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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacién que existe
entre la calidad de los instrumentos de gestion y la atencion al publico en la

Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020.

La linea de investigacion en la que se baso fue en el estudio de Gestion
de Politicas Publicas. Tuvo un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental, y fue de tipo basico. En cuanto a la muestra de estudio estuvo
conformada por 100 usuarios de la Gerencia Regional de Agricultura la
Libertad, a quienes se le aplico la técnica de la encuesta a través de un
cuestionario. Se ha comprobado estadisticamente a través de las pruebas
frecuenciales en cada uno de los items del instrumento de evaluacion, el cual a
su vez fue validada con el indice de alfa de Cronbach y aprobado por 3
expertos.

Posteriormente, se realiz6 la prueba de regresion lineal con la variable 1:
Instrumento de Gestion y la variable 2: Atencion al Publico y se obtuvo como
resultado un valor de 0.96; lo cual demostré6 que ambas variables si guardan

una ligera correlacion.

Palabras clave: Calidad de los Instrumentos de Gestidon, Actividades

Operativas, Atencion al Publico.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship
between the quality of the management instruments and the attention to the

public in the Regional Management of Agriculture La Libertad, 2020.

The line of research on which the study was based is Public Policy
Management a study. It had a quantitative approach with a non-experimental
design, and it was of a basic type. As for the study sample, it was made up of
100 users of the Regional Management of Agriculture La Libertad, to whom the
survey technique was applied through a questionnaire. It has been statistically
verified through the frequency tests in each of the items of the evaluation
instrument, which in turn was validated with Cronbach's alpha index and

approved by 3 experts.

Subsequently, the linear regression test was performed with variable 1:
Management Instrument and variable 2: Attention to the Public and a value of
0.96 was obtained; which showed that both variables do keep a slight

correlation.

Keywords: Quality of Management Instruments, Operational Activities,

Customer Service.
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.  INTRODUCCION

El Desarrollo Regional requiere de la voluntad y de acciones sostenidas por el
Gobierno Regional junto con el Gobierno Nacional, Local y la participacion de la
ciudadania. Por un lado, los Gobiernos Regionales, promueven la inversion a
nivel publico y privado, buscan que haya equidad de oportunidades y fomentan

el Desarrollo Regional mediante los planes, programas y proyectos.

Por otro lado, la participaciébn ciudadana puede definirse como un
conjunto de procesos progresivos que integran a la ciudadania de forma
colectiva e individual en las decisiones, implementacion, evaluacion y vigilancia
de las gestiones publicas. Igualmente, corresponde al Gobierno Regional
proveer de los mecanismos de consulta, concertacion y rendicion de cuentas,
para cogestionar el Desarrollo Regional. Asi, las intervenciones que el
Gobierno Regional y la ciudadania realizan en conjunto poseen diversas
finalidades, una de las mas importantes es lograr el Desarrollo Regional, el cual
se entiende como un proceso organizado, organico, consensuado, planificado y
sistemético para la generacion de valor, brindar prosperidad y bienestar a la
poblacién, asi como la creaciéon de riqueza en el territorio (R. Schult, N. De
Olarte & C. Alfaro, 2006). Sin embargo, la problemética es que, en la provincia
de Trujillo, asi como en el dmbito nacional, el sector agrario ha estado en

segundo plano.

Actualmente es muy importante conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios con respecto a la atencién y su relaciéon con los instrumentos de
gestion, puesto que gestionar en base a politicas de logros, procesos y
resultados permite hacer méas eficaz y eficiente la administracién publica, pero,
la realidad es que, a pesar de los esfuerzos, no se llega a la meta y el servicio
que se da al ciudadano no es de calidad. Es asi, como los usuarios de la
Gerencia Regional de Agricultura de La Libertad no estdn a gusto con la

atencion y el servicio que reciben.

Este estudio es importante porque centra la atencién en el usuario en
relacion con los instrumentos de gestibn en la Gerencia Regional de
Agricultura, la Libertad; ya que esta Gerencia representa uno de los referentes

a nivel de toda las regiones por su arduo trabajo en el tema de la Agricultura,



es por ello que en el Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego a través de los
Organismos Publicos Adscritos (OPAS) vienen trabajando articuladamente para
la satisfaccion de la atencion de los usuarios, mediante el Comité de Gestion
Regional Agrario la Libertad — CGRALL.

La calidad de los instrumentos de gestién y la atencion al usuario son
categorias de interés para diversos profesionales e investigadores; ya que su
analisis pretende optimizar la calidad del servicio para generar mayores niveles
de satisfaccion en los clientes. La estimacion de la calidad de los instrumentos
de gestion y los servicios publicos promueve el desarrollo de actividades
institucionales que apremian la mejora de la calidad, la eficacia y eficiencia de
la gestion organizacional. En tal sentido, esta evaluacibn compone una
herramienta esencial para conocer las consecuencias y los efectos de las

intervenciones publicas.

La calidad del servicio es utilizada en las entidades publicas o privadas
como una herramienta de diferenciacion, por eso las organizaciones han dado
importancia al servicio que ofrecen para lograr una mejor atencion al cliente y
lograr mayores niveles de satisfaccion. Asimismo, algunas entidades han
implantado y repotenciado la evaluacion del desempefio como una herramienta
de mejora en la atencion al ciudadano. Por el contrario, en otras entidades, la
calidad de los servicios no es considerado como algo en lo que se deba de

invertir recursos, puesto que no es un bien visible.

Con respecto a lo expuesto se formula el siguiente problema de
investigacion: ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de los
instrumentos de gestidon y la atencion al publico en una Gerencia Regional de
Agricultura, La Libertad, 20207, y como problemas especificos: a) ¢Cual es la
relacion que existe entre la calidad de los instrumentos de gestion y la atencion
con el usuario en una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 20207, b)
¢, Cual es la relacion que existe entre la calidad de los instrumentos de gestién y
la correspondencia con el usuario en una Gerencia Regional de Agricultura, La
Libertad, 20207, c) ¢Cudl es la relacion que existe entre la calidad de los
instrumentos de gestion y la atencidbn a reclamos y sugerencias en una

Gerencia Regional de Agricultura, la Libertad, 20207



Por eso, la investigacion se justifica con la necesidad de evaluar el
desempeiio del trabajador en el trato que se brinda al usuario, es decir, es un
tema de interés actual que las entidades estimulen la mejora de las
capacidades, habilidades y conocimientos de los trabajadores para poder lograr

las metas organizacionales e individuales.

Es asi, que el objetivo general es determinar la relacion que existe entre
la calidad de los instrumentos de gestion y la atencién al publico en una
Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020. Y en cuento a los
objetivos especificos se establecid lo siguiente: a) Determinar la relacién que
existe entre la calidad de los instrumentos de gestion y la atencion al pablico en
una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020. b) Determinar la
relacion que existe entre la calidad de los instrumentos de gestibn y la
correspondencia con el usuario en una Gerencia Regional de Agricultura, La
Libertad, 2020. c) Determinar la relacion que existe entre la calidad de los
instrumentos de gestion y la atencién a reclamos y sugerencias en una

Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020.

En cuanto a la hipotesis general, se ha planteado lo siguiente: Existe una
relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de gestion y la
atencién al publico en una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020.
En cuanto a las hipétesis especificas se ha planteado lo siguiente: a) Existe
una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de gestion y la
relacion con el usuario en una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad,
2020. b) Existe una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de
gestién y la correspondencia con el usuario en una Gerencia Regional de
Agricultura, la Libertad, 2020. c) Existe una relacion significativa entre la calidad
de los instrumentos de gestion y la atencion a reclamos y sugerencias en una

Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020.

Se ha planteado un conjunto de evaluaciones cuantitativas, pretendiendo
dar con la problematica de atencion o servicio al usuario, asi como conocer
cual es el nivel de eficiencia alcanzada. Los resultados se daran a conocer a

las Subgerencias y Oficinas de la Gerencia.



. MARCO TEORICO

La revision de trabajo de investigacion y articulos cientificos en diversos
medios fisicos y virtuales ha permitido encontrar un conjunto de estudios
previos 0 antecedentes de investigacion. A continuacién, se presentan los

Antecedentes Nacionales:

Garcés (2016) realizé una tesis de maestria que tiene como titulo: La
satisfaccion del usuario externo y calidad percibida en el MINAGRI 2015, cuyo
objetivo principal fue determinar si el usuario esta satisfecho con la atencion de
todo el personal, asi como la calidad percibida en la Oficina de Atencion a la
Ciudadania y Gestion Documentaria del Ministerio de la Agricultura y Riego
2015. El disefio de la investigacion es no experimental con un nivel
correlacional — transversal. Para el proceso de recoleccion de datos se aplicé la
técnica de la encuesta cuyo instrumento fue un cuestionario de calidad
percibida con 21 interrogantes y otro con 20 interrogantes sobre satisfaccion
del usuario, ambos cuestionarios bajo la escala de Likert. Asimismo, se supo
como es que la calidad humana determina el trato que se les da a los usuarios,
pues lo que se pensd desde un inicio es que si se hace uso de la calidad
humana el trato o servicio que se brinde sera mejor. En este caso la hipétesis
general ha sido aceptada debido a que el resultado ha sido positivo, es decir,
se pudo afirmar que la satisfaccion del usuario externo se correlaciona
moderadamente con la calidad percibida en la Oficina de Atencion a la
Ciudadania y Gestion Documentaria del Ministerio de Agricultura y Riego,
2015.

Ochoca (2013) hizo una tesis titulada: La etapa de compra de bienes y
su dominio en la gestiébn administrativa de la Direccidbn Regional Agraria de
Puno, 2012. La investigacion fue de tipo descriptivo correlacional. Para la
recoleccion de datos se utilizé un cuestionario. Como conclusion se obtuvo lo
siguiente: La DRP no uso de forma correcta las normas del sistema de
suministro y las emanadas por el Organo Supervisor de las Contrataciones del
Estado (OSCE), ademas para el Plan Anual de Contrataciones (PAC), no se ha
previsto la contratacion de bienes del 2012, por lo que se ha observado errores

gue impiden una correcta transaccion de bienes; y ello es lo que ocasiona



problemas en la gestion publica. Cuando la Direccion Regional Agraria de Puno
realiz6 una compra en el afio fiscal 2012, se supo que lo comprado se baso6 en
el procedimiento de adjudicacion de menor cuantia, primero en un 50% y luego,
en cuanto a las adjudicaciones directas selectivas en un 37,5% y por ultimo las
adjudicaciones y licitaciones publicas en un 6,25%. Algo que influye de forma
negativa en la gestion de DRAP es que los colaboradores internos no tienen la
informacion actualizada sobre las normas legales de sistema de suministros

emanadas por el Organismo Superior de Contrataciones del Estado (OSCE)

Mego (2011) presento una tesis doctoral en el que determina que es lo
que significa un sistema de gestion de calidad como mejora en el servicio en la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, Lambayeque, 2011. El estudio fue de tipo
aplicado y descriptivo - sistémico. Para la recoleccién de datos se aplicd un
cuestionario a una poblacién compuesta por 270 personas, de los cuales 190
eran usuarios y 80 proveedores de servicios. Se concluyé que la percepcion
que se tiene sobre el servicio es regular, y justamente dentro de los
inconvenientes que se han encontrado en cuanto a la atencion estan: la gestion
del espacio, la difusion del desarrollo financiero, la economia local, etc.
Asimismo, los trabajadores de la municipalidad también mencionaron que el
servicio es regular debido a que no existe una buena gestién ni tampoco se
trabaja en base al liderazgo. Por eso, para mejorar el servicio y alcanzar la
calidad merecida es necesario que se trabaje bajo una perspectiva de calidad

total.

De igual modo, Chung, Garcia, Rupailla, & Seminario (2017), en su
investigaciéon determinaron los factores vitales para mejorar la calidad del
servicio al usuario en la Municipalidad Metropolitana de Lima, el cual fue un
estudio realizado para la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC),
Lima. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo de tipo exploratoria en
donde se utilizo la entrevista a profundidad, focus group, medios de entrevista
de expertos, etc. Se concluyé que para brindar un servicio de calidad era
necesario tomar en cuenta la opinion del personal, el cual debe de ser
altamente capacitado; asimismo, es vital seguir los procedimientos de
documentacion de manera agil y clasificar a los usuarios de tal forma que

mediante estrategias se satisfagan sus reales necesidades.



Junchaya (2017) trabajé en una investigacion a la cual denomind: La
percepcion de la calidad de atencién en el servicio de emergencias del Hospital
Regional de Ica, 2016. La investigacion fue de tipo descriptiva con disefio
experimental. La muestra de estudio estuvo conformada por 291 personas,
entre las cuales estaban los usuarios y prestadores del servicio de emergencia.
La aplicacion fue con el uso de la técnica de la encuesta y su ejecucion tuvo
una duracion de 6 meses. Los resultados del trabajo de campo mostraron lo
siguiente: de los encuestados, el 52,58% piensa que el tiempo de espera para
la atencion de emergencia es demasiado, el 54,30% percibe como regular la
atencién brindada por el servicio médico, en cuando a la cordialidad en la
atencion de admision, el 25,09% de la muestra cree es no es cortés, mientras

que un 40,21% considera que si es cortés.

Con respecto a la Gerencia Regional de Agricultura La Libertad, tiene
como labor la difusion de la gestion sostenible agrario regional, brindando
informacion coherente y real, coordinando con los medianos y pequefios
productores. Asimismo, la gerencia gestiona proyectos de inversion publica con
el objetivo de hacer un uso correcto de la tecnologia y productividad de la zona
mediante reglamentos y supervisando el trabajo que realizan los involucrados
en el sector agrario. Es necesario mencionar que la Gerencia Regional de
Agricultura (GRLL- GRSA) es una entidad adscrita a Gobierno Regional de La
Libertad (Portal institucional, 2020).

De igual manera, se deben detallar los trabajos previos a nivel

internacional:

Reyes (2014) realizé un estudio acerca de la calidad de servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacién Share, con el objetivo de
determinar cémo la calidad de servicio aumenta la satisfaccion del usuario en la
asociacion. La investigacion es de disefio experimental, y se utiliz6 como
instrumento una hoja de opinién para el personal y usuario, asi como una
entrevista aplicada al coordinador de la asociacion. Se concluyé que los
empleados no cuentan con la formacion necesaria para atender a los clientes, y

eso se traduce en un servicio de baja calidad; asimismo, se observa que no


https://www.gob.pe/regionlalibertad
https://www.gob.pe/regionlalibertad

existe un procedimiento de atenciébn especifico y, por ende, mala

administracion del entorno.

De igual modo Cabrera (2015) realizo un trabajo denominado: Plan de
mejoramiento de la calidad en el proceso de atencion a los usuarios del Banco
Agrario de Colombia Sucursal Pasto, el cual tuvo como meta establecer un
proceso ordenado para mejorar la atencion en el banco. La investigacion
responde a un enfoque cuantitativo, cuya metodologia es descriptiva analitica.
Para la recoleccion de datos, se utilizd una muestra de 23 empleados a
quienes se les aplicé un instrumento. Los resultados mostraron que no se esta
aprovechando el ambiente y tampoco se estéa justificando el precio del servicio
que brindan ya que solo hay 4 cajeros, 2 para el publico preferencial y 2 para
los usuarios en general, es decir, los encuestados piensan que deberia de
haber mas. Asimismo, se evidencia un tiempo de espera largo generando un
gran coste debido a que no hay muchas personas para agilizar el servicio de
atencion. Ante tal situacion, la evaluacion de la calidad del servicio que se
brinda en el banco permite tener una vision clara del problema y asi buscar

soluciones.

Por otro lado, Fernandez (2015) realiz6 una investigacion titulada: La
calidad de atencion a los beneficiarios de la administracion publica, cuyo caso
de estudio fue lo ocurrido en el proyecto Obra Social S.E.R.O.S. Este estudio
es de disefio no experimental de tipo descriptivo. El trabajo de campo se realizé
con un cuestionario y se obtuvo como resultado lo siguiente: La gentileza, ser
cortés y la capacidad de respuesta son elementos claves que se necesita
mejorar debido a que, segun los afiliados, es lo que permite que los usuarios
alcancen un alto nivel de satisfaccion. Es necesario que los encargados de la
atencion al cliente cuenten con las competencias necesarias para realizar bien

su trabajo, y se mejoren las falencias.

Segun Larrea (1991, citado en Pérez, 2014), la indagacién constante de

la calidad en la gestién institucional genera como beneficios:

El conocer bien y por segmentos a los usuarios. Ello permite conocer
sus necesidades reales y superar sus expectativas con el trabajo responsable

de los funcionarios. Asimismo, se debe tener en cuenta que una institucion



debe de estar en constante mejora a fin de adaptarse a los cambios venideros
y a las solicitudes que exige la demanda actual y futura.

La concordancia de la labor que realizan los colaboradores de la
institucién y el cliente, también resulta importante saberlo debido a que la
atencion al cliente implica contacto directo y para dicho proceso se supone del
trabajo y la calidez humana. Asi, por ejemplo, una de las metas que se debe

plantear el area de atencion al usuario es la fidelizacion.

Por otro lado, Robert (2008) menciona cuales son los objetivos que la
administracion de una institucion debe establecerse. Entre estos objetivos
estan: trabajar en la realizacién de las actividades para la planificacion y
verificacion, realizar una adecuada gestion a nivel financiero anticipando las
necesidades econdémicas de la institucién, y construir lazos para financiar lo
gue se necesite ejecutar con el fin de mejorar. De igual modo, se hizo un
analisis profundo desde una perspectiva de gestion, las inversiones, politicas,
presupuesto, costo de los productos y/o servicios que brinda una institucién o

empresa.

Rosales (2013) hace mencion de que la forma de administracion de una
institucién determina la eficacia y eficiencia de las actividades de intervencion
del sector estatal. Asi, la manera en como una entidad use los instrumentos de
gestion va a ser determinante en los resultados. Por ello, se hace mencién de
que, si un modelo de gestién publica no esta sujeto a un proceso de evaluacion

y control, las ejecuciones de las politicas no alcanzaran su obijetivo.

En este sentido, es necesario definir quién es el usuario, y para ello
Rojas (2016) menciona que es un individuo que alcanza algun valor que le
sirva ya sea para si mismo o para alguien mas. Asimismo, Robbins (2004)
habla sobre la atencién que se le da al usuario y lo conceptualiza como los
procedimientos relacionados con otras areas dentro de una empresa, y que

tienen como meta brindar un servicio en el momento y ambiente adecuado.

Colunga (1995) menciona que el personal de atencion al cliente debe
contar con la capacidad para reconocer lo que los usuarios necesitan.
Asimismo, los diversos servicios que se ofrece en una institucion deben ser de

calidad para superar expectativas del usuario.



Por su parte, Rojas (2016) aluce que la atencién al usuario requiere de
una serie de procesos que estan enfocadas al mercado, es decir, la orientacion
es a conocer lo que el usuario busca, lo cual por cierto se convertira en una
necesidad a futuro y la idea es que el prestador del servicio esté preparado

para ello.

Salazar (2017) menciona que el ser humano percibira y tendra una
imagen de la institucion y sus colaboradores a través del contacto que tenga
con la institucibn o empresa, por eso es importante que uno de los objetivos a
alcanzar sea establecer una buena conexion con el usuario. De igual forma,
cuando se toma en cuenta diferentes aspectos para un buen servicio se habla
de responsabilidad y coherencia con lo que se ofrece y eso a su vez, permite
una buena relacion de trabajo dentro de la organizacion. En adicion a lo
mencionado, ser observador y analitico con respecto a la atencién o servicio

gue se brinda permite identificar errores en el proceso.

Los estudios dicen que un usuario que siente que el servicio es de
excelencia, habla bien de la institucibn generando una publicidad positiva, y
mMas aun si se trata de una institucién publica ya que la imagen que se proyecta
es de seguridad y confiabilidad en sus funciones y en los beneficios que brinda
(Rojas, 2016). Para realizar un correcto andlisis del servicio que se le esta
brindando a las personas, es necesario centrarnos en las necesidades que
ellos tienen, ademas esa informacion puede ser usada como instrumento de

mejora.

Asi, Robbins (2004) menciona como elementos de la atencién al usuario

lo siguiente:

Relacién con el usuario: La interaccion debe ser constante, por ejemplo,
enviandole mensajes a su lugar de residencia a fin de que conozca los
servicios de la empresa o institucién. De acuerdo con el sector o rubro se
pueden ofrecer servicios gratuitos como, por ejemplo, si se trata de una
institucion de salud, la atencion gratuita puede ser en odontologia, oftalmologia,
cardiologia, entre otros. Este servicio no solo podria ser para el usuario sino

también para la familia.



Correspondencia: Los reclamos que el usuario presenta de forma escrita
deben de ser atendido con rapidez, y cuando el personal en la institucion sabe
gue no podra responder a tiempo, debe de comunicarse via telefénica con el

usuario a fin de explicarle la razon de la demora.

Reclamos y sugerencias: Si el usuario necesita realizar alguna
sugerencia o0 poner una queja la atencion debe ser inmediata. En algunos
casos lo usuarios del servicio desean brindar sugerencias para mejorar los
niveles de satisfaccion; en este sentido, la atencién al publico debe permitir
recibir y atender dichas sugerencias.

Para el Portal Web Verticall (2015) los objetivos que se persiguen

durante la atencioén al cliente son:

El usuario debe de sentirse Unico: Cuando un consumidor, cliente o
usuario ingresa a un establecimiento es importante que se sienta cémodo y
anico. Asimismo, el visitante debe sentir que es importante atender su

problema y buscar una rapida solucion.

Las ideas previas no siempre son reales: En la mayoria de los casos se
tiene una imagen o idea equivocada sobre lo que busca el cliente y eso puede
ocasionar que se pierda el interés por superar sus expectativas, es decir, a
veces se piensa que nada lo va a satisfacer porque el visitante es muy
exigente. Para eso se debe tener en claro que si la atencion es buena y cumple
con lo que se espera el usuario estara satisfecho.

No aturdir: Es importante saber como brindar la informacion adecuada al
usuario a fin de que comprenda el mensaje. Si el usuario no entiende tendra la
percepcion de que no le han solucionado sus problemas, asi que su opinién
con respecto a la atencién que brinda la institucion sera negativa. Por eso, la
explicacion que se le da al usuario debe de ser pausada y con la informacion

adecuada, asi se podran disipar dudas y el usuario se ira satisfecho.

Siempre adelante: La anticipacion a los requerimientos del usuario es un
indicador de éxito para la atencion. Para eso resulta vital conocer la historia del
usuario con la institucion, qué es lo que ha requerido, qué decisiones ha

tomado, las sugerencias o reclamos que ha realizado, etc.
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No hablar como una maquina: El usuario no debe percibir que quien le
atiende responde de igual manera a todos los visitantes, sino que debe sentirse
importante y unico, es decir, quien lo atiende debe de darle una atencion
especial ya que eso le otorga credibilidad y brinda confianza en la resolucion de

inconvenientes.
Peralta (citado en Carranza, 2014, p.93, 94) sefala los siguientes tipos:
En relacién con el contacto fisico se pueden mencionar:

Atencion presencial; este se realiza a través del contacto fisico con el
usuario, sin ningun tipo de barrera ni interferencia que se genera por medio del

trato telefénico o por otras vias como los emails.

Atencion telefénica; cuando se habla de esta atencion involucra que se
cumpla una serie de reglas si se desea cumplir con los pardmetros
establecidos. El que no puedan ser visualizadas las reacciones que presenten
los interlocutores deben poner un mayor esfuerzo y manifestar una conducta

distinta a la presencial.

Atencion virtual; esta atencién involucra el uso de las nuevas tecnologias
gue se tienen, a través de ella se proporcionan una serie de herramientas que
resultan ser una alternativa beneficiosa para realizar algun tipo de operacion en
linea. Esta modalidad utiliza los mails o paginas web para ofrecer productos o
servicios; asimismo, es vital reconocer que el usuario tiende a darle un mayor
valor a la atencién que se le brinda por otros parametros, como es la
actualizacion de las paginas, el sistema (pago y entrega), las respuestas ante

las dudas por medio del correo electronico, entre otros.
En relacion con la intencion que puede existir en el contacto:

Atencién proactiva; cuando se busca crear una necesidad al usuario e
incentivar la adquisicion de algun producto o servicio, lo contactamos de

manera directa, sin esperar a que él usuario lo haga.

Atencion reactiva; hace referencia a la percepcion del usuario hacia el
vendedor, se da respuesta a la demanda, sin compromiso de compra por el

consumidor.
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Con respecto al rol que desempefa el cliente durante el proceso de

compra:

La atencion de forma directa, es decir el oyente es la persona que
manifiesta los menesteres y es quién decide hacer la compra. Las funciones se

enfocan en un solo usuario.

Atencion indirecta; comprende que la persona que solicita el producto o
servicio no es quien decide en la compra final. Es relevante reconocer cada
una de las funciones, con el objetivo de complacer los menesteres del

consumidor y los agentes que influyen en la transaccion.

Si se anticipa los requerimientos de los usuarios es un buen comienzo.
En contraposicion, si los usuarios van a una institucion donde se les ofrecio
servicios que al final no van a recibir suelen decepcionarse y no volver. A

continuacion, se describe lo que el usuario solicita:

Atencion rapida: Para el usuario el tiempo es primordial, por eso el
personal de atencion debe hacer que la informacién este a disposicion

inmediata de las personas, Io mismo sucede con los ambientes para pagar.

Informacién veraz: Cuando se comunica al usuario sobre los servicios 0
cuando se le informa acerca de alguna modificacion tiende a comprender mejor
la situacién. Y para conseguir su comprension es necesario recalcar siempre al
usuario que la institucién o entidad esta a su servicio, y lo que se busca es

brindarle un servicio de calidad.

Ser cortes y amable: El usuario que visita un establecimiento se siente
bien cuando el servicio que le brindan estd basado en la amabilidad, respeto y
cortesia. Estos aspectos tienen que desarrollarse en los colaboradores que

brindan el servicio a través de capacitaciones sobre habilidades blandas.

Facilidad en el servicio: Es decir, lo que busca una persona de la
atencion y/o servicio es que haya facilidades de tiempo, diversas formas de
pago, capacidad de respuesta agil y clara, y por supuesto, un proceso rapido
en los tramites TUPA.

12



Credibilidad y confianza: Al momento de atender al publico se le debe de
transmitir honestidad y confianza. Para eso es importante entender que lo que

se ofrece debe estar acorde a las necesidades de los usuarios.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo y el disefio es no experimental, la
cual segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) es una investigacion
donde no se alteran las variables de estudio. Asimismo, este estudio es de tipo
correlacional, el cual tiene como objetivo conocer el nivel de influencia que una

variable tiene sobre otra (Carrasco, 2005).

La investigacion segun Sanchez Carlessi y Reyes Meza (1992) tiene un
objetivo con las variables, ya que busca conocer y deducir mejor la calidad de

los instrumentos de gestion con la atencion al cliente.
3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables correspondientes al estudio son:

Variable 1: Calidad de los Instrumentos de Gestion

Con respecto a la definicion conceptual de la Calidad de los Instrumentos de
Gestidn; son las acciones de dependencias publicas, que buscan alcanzar los
objetivos y las metas establecidas en el plan y programa de trabajo a través de
la sinergia de los recursos humanos, materiales y financieros con el fin de

brindar servicios de calidad.

En cuanto a la definicion operacional: La Calidad de los Instrumentos de
Gestion se evaluara a través de un cuestionario compuesto por las siguientes

dimensiones: Medible, Controlable.
Variable 2: Atencidn a los usuarios

En el caso de la Atencién al Publico, son una serie de tareas interconectadas
gue se ofrece al usuario con el fin de que lo reciba en el momento indicado y

ocurra bajo un procedimiento adecuado.

Con respecto a la definicion operacional: La Atencién al Publico en esta
investigacion se evaluara mediante un cuestionario y en funcion a las
dimensiones: Relacion con el usuario, Correspondencia con el usuario,

Atencion a reclamos y sugerencias.
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Escala de medicion: Se pretende trabajar la escala de medida de

intervalo.
3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 796 usuarios de una Gerencia Regional
de Agricultura, La Libertad, obtenido en base al promedio mensual de usuarios
gue son atendidos en la Gerencia, y en base al promedio de usuarios atendidos
por dia durante una semana, ello teniendo en cuenta que la atencion es de

lunes a viernes.

Para Arias (2006), la poblacion es un grupo de sujetos cuyas
caracteristicas son similares, y que a su vez seran elementos de discusion en
la conclusién del estudio. Asimismo, la poblacion esta limitada por el problema
y el objetivo de la investigacion.

Criterios de inclusion:

Usuarios de una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad.

Criterios de exclusion:

Usuarios que no son de una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad.
Muestra

Arias (2006) define a la muestra como un subgrupo de la poblacién cuyo

numero es conocido.
Muestreo

La técnica de muestreo que se ha utilizado en la investigacion es el muestreo
probabilistico simple. Asi, con la aplicacibn del muestro se obtuvo como

resultado a 100 usuarios de una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad.
Unidad de analisis

Un usuario de una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Para la recoleccion de datos y el andlisis de las variables se utilizé la técnica de
la encuesta, cuyo instrumento son dos cuestionarios que contienen 20
interrogantes con mudltiples opciones de respuesta. Asi se hace necesario
definir lo siguiente:

Técnica
La encuesta:

Es una técnica que permite la recoleccion y el andlisis de datos mediante un
procedimiento estandarizado de una poblacion a la que se necesita describir,
predecir o interpretar sus cualidades o particularidades segun sea el caso

(Ferrando, citado en Casas, Repullo & Campos, 2003).
Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario:

Se han usado dos cuestionarios para la realizacion de la encuesta. Por un lado,
un cuestionario para la Variable Calidad de los Instrumentos de Gestion y otro
cuestionario para medir la Atencion al Puablico, cada uno con 10 items y con
multiple opcién de respuesta basado en la escala de Likert.

Validez

La validacion de los instrumentos se dio a través del juicio de expertos, quienes
validaron los instrumentos de acuerdo con criterios especificos, y no solo ello,
sino que ademas se valido el contenido y se determiné que los items miden las
variables y las dimensiones. Para definir validez del instrumento Chiner (s.f)
menciona que la validez indica el grado de precisién de un instrumento, y si con
este se obtendra el objetivo propuesto. Para ello, la validez se debe realizar en

base a los siguientes componentes: Contenido, criterio y constructo.
Confiabilidad

Corral (2009) conceptualiza la confiabilidad como el resultado que se obtiene
de una prueba piloto y en donde se demuestra que los items son exactos en la

medicién en un sujeto u objeto. Por ello, se realizé una prueba piloto a una
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parte de la muestra, luego de ello se realiz6 la prueba del Alpha de Cronbach
mediante el software estadistico SPSS version 25 y se obtuvo lo siguiente:

El instrumento que corresponde a la variable Calidad de los
Instrumentos de Gestion preciso un valor de ,774 y ello segun la escala
significa un nivel regular. Con respecto al instrumento de Atencion al Publico, el

valor obtenido fue de 896, es decir, una elevada confiabilidad.
3.5. Procedimientos:

Los métodos de investigacion nos permitiran desarrollar de una manera
correcta la investigacion y asi llegar a los resultados. Asi, los métodos
aplicados son los siguientes: descriptiva - correlacional.

3.6. Método de analisis de datos:

Se utilizé la técnica de la encuesta con la aplicacion de dos cuestionarios como
analisis de datos; ademas, la técnica de entrevista estructurada y focalizada
para establecer la opinién de los agricultores. Asi es como se procesoé la
informacion en el SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), para el

analisis descriptivo e inferencial.
3.7. Aspectos éticos:
Para la realizacion del estudio se tomaron las siguientes consideraciones:

Se utilizé las normas APA para referenciar adecuadamente a los autores
quienes aportaron conocimiento en la realizacién del marco tetrico y la
definicion de las variables; ello a fin de respetar la propiedad intelectual.
Asimismo, la identidad de las personas que resolvieron la encuesta ha sido
protegida, por lo que se dio un cddigo de identificacion para cada uno, que se

trabajé mediante internet y personalmente.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Analisis de la Variable 1: Calidad de los Instrumentos de Gestidon

Tabla 1

Cuadro Descriptivo del item 1: La GRALL tiene Actualizados sus Instrumentos

de Gestion.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
1 1 1 1

Vélido En desacuerdo 14 13,5 14,0 14,0
Ni de acuerdo ni 58 55,8 58,0 72,0
desacuerdo
De acuerdo 21 20,2 21,0 93,0
Totalmente de acuerdo 7 6,7 7,0 100,0
Total 100 96,2 100,0

Perdidos Sistema 4 3,8

Total 104 100,0

Nota: Fuente base de datos

Figura 1

Cuadro de Barras del item 1

1.La GRALL tiene actualizados sus instrumentos de gestion

60
50
40

30

Frecuencia

20

En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Nota: Fuente base de datos

En la figura 01 se puede apreciar que el 55% de los encuestados respondio

estar “Ni de acuerdo ni desacuerdo”, siendo este el mas representativo con

respecto al item 01 del instrumento.

18



Tabla 2

Cuadro Descriptivo del item 2: La GRALL Capacita a su "Personal sobre sus

Instrumentos de Gestion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
2 2 vélido 2 acumulado 2
Vélido Ni de acuerdo ni desacuerdo 41 39,4 41,0 41,0
De acuerdo 47 45,2 47,0 88,0
Totalmente de acuerdo 12 11,5 12,0 100,0
Total 100 96,2 100,0
Perdidos Sistema 4 3,8
Total 104 100,0

Nota: Fuente base de datos

Figura 2

Cuadro de Barras del item 2

2.La GRALL capacita a su personal sobre sus instrumentos de gestién

50

40

30

Frecuencia

20

i de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota: Fuente base de datos

En la figura 02, se puede apreciar que el 48% del personal que participo en las
encuestas respondio estar “De acuerdo”, siendo este el mas representativo con
respecto al item 02 del instrumento.
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Analisis de la Variable 2: Atencién al Publico
Tabla 3

Cuadro Descriptivo del item 11: Los Trabajadores de la GRALL Brindan un
trato Adecuado al Usuario.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
all ell vélido 11 acumulado 11
Valido Ni de acuerdo ni 67 64,4 67,0 67,0
desacuerdo
De acuerdo 21 20,2 21,0 88,0
Totalmente de acuerdo 12 11,5 12,0 100,0
Total 100 96,2 100,0
Perdidos Sistema 4 3,8
Total 104 100,0

Nota: Fuente base de datos

Figura 3

Cuadro de Barras del item 11

11. Los trabajadores de la GRALL brindan un trato adecuado al usuario

60

40

Frecuencia

20

Mi de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
Nota: Fuente base de datos

En el grafico se puede apreciar que el 65% de los encuestados respondié estar
“Ni de acuerdo ni desacuerdo”, siendo este el mas representativo con respecto
al item 11 del instrumento.
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Tabla 4

Cuadro Descriptivo del item 12:
Claridad al Usuario

Los Trabajadores de la GRALL Orientan con

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
alz el2 vélido 12 acumulado 12
Valido En desacuerdo 14 13,5 14,0 14,0
Ni de acuerdo ni 40 38,5 40,0 54,0
desacuerdo
De acuerdo 39 37,5 39,0 93,0
Totalmente de acuerdo 7 6,7 7,0 100,0
Total 100 96,2 100,0
Perdidos Sistema 4 3,8
Total 104 100,0

Nota: Fuente base de datos

Figura 4

Cuadro de Barras del item 12

12. Los trabajadores de la GRALL orientan con claridad al usuario

40

30

20

Frecuencia

En desacuerdo

Nota: Fuente base de datos

i de acuerdo ni

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

En el grafico se puede apreciar que el 40% de los encuestados respondi6 estar

“Ni de acuerdo ni desacuerdo”, siendo este el mas representativo con respecto

al item 12 del instrumento.
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Tabla 5

Cuadro Descriptivo del item 13: Los Trabajadores de la GRALL Atienden
Mirando la Cara al Usuario.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
als e13 vélido 13 acumulado 13
Valido En desacuerdo 26 25,0 26,0 26,0
Ni de acuerdo ni 40 38,5 40,0 66,0
desacuerdo
De acuerdo 34 32,7 34,0 100,0
Total 100 96,2 100,0
Perdidos Sistema 4 3,8
Total 104 100,0

Nota: Fuente base de datos

Figura 5

Cuadro de Barras del item 13

13. Los trabajadores de la GRALL atienden mirando la cara al usuario

40

30

20

Frecuencia

En desacuerdo Mi de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo

Nota: Fuente base de datos

En la figura se puede apreciar que el 40% de los encuestados respondio estar
“Ni de acuerdo ni desacuerdo”, siendo este el mas representativo con respecto
al item 13 del instrumento.
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Prueba de normalidad

Ha La orientacion de los datos de las variables calidad de los instrumentos de

gestion y la atencion al publico no siguen una distribucion normal.

Ho La orientacion de los datos de las variables calidad de los instrumentos de

gestion y la atencion al publico siguen una distribucion normal.
Tabla 6

Prueba de Distribuciéon de Datos de las Variables Calidad de los Instrumentos

de Gestion y la Atencion al Publico.

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de los ,113 100 ,003 ,974 100 ,042
instrumentos de
gestién
Atencién al publico ,143 100 ,000 ,947 100 ,001

*Este es un limite inferior de la significacion verdadera

Nota: Fuente base de datos

En la tabla 6, la prueba de Kolmogorov-Smirnova muestra como resultado que
el valor de significancia (p) es 000, asi que se acepta la Ha y se rechaza la Ho,
es decir, la orientacion de los datos de las variables no sigue una distribucién
normal. Por eso, para el analisis se uso el estadigrafo de Rho de Spearman por

ser una variable no paramétrica y categorica.

Andlisis Inferencial
Prueba de hipétesis General

Ha Existe una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de
gestion y la atencién al publico en una Gerencia Regional de Agricultura,
La Libertad, 2020.

Ho No existe una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de
gestion y la atencion al publico en una Gerencia Regional de Agricultura,
La Libertad, 2020.
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Tabla 7

Prueba de Correlacion entre las Variables la Calidad de los Instrumentos de
Gestion y la Atencion al Publico.

Calidad de
los Atencion al
instrumentos publico
de gestion
Calidad de los  Coeficiente de correlacion 1,000 ,660%*
instrumentos Sig. (bilateral) . ,000
Rho de de gestion N 100 100
Spearman o Coeficiente de correlacion ,660%* 1,000
Atencion al
. Sig. (bilateral) ,000 .
publico
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota: Fuente base de datos

En la tabla 7, se observa que el valor de correlacion es 0,660 y el de
significancia es 0,000, es decir inferior al valor de a. Asi que se acepta la Ha y
se rechaza la Ho, por lo que se afirma que existe una relacion significativa
entre la calidad de los instrumentos de gestién y la atencién al publico en una

Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020.

Hipotesis especifica 1

Ha Existe una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de
gestion y la atencion al publico en una Gerencia Regional de Agricultura,
La Libertad, 2020.

Ho No existe una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de
gestidon y la atencion al publico en una Gerencia Regional de Agricultura,
La Libertad, 2020.
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Tabla 8

Prueba de Correlacion entre la Calidad de los Instrumentos de Gestion y la

Relacién con el Usuario.

Calidad de los
instrumentos de

Relacion con el

usuario

gestién
) Coeficiente de
Calidad de los 5 1,000 ,536**
] correlacion
instrumentos de ) )
. Sig. (bilateral) ,000
gestion
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de
] ] ,536** 1,000
Relacién con el correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota: Fuente base de datos

En la tabla 8, el valor de correlacion es 0,536 y el de significancia es 0,000, asi

que es un valor inferior a a. Por lo tanto, se acepta la Ha y se rechaza la Ho, es

decir, existe una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de

gestion y la relacidon con el usuario en una Gerencia Regional de Agricultura, La

Libertad, 2020.

Hipotesis especifica 2

Ha Existe una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de

gestiéon y la correspondencia con el usuario en una Gerencia Regional de
Agricultura, La Libertad, 2020.

Ho No existe una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de

gestiéon y la correspondencia con el usuario en una Gerencia Regional de
Agricultura, La Libertad, 2020.
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Tabla 9

Prueba de Correlacion entre la Calidad de los Instrumentos de Gestion y la

correspondencia con el Usuario.

Calidad de los

. Correspondencia
instrumentos de

con el usuario

gestién
) Coeficiente de correlacion 1,000 ,598**
Calidad de los ) )
) y Sig. (bilateral) . ,000
instrumentos de gestion
N 100 100
Rho de Spearman _ _
) Coeficiente de correlacion ,598** 1,000
Correspondencia con . .
. Sig. (bilateral) ,000 .
el usuario
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Fuente base de datos

En la tabla 9, se muestra que el valor de correlacion es 0,598 y el de
significancia es 0,000, es decir es inferior al valor a. En tal sentido, se acepta la
Ha y se rechaza la Ho, por lo que se asegura que existe una relacion
significativa entre la calidad de los instrumentos de gestion y la
correspondencia con el usuario en una Gerencia Regional de Agricultura, La
Libertad, 2020.

Hipotesis especifica 3

Ha Existe una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de
gestidon y la atencion a reclamos y sugerencias en una Gerencia Regional
de Agricultura, La Libertad, 2020.

Ho No existe una relacion significativa entre la calidad de los instrumentos de
gestidon y la atencion a reclamos y sugerencias en una Gerencia Regional
de Agricultura, La Libertad, 2020.
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Tabla 10

Prueba de Correlacion entre la Calidad de los Instrumentos de Gestion y la
Atencion a Reclamos y Sugerencias.

Calidad de los

instrumentos de

Atencién a reclamos

y sugerencias

gestion
Coeficiente de correlacion 1,000 ,669**
Calidad de los ) )
) y Sig. (bilateral) . ,000
instrumentos de gestion
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacién ,669** 1,000
Atencién a reclamos y ) )
. Sig. (bilateral) ,000 .
sugerencias
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota: Fuente base de datos

En la tabla 10, el valor de correlacién es 0,669 y el de significancia es 0,000,
por lo que el valor a es superior. En consecuencia, se acepta la Ha y se
rechaza la Ho, es decir, existe una relacion significativa entre la calidad de los
instrumentos de gestion y la atenciébn a reclamos y sugerencias de una
Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020.
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V. DISCUSION

De acuerdo con los resultados es necesario hacer una revision tedrica para
contrastar lo obtenido. En tal sentido, como respuesta al objetivo general se
supo mediante la prueba de Rho de Spearman (r = 0.660) que existe una
correlacion significativa entre las variables calidad de los instrumentos de
gestion y la atencion al publico en una Gerencia Regional de Agricultura, La
Libertad, 2020.

Este resultado es corroborado por Mego (2011) quien hace clara alusion
de que un sistema de gestion de calidad puede mejorar el servicio al cliente. El
ejemplo que tomo fue el de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, en donde
los mismos colaboradores expresaron que la falta de instrumentos de gestion
gue promuevan una buena administracion del espacio, la disponibilidad de la
informacion con respecto a las finanzas y la econémica local, entre otros, han
provocado que el servicio que se brinda sea regular. Por lo tanto, se observa
que el uso de las herramientas adecuadas de gestion es lo que permitira
brindar un servicio de calidad. Por otro lado, también se evidencié que los
instrumentos de calidad evaluan el nivel de liderazgo en la organizacion, y que

ello también influye en el servicio.

En esa linea, Larrea (1991, citado en Pérez, 2014) hace una acotacion
sobre la evaluacién de la calidad de una institucion, debido a que menciona
sobre los beneficios que esta trae. Asi, habla sobre el conocimiento que una
organizacién debe tener con respecto a sus segmentos de usuarios, debido a
gue esto permite conocer las necesidades de los clientes y satisfacerlas en lo
posible. Asimismo, es importante la correcta capacitacion del recurso humano,
puesto que en el area de atencion al publico se da una atencion directa y es
necesario la calidez de los colaboradores de la entidad; ademas, esto puede
ser usado como una estrategia de fidelizacion para ambas partes, tanto para
los clientes como para los colaboradores. Por ello, segin los resultados es
necesario que la institucibn o empresa este en constante innovacion a fin de

responder los desafios de la demanda actual y futura.

Por lo tanto, existe concordancia con lo mencionado por Rosales (2013),

ya que alega que una gestion de calidad permite dar respuesta de manera
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eficiente en los desafios que se presenten a nivel estatal. Es decir, un modelo
de gestion publica debe estar sujeto a constante evaluacion y en cuanto a los
instrumentos se utilizan, deben someterse a un control seguido para que las
politicas de mejora que se han establecido alcancen los objetivos propuestos

dentro de la institucion.

En relacién con el objetivo especifico 1, a través de la prueba de Rho de
Spearman (r = 0.536) se obtuvo como resultado que existe una correlacion
significativa entre la variable calidad de los instrumentos de gestion y la
atencion al publico en una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020.

Como bien afirma el mismo portal de la Gerencia Regional de
Agricultura, La Libertad (2020), la atencién que se brinda al usuario es siempre
la oportuna y esto se refleja con la realizacion de actividades de difusion sobre
la gestibn sostenible del sector agrario, es decir, siempre se estd en
coordinaciéon con todos los involucrados, ya sean medianos o pequefios
productores. Ademas, la informacion que se brinda es la necesaria en cuanto a
los proyectos de inversion publica, y por supuesto la gerencia también tiene la
responsabilidad de la ejecucion de estos proyectos, para ello es vital ver temas
de productividad y rentabilidad, ademas de tecnologia y reglamento. En tal
sentido, resulta primordial el trabajo en conjunto de todos los actores
involucrados en el sector agrario del Gobierno Regional de La Libertad.

Para ejemplificar, Reyes (2014) realizo un estudio sobre como la calidad
de servicio puede incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios en la
Asociacion Share. En esta investigacion se supo que la inexistencia de
instrumentos de gestiébn adecuados impide que el servicio que se brinde sea de
calidad. En tal sentido, se reafirma el hecho de que, si se cuenta con las
herramientas técnicas necesarias para dirigir procesos en la institucion, como
la formaciéon a los colaboradores que mantienen contacto directo con los
usuarios, se podra ofrecer un servicio que supere las expectativas de la

ciudadania y ademas se reflejard en una buena gestién del entorno.

De igual forma, Garcés (2016) concuerda que la calidad percibida por el
usuario determina su satisfaccion. Para ello, se hizo un estudio en el Ministerio

de Desarrollo Agrario y Riego y, siendo este un ente que gestiona el sector
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agrario a nivel nacional, el trato que los colaboradores brindan a las personas
que requieren de sus diversos servicios es fundamental y determina la
experiencia con la institucion. Definitivamente, se realza la importancia de
trabajar en base a instrumentos de gestion a nivel entidad y trasmitirlo a sus
variadas oficinas como la de Atencion a la Ciudadania y Gestion Documentaria
del MINAGRI.

La relacion con el usuario, tal como lo ratifica los resultados de la
investigacién y lo mencionado por Peralta (citado en Carranza, 2014) debe
estar clasificado de la siguiente manera: a nivel contacto fisico, segun la
intencidn del contacto y segun el rol del cliente en las diferentes operaciones
que realice en la entidad, institucion o empresa. El primero, en definitiva, tiene
que ver con la atenciébn de manera presencial ya que en esa modalidad se
establece un contacto cara a cara con el cliente; también se puede dar bajo
una atenciéon por llamada telefonica aunque esta modalidad presente
limitaciones por no existir el contacto fisico, asimismo, una conexién por
teléfono requiere de un procedimiento ordenado que permita al colaborador
brindar y actuar en base a los parametros de calidad en la atencion; y por
altimo, se tiene la atencién virtual donde la empresa o institucion hace uso de la
tecnologia y la digitalizaciéon a través de instrumentos que faciliten ciertos
procesos a los usuarios. Sin embargo, en esta Ultima modalidad de atencién, el
usuario obtiene una buena imagen si mediante la pagina web u otros medios

virtuales se realizan operaciones de forma rapida y eficiente.

En tal sentido, queda claro que la relacion con el usuario va a estar
determinado por los instrumentos de gestidén, ya que estos responden a los
objetivos de calidad de la institucibn o empresa, y una de las metas de una

organizacién es darles un servicio de calidad a los usuarios o clientes.

Con respecto a la intencibn de contacto, en algunas gerencias
regionales se cumple también lo siguiente: La atencién proactiva, es decir, la
institucion se comunica con el usuario para brindarle los servicios que ofrece a
fin de que el ciudadano tenga en mente que la entidad es constante y siempre
esta presente ante cualquier eventualidad o necesidad que se tenga. También

se da la atencién reactiva, en donde se toma en cuenta la percepcion que el
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usuario tiene sobre los servicios que ofrece la organizacién, sin embargo,
también se sabe que, aunque se tenga buena imagen de la institucion este no

asegura la adquisicion del servicio por parte del cliente.

De igual manera, es necesario decir que los instrumentos de gestidn
permiten indirectamente conocer cual es el rol que tiene un usuario durante el
proceso de atencidn en la Gerencia Regional de Agricultura, ya que se anticipa
a procesos futuros. Lo mencionado anteriormente cala con lo dicho por Peralta
(citado en Carranza, 2014), ya que ella habla del papel del cliente, en donde
menciona lo siguiente: Cuando se trata de una atencion directa, es el usuario
quien toma la decision final, es decir, si decide o no iniciar con los
procedimientos respectivos a sus requerimientos. Para eso, la labor debe estar

enfocada en una atencién individual.

Por otro parte, cuando se habla de una atencion indirecta, el usuario que
solicita el servicio no es quien lo tendra al final, sino que hay una mediacion en
la operacion. Por eso, es importante que las instituciones estatales trabajen en
base a herramientas que permitan la difusion de la informacion, de tal forma
gue todos los usuarios puedan conocer como se lleva a cabo los procesos en
la institucion, y no solo eso, también se deben tratar otros temas, como la
normativa, el tipo de seguimiento, etc. Asi, se entiende que es importante el rol
de cliente y el de los intermediarios para que los procesos de atencion sean

agiles y eficaces.

También hay concordancia, cuando se refiere a que la relacion con el
usuario va a depender de la anticipacion que la institucion realice con respeto a
los requerimientos de los clientes, y no solo eso, también se debe tomar en
cuenta que el usuario podria decepcionarse si no encuentra lo que se le
prometié. En consecuencia, los instrumentos de gestién al especificar estos

requerimientos facilitan el trabajo de busqueda de la satisfaccion al usuario.

Asimismo, dentro de los objetivos de las herramientas técnicas se debe
trabajar las demandas de los usuarios, como la atencion rapida que permite la
adecuada gestion del tiempo, no solo para la institucién sino también para el
usuario y, en definitiva, uno de los factores que permitird que la atencion sea

agil es que la informacion siempre esté a la mano del cliente y el entorno esté
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acondicionado para realizar los tramites que sean necesarios. Por supuesto,
también se ha demostrado que para que se logre una buena relaciéon con el
usuario es necesario que este ultimo tenga la informacién real, si ha ocurrido
alguna modificacion con el procedimiento o cambio de otra indole, el usuario
tiene que saberlo, ademds esto significa un punto a favor para la institucion
debido a que se torna més facil que el cliente entienda la situacion. Ademas,
siempre se debe recalcar que la institucion esta al servicio de la comunidad, y
ello se muestra con la cortesia y la amabilidad que se da cuando se atiende, es
decir, cuando el usuario siente que se le atiende con respeto y calidez se siente
bien. En ese sentido, es vital que quienes trabajan en el area de atencién al

cliente desarrollen habilidades blandas mediante constante capacitacion.

Los usuarios también demostraron que la facilidad de servicio es una de
las claves que permite que el servicio sea exitoso, por el procesamiento rapido
de las operaciones o tramites que un cliente tiene que realizar; asimismo, la
credibilidad de confianza debe ir de la mano con lo mencionado anteriormente
ya que ello significa que la institucion se preocupa por satisfacer las
necesidades reales de sus usuarios. Por lo tanto, la calidad de los instrumentos
de gestion permite medir y evaluar que tanto se estd cumpliendo con el objetivo
de brindar un servicio de calidad al usuario de la Gerencia Regional de

Agricultura, La Libertad.

Con relacién al objetivo especifico 2, mediante la prueba de Rho de
Spearman (r = 0.598), existe una correlacion significativa entre la variable
calidad de los instrumentos de gestién y la correspondencia con el usuario en

una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020.

Este resultado concuerda con lo afirmado por Chung, Garcia, Rupailla, &
Seminario (2017) quienes a través de su estudio sobre los factores que
mejoran la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, determinaron que es importante que en el area de atencion al publico
este un personal altamente capacitado, que responda mediante la tramitacion
agil y conozca los distintos segmentos de clientes; este Ultimo aspecto permite
gue una empresa u organizacion desarrolle estrategias de atencion al publico e

incluso de fidelizacion. En consecuencia, Rojas (2016) realiza una acotacion y
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menciona que el area de atencion al ciudadano necesita de diversos
procedimientos que a su vez deben estar enfocadas al puablico objetivo;
ademas, si los instrumentos de gestién estan basados en los requerimientos
del publico hara que la institucion o empresa esté preparada para afrontar o

atender a las necesidades futuras del mercado.

Para ejemplificar una situacidon que muestra un resultado negativo de
correspondencia con el usuario, Junchaya (2017) muestra los resultados de su
investigacion realizada en el Hospital Regional de Ica en donde los mismos
usuarios del Servicio de Emergencias del Hospital alegan que la atencion
recibida no es la adecuada, y eso ocurre porque el tiempo de espera es
prolongado y la cortesia esta a un nivel regular. Para este estudio, también
respondieron los mismos prestadores de servicios; por lo que la interrogante es
si la labor que se realiza en el Hospital se hace en base a instrumentos de
gestion de calidad que orienten a los colaboradores del Hospital sobre cémo se

debe brindar un buen servicio al usuario.

En ese sentido, Robert (2008) concuerda con las metas que debe tener
la administracion de una institucibn o empresa, los cuales, a su vez, deben
estar debidamente establecidos en los instrumentos de gestién de la calidad.
Entre estas metas estan logrando una adecuada planificacion y verificacion de
las actividades que se realizan para la gestion financiera, y para ello es
necesario anticipar los requerimientos econémicos de la empresa y establecer
lazos que permitan el financiamiento y la posterior ejecucion de los proyectos.
Una de las ventajas de contar con instrumentos de gestion de calidad es que lo
especificado en esas herramientas es el resultado de un analisis profundo y
con un enfoque administrativo, presupuestal y politico. Asi, una organizacion
tiene una vision mas amplia de su posicion en el sector econdmico en el que se

desenvuelve.

En adicién a lo mencionado lineas arriba, para entender de forma mas
clara acerca de la correspondencia con el usuario, Rojas (2016) conceptualiza
usuario como un sujeto que adquiere algun tipo de valor. Con este concepto
Robbins (2004) habla del procedimiento que conlleva la atencion a un usuario,

en la que es necesario la participacion de otras areas, y justamente, en los
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instrumentos de gestion se especifican el horizonte que debe tomar el area de

atencién o servicio al cliente.

Definitivamente, tal como lo muestra el resultado, se evidencia que la
correspondencia con el usuario tiene que ver con el servicio que el ciudadano
percibe, ya que hay contacto directo, pero dependera también de cuan &gil sea
el servicio, por eso también es importante establecer una buena conexién con
el usuario. Otro de los aspectos a tomar en cuenta es que la responsabilidad y
la coherencia en el servicio es el reflejo de un clima laboral adecuado dentro de
la organizacion, ya que a través de la sinergia de los integrantes de la

organizacién se realizan mejoras en el servicio (Salazar, 2017).

De igual forma, la existencia de una relacion entre la calidad de los
instrumentos de gestion y la correspondencia al usuario responde a lo que el
Portal Web Verticall (2015) menciona con respecto a que el usuario debe
sentirse Unico cuando ingresa a institucion para solicitar un servicio, es decir,
sus problemas deben ser solucionados a la brevedad. Asimismo, es importante
reconocer que no siempre se tiene una imagen real de lo que desea el cliente,
aungque se muestre exigente hay ciertos factores claves para poder satisfacer
sus necesidades y esto podria ser con un trato amable. Por otro lado, la forma
en como el colaborador brinda la informacion es importante ya que, si el
usuario percibe que la informacion no es clara, coherente y no le esta
permitiendo solucionar su pregunta o inconveniente, lo Unico que se creara es
una imagen negativa de la atencion, por eso se recomienda que la informacién

gue se brinde sea con paciencia y que permita al cliente disipar dudas.

De igual forma, es importante la anticipacién con el usuario porque de
esa manera se puede tener una primera vision de como atender al cliente, y
para ello también se debe tener en cuenta el historial del usuario, es decir, si ha
recibido el servicio antes o no y como ha sido. Otro de los aspectos, que
coinciden con el estudio es que la atencion al publico debe darse en un
ambiente de comodidad y personalizado, es decir, el cliente no debe sentir que
les dan la misma informacion a todos los visitantes, sino que la informacion va
de acuerdo con sus requerimientos, ello al final es lo que otorga credibilidad a

la respuesta.
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Por otro lado, cuando se habla de publicidad, la imagen de una
institucién puede tornarse positiva 0 negativa de acuerdo con la percepcién del
cliente, es decir, si el cliente siente que sus requerimientos han sido atendidos
en la institucion lo que va a trasmitir a otros es la informacion del buen trato
recibido. Por supuesto, eso conlleva una gran ventaja para una institucion
publica debido a que la ciudadania se forja una imagen positiva sobre el trabajo
que esta llevando el gobierno en sus diferentes niveles (Rojas, 2016). Por lo
tanto, los instrumentos de gestion pueden especificar los procedimientos para
evaluar el servicio que se les estda dando a las personas, y ademas dichas

herramientas tienen como horizonte la calidad total.

Para el objetivo especifico 3, se llegé a obtener como resultado a través
de la prueba de Rho de Spearman (r = 0.669) que hay una correlacién
significativa entre la variable calidad de instrumentos de gestion y la atencién a
reclamos y sugerencias en la Gerencia Regional de Agricultura La Libertad,
2020.

Existe concordancia con la conclusibn de Cabrera (2015) quien
establecio un plan de mejoramiento de atencién en un Banco en Colombia. Una
de las quejas que ha presentado el publico es que los cajeros de atencion no
son los suficientes y que deberian de acondicionarse mas, por otro lado, el
tiempo de espera es largo debido a que no hay personal suficiente para
atender los requerimientos de los usuarios. Por eso, se llegé a la conclusion de
gue es necesario realizar la evaluacion de la calidad de servicio, identificar el
problema y resolverlo tomando en cuenta las herramientas de gestion de la

empresa.

Por otra parte, se justifica lo dicho por Fernandez (2015) quien aluce que
para que un cliente alcance la satisfaccion deseada sobre su demanda, es
necesario que la instituciéon adopte medidas que le permitan realizar una buena
gestion de su servicio. Asi, la cortesia, gentileza y la capacidad de respuesta
permitira solucionar o cambiar a mejor las falencias que tenga la institucion,
ademas, también es necesario recalcar la importancia de que el personal de

atencion al publico esté debidamente preparado.
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En esta misma linea, Colunga (1995) ratifica que el servicio al cliente
debe basarse en lo que los usuarios necesitan. Siguiendo esta idea Ochoca
(2013) menciona que la gestidon publica en los gobiernos regionales, como por
ejemplo la Direccibn Regional Agraria de Puno, deben seguir ciertos
procedimientos de gestidon que le permitan realizar adecuadamente su trabajo,
como la utilizacion de la normativa de contratacion que especifica los
lineamientos a seguir en la transaccion de bienes. Asimismo, se hace
referencia a la importancia de que los mismos empleados de la institucion
conozcan y trabajen en base a los instrumentos técnicos con los que se cuenta,
porque solo de esa manera se podré realizar un buen trabajo; sobre todo si
trata de documentos legales, ya que un error puede ocasionar perdidas al
estado. De igual forma, si los mismos trabajadores de una entidad perciben
esta situacion, seria correcto tomar en cuenta sus opiniones como un apoyo al
diagnostico del problema que se suscite en la institucion, y mas cuando se
habla del area de atencion o servicio, donde son los mismos trabajadores
quienes conocen la realidad sobre las necesidades del usuario puesto que ellos

atienden dia a dia los requerimientos, quejas o sugerencias de los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

Con respecto al objetivo general, se determind con la prueba de
Rho de Spearman (r = 0.660) la existencia de una correlacion
positiva moderada, es decir, existe una relacion significativa entre
la variable calidad de los instrumentos de gestion con la variable
atencién al publico en una Gerencia Regional de Agricultura, La
Libertad, 2020.

Con respecto al objetivo especifico 1, se determiné mediante la
prueba de Rho de Spearman (r = 0.536) la existencia de una
correlacion positiva moderada, es decir, existe una relacion
significativa entre la variable calidad de los instrumentos de
gestién y la relacién con el usuario en una Gerencia Regional de
Agricultura, La Libertad, 2020.

Con respecto al objetivo especifico 2, se determin6 mediante la
prueba de Rho de Spearman (r = 0.598) la existencia de una
correlacién positiva moderada, es decir, existe una relacion
significativa entre la variable calidad de los instrumentos de
gestion y la correspondencia con el usuario en una Gerencia

Regional de Agricultura, La Libertad, 2020.

Con respecto al objetivo especifico 3, se determiné mediante la
prueba de Rho de Spearman (r = 0.669) la existencia de una
correlacién positiva moderada, es decir, existe una relacion
significativa entre la variable calidad de los instrumentos de
gestion y la atencion a reclamos y sugerencias con el usuario en

una Gerencia Regional de Agricultura, La Libertad, 2020.
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ViIl.  RECOMENDACIONES

PRIMERA:

Se sugiere que la Gerencia Regional de Agricultura realice una
evaluacion y monitoreo constante de los instrumentos de gestion
a fin de que la atencion a los agricultores en proyectos hidricos se

dé bajo un enfoque de mejora continua.

SEGUNDA: Se sugiere que la Gerencia Regional de Agricultura establezca

TERCERA:

CUARTA:

canales de participacion efectiva y transparente para los usuarios

como parte de la politica de modernizacion estatal.

Se recomienda que la Gerencia Regional de Agricultura ejecute la
actualizacion constante de los instrumentos de gestion a fin de
gue la correspondencia con el usuario responda a las actuales y
futuras necesidades de los ciudadanos y que con ello se brinde un

Optimo servicio.

Se recomienda que la Gerencia Regional de Agricultura canalice
la atencién de quejas y sugerencias con un personal altamente
capacitado, cuya contratacién sea en base a la meritocracia, para
gue puedan hacer buen uso del procedimiento de gestion de

guejas y sugerencias con el usuario.
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ANEXO 1: Tabla de operacionalizaciéon de las variables

Definicién Definicién . L. . .
] Dimension Indicador Escala Item
Conceptual Operacional
. - Numero de
Herralmlengs _u_tlltlza(@s Medible instrumentos de 15
or la ministracion . "
por X Contienen gestion
Publica para realizar, de | | )
- S lineamientos
forma eficaz y eficiente, .
; técnicos y
las acciones | VoS
relacionadas con la Controlable Organizacion 6-10
funcién publica
L Trato amable
Relacion con el -
usuario Interaccion cara a 11-14
cara
Confianza
Es el conjunto de
actividades Es la relacion Atencion  empatica
interrelacionadas que | que tiene los individualizada 15-17
ofrece un suministrador | trabajadores con | Correspondencia Empatia Medida de
con el fin de que el | los usuarios con el usuario Correspondencia en | |ntervalos
usuario reciba el la gestion del tiempo
servicio en el momento
y lugar adecuado
Atencibn a los
reclamos
Atencion a | Capacidad de
reclamos y | escucha 18-20
sugerencias Atencién a

sugerencias
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ANEXO 2: Instrumentos de recoleccién de datos

PRESENTACION:

Agradecemos anticipadamente su respuesta anénima al estudio de Calidad de los
Instrumentos de Gestion y su Relacion con la Atencion al Publico en la Gerencia
Regional de Agricultura la Libertad, 2020.

INSTRUCCIONES:
A continuacién, presentamos un cuestionario de veinte (20) preguntas. Cada
pregunta tiene cinco (5) opciones de respuesta: 1 (Totalmente en desacuerdo)
2 (En desacuerdo) 3 (Ni de acuerdo, ni en desacuerdo) 4 (De Acuerdo) 5
(Totalmente de Acuerdo). Marca tu opcion de respuesta con un “X”.

CUESTIONARIO:

RESPUESTAS

PREGUNTAS 11213 12 |5

1. ¢La GRALL tiene actualizados sus instrumentos de gestion?

2. ¢La GRALL capacita a su personal sobre sus instrumentos
de gestiéon?

3. ¢Los trabajadores de la GRALL conocen sus instrumentos
de gestion?

4. ¢Los trabajadores de la GRALL aplican instrumentos de
gestion en su trabajo diario?

5. ¢Se evalla el uso de instrumentos de gestion en la GRALL?

6. ¢Son competentes los responsables de evaluar el uso de
instrumentos de gestién?

7. ¢Los trabajadores de la GRALL muestran interés por la
evaluacién de los instrumentos de gestion?

8. ¢Los trabajadores reciben orientaciones generales para
obtener informacién sobre los objetivos, metodologia,
contenidos de la evaluacion de los instrumentos de gestion?

9. ¢Se publican en la pagina web institucional los contenidos
de los instrumentos de gestién?

10. ¢Conoce los mecanismos de coordinacion entre evaluadores
de instrumentos de gestion de la GRALL?

11. ¢Los trabajadores de la GRALL brindan un trato adecuado al
usuario?

12. ¢Los trabajadores de la GRALL orientan con claridad al
usuario?

13. ¢Los trabajadores de la GRALL atienden mirando la cara al
usuario?

14. ¢Los trabajadores de la GRALL evitan brindar orientaciones
utilizando folletos?

15. ¢El trato que brindan los trabajadores de la GRALL inspiran
confianza?

16. ¢Los trabajadores de GRALL permiten al usuario expresar
con libertad sus inquietudes?

17. ¢Los trabajadores de la GRALL brindan una atencion
individual al usuario?

18. ¢Los trabajadores de la GRALL asumen el lugar del usuario




para ayudar a resolver sus problemas?

19. ¢Los trabajadores de la GRALL muestran interés sincero en
atender la solicitud de los usuarios?

20. ¢Son adecuados los horarios de atencion de la GRALL?

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 3: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PROYECTO DE TESIS: “CALIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE GESTION Y LA ATENCION AL PUBLICO EN UNA GERENCIA REGIONAL DE

AGRICULTURA, LA LIBERTAD, 2020”

Definicion

Problema Objetivos Hipotesis Variables Definicion Operaciona | Dimension Indicador Escala item Instrument
Conceptual | o]
General Herramientas Numero de
Existiria una utilizadas por Medible instrumentos 1-5
relacion la de gestién
General significativa entre Administracié
Determinar la | la calidad de los n Publica Contienen
General relacion que | instrumentos  de Instrumentos | Pa"@ realizar, lineamientos
¢Cual es la relacion ex:’_s(}ed er;tre | la gestion Iy bl la de gestion d? forma técnicos y
ue existe entre la | C&'9@ e los | atencion al publico elcaz Y| normativos Controlable Organizacion 6-10
2a|idad de  los instrumentos de | en una Gerencia eficiente, las
instrumentos de gestion 'y la | Regional de acciones
estion a atencion al | Agricultura, La relacionadas
gtencic’)n al ypl]blico publico en una | Libertad, 2020. con la funcién
; Gerencia H1 publica
;ré i:r?:l Geren%l: Regional de | Si existe una y
A ?icultura La Agricultura, La | relacion Relacion Trato amable
L'% d. 20207 Libertad, 2020. significativa entre con el | Interaccion 11-14
bertad, 20207 Especifico 1 la calidad de los usuario Cara a cara
Especifico 1 . Confianza Anexo 1:
-Cudles  son los Establecer los | instrumentos de 0 Cuestionario
é ; S
instrumentos de mstr‘u’mentos de gesthr) yo o la Es el conjunto
estibn  en  una gestibn en una | atencién al publico de Atencion
%erencia Regional Gerencia en una Gerencia actividades empatica
de Agricultura, La ’I:egmr;al ﬁe ’I:egmr;al ﬁe interrelaciona | Es la individualizada
ibertad 20207 gricultura, a gricultura, a das ue | relacion que | Correspond Empatia . 15-17
Libertad ’ Libertad, 2020 Libertad, 2020 . a . a resp p Medida de
Especifico 2 Es eciffco 2 ’ HO ’ ' Atencion al | ofrece un | tiene los | encia con el | Corresponden Intervalos
¢Coémo es la PI | . publico suministrador | trabajadores | usuario cia en la
atencion al publico Eva uar a | No _existe  una con el fin de | con los gestion del
en una Gerencia atencion al | relacion e el usuario suarios tiempo
Regional de publico en una | significativa entre ?:cibau u el usu p
9 Gerencia la calidad de los S Atencié I
Agricultura La - . servicio en el tencion a los
- ’ Regional de | instrumentos  de reclamos
Libertad, 2020? Aaricul L S | momento Yy » '
gricultura,  La | gestion y ~ la lugar Atencién a | Capacidad de
Libertad, 2020 atencion al pablico adecuado reclamos y | escucha 18-20
en una Gerencia sugerencias | Atencion  a

Regional de
Agricultura, La
Libertad, 2020.

sugerencias
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ANEXO 4: Documento para validar los instrumentos de medicién a través

de juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CARTA DE PRESENTACION

Senora: Dra. Teresa Marvaez
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es mury grato comunicamme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la escusela de posgrade la UCV, en la sede de San Juan
de Lurigancho, promocion 2020, requiers validar los instrumentos con los cuales recogers la
informacion necesaria para poder desarmollar la invesfigacion para optar el titulo profesional de
Maestra en (Gestion Plblica.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Calidad de los insTrumentos de gesoén y S0
refacion con |3 arencion &l pdblico en fa Gerencia Regional de Agncufura fa Libemad, 20207 y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conweniente recumir 3 usted, anfe su connotada
expeniencia en tema de psicologia, educacion ywo investigacion.

El expediente de validacion, gue le hago llegar contiene ko siguients:

- Carta de presantacion.
- Definiciones concepiuales de las vanables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certficado de validez de contenido de los instrumentos.
-  Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamante.

Firma
Yoselin Enka Salcedo Antonio
DML 46005128
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ANEXO 5: Validacion de los instrumentos

UNIVERSIDAD CesArR VALLEJD

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE GESTION
Estimado {a) participants

El presente cuesfionario, es parte de un provecio de investigacion que tiene por finalidad la chitencion de informacion acerca de la calidad de los
instrumantos de gestion. Bl presente cuestionario es andaima; Por favor resporde con el criterio pertinate segln v sinceridas.

INSTRUGGIONES: En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de caraciensficas acerca de la calidad de los instrumentos de gestion,
cada una de ellas va seguida de cihco posibles aliemativas de respussta oue debes calificas. Responde marcando com wna equis (X), la

aliemaliva elegida, teniendo en cuenta los siguientes crberios.

OPGIONES DE RESPUESTA:

Tolalmenie en Desacusnio

En Desaquerdo

Wi de Acuerda ni en Desacuesdo
D Acuzrdo

Tolnlmenie De Acuedo

e G R

CUESTIONARIO:

RESPUESTAS

PREGUNTAS T 7z 13 T2 5

DIMENSION 1: CALIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE GESTION

1. ila GRALL tiene actualizados sus instrumentos de gestion?

ila GRALL capacita a su personal sobre sus instrumentos de
gestion?

3. ilos trabajadores de la GRALL conocen sus instrumentos de gestion?

4. ;los trabajadores de la GRALL aplican instrumentos de gestion en su
frabajo diario?

5. &Se evalla el uso de instrumentos de gestion en la GRALL?

6. :Son competentes los responsables de evaluar el uso de instrumentos
de gestion?

7. ilos trabajadores de la GRALL muestran interés por la evaluacion de
los instrumentos de gestion?

8. ilos trabajadores reciben orientaciones generales para obtener
informacion sobre los objetivos, metodologia, contenidos de la
evaluacion de los instrumentos de gestion?

9. iSe publican en la pagina web institucional los contenidos de los
instrumentos de gestion?

10.:iConoce los mecanismos de coordinacidn entre evaluadores de
instrumentos de gestidn de la GRALL?

Fuente: Elaboracion propia

ﬁ UNIVERSIDAD CeSAR VALLEJO
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de los Instrumentos de Gestion

W DIMENSIONES | Bsms | Perinencla’ | Relevancla® | Clandsa Sugerencias
TIMENSION 1: CALIDAD DE LA GESTION NN

1 La GRALL tiene actuallzados sus INstrumentos de gestion x x X

] 3 GRALL capachia 3 5 PEreonal E00rE GUE NETUMEnios o geston X i E

3 Los trabajadores de |a GRALL conocen sus nstrumentos de gastion x x X

4 Log trabajadores o2 13 GRALL apican Instumenios de gestion en sU irabajo 3 X X
diark

5 Se evalla 2l UsD de INSTUMEnios 0S gestion en |3 GRALL X E X

3 0N competenies s reE00Nsabies 0e evalar =l usd de Instrumenioe de geston 3 X X

7 Los trabaladores de |a GRALL muestran Interds por |3 evaluacion de los x x X
Instrumentos ge gestion

8 Los trabajadoras reciben ofentaciones genarales para obbenar INfomackin sobre x x X
los oojetivos, metodologla, contenidos de |3 evaluacion de los Instrumentos de
gestion

E] Se publican en 13 pagina wed INsLRUCoNal 105 CoMtenigos de I0s NsTumentos de 3 X X
gestion

10 Conocs 05 MECANEMos e coMTNacion enfre svaliadores de Instrumentos de X E X
gestion de |la GRALL

Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de cormegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dra ._.Teresa Narvaez Aranibar DMNI:._. 10122038

Especialidad de la validadora:... Docente metodalega. .
Lima, 24 de Noviembre del 2020

*Pertinencia: El ilem commespande al concepio ldnce fmuiads.

*Refevancia: E| ilem es apeopiado para representar al components o oy )
dimension especifica del constnucio /a// A
ciaridad: S enfiende sin dificullad alguna e enunciado del fiem, es _/_é -‘i'é/‘{(_

CONGiso, EXacio y direcly

Nota: Suficiencia, se tice sufcienca cuando s ftlems planteades Firma del Experto Informante.

oo roBrAns e i b S




UNIVERSIDAD Cesar VALLEJD

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE GESTION
Estimado (a) participants

El presente cussfionario, es parte de un proyecio de investigacion que fiene por finalidad |a chtencion de informacion acerca de la calidad de los
instrumantos de gestion. Bl presente cuestionario es andaima; Por favor resporde con el criterio pertinate segln v sinceridas.

INSTRUGGCIONES: En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de caractensficas acerca de la calidad de los instrumentos de gestion,
cada una de ellas va seguida de cinco posibles aliemativas de respuesta gue debes calificar. Responde marcando con wna equis (X), la

alemafiva elegida, teniendo en cuenta los siguientss crberios.
OPCIONES DE RESPUESTA:

Tolalmenie en Desacuenio

En Desscuerds

Wi d= Acuerdo ni en Desscuesds
D Acuerda

Tekalmenie De Acuendo

W g R
TR

CUESTIONARIO:

PREGUNTAS RESPUESTAS

1 [2 |3 |4 |5

DIMENSION 1: CALIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE GESTION

b

iLa GRALL tiene actualizados sus instrumentos de gestion?

2. ila GRALL capacita a su personal sobre sus instrumentos de
gestion?

3. :Llos trabajadores de la GRALL conocen sus instrumentos de gestion?

4. ¢Los trabajadores de la GRALL aplican instrumentos de gestion en su
frabajo diario?

5. i5e evalla el uso de instrumentos de gestion en la GRALL?

6. ¢Son competentes los responsables de evaluar el uso de instrumentos
de gestion?

7. ilLos trabajadores de la GRALL muestran interés por la evaluacion de
los instrumentos de gestion?

8. jlos trabajadores reciben orentaciones generales para obtener
informacion sobre los objetivos, metodologia, contenidos de la
evaluacion de los instrumentos de gesfion?

9. :5Se publican en la pagina web institucional los contenidos de los
instrumentos de gestion?

10.:Conoce los mecanismos de coordinacion entre evaluadores de
instrumentos de gestion de la GRALL?

Fuente: Elaboracion propia

NI
~\|' UNIVERSIDAD CEésAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidacl de los Instrumentos de Gestion

e DIMENSIONES / itlems \ Pertinencia® Relevancie® |  Claridad® Sugerencias J
= = DIMENSIGN 1: CALIDAD DE LA GESTION T T T T 1o T eI =
> | NE ale .
1 | La GRALL tene actualeados sus nstumenics de gestion )\} x }\
z La GRALL capacta a su persanal sobre sus Nsirurentas de gestion ~ IS »
"3 | Los rabajadores de B GRALL conocen sus instrumentios de gesson b3 N . T
4 |Los jores 26 1a CRALL apican instruinentos de gestion ensutrabapdiana | | | || | | pY % * - T |
"5 | Seovalda ol Uso do Instumenios Ga gostion on l GRALL T =TT 5 ™ T
6 Son competentes |06 responsables de evaluar el uso de instumentos de gestion > N
7 Lcs wabaiadores G 13 GRALL muesiran inierds por 13 evakacien oo Ios | e
inshumants de gestisn X » x
8 | Los irabajudores reciben Onenmaciones generales para obtens! niormacin sabee
108 3bjetvS, Melodoioia, COMaNEes de 13 evaiaciin de los inebumentos de " > [ ‘
gestion
T8 | Se publican en = plgna web imstiucional 15 contenidos de los instiumentos de | 1 | T - ‘
1 gestidn M A} B
710 | Conoce los mecinismos de Coordinecion enfre evaluaoores de NStiumentos de N
gestidn de s GRALL ¥ | | ?(
Obser
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
% G Umi. 3 0555230
v del juez (1vg; o AN pNE.....F S
(e : nll
ﬂaudfo en  es x‘l’fb'\ (oblicq
del b s

45 de..L.2.. ao1 2022

'Pertinancia: B} i%m ccresponde al cancaplo tebnco formu ado.
"Rebevancia: E| %am es apropiado para rapresentar 3 componente o /

dimensin especifica dal consructo /) )
Claridad: Se ertinde si diicatad douns e erurr:ado de flem, es WA,
corcien, exacl y dracto Y /A

AL el

Nota: Suicisncia, sa dca suficnncia cuando kis tems planleados son
suicientas para madir |z dmansion

Firma‘del Experto Informante.
- Especialidad
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CUESTIONARIO SOBRE LA ATENCION AL PUBLICO
Estimado (3) participants
El presents cussfonario, £5 parte de un provectn de imvestigacion que fiens por finalidad |3 obtencion de informacicn acerca de la
atencian al publico. B presents cuesfonaric &5 andnimo; Por favor responde con el criteric perinents sequn y sinceridad.
INSTRUCGIONES: En =l siguienis cuestionanio, s& presenta un conjuni de caracteristicas acerca de la atencidn al puklico, cada
una de ellas va seguida de cinco posibles aliematvas de respuesta que debes calificar. Responde marcands con una eauis (X), la
alternativa elegida, feniendo en cuenta los siguientes critedios.

OPGIONES DE RESPUESTA:

1 = ollmeni: en Desscuzndn

2 = EnDesacusrde

i = Ni de Acuerda ri en Desscuendo

) = De Apserds

3 = Toliment: De Azuenda

RESPUESTAS

PREGUNTAS 112 13 14 5

DIMENSION 2: ATENCION AL PUBLICO
1. ilos trabajadores de la GRALL brindan un trato adecuado al

usuario?

2. ¢los ftrabajadores de la GRALL orientan con claridad al
usuario?

3. ilos frabajadores de la GRALL atienden mirando la cara al
usuario?

4. ilos trabajadores de la GRALL evitan brindar onentaciones
uiilizando folletos?

5. iEl trato que brindan los trabajadores de la GRALL inspiran
confianza?

6. ¢Los frabajadores de GRALL permiten al usuario expresar con
libertad sus inquietudes?

7. ilos trabajadores de la GRALL brindan una atencion individual
al usuarin?

8. ¢los trabajadores de la GRALL asumen el lugar del usuario
para ayudar a resolver sus problemas?

9. ¢Los trabajadores de la GRALL muestran interés sincero en
atender la solicitud de los usuarios?

10.¢,Son adecuados los horarios de atencidn de la GRALL?

Fuente: Elaboracién propia

UNIVERSIDAD CeSAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Atencion al Publico

W DIMENSIONES | ®ems | Parinencia’ | Relevancla: | Clandad Sugerancias
DIMENSION 2: ATENCION AL PUBLICO
1 0% T30/ 3d0res 02 |3 GRALL baindan Un T3i0 adeciand al usuaro X X X
2 Lo trabaladores 02 13 GRALL odentan con clardad 3l usuar X X X
3 Lo trabaladores 02 I3 GRALL atianden miranco |3 cars 3l usuaro X X X
4 Los trabaladores de |3 GRALL evitan brndar orientaciones wiizando foletos X E3 ®
5 El frato que baindan los tadaadores de 1a GRALL Inspira conflanza 3 X X
& Los trabajadores g2 GRALL pemiten al usuano expresar con Iberad sus x x X
Inquictudes
T Los trabajadores de |3 GRALL brindan una atencién Individual al usuario X k3 X
B Lo Wrabajadores o2 I3 GRALL a5UMen &l [Ugar del LEUant para ayudar a fesolver X X E
SUS prodlemas
3 Los trabaladores de |3 GRALL muesiran IMeqas SiNcern en alender |3 solichud de X X X
|05 LEuarios
o ‘Zon adecuados los horarkos de atencion de la GRALL B B ®
Obser
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dra ...Teresa Marvaez Aranibar.. DNE...... 10122038

Especialidad de la validadora:......| Docente metoddloga..................

Lima, 24 de noviembre del 2020

‘Pertinencia: E1 izm coresponas al concepto tednica formulado.
“Relevancia: | fzm 25 apropiado par regresentar al componeiz o

dimensidn especifica del Gonstructe =y (/}
3Claridad: Se entiende sin di¥culad Jiguna e enunciado g hem, & @/ZJ../_/:K/( . -~

CONGS0, EXICD  direcin =

Nota: Sufcienca, se dice suficencia cuando los fems planteados

s0A suficientes parm medir 3 dimensiéa Firma del Experto Informante.
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CUESTIONARIO SOBRE LA ATENCION AL PUBLICO

Estimado (a) participants
El presents cussfonasio, e5 pare de un proyects de imvestigaciin que fiene por finalidad la okdencits de informacicn aserca dz la
atencion al publicn. Bl presente cussfonario es andmimo; For favor respontie con el oritefio perinenie sequn y simcaridad.

INSTRUGCIONES: En &l siguienie cusstionania, se presenta un conjunio de caracterisficas acerca de a atencion al puklico, cada
una de ellas va seguida de cinco positles atemativas de respuesta que debes calificar. Responde marcando com una eauis (X), la
altermativa elegida, teniendo en cuenta los siguienies oritedos.

OPCIONES DE RESPUESTA:

1 = Tolimenle en Desacuerdo
2 = EnDesscusdo
3 = i de Acuerdo ni en Desacuerdo
4 = Delowesdy
H = Tolimenl: Ce Acuerda
RESPUESTAS
PREGUNTAS
1 (2 |3 |4 (5

DIMENSION 2: ATENCION AL PUBLICO
1. ¢Los trabajadores de la GRALL brindan un trato adecuado al

usuario?

2. ¢los ftrabajadores de la GRALL orentan con claridad al
usuario?

3. jlos frabajadores de la GRALL atienden mirando la cara al
usuario?

4. ;Los trabajadores de la GRALL evitan brindar onentaciones
ufilizando folletos?

5. (El frato que brindan los trabajadores de la GRALL inspiran
confianza?

6. iLos trabajadores de GRALL permiten al usuario expresar con
libertad sus inquietudes?

7. ¢Los trabajadores de la GRALL brindan una atencidn individual
al usuario?

8. ¢lLos trabajadores de la GRALL asumen el lugar del usuario
para ayudar a resolver sus problemas?

9. ¢Los trabajadores de la GRALL muestran interés sincero en
atender la solicitud de los usuarios?

10./,Son adecuados los horarios de atencion de la GRALL?

Fuente: Elabaracion propia

———
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Atencién al Publico

DIMENSIONES | items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® | = Sugerencias
" DIMENSION 2: ATENCION AL PUBLICO B R * il I N [ ™ .

Los trabejadores de la GRALL binndan un Irat adecuado al usuano - 5 | N

~

Lo iratejdores de 3 GRALL anentan con clardad al usuaro

I Ed

Los trabapdores de la GRALL evitan trindar anentaciones ullizando folletos

V¥
v

Eltralo qua brindan 1oz iabajacores de B GRALL irspira conflanza

{Los ¥abajedores de GRALL permilen al Lsuarn expresar con lbertad sus

N
1
2
13 Los trabapdores de la GRALL atienden mirando @ cara ol usuano
)
5
6
+

7
=% 7]

Los irabsjadores de i GRALL brindan una alencidn ndividud al usuaiio >

| [ |
inquistudes. / ‘

Loe rabajadores de @ GRALL simen o) Lgar 68l 1SN0 para ayusar a feeohsr | |
sus probiomas f x| [}

108 UVBioL | r

9 Los rmbajadares de [a GRALL muestean inte-és snoer en atender @ solickud de | | |

R
10 | Son adecuados los horarics de atencicn de b GRALL I N 1=
1 I

Obser

Opinién de Aplicable [ ] pués de

| Jogas o 70559232

del validador:.....0.. Y,

ir : E1 Hem al concepto tadrizo form
Relevancia: El lem es spropiaco para represents’ al comporena o
dmenzian espaciica cel constucto
AClarided: Se entends: sin difcultad douna &f enunciado cel item es
conaiso exsele y direc

i §

Firma de) Experto Informante.
Nota: Suficiancia, sa d ce sufiiencia cuando los iters plan eados son Especialidad
euficiertias pare medir la dimansion
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de los Instrumentos de Gestion y la Atencidn al

Piblico
N® DIMENSIONES |/ Rems Pertinancia Relavancia Claridad” Superenclas
DIMENSION 1: CALIDAD DE LA GESTION N
o e e -
1 La GRALL fizne actualizados sus Insirumenios de gestién X X X
2 L3 GRALL capacia a su personal sobre 565 Insirumentos de gestion x X ES
3 Los '.l:Dn.!jBﬂD'EG O |3 GRALL conotan sus Instrumentas OEQEG'J:I'\ X ES
4 Los frabajadores de la GRALL aplican Instrumentos de gestin en su trabaje x X E3
dano
H Se evalla 2l use de Insirumentos de gestidn en la GRALL X X X
3 Son competentes 0§ responsables de evallar 8| uso de INstrumentos de gestion x x x
7 Los ranajagorss de |3 GRALL musswan Imerss por 3 &valuacion de ks X X X
Instrumentos g2 gastion
DIMENSION 2- ATENCION AL PUBLICO
B Los trabajadores reclben orlentaciones generales para obtener Informackén sobre X X X
o5 objetivos, metodologla, contenidos de I evaluackin de 106 Instrumentos de
gestian
E e publican en i3 pagina web Instiiucioral Ios contenkios de |0s Instrumentos de x X X
gestin
10 Conoce 108 mMecanismos de coordinacion entre evaluadores de Instrumeantas de X kS ES
gestiin oe la GRALL
n Los trabajadores g2 |3 GRALL brindan un trato adecuado 3l usuarno x x x
12 Los trabaladores @2 |3 GRALL orientan con clandad al usuano x ES ES
13 Los trabajadores @2 |3 GRALL atlengen mirando |a cara al usuano x x x
14 Lo mqaﬂﬂ'@i @2 |3 GRALL evitan brindar arkentaciones utlitzando falletos X
15 Elfrato que brindan los trabajadores de |a GRALL Inspiran comllanza x X ES
UNIVERSIDAD Cesar VALLEJD
1€ | Los trabajadores de GRALL permiten al usiario expresar con lbertad sus X X X
Inquistuoes
17 | Los frabajadores de [3 GRALL brindan una atencite Indvidual 3l usuario X X X
T8 | L0 l12b3] 300025 02 13 GRALL 250men &l g3 0 USUar para 2yUsal a Festiver X X X
5Us probi=mas
15 | Los ravajadores de |3 GRALL muestran Interés sincaro en aiender |3 sollciud de X X X
05 UL
M| Son adecuados ke Noranos de Jtencion de 13 GRALL X X X
Observaciones: El instrumento goza de suficiencia para su aplicacion
Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador . Dr. Pumacayo Paloming llich Ivan DNl : 43700917

Especialidad del validador.............................. Gesfion y Administrador de EMPresas. ..............o.oooeooceeeeeeeeeeeeseeeosooesseessssoesseeseeseeemeeeeesenneee

Lima, 28 de noviembre del 2020

\Parfinencia: El fiem comesponde 3 concepiy i20ico fomulado.
*Relavancia: El lem e aprofiado pard fepreseniar a components o
dimension especifica del Gonstuco

“Claridad; 3z entiende sin dficutad alguna el enunciad del fem, &5 £ oA
Goncis, B y dic F-

Mota: Swicinca, e dice suficiencia cuandd los fems piantzados
500 suficenies para medi |3 dimension

Firma del Experto Informante.



ANEXO 6: Carta de presentacién

POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEND

Eacuela de Pesgrade

“Ano de la universalizacién de la salud”

Lima,SIL. 02 de noviembre del 2020
Carta P.699 ~2020EPG ~ UCV LE

SENOR

Ing. Nestor Manfredo Mendoza Arroyo
Gerente Regional de Agricultura.
Gobierno Regional de La Libertad.

Asunto: Carta de Presentacion del estudiante SALCEDO ANTONIO YOSELIN ERIKA

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a SALCEDO ANTONIO YOSELIN ERIKA
identificado(a) con DNI N."46996199 y codigo de matricula N® 7000975215; estudiante
del Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien se encuentra desarrollando el
Trabajo de Investigacion (Tesis):

CALIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE GESTION Y SU RELACION CON LA ATENCION AL
PUBLICO EN LA GERENCIA REGIONAL DE AGRICULTURA LA LIBERTAD, 2020.

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucion a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar
informacién necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

FILIAL UMA ~ CAMPUS LIMA ESTE

LIMA NORTE  Av, Alfreds Mendgiols 6232, Los Dives, Tel 4+611) 202 4342 Faxf+ 511] 202 4343

LIMA ESTE  Ax.det Pargue 640, Leb. Carto Rey, San Jsan de Lurigancha Tel.:|+511) 200 9030 Ane.:2510
ATE Carretera Central £m. B2 Tel.: [+S11] 200 9030 Anx: 8184

CALLAD Ay, Argentiog 1795 Tel (+511) 202 4342 Anx: 2650,



ANEXO 7: Base de datos

M, " = I BN B 0 AN
i, Vit vt Vi i] v, VIO T V1 Vi,
S N T e T S N S N N S S Do T P P e O

w0 300 500 100 200 10 200 300 [ 350 400 300 ) 200 300

590 300 300 40 30 500 100 300 . 300 200 200 500 190 300

o 300 400 500 e 200 0 200 400 20 40 300 200 a0 200 400
Yl 500 400 500 200 200 30 200 500 w 40 300 200 1 200 500
200 100 200 10 40 400 100 200 40/ 00 400 20 l”‘ 100 100

430 400 40 20 300 500 400 200 40 400 300 30 5o 40 200

500 40 40 10 50 500 500 200 50 490 400 200 50 500 200

400 400 200 200 100 100 400 300 200 400 300 200 109 490 300

2 450 400 40 40 200 500 200 200 “w 500 400 10 500 200 100
40 200 300 50 30 w0 300 100 509 50 200 40 w 390 100

450 200 40 30 200 200 100 200 a0 330 400 300 20 190 200

100 100 100 100 100 10 190 100 ] 10 200 100 109 1.0 100

30 300 0 20 20 200 100 200 390 300 200 20 190 100

300 4,00 400 4% 100 200 100 100 l.u‘ 300 <o 1,00 10 100 100

100 100 100 19 100 1.00 200 100 1.00 1.0 1.00 200 100 200 100

200 100 100 20 2m 100 200 100 i 190 100 20 100 210 100

490 400 200 200 30 500 40 200 20 250 200 100 50 490 200

O 390 300 40 200 200 ) 500 200 0 300 400 ) 0 500 200
100 200 100 200 100 100 100 100 109 130 100 100 " 190 100

190 1,00 100 20 200 200 100 200 109 290 100 20 20 100 2,00

L 100 100 200 190 20 a0 4 200 100 200 400 400 o 490 200
200 200 0 20 100 0 100 100 19 130 200 20 ) 190 100

190 200 10 200 200 200 200 200 20 190 100 200 20 200 200

2 200 100 200 190 30 100 100 100 100 1.00 300 200 100 1.00 100
200 100 200 10 20 100 200 100 20 200 100 0 109 200 100

490 400 40 0 500 0 400 300 10 400 400 200 0 490 200

400 300 40 50 a0 300 200 300 10 200 300 40 30 200 300

w0 40 40 100 300 ) 0 200 “w ) 400 ) o 490 200

390 200 200 £l 20 300 300 200 2, 0 200 3.0 20 300 2,00

450 200 300 200 300 30 400 100 10 200 200 300 20 430 100

200 200 200 2m 20 20 200 190 20 490 200 20 2, 200 190

350 200 300 200 200 200 190 300 10 390 400 300 200 190 300

310 200 300 200 300 200 200 200 20 4900 300 200 2 200 200

200 300 200 ECY 20 100 200 B EC) 220 300 30 10 200 3.00




