salida)
- Elaboracion plan de trabajo institucional
Plan - Sensibilizacién a todos los servidores de la entidad
estratégico Direccién de | - Socializacion de la vision y mision Un Estudio de
elaborado sin | Proceso de planificacion, | - PDC- determinacion de las necesidades de la . especialista
. . . . - 1 informe demanda
estudio de diagndstico Unidad de poblacién diaanostico en actual
demanda situacional racionalizacié | - PEI- determinacion de las estrategias 9 planificacion 7506
social n - POI- determinacioén de los objetivos S/. 5,000.00
(brecha 25%) - Seguimiento y evaluacion
- Plan de mejora
- ldentificacién de los documentos de gestion
- Revisién y evaluacion de los documentos de gestion Documentos
Documentos Direccién de (MAPRO, MOF, TUPA, PElI, POI, reglamentos Un de oestion
de gestion Proceso de | planificacion, internos, directivas) 1informe de la especialista g€
i X . . S . o . P actualizados,
desactualizado | racionalizaci Unidad de - ldentificacion de necesidad de actualizacion de los situacion en con norma
s (brecha 12.5 on racionalizacié documentos encontrada racionalizacié leqal vigente
%) n - Monitoreo y evaluacion de cumplimiento segun n S/. 5,000.00 9 703
normativa 0
- Plan de mejora
Proceso de Direccién de | - Elaboracion de plan de actualizacion Un
actualizacion | planificacion, | - Talleres participativos 01 informe de la especialista
de Unidad de - Elaboracion del documento de gestion actividad a en
documentos | racionalizacid | - Evaluacion del proceso realizar racionalizacié
Asignacion de de gestion n - Plan de mejora n Meiora en la
presupuesto - Programacion y formulacion del presupuesto as]i nacion
insuficiente Proceso de - Aprobacion del presupuesto res% uestal
(brecha i Direccion de | - Calendario de compromisos 01 informe del P po
o elaboracion y s . : 80%
12.5%) - planificacion, | - Certificacién presupuestal marco Servidores de
formulacion . g . . .
del unidad de - S_egwmlento programa de inversiones presup_uestal la entidad
presupuesto | - Cierre presupuestal previsto
presupuesto

- Evaluacién presupuestal anual
- Plan de mejora
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Socializacion de los proyectos de inversion
Priorizacién de proyectos

Proceso de Direccién de . . .
- e Asignacion de presupuesto 01 informe de los
aprobacion planificacion, R, .
) Certificacion presupuestal proyectos a Acto resolutivo
del unidad de P S .
Planificacién del proceso de adjudicacién ejecutarse
presupuesto | presupuesto it
Evaluacion del proceso
Plan de mejora
Socializacion de los términos de referencia
Designacioén del comité de adjudicacion
Determinacién del valor referencial
Direccion Colgar la informacion en la plataforma del SEACE Informe de
Proceso de administracion, Determinacioén de plazos proyectos Servidores de
adjudicacion unidad de Ejecucion del proceso de adjudicacion programados para la entidad
logistica Otorgamiento de la buena pro su adjudicacion
Elaboracion de informe de adjudicacién
Monitoreo y evaluacion
Plan de mejora
Identificacion de necesidades (Dxco., requerimiento
de autoridades)
. . Priorizacion de necesidades
Proceso de Direccién de L ; Informe de
= . Elaboracion de perfiles )
elaboracién | infraestructura . . . i perfiles y .
. N Remisidon de perfiles a gerencia para aprobacién . Profesionales
de perfiles, division de . : P expedientes .
Gestién de expedientes estudios y Elabc_)r_amon del expedlente técnico téenicos a de la entidad
L Remisién a gerencia para aprobacion L
proyectos de técnicos proyectos . e ; . elaborarse Eficiencia en
inversion Remision a planificacion para asignacion presupuestal la aestion de
gy Informe de evaluacién del proceso 9
deficiente . proyectos
Plan de mejora 0
(Brecha — - - — 80%
23.1%) Elaboracion de plan de trabajo de ejecucion de obra
' Direccién de Entrega de terreno para ejecucion de la obra
Proceso de | infraestructura Monitoreo y/o supervision de la ejecucién de la obra Numero de obras | Por contrata o
ejecucion de , divisién de Informe de la supervision de la obra a ejecutarse en un | administracion
obras ejecucion de Valorizacion del avance de obra periodo directa
obras Informe de evaluacion
Plan de mejora
Recurso Proceso de Direccioén de Convocatoria de personal . : Personal
- e L L 02 convocatoria al | Servidores de
humano selecciony | administracion Seleccién adecuada del personal afio la entidad contratado
cumple formalizaciéon Ubicacién en el cargo acorde con sus capacidades competente
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parcialmente
perfil de
puesto
(brecha
21.5%)

, unidad de
RR. HH.

Estabilidad para el desarrollo personal y profesional
Capacitacion permanente

Monitoreo en el desempefio de sus funciones

Plan de mejora

Direcciéon de

Elaboracion del plan de monitoreo y evaluacion

e . . N . un
administracion Elaboracion y/o actualizacion de los instrumentos .
; S L especialista
Proceso de , unidad de Socializacion y capacitacion en el uso de los 01 Plan de g
. ; N en gestién de
monitoreo y RR. HH instrumentos capacitacion recursos
evaluacion Sistematizacion de los instrumentos anual
- . = humanos. S/
Elaboracion de informe de evaluacion 5 000.00
Plan de mejora T
Direccioén de Analisis de los resultados de monitoreo y evaluacion
administracion del R.-H.
, unidad de Identificacion de necesidades de capacitacién
o L 02
RR. HH Elaboracion de plan de capacitacion Talleres especialistas
Proceso de Talleres de capacitacién, pasantias o cursos extra . P
. IR trimestrales de en sistema de
formacion institucionales

Informe de capacitacion y/o desarrollo de
competencias

Evaluacion del proceso de capacitacion
Plan de mejora

capacitacion

personal
S/10,000.00

85%

Fuente: elaboracién propia
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Viabilidad

El modelo se ejecutard a partir del proximo afio, ya que es un tiempo
prudencial para iniciar su implementacion, para lo cual; Alta direccion
(gerencia) y las direcciones de: planeamiento, infraestructura vy
administracion, certificaran su sostenibilidad; de esta manera, ampliar las
actividades programadas, considerando que pueden ser reformuladas hasta

que se avance en la calidad del proveedor.

50



REFERENCIAS

Abanto, W. (2014). Disefio y desarrollo del proyecto de investigacion-Guia de
aprendizaje.

Aguilar, A., & Pacheco, A. (2020). Organizaciones Culturales de la Sociedad Civil:
Modelos de gestidén cultural y administrativa Cultural. Estudios Sobre Las
Culturas Contemporaneas, XXV(50), 47-72.

Albergarias, R., Balhl, B., Monteiro, S., & De Oliveira, M. (2021). THE COMPELLED
CIRCUMSTANTIAL TRUST IN PROJECT MANAGEMENT ENVIRONMENT :
VALIDATION OF THE SCALE MODEL. Journal OfModern Project
Management, 8(3), 137—146. https://doi.org/10.19255/JMPM02512

Alcas, N., Alarcon, H., Venturo, C., Alarcon, M., Fuentes, J., & Lopez, T. (2019).
Tecnoestrés docente y percepcion de la calidad de servicio en una universidad
privada de Lima. Propésitos y Representaciones, 7(3), 231-239.

Alvarez, R. P., & Harris, P. R. (2020). Covid-19 in latin america: Challenges and
opportunities.  Revista  Chilena de Pediatria, 91(2), 179-182.
https://doi.org/10.32641/rchped.vi91i2.2157

Anwar, Z., Abbas, K., Khan, M., & Razak, D. A. (2019). CSR Disclosure and
Financial Access: A Case Study of Pakistan. International Journal of
Economics, Management and Accounting, 27(1), 167-186.

Arciniegas, J. A., & Mejias, A. A. (2017). Percepcion de la calidad de los servicios
prestados por la Universidad Militar Nueva Granada con base en la escala
Servqualing, con analisis factorial y andlisis de regresidon mudltiple.
Comuni@ccion, 8(2), 26-36.
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2219-
71682017000100003&Ing=es&nrm=iso&tlng=es

Aydogan, S., & Bulut, C. (2021). Service Quality in Private Secondary Schools:
Extension to EQuUQUAL with a case from Turkey. Business and Economics
Research Journal, 12(1), 145-155. https://doi.org/10.20409/berj.2021.315

Burgos Chavez, S. V., & Morocho Revolledo, T. C. (2020). Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018. Revista de
Investigacion Valor Agregado, 5(2), 22-39.
https://doi.org/10.17162/riva.v5i1.1279

51



Cabello, E., Cabello, A., & Martinez, M. (2021). Validacion de una encuesta para
medir la satisfaccion de los médicos residentes sobre el programa de
especializacién en Lima, Peru. Revista Medica Herediana, 32(1), 12-19.
https://doi.org/10.20453/rmh.v32i1.3943

Callohuanca, J. (2019). Gestion administrativa y su incidencia en el posicionamiento
en el mercado de la institucion educativa grupo la Paz. In Educacion Quimica
(Vol. 15, Issue 3). Tesis doctoral, Universidad Nacional Federico Villareal.

Calvopifia, D., Guerreo, D., Avalos, N., Machado, A., & Alarcon, J. (2019).
Propuesta para asegurar la calidad de los servicios administrativos en
establecimientos recreativos al gestionar el talento , caso de estudio.
Espacios, 40(27), 1-11.
http://www.revistaespacios.com/al9v40n27/al19v40n27p24.pdf

Chen, C.-M. (2021). Using pzb to explore the impact of leisure farm service quality
on the willingness to revisit: using satisfaction as an intermediary variable.
International Journal of Organizational Innovation, 13(3), 250-273.
https://cutt.ly/LmhSAYw

Cho, I., Student, D., & Service, K. (2021). A study on the effects of Product quality,
Educational quality, and Service quality of Experimental (practice) teaching
aids and manufacturing companies on elementary school teacher’s
satisfaction and repurchase intention. flkégretim Online, 20(3), 858-870.
https://doi.org/10.17051/ilkonline.2021.03.92

Chui, T. B., Ahmad, M. S. bin, Bassim, F. binti A., & Zaimi, N. binti A. (2016).
Evaluation of Service Quality of Private Higher Education Using Service
Improvement Matrix. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 224(August
2015), 132-140. https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2016.05.417

Chumpitazi, F. (2020). Gestion administrativa y el desempefio docente en un centro
de idiomas de Lima Metropolitana. Educa UMCH. Revista Sobre Educacion y
Sociedad, 1(16), 5-22. https://doi.org/10.15366/Educa UMCH2019.17.3.001

Cobo, E., Andrade, M., Sandoval, M., & Rizzo, D. (2018). ANALISIS DE LA
GESTION ADMINISTRATIVA EN EL CONTROL PRESUPUESTARIO DEL
SISTEMA EDUCATIVO DE ECUADOR: EL CASO DE ESTUDIO DE LA
DIRECCION DISTRITAL 13D08 PICHINCHA. Revista Didasc@lia: D&E,
IX(1), 81-102.

52



DCunha, S., Suresh, S., & Kumar, V. (2021). Service quality in healthcare: Exploring
servicescape and patients’ perceptions. International Journal of Healthcare
Management, 14(1), 35-41. https://doi.org/10.1080/20479700.2019.1605689

De la Cruz, M. (2021). Gestion administrativa, comunicacién organizacional en la
productividad laboral de la Red de Salud Huamanga - 2020. Tesis doctoral,
Universidad César Vallejo.

Espinoza, E., Toscano, D., & Torres, S. (2018). Gestidn de las tecnologias de la
informacion; un desafio del ambito académico universitario en el Siglo XX.
Revista Dilemas Contemporaneos: Educacion, Politica y Valores, VI(Edicién
especial), 1-23.

Esteban, N. (2018). Tipos de investigacion. 1-4.

Febres-Ramos, R. J., & Mercado-Rey, M. R. (2020). Satisfaccion del usuario y
calidad de atencién del servicio de medicina interna del hospital Daniel Alcides
Carrién, Huancayo - Peru. Revista de La Facultad de Medicina Humana, 20(3),
397-403. https://doi.org/10.25176/rfmh.v20i3.3123

Galarza-Villalva, M., Cruz-Piza, |., Castro-Pataron, E., & Marcial-Coello, C. (2020).
La gestion administrativa y la competitividad de las microempresas durante y
post la emergencia por covid-19. Journal of Chemical Information and
Modeling, 43(1), 7728.

Gallardo, E. (2017). Metodologia de la Investigacion: manual Autoformativo
Interactivo. Universidad Continental.

Ganga, F., Alarcon, N., & Pedraja, L. (2019). Medicion de calidad de servicio
mediante el modelo SERVQUAL.: el caso del Juzgado de Garantia de la ciudad
de Puerto Montt - Chile. Ingeniare. Revista Chilena de Ingenieria, 27(4), 668—
681. https://doi.org/10.4067/S0718-33052019000400668

Garzén Ulloa, P. A., Chicaiza Castillo, D. V., Pailiacho Mena, V. M., & Robayo
Jacome, D. J. (2020). Inteligencia de negocios en la gestion administrativa de
una empresa distribuidora del sector eléctrico. 3C TIC: Cuadernos de
Desatrrollo Aplicados a Las TIC, 9(3), 43-67.
https://doi.org/10.17993/3ctic.2020.93.43-67

Gavildnez, M. I., Espin Oleas, M. E., & Arévalo Palacios, M. (2018). Impacto de la
Gestion Administrativa en las PYMES del Ecuador. Observatorio de La

Economia Latinoamericana, 1-17.

53



https://www.eumed.net/rev/oel/2018/07/gestion-administrativa-pymes.html

George, D., & Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide
and reference. 11.0 update.

Gonzalez, S., Viteri, D., Izquierdo, A., & Verdezoto, G. (2020). Modelo de gestién
administrativa para el desarrollo empresarial del Hotel Barros en la ciudad de
Quevedo. Universidad y Sociedad, 12(4), 32-37.

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion :
las rutas cuantitativa.

Hidayat, N. K., Bustaman, Y., & Hartono, Y. H. (2020). The Influence of Service
Quality on Customer Trust. llkogretim Online - Elementary Education Online,
20(5), 1252-1257. https://doi.org/10.17051/ilkonline.2021.05.139

Long-Yuan, L., & Chien-Ting, C. (2021). Predicting and Examining
Customers’Perception of Service Quality Attributes of Budget Hotels: an
Empirical Investigation .... ... Journal of Organizational Innovation, 13(4).
https://ijoi-online.org/attachments/article/319/1145 Final.pdf

Lopez, C. (2019). Gestion administrativa y la calidad de servicios de tecnologia de
informacion en las instituciones del sector publico del distrito de Tarapoto.
Tesis doctoral, Universidad Nacional De San Martin.

Marti Noguera, J. J. (2020). Sociedad digital: Gestion organizacional tras el covid-
19. Revista Venezolana de Gerencia, 25(90), 394-401.
https://doi.org/10.37960/rvg.v25i90.32383

Marwari, B., & Kaur, R. (2020). Service quality a dimension of crm: a study of public
and private sector banks. International Journal of Research in Commerce &
Management, 11(11), 9-15.
http://eds.a.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=1&sid=348c2737-
9f83-4f06-beed-64af629f296d%40sdc-v-sessmgrO1

Mendoza, B. A. (2017). Importancia de la gestiébn administrativa para la innovaciéon
de las medianas empresa comerciales en la ciudad de Manta. Dominio de Las
Ciencias, 3(2), 947-964.
https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/614

Monje, C. (2011). METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CUANTITATIVA Y
CUALITATIVA Guia didactica.

Montes de Oca, J., & Pulla, C. (2019). La gestion administrativa y su incidencia en

54



la productividad de las microempresas ecuatorianas. Caso de estudio taller
Dipromax de la ciudad de Santo Domingo. Revista Dilemas Contemporaneos:
Educacion, Politica y Valores, VII(Edicion especial), 1-15.

Mufioz, C. (2016). metodologia de la investigacion.

Nesterenko, O., & Trofymchuk, O. (2019). PATTERNS IN FORMING THE
ONTOLOGY- BASED ENVIRONMENT OF INFORMATION- ANALYTICAL
ACTIVITY IN ADMINISTRATIVE MANAGEMENT. Information Technology,
5(2), 33—43. https://doi.org/10.15587/1729-4061.2019.180107

Nicoleta, U. E.-, Gentiana, P., & Ana, |. (2018). Assessment of the impact of
educational services quality on consumer satisfaction and loyalty. Bulletin of
the Transilvania University of Brasov. Series V: Economic Sciences, 10(2),
87-106.

Ochoa, E., Pinda, B., Ledn, M., & Mayorga, J. (2019). Estructura organizacional y
gestion administrativa: diagndstico en la cooperativa de ahorro y crédito “San
Francisco Ltda.”, Agencia Puyo. Revista Dilemas Contemporaneos:
Educacién, Politica y Valores, 8(5), 55.

Pacheco-Granados, R. J., Robles-Algarin, C. A., & Ospino-Castro, A. J. (2018).
Analisis de la Gestion Administrativa en las Instituciones Educativas de los
Niveles de Basica y Media en las Zonas Rurales de Santa Marta, Colombia.
Informacion Tecnologica, 29(5), 259-266. https://doi.org/10.4067/S0718-
07642018000500259

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of
Service Quality and its Implication for Future Research (SERVQUAL ). Journal
of Marketing, 49, 41-50. https://doi.org/10.2307/1251430

Pavliuk, R. O., Muzychenko, I. V, Kohut, I. V, & Sulaieva, N. V. (2020). The quality
of providing educational services in the higher education system in Ukraine:
Students’ opinion. Agathos: An International Review of the Humanities and
Social Sciences, 2(11), 207-219.

Petrov, P., lvanov, S., Dimitrov, P., Dimitrov, G., & Bychkov, O. (2021). Projects
Management in Technology Start-ups for Mobile Software Development.
International Journal of Interactive Mobile Technologies, 15(7), 194-201.
https://doi.org/10.3991/ijim.v15i07.19291

Quezada, C. (2016). La gestion administrativa incide en la percepcion de la justicia

55



organizacional de la Universidad Técnica de Machala. Tesis doctoral,
Universidad Nacional Mayor De San Marcos.

Quispe, A., Vasquez, E., Menacho, R., & Albitres, E. (2020). Gestién administrativa
y planeamiento estratégico en la gestion de recursos financieros UGEL-04-
2020. CIID Journal, 1(1), 271-282. https://doi.org/10.46785/ciid].v1i1.62

Salguero-Barba, N. G., & Garcia-Salguero, C. P. (2018). Gestion Administrativa
Eficiente en la gestion del talento humano. Polo Del Conocimiento, 3(9), 240—
250. https://doi.org/10.23857/casedelpo.2018.3.9

Sanchez, H., Reyes, C., & Megjia, K. (2018). Manual de términos en investigacion
cientifica, tecnologica y humanistica.

Sanchez, M. E., & Marifio, S. I. (2021). Implementacién de un repositorio para apoyo
a la gestion administrativa. Palabra Clave (La Plata), 10(2), e130.
https://doi.org/10.24215/18539912e130

Santos-Jaén, J. M., Tornel-Marin, M. T., & Garcia-Ortiz, M. D. (2020).
Repercusiones sobre las empresas de sus actuaciones socialmente
responsables ante la pandemia generada por el COVID-19 . La Razon
Historica, 46, 1-11.

Sharifi, T., Hosseini, S. E., Mohammadpour, S., Javan-Noughabi, J., Ebrahimipour,
H., & Hooshmand, E. (2021). Quality assessment of services provided by
health centers in Mashhad, Iran: SERVQUAL versus HEALTHQUAL scales.
BMC Health Services Research, 21(1), 1-8. https://doi.org/10.1186/s12913-
021-06405-4

Solis, V., & Hidalgo, H. (2019). Gestion administrativa y su incidencia en la
sostenibilidad financiera de la pymes sector manufactureo de Manabi. Revista
ECA Sinergia, 10(1), 59-69.

Tacillo, E. (2018). Metodologia de la investigacion cientifica.

Tantalean, R. (2015). EL ALCANCE DE LAS INVESTIGACIONES JURIDICAS (Vol.
10).

Tapasco-Alzate, O. A., & Giraldo-Garcia, J. A. (2020). Asociacion entre posturas
administrativas de directivos y su disposicién hacia la adopcion del teletrabajo.
Informacién Tecnoldgica, 31(1), 149-160. https://doi.org/10.4067/s0718-
07642020000100149

Torres, O., Vallejos, A., & Burbano, J. (2019). Buenas préacticas de gestion

56



administrativa en empresas de servicios en la ciudad de Ibarra. Revista
Dilemas Contemporaneos: Educacion, Politica y Valores, VII(Edicidon
especial), 41-57. https://doi.org/10.46377/dilemas.v31i1.1043

Vera, J., & Trujillo, A. (2018). El efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion
del derechohabiente en instituciones publicas de salud en México. Contaduria
y Administracion, 63(2), 1-22. https://doi.org/10.1016/j.cya.2016.07.003

Wang, Z., Liu, Z., & Liu, J. (2020). Risk identification and responses of tunnel
construction management during the COVID-19 pandemic. Advances in Civil
Engineering, 2020. https://doi.org/10.1155/2020/6620539

57



ANEXOS

58



Matriz de operacionalizacion de variables

. . . . . Escala
Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores valorativa
Misién
Visién
Objetivos
) ) Planeacion Estrategias
La gestion administrativa Viene a ser el conjunto de Asignacion de recursos o presupuestos
plantea una sinergia constante | 2'¢as ¥ actividades de manera Documentos de gestion PEI, POI, MOF, ROF, TUPA,
! coordinada que ayudan a RIT, CAP, etc
de acciones enfocadas en el | o de manera 6ptima los PPy -
Variable 1: mejor uso de los recursos dela | o0 T ospee una Especializacion del trabajo
L organizacion, los cuales, al no . que p A Departamentalizacion .
Gestion ser ilimitados requieren de | SMPres& siguiendo el proceso Organizacion Centralizacion y descentralizacion Nominal
administrativa . q de planeacion, organizacion, \zaciony
decisiones acertadas que . S Formalizacion
incidan positivamente en los direccion, 'y control, con la ivacié
resultadops (Gavilanez et al finalidad -~ de obtener  los i i4 Iv_lot|vaC|on
2018 ' " | mejores resultados en una Direccion Liderazgo o
)- organizacion. Informacién y comunicacion
Establecimiento de estandares o criterios
Control Observacion del desempefio
Comparacioén del desempefio con el estandar
Accibn correctiva
Equipos actualizados
Es buscar satisfacer las - Instalaciones modernas
; . Elementos fisicos - >
necesidades y expectativas de Higienes y limpieza.
La calidad de servicio es el | los usuarios a través de los Mantenimiento y reparacion
conjunto de aspectos que una | bienes tangibles e intangibles. Dar los servicios en el tiempo correcto
empresa busca integrar de Fiabilidad Ofrecer servicios correctos sin margen de error
Variable 2: forma constante en sus Horario de trabajo adaptado al usuario
Calidad dé productos o0 servicios para Servicio rapido a los colaboradores Nominal
servicio satisfacer al cliente mediante el Capacidad rapida para responder a las peticiones de los

entendimiento y comprension
de sus necesidades vy
expectativas, (Burgos Chavez
& Morocho Revolledo, 2020)

Capacidad de
respuesta

colaboradores

Criterio para realizar las peticiones requeridas en orden de
llegada.

Efectividad del servicio.

Seguridad

Transmision de confianza.
Seguridad en relacién usuario — gerencia subregional.
Competencia del personal segun perfil del puesto.

Empatia

Atencidn personalizada a los usuarios
Deseo de ayudar a los colaboradores
Amabilidad con los usuarios




Matriz de consistencia

Titulo: Modelo de gestién administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas, 2021.
Mg. Teran Ayay, Nahum Tedfilo

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Objetivo general Hipotesis general Técnica

Problema general
¢En qué medida un modelo de gestién administrativa mejora la
calidad del servicio en la Gerencia Subregional de Alto Amazonas,
Yurimaguas, 2021?

Problemas especificos:

- ¢ Coémo estaré caracterizado la calidad del servicio en la Gerencia
Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas, 20217,

- ¢ Como estara disefiado el modelo de gestion administrativa para
mejorar la calidad de servicio en la Gerencia Subregional de Alto
Amazonas, Yurimaguas?

- ¢Cuales son las razones o puntos criticos que impiden que los
colaboradores brinden una adecuada calidad del servicio?

- ¢ Cuales son las caracteristicas de la gestion administrativa en la
Gerencia Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas, 2021?

- ¢Cual es la valoracion del modelo de gestién administrativa para
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Subregional de Alto
Amazonas, Yurimaguas?

Proponer un modelo de gestiébn administrativa para
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia
Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas, 2021.

Objetivos especificos

- Caracterizar la calidad del servicio en la Gerencia
Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas, 2021.

- Caracterizar la gestién administrativa en la Gerencia
sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas- 2021.

- Identificar las razones o puntos criticos que impiden
un adecuado servicio de calidad en la gestion
administrativa en la Gerencia Subregional de Alto
Amazonas, Yurimaguas, 2021.

- Disefiar un modelo de gestiobn administrativa para
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia
Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas, 2021.

- Validar el modelo de gestion administrativa propuesto
por los expertos.

Si aplicamos un modelo de
gestion administrativa,
entonces se mejora la calidad
del servicio en la Gerencia
Subregional de Alto
Amazonas, Yurimaguas, 2021.

La encuesta

Instrumentos

El cuestionario

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El tipo de investigacion serd no experimental, disefio

descriptivo propositivo. @

Donde:

Rx: Realidad diagnéstica

Tx: Teorias de gestion administrativa y Calidad del servicio.
Pv: Modelo de propuesta validada.

Poblacién

Lo conformaran todos los trabajadores de la Gerencia
Subregional de Alto Amazonas, Yurimaguas.

- Funcionarios (08)

- Trabajadores (65)

- Usuarios (60)

Muestra
Ser4 la misma cantidad que la poblacion.

Variables Dimensiones
Planeacion
Gestion Organizacion
administrativa Direccion
Control
Elementos fisicos
Calidad de .Flabl|ldad
o Capacidad de respuesta
servicio X
Seguridad
Empatia




Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de gestion administrativa

Estimado colaborador y/o funcionario, con el presente cuestionario se busca conocer su opinion
respecto a la gestion administrativa en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas;
para lo cual, solicitamos su colaboracién, responde las preguntas con toda sinceridad; asimismo,
las preguntas y su identidad se guardara de manera anénima y confidencial.

Escala valorativa:

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= ni en desacuerdo, ni de acuerdo
4= De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

Valoracion

Dimensiones | N° ftems
1123 4 5

La entidad tiene definida su misién y visién

La institucion cuenta con documentos de gestién

2 actualizados.

3 Se tiene claramente establecido los objetivos
institucionales

4 El plan estratégico se elabora en base a un estudio de

demanda social.

Planeacion La entidad cuenta con un Manual de Procedimientos

5 Administrativos (MAPROQ) actualizado.

6 Se ha socializado los principios que rigen para la
administracion publica

7 Se asigna recursos o presupuesto para el cumplimiento
de las actividades y/o proyectos planificados

8 Cree usted que, en base al manual de organizacién y
funciones -MOF se rige la institucion

9 La entidad selecciona, evalla y forma al recurso
humano segun perfiles de puestos.

10 Las funciones administrativas de la entidad estan
separadas conforme a su naturaleza del servicio

11 !_as depisiones en la entidad se toman por nivel de
jerarquia

Organizacion 12 La cadena de mando permite a la gerencia mantener el

control de la eficacia y eficiencia en el trabajo

La toma de decisiones esta concentrada en los altos
13 | niveles de la entidad o se transfieren a los niveles mas
bajos de la misma

Las tareas asignadas a los colaboradores son

14 . ;
realizadas teniendo en cuenta las normas, plazos, etc.

La entidad gestiona proyectos de inversion segun las

15 necesidades identificadas.

La entidad esta liderada por un servidor que motiva o
. . 16 | . . .
Direccion influye en todos los servidores de la entidad

Se transmite o recibe informacion a través de diversos
17 | medios, métodos, técnicas de comunicacioén interna y
externa

Se establece criterios de evaluacién o comparacion de

Control 18 los resultados obtenidos de la entidad




Se da a conocer el resultado a los colaboradores sobre

19 | la situacion actual de la entidad en lugares facilmente
visibles

20 Es importante una correcta medicion de_l desempefio de
los colaboradores con resultados anteriores

21 Se toman acciones correctivas sobre los resultados

obtenidos en la gestion de una entidad




Cuestionario de calidad de servicio

Estimado usuario (a), a continuacion, te presento este cuestionario con la finalidad de conocer tu
opinién sobre la calidad de servicio que brinda la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas,
Yurimaguas; por lo cual, se le pide que conteste con la mayor veracidad, las respuestas y su
identidad seran an6nima; las mismas que forma parte de la elaboracién de la tesis para obtener el
grado de Doctor en gestiéon publica y gobernabilidad.

Escala valorativa:

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Ni en desacuerdo, no de acuerdo 4=
De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

Elementos usuarios

Dimensiones | N° ftems Valoracion
112|3[4]5
1 La entidad cuenta con equipos modernos y acorde con la
tecnologia
> Las instalaciones fisicas de la entidad, son atractivas a los

fisicos Los servidores de la entidad muestran pulcritud o esmero en el

3 ~
desempefio de sus labores

4 La entidad efectia oportunamente el mantenimiento y
reparacion de sus equipos

5 Cuando la entidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe

cumplir

6 | La entidad debe desempefiar bien un servicio, por primera vez

Fiabilidad 7 Cuando el usuario tiene un problema, la entidad debe mostrar un
a a sincero interés en resolverlo

La entidad debe proporcionar sus servicios en el momento en
que promete hacerlo

9 | El horario de trabajo estéd acorde con las expectativas del usuario

10 | Los servidores de la entidad deben dar un servicio rapido

11 La entidad debe mantener informados a los usuarios con
respecto a cuando se ejecutaran los servicios

Capacidad de

respuesta 12 Los servidores de la entidad no siempre deben estar demasiados

ocupados para brindar la ayuda

Los servidores de la entidad deben estar dispuestos a hacer

13 ; L
efectivo el servicio

El comportamiento de los servidores debe infundir confianza en

14 .
los usuarios

El usuario debe sentirse seguro en las transacciones con la

Seguridad 15 entidad

Los servidores de la entidad, deben ser competentes para

16 .
responder a las preguntas de los usuarios

17 | La entidad debe dar atencién individualizada a los usuarios

18 La entidad debe preocuparse en mejorar las condiciones
laborales de sus colaboradores

19 La atencién de los servidores es afectuosa y complaciente con
Empatia los usuarios

20 Los colaboradores deben orientar a los usuarios en la
satisfaccion de un servicio requerido

La entidad debe incentivar a sus colaboradores por su labor

21 desempefiada




Validacién de instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Isuiza Pérez Alfonso

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Universidad César Vallejo

: Dr. Gestién Publica y Gobernabilidad
: Cuestionario de gestién administrativa
: Teran Ayay Nahum Tedfilo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo

3= Me da igual

5= Totalmente de acuerdo

CRITERIOS

INDICADORES

acuerdo

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumentoc permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable Gestidon administrativa.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre |a
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipoétesis y variable
de estudio: Gestidén administrativa.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: gestion
administrativa.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propodsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacioén.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menocr al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
Los indicadores del instrumento cumplen con los objetivos de estudio y tienen coherencia

metodolégica con la variable de estudio; por lo tanto, puede ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 03 de julio de 2021




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. Isuiza Pérez Alfonso

Institucion donde labora

: Universidad César Vallejo

Especialidad : Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion . Cuestionario de calidad de servicio
Autor (s) del instrumento (s)  : Teran Ayay Nahum Tedfilo
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Me da igual De acuerdo
5= Totalmente de acuerdo
CRITERIOS 2 13(4|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigiedades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacidn objetiva sobre la variable, en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal X
inherente a la variable Calidad del servicio.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las X
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable X
de estudio: Calidad del servicio.
La informaciéon que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable Calidad del X
servicio.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo X
tecnologico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores del instrumento cumplen con los objetivos de estudio y tienen coherencia
metodologica con la variable de estudio; por lo tanto, puede ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION: (4 ¢ |

Tarapoto, 03 de julio de 2021




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

: Soria Bardales Norman

: Universidad César Vallejo

: Doctor en Gestién Empresarial

: Cuestionario de gestion administrativa

: Teran Ayay Nahum Teéfilo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo 3= Me da igual

Totalmente de acuerdo

4=De acuerdo 5=

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable Gestion administrativa.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre |a
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de |a investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio: Gestion administrativa.

CONSISTENCIA

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: gestion
administrativa.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento de investigacion cumple con la Validez y fiabilidad

PROMEDIO DE VALORACION:

i

L e e ]

Dr. Norman Sora Bardales

MAT N+ 19.214

Tarapoto, 06 de julio de 2021




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

: Soria Bardales Norman
: Universidad César Vallejo

Especialidad : Doctor en Gestién Empresarial
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de calidad del servicio
Autor del instrumento : Teran Ayay Nahum Tedfilo
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Me da igual 4=De acuerdo 5=
Totalmente de acuerdo
CRITERIOS INDICADORES 3 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal X
inherente a la variable Calidad del servicio.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION definicion operaciopal y oonceptual respecto a la va_r}'able, de X
manera que permiten hacer inferencias en funciéon a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Lo§ items del instrumer_1to son suﬁcjentes en .cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio: Calidad del servicio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacién.
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable Calidad del X
Servicio.
; La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento. A
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
El Instrumento de investigacion cumple con la Validez y fiabilidad

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 06 de julio de 2021
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Trrevevrree

Dr. Norman Soria Bardales
MAT M- 19.212




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: REATEGUI LOZANO ROLANDO
Institucion donde labora

:UCV - LIMA ESTE y UNMSM

Especialidad : GESTION PUBLICA
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de gestion administrativa
Autor del instrumento : Teran Ayay Nahum Tedfilo
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Me da igual 4= De acuerdo 5=
Totalmente de acuerdo
CRITERIOS INDICADORES 3 5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
i ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. *
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre |a variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable X
Gestion administrativa.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
: definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion a las X
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de X
estudio: Gestion administrativa.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
CORERENCIA de cada dimensién de la variable: gestion administrativa. -
. La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento. ,
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Iil. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento de Investigacion cumple con la fiabilidad y validez para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 01 de julio de 2021
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: REATEGUI LOZANO ROLANDO

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor del instrumento

: UCV - LIMA ESTE y UNMSM

: GESTION PUBLICA

: Cuestionario de calidad del servicio
: Teran Ayay Nahum Tedfilo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Me da igual 4= De acuerdo 5=
Totalmente de acuerdo
CRITERIOS INDICADORES 3 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable X
Calidad del servicio.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
: definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion a las X
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.
SUFICIENCIA Los items del ins?rument‘o son‘suﬂcier{tes_ en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable de X
estudio: Calidad del servicio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de |a investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
COHERENCIA de cada dimension de la variable Calidad del servicio. X
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento de investigacién cumple con la validez y fiabilidad para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 23 de junio de 2021
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto
Grado Académico

Institucion donde labora/Cargo
Instrumento motivo de evaluacion

Autor del instrumento

: Dr. Gustavo Ramirez Garcia

: Dr. en Administracion de la Educacion
: Docente metoddlogo de la EPG-UCV-T
: Cuestionario de gestion administrativa

: Mg. Teran Ayay, Nahum Tedfilo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
Muy Deficiente | Regular | Buena | Muy buena
Criterd deficiente ¢ v
riterios 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1 2 3 4 5
Estda formulado con lenguaje apropiado,
CLARIDAD especifico y sin ambigliedades. X
Los items del instrumento evidencian
OBJETIVIDAD objetividad y coherencia con las opciones de X
respuestas.
El instrumento es vigente y acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico y legal X
inherente a las variables.
. Los items del instrumento estan distribuidos
ORGANIZACION | enfuncion de las dimensiones que faciliten su X
procesamiento.
La cantidad y calidad de los items e
SUFICIENCIA instrumento son suficientes. X
Los items e instrumento es adecuado para el
INTENCIONALIDAD tipo y nivel de investigacion. X
CONSISTENCIA La valprav::lon de meldlaon del mstrumgnto es X
apropiada para medir cada uno de los items.
Los items estan redactados acorde con los
COHERENCIA | i1 jicadores y dimensiones de la variable. X
‘ El instrumento es concordante con la técnica
METODOLOGIA de recoleccion de datos y el nivel de X
investigacion.
El instrumento es funcional y aplicable segun
PERTINENCIA | ¢ caracteristicas de los sujetos muestraies. X
SUB TOTAL 12 35
PUNTAJE TOTAL a7

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS
El instrumento muestra coherencia metodoldgica y suficiencia entre dimensiones e indicadores, por lo que procede su

aplicacién

VALORACION PROMEDIO: 4.7 x 0.20 x 100 = 94% Muy buena

e
i

QS
y -

Dr. Gustave

Ramirez
DMI. 01108483

Lugar y fecha: 01 de julio de 2021




INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto
Grado Académico
Institucion donde labora/Cargo

Instrumento motivo de evaluacion

Dr. Gustavo Ramirez Garcia
Dr. en Administracién de la Educacion
Docente metoddlogo de la EPG-UCV-T

Cuestionario de calidad del servicio

Autor del instrumento

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION:

Mg. Teran Ayay, Nahum Tedfilo

Criterios

Muy
deficiente

Deficiente

Regular

Buena

Muy
buena

00-20%

21-40%

41-60%

61 -80%

81-100%

1

2

3

CLARIDAD

Esta formulado con lenguaje apropiado,
especifico y sin ambigliedades.

OBJETIVIDAD

Los items del instrumentc evidencian
objetividad y coherencia con las opciones de
respuestas.

ACTUALIDAD

El instrumento es vigente y acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico y legal
inherente a las variables.

ORGANIZACION

Los items del instrumento estan distribuidos
en funcion de las dimensiones que faciliten
SU procesamiento.

SUFICIENCIA

La cantidad y calidad de los items e
instrumento son suficientes.

INTENCIONALIDAD

Los items e instrumento son adecuado para
el tipo y nivel de investigacion.

CONSISTENCIA

La valoracién de medicién del instrumento es
apropiada para medir cada uno de los items.

COHERENCIA

Los items estan redactados acorde con los
indicadores y dimensiones de la variable.

2| > [ > | X

METODOLOGIA

El instrumento es concordante con la técnica
de recoleccién de datos y el nivel de
investigacion.

PERTINENCIA

El instrumento es funcional y aplicable segun
las caracteristicas de los sujetos muestrales.

X

SUB TOTAL

12

35

PUNTAJE TOTAL

47

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS
El instrumento muestra coherencia metodoldgica y suficiencia entre dimensiones e indicadores, por lo que procede su

aplicacién

VALORACION PROMEDIO: 4.7 x 0.20 x 100 = 94% Muy buena

o/

3 VA

Ramires Garcia
Dr"’ué‘:rounma

ra

Lugar y fecha: Tarapoto, 01 de julio de 2021




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Gaviria del Aguila Rafael

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Gestion Publica
: Cuestionario de Gestion Administrativa

: Teran Ayay Nahum Tedfilo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo

3= Me da igual

5= Totalmente de acuerdo

CRITERIOS

INDICADORES

: Unidad de Gestidn Educativa Local- Yurimaguas

4= De acuerdo

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién vy legal
inherente a la variable Gestién administrativa.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicidn operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.

NTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gestiéon administrativa.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: gestion
administrativa.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL

42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

4,2

A Tarapoto, 13 de julio de 2021

Dr. Rafael Gaviria del Aguila
DNI. 05612687




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Gaviria del Aguila Rafael

Institucion donde labora : Unidad de Gestiéon Educativa Local- Yurimaguas.
Especialidad : Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Calidad del servicio
Autor (s) del instrumento (s)  : Teran Ayay Nahum Tedfilo
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Me da igual 4= De acuerdo
5= Totalmente de acuerdo
CRITERIOS INDICADORES 112 |34
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre |a variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable Calidad del servicio.
Los items del instrumento reflejan organicidad |6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los_ items del instrumento son suﬁc_|entes en _canndad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad del servicio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable Calidad del
servicio.
. La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacidn.
PERTINENCIA La rgdaccufm de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: | 4.4 I

Tarapoto, 13 de julio de 2021

Dr. Rafael
DNI. 05612687




indice de confiabilidad
Confiabilidad de variable Gestién administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100.0
Excluido 0 0.0
Total 30 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de
elementos

0.943 20

Confiabilidad de variable Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100.0
Excluido 0 0.0
Total 30 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de elementos
Cronbach

0.832 21




Constancia de lainstitucién donde se ejecuto la investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Orgamzacnén l RUC: 20408560137

' GERENCIA SUB REGIONAL DE ALTO AMAZONAS- YURIMAGUAS
| Nombre del Titular o Representante legai:
GERENTE SUBREGIONAL l

Nombres y Apellidos |
JOHNNY GONZALES VASQUEZ i 01121750

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f* del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [X], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

' Nombre del Trabajo de Investigacion

Modelo de gestién administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia |

Sub regional de Alto Amazonas - Yurimaguas

Nombre del Programa Académico:
| Gestidon Publica y Gobernabilidad
Autor: Nombres y Apellidos DNI:
NAHUM TEOFILO TERAN AYAY 05617778
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser

referenciada en J[uturas investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 20 de setiembre 2021 (i { 3524( 15 %>y qust QQ .

AN A GER
-‘_\\' L ? GERENCIA SUB REGIONAL !HUOWOMS
. . o Yu RMAGUAS
Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vulltjo -Articulo 79, literal “f* Para difundir o publicar los resultados de un trabajo

dei igacion es vmnmmrb.jo.. imato el .dcl-' titucién dond ulbvéoc-htlnﬂudo,wm_gm
anizacién, p: da la identidad de istitucidn. Por ello, tanto en
lotproyoc@osdclnvnﬁpciénoommloﬂnbrmuouﬂl mnd-h-rtlnclulrhu-. inacié dcl- ganizacién, pero sl serd necesario

describir sus caracteristicas.



GOBIERNO REGIONAL ||
compromiso con TODOS

“Ano del Bicentenario del Pert: 200 afos de independencia”

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

El que suscribe:

Mg. JOHNNY GONZALES VASQUEZ, Gerente de la Gerencia Subregional de
Alto Amazonas, AUTORIZA al maestro NAHUM TEOFILO TERAN AYAY, a
aplicar sus instrumentos de recoleccién de datos como requisito para el
desarrollo de su Tesis de doctorado titulado: Modelo de gestion administrativa
para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto
amazonas, Yurimaguas - 2021, por lo cual se pide a las instancias respectivas
de la entidad, que se le brinde las facilidades pertinentes.

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines
correspondientes.

Yurimaguas, 27 de setiembre de 2021




Validacién de propuesta

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DE LA PROPUESTA DE MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA GERENCIA SUB REGIONAL DE ALTO
AMAZONAS, YURIMAGUAS - 2021

Estimado experto(a): Dr. Rolando Reategui Lozano

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion cientifico-técnica, por el grado de doctor, por
sus anos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional, como experto para
evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo que como autor le pido que ofrezca
sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e insuficiencias que presenta la
Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la
Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, en cuanto a su concepcion
tedrica y que pudiera presentar al ser aplicada en la practica de los estudiantes de doctorado
en Gestion Publica y Gobernabilidad.

Instrumento para la obtencidn de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar la Propuesta de Modelo de
gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de
Alto Amazonas, Yurimaguas-2021.

c1 c2 c3 c4 cs
Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado adecuado Adecuado
N° Aspectos a valorar del Modelo C1 C2 Cc3 C4 C5
1 Definicion de premisas X
2 Importancia de los componentes
3 | Fundamentacién de cada componente X
4 | Argumentos de la organizacion X
5 | Relevancia del componente tedrico X
6 | Coherencia entre los componentes X
7 Importancia de la normatividad X
8 Importancia de los contenidos X

2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y las sugerencias
que al respecto usted considere.

Aspectos ¢ Qué modificaria? Sugerencias de modificacion

X NP N (DN -




3.

Valoracion de algunos aspectos de la Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar
la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, que se
relatan a continuacion marque con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el
numero 9 al aspecto (0 los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en
el Modelo, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el numero 1.

NO

Aspectos a valorar del Modelo 112134 1(5(6/7/8 19

Valorar si la concepcion tedrica de la Modelo de gestion
administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub
regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, refleja los principios
tedricos que la sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece el logro del objetivo por
el cual se elabord.

Valorar si las etapas declaradas en el componente de los procesos
planteadas para la solucion de problemas han sido ordenadas X
atendiendo a criterios l6gicos y metodolégicos de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las orientaciones para
el tratamiento metodoldgico de las acciones a desarrollar en cada
componente de la Propuesta de Modelo de gestién administrativa X
para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub regional de
Alto Amazonas, Yurimaguas-2021.

Valorar si los indicadores y categorias del sistema de ciencia
tecnologia e investigacion son precisos y miden el cumplimiento del X
objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que podria presentar la
Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la
calidad del servicio en la Gerencia sub regional de Alto Amazonas, X
Yurimaguas-2021, como solucion al problema y posibilidades reales
de su generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la complejidad de las
actividades, de la Propuesta de Modelo de gestion administrativa
para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub regional de X
Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, a desarrollar en las actividades y
las particularidades de su formacion cientifica.

Valorar la contribucién que realiza la Propuesta de Modelo de
gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la
Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, a la X
formacidon de cualidades de la personalidad en las esferas:
intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza la propuesta al conocimiento, de
los procesos y fendmenos de la préctica social en las esferas: social,
economica y ambiental.

TOTAL: 77



4, Marque cuadl de los siguientes items usted considera que se pone de manifiesto en cada aspecto:
Siempre que usted marque una de las columnas (Il), (lll) o (IV) especifique el cambio, adicidén o

supresion que usted haria.

BIEN HARIA HARIA HARIA
N° POSIBLE CAMBIO CONgEBID CAMBIOS ADICSIONE SUPIEESSION
SUGERIDO
U] (In () (V)
1
2
3
4
5
6
7
8
9

Para finalizar, quiero expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma anénima, ademas
le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracién y estamos seguros que sus sugerencias y
sefialamientos criticos contribuiran a perfeccionar el modelo teérico, tanto en su concepcion tedrica

como en su futura aplicacion en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinién de Aplicabilidad:

La propuesta es viable porque posee coherencia con los objetivos de estudio, por ello la misma es
aplicable.

Fecha: 26/11/2021

- - - - -

Dr. Rolando Reategui
DNL N° 06418510



CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DE LA PROPUESTA DE MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA GERENCIA SUB REGIONAL DE ALTO
AMAZONAS, YURIMAGUAS - 2021

Estimado experto(a): Dr. Norman Soria Bardales

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion cientifico-técnica, por el grado de doctor, por
sus anos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional, como experto para
evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo que como autor le pido que ofrezca
sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e insuficiencias que presenta la
Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la
Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2021, en cuanto a su concepcion
tedrica y que pudiera presentar al ser aplicada en la practica de los estudiantes de doctorado
en Gestion Publica y Gobernabilidad.

Instrumento para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar la Propuesta Modelo de
gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional
de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2021

C1 C2 Cc3 C4 €5
Muy Bastante Adecuado Inadecuado
adecuado adecuado Poco Adecuado

N° | Aspectos a valorar del Modelo c1 |C2 C3 |C4 C5

1 | Definicion de premisas X

2 | Importancia de los componentes X

3 | Fundamentacion de cada componente X

4 | Argumentos de la organizacion X

5 | Relevancia del componente teérico X

6 | Coherencia entre los componentes X

7 | Importancia de la normatividad X

8 | Importancia de los contenidos X




2.

3.

Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y las sugerencias que al
respecto usted considere.

Aspectos ¢ Que modificaria? Sugerencias de modificacion

O~ W N -

Valoracion de algunos aspectos de la Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la
calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas - 2021, que se relatan a
continuacion marque con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en el Modelo, el numero 8 al
siguiente y asi sucesivamente hasta el numero 1.

NO

Aspectos a valorar del Modelo 11234 |5(6 (7|89

Valorar si la concepcion tedrica de la Propuesta Modelo de gestion
administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia
sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021., refleja los
principios tedricos que la sustentan

Valorar si la concepcién estructural favorece el logro del objetivo por
el cual se elaboro.

Valorar si las etapas declaradas en el componente de los procesos
planteadas para la solucién de problemas han sido ordenadas X
atendiendo a criterios légicos y metodolégicos de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las orientaciones para
el tratamiento metodoldgico de las acciones a desarrollar en cada
componente de la Propuesta Modelo de gestion administrativa para X
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub regional de Alto
Amazonas, Yurimaguas - 2021.

Valorar si los indicadores y categorias del sistema de ciencia
tecnologia e investigacion son precisos y miden el cumplimiento del X
objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que podria presentar la
Propuesta Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad
del servicio en la Gerencia sub regional de Alto Amazonas, X
Yurimaguas-2021, como solucion al problemay posibilidades reales
de su generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la complejidad de las
actividades, de la Propuesta Modelo de gestion administrativa para
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub regional de Alto X
Amazonas, Yurimaguas-2021, a desarrollar en las actividades y las
particularidades de su formacion cientifica.

Valorar la contribucion que realiza la Propuesta Modelo de gestion
administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia
Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, a la formacién X
de cualidades de la personalidad en las esferas: intelectual, afectivo
volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza la propuesta al conocimiento, de
los procesos y fendmenos de la practica social en las esferas: X
social, economica y ambiental.

TOTAL =76



4. Marque cual de los siguientes items usted considera que se pone de manifiesto en cada
aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (ll), (lll) 6 (V) especifique el

cambio, adicion o supresion que usted haria.

BIEN HARIA HARIA HARIA
N° POSIBLE CAMBIO CONgEBID CAMBIOS ADICSIONE SUPFEIESSION
SUGERIDO
() (I () (V)
1
2
3
4
5
6
7
8
9

Para finalizar, quiero expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma anénima, ademas
le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracién y estamos seguros que sus sugerencias y
sefalamientos criticos contribuiran a perfeccionar el modelo teérico, tanto en su concepcion tedrica
como en su futura aplicacion en la formacién cientifica.

Muchas gracias por su cooperacién y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinién de Aplicabilidad:
La Propuesta; es viable porque posee coherencia con los objetivos de estudio, por lo que,
garantiza su socializacion y aplicacién.
Fecha: 22/11/2021
T34, )
D o VN N

Dr. Norman Soria Bardales
MAT Ne 19-214



CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DE LA PROPUESTA DEMODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA GERENCIA SUB REGIONAL DE ALTO
AMAZONAS, YURIMAGUAS - 2021

Estimado experto(a): Dr. Keller Sanchez Davila

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion cientifico-técnica, por el grado de doctor, por
sus anos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional, como experto para
evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo que como autor le pido que ofrezca
sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e insuficiencias que presenta la
Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la
Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, en cuanto a su concepcion
tedrica y que pudiera presentar al ser aplicada en la practica de los estudiantes de doctorado
en Gestion Publica y Gobernabilidad.

Instrumento para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar la Propuesta de Modelo de
gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de
Alto Amazonas, Yurimaguas-2021.

c1 C2 c3 c4 ¢5

Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado adecuado Adecuado

(-]

Aspectos a valorar del Modelo C1 C3 | C4 | C5

Definicion de premisas

Importancia de los componentes
Fundamentacion de cada componente
Argumentos de la organizacion
Relevancia del componente tedrico
Coherencia entre los componentes
Importancia de la normatividad
Importancia de los contenidos

ol~Nmona|w o al=
> | ><| 2| >< > > >< [><|3




. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y las sugerencias que al
respecto usted considere.

Aspectos ¢ Qué modificaria? Sugerencias de modificacion

Ninguno Ninguno

OO~ |Wn || [N | =

. Valoracion de algunos aspectos de la Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad
del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, que se relatan a continuacion
marque con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el numero 9 al aspecto (o los
aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en el Modelo, el niamero 8 al siguiente y
asi sucesivamente hasta el nimero

Aspectos a valorar del Modelo 112|134 |5(6(7|8 (9

Valorar si la concepcion teorica de la Modelo de gestion administrativa para
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub regional de Alto

Amazonas, Yurimaguas-2021, refleja los principios teoricos que la X
sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece el logro del objetivo por el cual

se elaboro. X
Valorar si las etapas declaradas en el componente de los procesos

planteadas para la solucion de problemas han sido ordenadas atendiendo X

a criterios légicos y metodoldgicos de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las orientaciones para el
tratamiento metodologico de las acciones a desarrollar en cada
componente de la Propuesta de Modelo de gestion administrativa para X
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub regional de Alto
Amazonas, Yurimaguas-2021.

Valorar si los indicadores y categorias del sistema de ciencia tecnologia e
investigacion son precisos y miden el cumplimiento del objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que podria presentar la Propuesta
de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en
la Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, como X
solucion al problema y posibilidades reales de su generalizacion en la
practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la complejidad de las actividades,
de la Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad
del servicio en la Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas- X
2021, a desarrollar en las actividades y las particularidades de su formacion
cientifica.

Valorar la contribucion que realiza la Propuesta de Modelo de gestion
administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub
regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, a la formacion de cualidades
de la personalidad en las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza la propuesta al conocimiento, de los
procesos y fendmenos de la practica social en las esferas: social, X
economica y ambiental.

Total:72



4. Marque cual de los siguientes items usted considera que se pone de manifiesto en cada aspecto:
Siempre que usted marque una de las columnas (ll), (Ill) o (IV) especifique el cambio, adicién o
supresion que usted haria.

BIEN HARIA HARIA HARIA
POSIBLE CAMBIO CONCEBID ADICIONE | SUPRESION
CAMBIOS S ES
SUGERIDO

) ) (V)

NO

=|0

©| o Nl o v & W] N =
X X[ X[ X| X[ X| X| X| X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma andnima,
ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos seguros que sus sugerencias
y sefalamientos criticos contribuiran a perfeccionar el modelo tedrico, tanto en su concepcion tedrica

como en su futura aplicacién en la formacidn cientifica.
Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.
5. Opinidn de Aplicabilidad:

Modelo aplicable

Fecha: 03/12 /2021




CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DE LA PROPUESTA DEMODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA GERENCIA SUB REGIONAL DE ALTO
AMAZONAS, YURIMAGUAS - 2021

Estimado experto(a): Dr. Alfonso Isuiza Pérez

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion cientifico-técnica, por el grado de doctor, por
sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional, como experto para
evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo que como autor le pido que ofrezca
sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e insuficiencias que presenta la
Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la
Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, en cuanto a su concepcion
tedrica y que pudiera presentar al ser aplicada en la practica de los estudiantes de doctorado
en Gestion Publica y Gobernabilidad.

Instrumento para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar la Propuesta de Modelo de
gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional de
Alto Amazonas, Yurimaguas-2021.

(ot

C1

C2

c3

C4

Muy
adecuado

Bastante
adecuado

Adecuado

Poco
Adecuado

Inadecuado

Aspectos a valorar del Modelo 1 C3| C4 | C5

Definicion de premisas

Importancia de los componentes
Fundamentacion de cada componente
Argumentos de la organizacion
Relevancia del componente tedrico
Coherencia entre los componentes
Importancia de la normatividad
Importancia de los contenidos

><|><| > | >< | > [><>< [>< |
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. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y las sugerencias que al
respecto usted considere.

Aspectos ¢ Qué modificaria? Sugerencias de modificacion

Ninguno Ninguno

O~ DO AW (M=

. Valoracion de algunos aspectos de |la Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad
del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, que se relatan a continuacién
marque con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el numero 9 al aspecto (o los
aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en el Modelo, el nimero 8 al siguiente y
asi sucesivamente hasta el numero

Aspectos a valorar del Modelo 11213]| 4 |5(6|7[8 (9

Valorar si la concepcion tedrica de la Modelo de gestion administrativa para
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub regional de Alto
Amazonas, Yurimaguas-2021, refleja los principios teéricos que la
sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece el logro del objetivo por el cual
se elaboré.

Valorar si las etapas declaradas en el componente de los procesos
planteadas para la solucion de problemas han sido ordenadas atendiendo X
a criterios légicos y metodologicos de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las orientaciones para el
tratamiento metodologico de las acciones a desarrollar en cada
componente de la Propuesta de Modelo de gestién administrativa para X
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub regional de Alto
Amazonas, Yurimaguas-2021.

Valorar si los indicadores y categorias del sistema de ciencia tecnologia e
investigacion son precisos y miden el cumplimiento del objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que podria presentar la Propuesta
de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en
la Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, como X
solucion al problema y posibilidades reales de su generalizacion en la
practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la complejidad de las actividades,
de la Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad
del servicio en la Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas- X
2021, a desarrollar en las actividades y las particularidades de su formacion
cientifica.

Valorar la contribucién que realiza la Propuesta de Modelo de gestion
administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub
regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, a la formacién de cualidades
de la personalidad en las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza la propuesta al conocimiento, de los
procesos y fendmenos de la practica social en las esferas: social, X
econdémica y ambiental.

Total: 77



CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DE LA PROPUESTA DE MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA GERENCIA SUB REGIONAL DE ALTO
AMAZONAS, YURIMAGUAS - 2021

Estimado experto(a): Dr. Gustavo Ramirez Garcia

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion cientifico-técnica, por el grado de doctor, por
sus anos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional, como experto para
evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo que como autor le pido que ofrezce
sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e insuficiencias que presenta la
Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la
Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, en cuanto a su concepcion
tedrica y que pudiera presentar al ser aplicada en la practica de los estudiantes de doctoradc
en Gestion Publica y Gobernabilidad.

Instrumento para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar la Propuesta de Modelo dt
gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Sub regional dk
Alto Amazonas, Yurimaguas-2021.

c1 C2 c3 c4 s
Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado adecuado Adecuado

o

Aspectos a valorar del Modelo C2 | C3 | C4 |Ch

Definicion de premisas

Importancia de los componentes
Fundamentacion de cada componente
Argumentos de la organizacion
Relevancia del componente tedrico
Coherencia entre los componentes
Importancia de la normatividad
Importancia de los contenidos

><| <[ ><[><| ><|><|><[>< |2
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Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cuéal de ellos modificaria y las sugerencias que al
respecto usted considere.

Aspectos ¢ Qué modificaria? Sugerencias de modificacion

(NI L e |N =

. Valoracién de algunos aspectos de la Propuesta de Modelo de gestién administrativa para mejorar la calidad

del servicio en la Gerencia Sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, que se relatan a continuacién
marque con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el ntimero 9 al aspecto (o los
aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en el Modelo, el nimero 8 al siguiente y
asi sucesivamente hasta el nimero

Aspectos a valorar del Modelo 112(3| 4 (5|6(7|8 |9

Valorar si la concepcién tedrica de la Modelo de gestion administrativa para
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub regional de Alto

Amazonas, Yurimaguas-2021, refleja los principios teéricos que la X
sustentan

Valorar si la concepcién estructural favorece el logro del objetivo por el cual X
se elaboré.

Valorar si las etapas declaradas en el componente de los procesos

planteadas para la solucién de problemas han sido ordenadas atendiendo X

a criterios |6gicos y metodolégicos de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las orientaciones para el
tratamiento metodolégico de las acciones a desarrollar en cada
componente de la Propuesta de Modelo de gestion administrativa para X
mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub regional de Alto
Amazonas, Yurimaguas-2021.

Valorar si los indicadores y categorias del sistema de ciencia tecnologia e
investigacién son precisos y miden el cumplimiento del objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que podria presentar la Propuesta
de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio en
la Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, como X
solucién al problema y posibilidades reales de su generalizacién en la
practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la complejidad de las actividades,
de la Propuesta de Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad
del servicio en la Gerencia sub regional de Alto Amazonas, Yurimaguas- X
2021, a desarrollar en las actividades y las particularidades de su formacion
cientifica.

Valorar la contribucién que realiza la Propuesta de Modelo de gestién
administrativa para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia sub
regional de Alto Amazonas, Yurimaguas-2021, a la formacién de cualidades
de la personalidad en las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribuciéon que realiza la propuesta al conocimiento, de los
procesos y fenomenos de la practica social en las esferas: social, X
econdémica y ambiental.

Total: 81



4. Marque cudl de los siguientes items usted considera que se pone de manifiesto en cada aspecto:
Siempre que usted marque una de las columnas (llI), (lll) o (V) especifique el cambio, adicién o

supresion que usted haria.

BIEN HARIA HARIA HARIA
POSIBLE CAMBIO CONCEBID ADICIONE | SUPRESION
N° o CAMBIOS s Es
SUGERIDO
) (1) (1) (V)
1 X
2 X
3 X
4 X
S X
6 X
7 X
8 X
9 X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma anénima,
ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracién y estamos seguros que sus sugerencias
y sefialamientos criticos contribuiran a perfeccionar el modelo tedrico, tanto en su concepcion tedrica
como en su futura aplicacién en la formacién cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinién de Aplicabilidad. La propuesta muestra coherencia metodolégica y suficiencia para su
aplicacion.

. Fecha: 1/12/2021
Qo
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Firma y sello del experto




Base de datos

Calidad de servicio

Empatia

Seguridad

Capacidad de

respuesta

P10 | P11 | P12 |P13 | P14 | P15 | P16 [P17 | P18 | P19 | P20 | P21

Fiabilidad

P9

P8

P7

P6

P5

Elementos fisicos

P4

P3

P2

P1

solieuoloun4

M| | n|l O

Totalmente en descuerdo

En desacuerdo

1
2
3

0
0
0

0
0
5
3
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26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53




54
55

56
57
58
59

60
61

62

63

64
65

Totalmente en descuerdo

1
2
3

0
1
0

15 = En desacuerdo

20
23

15
23

32

32

Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

De acuerdo

1
47

11
23

15 18 18
16 35 40

13
18

38 4

34
31

40 53 41 19

53
10

50 47 48 51 45
65

12
65

40 46

11
65

Totalmente de acuerdo

26 5=
65 Total

17
65

24
65

11
65

17
65

11
65

14
65

12
65

16
65

65 65

65

65

65

65 65 65

65



Calidad de servicio
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25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52




53 1111223 |2]2]| 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2
54 1111131311 2 1 2 2 3 2 2 1 2 2 2
55 11211 ]1]1|2|2] 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2
56 2123 |3|4|4|2|3|4| 4| 4| 4| a5 4 | 4 | 4 | 4| 4| 4| 4
57 402|444 |aa|5|4]| 5 4 5 4 | 4 | 4 5 4 | 4 | 4 | 4 | 4
58 312221 |5|5|5|4| 4 | 4 5 5 5 4 | 4 | s 4 3 4 | 4
59 4044|445 a|a|4]| 5 5 4 | 4 | 5 4 5 4 | 5 4 5 5
60 2144|4444 ]|5]|4] 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
17 20 10 12 11 4 3 2 7 2 1 3 0 o0 1 1 2 2 0
16 23 11 14 4 8 3 5 4 3 5 10 7 6 5 3 7 2 17 4 3
13 9 11 17 9 7 5 3 6 10 5 7 2 5 3 6 10 6 13 5 11
13 5 25 15 23 23 25 24 30 20 33 26 33 29 35 28 25 27 21 35 19
1 3 3 2 13 18 24 26 13 25 16 14 18 20 17 22 17 23 7 16 27

1 = Totalmente en descuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

60| 60| 60|60/ 60|60]60|60 60| 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 60 | 6O

‘ Total




Gestion administrativa

Control

Direccion

Organizacion

P8 |P9| P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21

P7

P6

P5

Planeacion

P4

P3

P2

P1

No

Totalmente en descuerdo

1=

1

En desacuerdo
Me da igual

0 2=
1
2

0

3
4

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

|8 |8 |8|8|8|s|s|8|s| 8|8 |8 |s8|s|s|8|s|s|s]|s]| s Toal

4 5=

1




Control

Direccion

Organizacion

P8 |P9| P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21

P7

P6

P5

Planeacion
P4

P3

P2

P1

saJopeJoge|o)

No

10
11

12
13
14
15

16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26




27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54




55

56
57

58
59

60
61

62

63

64
65

Totalmente en descuerdo

4 1=
14 2

2
3

En desacuerdo
Me da igual

21

18

10

10

3=

3
38 4

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

| 65 | 65 | 65 | 65| 65| 65| 65| 65|65] 65 | 65| 65 | 65 | 65 | 65 | 65 | 65 | 65 | 65 | 65 | 65 | Total

43 44 41 42 36 43 36 31 52

36
16

36 33 40 40 34 38
8

46

39 40 43

12

5=

6

5

11 10

14 7

13




