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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de
Yurimaguas, 2022. La investigacion fue tipo béasica, disefio no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion fue de 452 usuarios y la
muestra fue de 208. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario. La confiabilidad de la variable gestion administrativa
fue de 0.975 y la variable calidad de servicio fue de 0.983, lo que indica que son
confiables, asimismo los resultados determinaron que la gestion administrativa, fue
medio en 81 %, bajo en 12 % y alto en 7 %; la calidad del servicio, fue medio en 73
%, bajo en 18 % y alto en 9 %. Concluyendo que existe relacion entre la gestién
administrativa y la calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de
Yurimaguas, 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0,
952 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01);
ademas, solo el 90.63 % de la gestion administrativa influye en calidad del servicio.

Palabras clave: Servicio, gestion, calidad.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
administrative management and quality of service in the Environmental Health
Office of Yurimaguas, 2022. The research was basic type, non-experimental,
cross-sectional and descriptive correlational design, whose population was 452
users and the sample was 208. The data collection technique was the survey and
the questionnaire as an instrument. The reliability of the administrative
management was 0.975 and the quality of service was 0.983, which indicates that
they are reliable, likewise the results determined that the administrative
management was medium in 81%, low in 12% and high in 7%; the quality of the
service was medium in 73%, low in 18% and high in 9%. Concluding that there is
a relationship between administrative management and quality of service in the
Environmental Health office of Yurimaguas, 2022, since the statistical analysis of
Spearman'’s Rho was 0.952 (very high positive correlation) and a p value equal to
0.000 (p-value = 0.01); In addition, only 90.63% of administrative management
influences service quality.

Keywords: Service, management, quality.
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INTRODUCCION

Las nuevas tendencias a nivel mundial sobre la gestion administrativa, han
representado en estos Ultimos tiempos un factor fundamental al momento de
generar crecimiento en las organizaciones, estructurando su calidad de
administracion de sus recursos, como también mejorando de manera eficaz
el cumplimiento de metas para la ejecucion de sus actividades. (Barinotto,
2020).

A nivel de Latinoamérica, en Colombia, las estrategias que aplican las
instituciones son de mejorar el desempefio de sus colaboradores fortaleciendo
sus habilidades frente al desarrollo de sus labores, es el caso de Ecuador, las
capacitaciones que brindan a los colaboradores han tenido buen fruto, puesto
a gue se evidencia el buen rendimiento laboral de sus colaboradores, de esta

manera se ven beneficiada las instituciones. (Silva et al, 2021).

En el ambito nacional el Peru se ha visto reflejado que las organizaciones de
hoy en dia buscan establecer métodos para mejorar su estructura
organizacional, mejorando las capacidades de trabajo de sus colaboradores y
capacitando constantemente con el fin de mejorar su rendimiento durante las
actividades fisicas; por ello, la calidad de servicio ha representado una funcion
primordial con respecto al manejo adecuado de las estrategias en el servicio

brindado a los clientes. (Vasquez et al. 2021).

Para el nivel local la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas cuenta con
problemas en lo que respecta a brindar servicios de calidad a los usuarios,
debido a la mala administracion de los jefes encargados y a la falta de
capacitaciones que no se brindan a los colaboradores de las diferentes areas,
por tal razdn es que existe una deficiencia en el servicio brindado hacia el
contribuyente, es por ello una mala gestion administrativa lleva a ocasionar

problemas dentro del ambito social.

Para la formulacion del problema, se planteo el problema general: ¢ Cual es

la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la oficina



de Salud Ambiental de Yurimaguas, 20227?. De la cual se suscitan los
siguientes problemas especificos: ¢Cual es el nivel de gestion
administrativa en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 20227 ¢ Cuél
es el nivel de calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de
Yurimaguas, 20227 ¢ Cual es la relacion entre las dimensiones de la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de

Yurimaguas, 20227?.

Esta investigacion tuvo por conveniencia, el estudio que se ejecuta respecto
a la calidad de aquellos servicios aplicada a los colaboradores proporciona
una inconformidad dentro de la gestion administrativa y, que de un y otra
manera si se encuentran conformes con las actividades que realizan.
Relevancia social, debido a que generar mejoras con respecto al problema
planteado, generando servicios de calidad. Valor tedrico, se desarroll6 con
el propésito de mejorar las capacidades en cuanto a la gestion administrativa,
a través de diversas teorias y enfoques. Implicancias précticas,
proporcionara medidas de correccion frente a problemas que puedan subsistir
dentro del entorno ambiental y que servira como punto de referencia para
recopilar informacion referente a las variables establecidas. Utilidad
metodoldgica, se hara uso de herramientas para la validacion de datos y que

estas a su vez sean aplicados para diversas investigaciones a desarrollar.

En cuanto a los objetivos, como objetivo general: Determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio en la oficina de Salud
Ambiental de Yurimaguas, 2022, de la cual nacen los siguientes objetivos
especificos: Identificar el nivel de gestion administrativa en la oficina de Salud
Ambiental de Yurimaguas, 2022. Establecer el nivel de calidad del servicio en
la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022. Conocer la relacién entre
las dimensiones de la gestion administrativa y la calidad del servicio en la
oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.

Asimismo, se planteé las hipotesis. Hipétesis general, Hi: Existe relacion
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la oficina de Salud
Ambiental de Yurimaguas, 2022. HO: No existe relacion entre la gestion



administrativa y la calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de
Yurimaguas, 2022. Y como hipotesis especificas: H1: El nivel de gestidon
administrativa en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022, es alta.
H2: El nivel de calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de
Yurimaguas, 2022, es alta. H3: Existe relacion significativa entre las
dimensiones de la gestion administrativa y la calidad del servicio en la oficina

de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.



MARCO TEORICO

Con respecto a nivel internacional, se consideré a Chavez, et al., (2020) en
su estudio de tipo basico, disefio no experimental, la poblacion y muestra 40
trabajadores, la técnica fue encuesta y el instrumento realizado fue el
cuestionario. Concluyeron a nivel global la gestibn administrativa en una
institucion facilita el proceso administrativo para poder desarrollar con facilidad
todos los movimientos y operaciones a través de las diferentes actividades
que se puedan realizar dentro de la organizacién, de manera que se ve
reflejado los objetivos que se buscan y metas con proyecciones que puedan
ser logrados. De tal manera mantener una buena gestion proporciona una
mejora en cuanto a las capacidades de poder desarrollarse como institucién,
por el cual se obtendran buenos resultados que favorezcan en la toma de

decisiones propinada por la propia institucion.

Asi mismo se citaron a Mendoza et al. (2021), se desarroll6 una investigacion
bésica, disefio no experimental, poblacional y muestral de 38 organizaciones,
la técnica fue encuesta y el instrumento cuestionario. Concluyeron que: la
gestion administrativa contribuye con el desarrollo de las organizaciones
estableciendo que se tomen mejores decisiones frente a la ejecucién de
proyectos establecidos, generando a su vez un impacto positivo en la
percepcion de la comunidad, debido a que los proyectos ejecutados
beneficiaran a los mismos ante la atencion de aquellas demandas o

necesidades que hayan presentado.

Por su parte Masaquiza, et al. (2020), un estudio basico, de disefio no
experimental, con una cantidad poblacional y muestral de 23 colaboradores,
la técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que:
aguellos recursos con los que cuenten las instituciones son ejecutados de
acuerdo al presupuesto que conforma el ente, en este caso la universidad
mantiene una gestion administrativa para poder simplificar los gastos e
ingresos con la finalidad de que se generen mejores decisiones basadas en

la realidad del ambiente donde se desarrolla.



Se citd a Pacheco et al. (2018 un estudio de tipo basico, no experimental, la
poblacién y muestra 25 instituciones rurales, la técnica fue encuesta y el
instrumento realizado fue el cuestionario. Concluyo que, luego de haber
realizado el estudio estadistico, se ha logrado conocer la preexistencia de
deficiencias en la entidad con referencia a la prestacion de aquellos servicios
que brindan con calidad, el cual es generado por constantes errores en la
gestion administrativa de los diferentes recursos, lo cual provoca que los
procesos internos no se pueden llevar a cabo de manera eficiente, por lo cual
es imprescindible realizar estratégicas que permiten mejorar esta variable
para posibilitar la entrega de un servicio eficiente a todos los usuarios de modo
que estos sean capaces de satisfacer sus necesidades y expectativas
asimismo, se encontré deficiencias en el proceso de toma de decisiones
eficientes, esto debido a que el personal no se encuentra capacitado para el
analisis y procesamiento de informacién amplia que permita la solucion de

problemas especificos.

Por ello se ha citado a Teran et al. (2021), su investigacion basico, con un
disefio no experimental, con una cantidad mostrar y poblacional de 27
personas, la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron
con respecto a los servicios de calidad que se brindan en las entidades juega
un rol importante puesto que ayuda en el proceso de mejora de las actividades
de produccién, desarrollando estrategias que proporcionen a los
consumidores su satisfaccion en cuanto a la calidad de producto que brinda
la organizacion; por lo tanto, mantener una calidad en los servicios genera un
gran beneficio para la entidad, proporcionando que el cliente se sienta gustoso
con los productos brindados por la institucion. Asimismo, las grandes
organizaciones estan dispuesta a realizar constantes evaluaciones con el fin

de proporcionar una mejor calidad en la productividad.

Para el ambito nivel nacional se citaron a Podesta y Maceda (2019), su
estudio basico, con un disefio no experimental, cantidad poblacional y
muestral de 124 médicos, la técnica la encuesta y el instrumento el

cuestionario. Concluyeron en la entidad hospitalaria la calidad de servicio



abarca relacion que van desde la manera que se realizan los procedimientos
de atencion médica, para promover el servicio de una atencion de calidad
hacia el paciente. La cultura propia del personal médico para desarrollar sus
actividades, se basa en la atencién de la mejora en la salud organizacional

gue se maneja dentro del contexto habitual de la entidad hospitalaria.

Por ello, se citd a Guillermo (2020), desarrollo una investigacion béasica, de
disefio no experimental, con 6 representante de municipios como su conjunto
poblacional y muestral, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario Concluyo6 que: los recursos publicos dentro de las instituciones
desarrollan capacidades para mejorar la gestion de todas las actividades
proximas a realizarse, tomando en cuenta los objetivos y metas a cumplir,
Asimismo, resulta fundamental contar con personal debidamente capacitado

para que se ejecuten estos procesos que conduzcan a la mejora de la gestion.

En tanto Fano (2020), investigacion basica, no experimental, con 60
trabajadores como su conjunto poblacional y muestral, la técnica fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Concluyé que: el programa
destinado a las poblaciones mas vulnerables llamadas pensién 65 cumplen
un factor muy importante para la ciudadania, ya que esta beneficia de una 'y
otra manera a los que perciben el ingreso proporcionado por el estado
peruano, logrando la generacion de mayores oportunidades para los
beneficiarios, asimismo logrando mayor acceso a los recursos que resultan

necesarios para su subsistencia.

Por lo cual se citaron a Mosqueira et al. (2021), un estudio basico, disefio no
experimental, con 920 trabajadores administrativos como su conjunto
poblacional y muestral, la técnica la encuesta y el instrumento cuestionario.
Concluyeron las normas que presiden las instituciones dentro de su ambiente
laboral, los colaboradores son los entes encargados de hacer frente a sus
obligaciones y demostrar calidad en los servicios que brinda la institucién. Es
asi que la cultura organizacional se basa en dar como resultado una atencion

de calidad de acuerdo al trato brindado por sus trabajadores frente a sus



usuarios; por lo tanto, para poder determinar el nivel de la calidad se demostro
un (53,1%), dicho porcentaje se toma en cuenta al servicio que brinda al

usuario.

Ademas, se citdé a Barrera e Ysuiza (2018), quienes ejecutaron un estudio.
descriptivo, disefio no experimental, con 133 ciudadanos y 74 trabajadores
como su conjunto poblacional y muestral respectivamente, la técnica la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que, se menciona la
existencia de correlacion entre las variables acordadas en la entidad Municipal
de 0,872, de correlacion. Asimismo, se hace referencia a la gestion
administrativa dentro del proceso de produccion en funcion a las labores de
manera interna dentro de la institucion, de tal manera todas las tareas que se
toman en cuenta seran utilizados de acuerdo a los recursos necesarios con
las que cuenta la institucidn. La gestion administrativa favorece a las
instituciones a mantener su estructura de manera descentralizada y capaz de
poder resolver situaciones que afectan el desarrollo adecuado del proceso de

toma de decisiones.

Para el nivel local, se citd a Chamoly y Palomino (2021), en su estudio béasico,
disefio no experimental, teniendo a 95 usuarios como su conjunto poblacional
y muestral, la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyé
una mejorara en la calidad el nivel notable de servicio que brinda la institucion
aumentara notablemente en su desarrollo colectivo. Después de haber
analizado se pudo diferenciar las percepciones con las que cuenta el
beneficiario, por el cual se obtuvo un nivel de 42 % que es inferior al (62% vs
50 %), de las percepciones con las que cuentan los participantes y empleados
demostrando un nivel intermedio. Se puedo notar que los servicios con las
que cuenta la institucion, los beneficiarios no se sienten a gusto con los
servicios que ofrece, puesto que no existe un buen manejo en la calidad de

atenciéon dentro de la institucion.

Por ultimo, se cit6 a Bautista & Delgado (2020), quienes ejecutaron un estudio

aplicado, no experimental, con 92 colaboradores municipales como su



conjunto poblacional y muestral, la técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluyeron que, los recursos propios del estado permiten
desarrollar situaciones que ayudan a mejorar la situacion econémica, basada
en procedimientos segmentados como gastos concurrentes propias de la
entidad. Por lo tanto, se deben tener en cuenta de manera concurrente el
desempeiio de los trabajadores, mejorando las capacidades para poder
desarrollar estrategias que mejoren las expectativas dentro de la institucion.
Se analizaron de manera optimiza todos los recursos que son propiamente de
la entidad facilitando la economia en las inversiones publicas que el estado

otorga.

Finalmente se citd a Azan (2021), quien ha desarrollado un estudio basico, no
experimental, con un total de 80 clientes como su conjunto poblacional y
muestral, la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyo
que, existe un nivel de correlacion entre las variables de estudios del 0.929
menor que 0.01, pudiendo se observar que a buena calidad de servicio se
brindara mejor satisfaccion en los usuarios. La calidad de servicio proporciona
un nivel mayor en cuanto a las expectativas del usuario, demostrando el 45 %
de regularidad en cuanto al servicio brindado, el 39% se notara reflejado que
no tienen actitudes positivas y tanto negativas.

En cuanto con las teorias relacionadas al tema gestion administrativa,
segun de Batet (2011), hace referencia que la gestion administrativa se basa
en procedimientos administrativos que ayudan a determinar factores que
persisten en la institucion, logrando que se estabilicen los problemas propios
qgue se presentan dentro y fuera de la organizacion. Por el cual la gestion
interna manejada por los propios administradores alude en las capacidades
de demostrar una mejora, cumpliendo con los propdésitos planteados para la
realizacion de las metas que se tomaron en cuenta desde la etapa de
planteamiento de la gestién, se basan en solucionar las problematicas
internas que surgen durante el periodo fiscal o el ejercicio de la actividad
economica, asimismo, la gestion administrativa debe estar orientada a mejorar

los procesos y a optimizar recursos asignados para los procesos productivos,



también es importante tomar en cuenta a la fuerza laboral como un factor
importante, ya que estos haran que la gestion se desarrolle de manera 6ptima,
por tal motivo la organizacion tiene la responsabilidad de fortalecer las

competencias, para tener un alto rendimiento.

De manera que Bao et al. (2020), nos mencionan que existen procesos que
determinan el control de las organizaciones, fortaleciendo la gestion
administrativa para evaluar diferentes tipos de segmentos que dificultan las
operaciones de manera interna, la gestiéon administrativa tiene como principal
finalidad llevar un adecuado control y supervision de las actividades que
intervienen en el proceso productivo, ademas, la gestion administrativa busca
mejorar los procesos y brindar un buen servicio, el cual satisfaga las

necesidades de los consumidores y usuarios.

Asimismo, Barrera e Ysuiza (2018), indican que esta mejora el proceso de
tomar una decision para la utilizacion de manera eficiente los recursos
necesarios, con el fin de poder realizar un buen manejo del control interno.
Para mantener una estructura organizacional se toma en cuenta métodos que
faciliten la utilizacion de recursos suficientes que permitan llegar a la meta
estipulada por la misma entidad, la gestion administrativa influye en las
decisiones que se toman, los cuales se realizan en funcién a los objetivos y
metas trazadas al inicio de cada periodo, asimismo, el control de los procesos
administrativos permite que los recursos destinados sean usados
correctamente. También es importante sefalar que las entidades deben tomar

en cuenta el desarrollo y potenciar las competencias de su fuerza laboral.

Para Bautista y Delgado (2020), define la gestibn administrativa como un
factor que cumple un rol muy importante en las diferentes actividades a las
gue se dedican muchas instituciones, aquellas actividades estan evaluadas
con el propésito de desarrollar planteamientos que ayuden a llegar a cumplir
las metas establecidas, cabe sefialar que dichos procesos deben estar

controladas y monitoreadas por especialistas que se encarguen de ello,



ademas es de suma importancia que se potencien las competencias de la

fuerza laboral para fortalecer el rendimiento laboral.

Del mismo modo Pacheco et al. (2018), nos indica que cuando se habla de
tomar decisiones estas son el desarrollo de las actuaciones a nivel estructural,
tomando en cuenta la gestion interna de acuerdo al proceso administrativo;
por el cual, instituciones que no tienen una buena administracion de los
recursos tienden a tener dificultades a la hora de cumplir los objetivos
planteados, la toma de decisiones es un paso importante dentro de la gestion
administrativa, ya que permite que estas determinan la direccidon que tomara
la organizacion para alcanzar las metas y objetivos trazados. Si no se siguen
los procesos adecuados, sera inevitable que existan deficiencias durante los

procesos operativos.

Para Mendoza (2017), mantener un buen sistema de proceso proporciona
beneficios que mejoran la calidad de mantener una buena gestién
administrativa de manera eficiente, donde se vera reflejada el manejo
adecuado de recursos 6ptimos que cuenta el ente. Los recursos propios de la
institucién estaran evaluados por los altos directivos, con fines de demostrar
capacidades para ejecutar un 6ptimo desarrollo de todas las actividades. Es
por ello que los colaboradores estan dispuestos a brindar mejores resultados,
agilizando resultados en beneficio de generar valores que lleven al
crecimiento en la economia de la entidad. Las instituciones a través de la
gestién proporcionan lineamientos de caracter productivo, que conllevan a
lograr mejores resultados de manera eficiente en el cumplimiento de las metas

y objetivos trazados.

Asimismo, Vasquez et al. (2021), nos mencionan que las organizaciones a
travées de la gestion administrativa buscan mantener un margen de
desempefio en cuanto a las capacidades de los trabajadores, a través de
procesos administrativos demostrando su nivel de poder desarrollar
estrategias que beneficien a la organizacion, y poder lograr buenos resultados

antes las demas competencias, las organizaciones deben implementar
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medidas que permitan potenciar las competencias de sus colaboradores, ya

gue forman parte importante del desarrollo empresarial.

Asimismo de acorde con Mero (2018), las posibilidades de tener un buen
sistema de control dentro de la organizacion, nace a traves de las estrategias
que se efectian en todo el desarrollo del proceso administrativo de uso
adecuado de recursos propias de la institucion (p.156), la gestion
administrativa permite que la organizacion lleve un control adecuado de los
procesos operativos, para garantizar que estos se realicen de manera
adecuada y que los recursos sean distribuidos de manera adecuada. Es por
esta razon que las organizaciones deben ser estratégicos y buscar la manera
de implementar técnicas de ventas eficientes. Que permitan incrementar la

rentabilidad.

De acuerdo De Souza (2017), manifestaron que el trabajo que realizan los
colaboradores dentro de la entidad, tiene un rol de caracter fundamental
puesto son los entes encargados de desempefiar labores, como planificacion
de las metas estipuladas, a mantener un control de interno y externo dentro
del desarrollo de las actividades, como también a organizar de manera eficaz
los sistemas de gestion administrativos que predominan en la estructura
organizacional. De tal manera el desempefio de los propios colaboradores
estd enmarcado a brindar resultados efectivos que favorezcan Ila

productividad por medio de los recursos utilizados (p .65-66).

De acuerdo a Orddéfiez et al. (2021), para poner en marcha las actividades se
toman en cuenta diversos factores que delimitan el uso de la gestién frente al
trabajo realizado en la instituciéon, es asi que es una fuente que ayuda a
realizar mejoras en el rendimiento en el desempefio de sus actividades; por lo
tanto, los recursos son elementos que sirven para proporcionar fruto como el
crecimiento econdémico teniendo en cuenta las tareas bien planteadas para
un mejor toma de decisiones, la gestion administrativa se desenvuelve a
través de factores que determinan la eficiencia de esta, por ello es preciso

sefalar que vital para la contribucion con el mejoramiento de los procesos
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administrativos y operativos. También es fundamental que las organizaciones
implementen cronogramas de las actividades a realizar, los cuales se

proyectaran en funcion a los objetivos y metas trazadas.

Es asi para Armijos et al. (2019), las organizaciones buscan salir de problemas
que afrontan a causa de una mala gestion administrativa, debido al mal
manejo de su capital humano, es asi que radica la existencia de muchos
factores que ponen en peligro al cumplimiento de las metas (p.132), existen
factores que limitan el desarrollo de la actividad econdmica, generando
pérdidas y baja rentabilidad, dichos factores estan ligados al manejo de los
recursos y a los actos de corrupcion que existen dentro de la organizacion,
asimismo, cabe sefalar que el deficiente desempefio laboral de la fuerza
laboral también influye en la disminucién de las ventas y la baja calidad de los

servicios ofertados.

De acuerdo a Cabanillas (2015), la gestion de los recursos publicos esta
determinado como tareas para gestionar diversas operaciones; es por ello,
gue existe una serie de criterios para dar una validez a los gastos que se
realizan en favor al beneficio de los ciudadanos (p.12), en el sector publico los
objetivos estan enfocados en generar desarrollo sostenible, es por ello que es
fundamental que el estado destine presupuesto para mejorar y sistematizar
los procesos, como parte de la gestion administrativa, logrando que se
optimicen recursos financieros y el disminuir el tiempo que se demora en
realizar dichos tramites, pero para que esto resulte eficiente es necesario que
el personal encargado esté correctamente capacitado para poder manejar

eficientemente los sistemas tecnoldgicos.

Lun Pun (2020), la gestién administrativa ha desarrollado un sinnimero de
oportunidades para mantener el buen funcionamiento en cuanto a las
exigencias para mejorar el proceso administrativo de las actividades
productividades, encaminado hacia el cumplimiento de los objetivos (p.15), la
globalizacion exige al mercado actual una mayor exigencia y la modernizacién

de sus proyectos, es por ello que la gestion administrativa debe estar enfocada
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en mejorar estos aspectos, ya que las organizaciones deben encontrarse en
constante cambio y debe adaptarse a los nuevos sistemas tecnoldgicos que
van apareciendo, con la finalidad de mantenerse vigente y estar a la

vanguardia.

Para Falconi et al. (2019), gestionar un proyecto a base a los procesos
administrativos, se toman en cuenta modelos de estrategias para realizar
tareas en funcién a la optimizacion de los recursos necesario, que seran
aplicados de acuerdo al planteamiento de metas especificas propinadas por
las altas directivas en funcién a la gestion administrativa (p.32), la gestion
administrativa permite que los proyectos sean creados en funcidon a los
objetivos trazados al inicio de cada periodo, para ello es necesario temar en
cuenta los distintos modelos y estrategias de gestion, asimismo, es necesario
que se optimicen los recursos asignados para generar ahorro y evitar los

gastos innecesarios que incurren en el proceso productivo.

De acuerdo a Riffo (2019), las instituciones cumplen una funcion especifica
en lo que respecta a tomar decisiones, es por ello la administracién de sus
recursos son determinantes a la hora de hacer frente a la efectividad de sus
planes (p.46), las organizaciones deben implementar planes que permitan
ejecutar las actividades que se deben realizar durante un determinado tiempo,
es necesario que la organizacion optimice los recursos para evitar gastos

innecesarios que resulten en pérdidas para la organizacion.

Para Quispe et al. (2020), en muchos paises la economia es un factor que
afecta en las actividades de las organizaciones, es asi que existen problemas
concurrentes, debido a la insuficiencia de recursos que cuentan, la gestion
administrativa ayuda a evaluar las condiciones en la que se encuentran la
institucion, tomando en cuenta el control de proceso de gestion de todos los
proyectos que se tomaron en cuenta. El desempefio de los trabajadores es la
principal fuente para desarrollar de manera efectiva el cumplimento de las
metas, es por ello mantener una buena gestion ayuda al desarrollo progresivo

de la institucion.
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Para Falconi et al. (2019), quienes hacen referencia que tener un mayor
control con respecto a las actividades que se ejecutan dentro de un plazo
determinado, se toma en cuenta una buena gestion administrativa para
proporcionar un mejor rendimiento de las actividades en funcion al
desemperio realizado en conjunto, de esta manera se obtendran buenos
resultados en base al manejo estructurado de su sistema de administracion,
mantener capacitados a los colaboradores y deméas funcionarios
proporcionaran un mejor resultado en el rendimiento de las tareas propias de
la institucidn, adquiriendo conocimiento y mejora frente a los problemas que
puedan estar ocurriendo dentro de las actividades realizadas, por lo tanto
mantener a los colaboradores en constantes capacitaciones facultara el
crecimiento de manera remota fortaleciendo mejores habilidades que pueden
adquirir los colaboradores para aplicar en el ambito laboral dentro de sus

actividades cotidianas.

Para Barinotto (2020), la planeacion dentro de la gestion administrativa
cumple una funcion especifica, velar por el cumplimiento de las metas a corto
o largo plazo, mediante un proceso de sistematizacion que se aplica a las
instituciones (p.156), la sistematizacion de los procesos, permite optimizar los
recursos financieros y el tiempo, ya que los procesos se realizaran de manera
eficiente mediante las plataformas digitales, y facilitaran los procesos para los
usuarios, ademas la gestibn busca alcanzar los objetivos y metas

institucionales.

Asimismo, Alvarez et al. (2020), la gestion administrativa en una entidad se da
a través del monitoreo de todas las actividades, proporcionando un manejo
adecuado por parte del personal administrativo de manera eficaz, las
organizaciones deben tener un adecuado control de sus actividades y de los
recursos asignados, asimismo es importante que exista una supervision y
evaluacion constante en el desempefio laboral, para poder medir el nivel de
productividad y el adecuado desenvolvimiento del personal, ademas esta
accion permite conocer la realidad y la problematica que pueda surgir durante
el ejercicio. Segun Cedas et al. (2017), una adecuada gestion es aquella que
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facilita el manejo de todos los recursos que se tengan a disposicion a traves
D la optimizacion de todos los procesos que lo conforman; por ello, las
estrategias que se incluyen dentro del proceso administrativo son parte de su
mision y visién para el desarrollo del crecimiento organizacional (p.78).

Para Vergaray et al. (2021), la gestion administrativa cumple una funcién con
respecto a la ejecucién de actividades productivas, puesta que ayuda a
mejorar su estructura funcional creando estrategias que proporcionen
métodos para evaluar las condiciones de la institucion, mejorando su
condicion de trabajo y desempefio de los empleados ya que ellos son la base
para el desarrollo de las actividades, se debe tener en cuenta para el buen
funcionamiento de las actividades se tomaran medidas como la evaluacion de
los recurso a utilizar para la aplicacion de nuevos proyectos, como también la
supervision de todo el sistema administrativo para dar fruto en crecimiento
econdémico de la institucién. El proceso administrativo es un factor muy
importante para disefiar proyectos, estructurando todo el procedimiento de
ejecucion de las actividades para ser llevados al mercado, y que estas tengan
una alta aceptacion de publico, estan administradas por las diferentes areas
con la que cuenta la organizacion, ejerciendo un plan de trabajo para poner
en practica las actividades de manera descentralizada, y poder determinar
factores que se involucraran dentro del proceso administrativo. La gestion
administrativa debe contar con un adecuado plan de actividades, el cual debe
crearse a partir del planteamiento de los objetivos y metas a los que se busca
llegar, ademas, es importante que se tome en cuenta que la fuerza laboral
cumple un rol clave, en razén a ello las organizaciones deben fortalecer las

competencias de sus colaboradores.

Por otro lado, Rojas et al. (2020), el desarrollo para plantear una buena toma
de decisiones, nace a partir de los estudios que se realizan de manera
organizada para el uso adecuado de recursos, con la finalidad de proporcionar
un buen sistema de control (p.59), Esta debe estar regida bajo los procesos
necesarios que permitiran una eficiente gestion, estas deben estar

adecuadamente planeadas, en funcion a los objetivos que se desea cumplir,
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asimismo, deben estar coordinadas con todas las areas, y por ultimo las
actividades deben controlarse y verificarse de manera constante para
garantizar la distribucion correcta de los recursos, evitando de este modo que

puedan surgir actos de corrupcion.

Para Aliaga y Alcas (2020), la gestibn administrativa carece de gran
importancia para el buen trabajo organizacional, desempafiando labores que
proporciones calidad ante los usuarios(p.62), la gestion administrativa no
resultara efectiva si no se siguen los procesos que implica el desarrollo de las
actividades, es decir, si no existe una adecuada planificacion, coordinaciéon y
el exhaustivo control de los procesos, ya que estos son procesos necesarios
para llevar una adecuada operatividad, por ello es necesario que las
organizaciones sistematicen sus procesos porque esto ayudara a optimizar

tiempo y recursos econémicos.

Asimismo, Vasquez y Farje (2020), hacen mencién que dentro de los procesos
administrativos existen métodos para plantear sistemas que proporcionen
efectividad en la realizacion de proyectos, para el buen funcionamiento
organizacional dentro de la institucion, la gestion administrativa esté
constituida por mecanismos que permiten la sistematizacion de los procesos,
haciendo que los procesos sean mas eficientes. También, es importante que
las organizaciones cuenten con gestores altamente capacitados para realizar
una eficiente durante el tiempo que dure el periodo fiscal, llegando a cumplir
de este modo los objetivos y metas trazados.

Con respecto a las dimensiones segun Batet (2011), son las siguientes:
Planificacién: cumple una funcibn muy importante puesto que genera
estrategias que permitan formular objetivos para el cumplimiento de los
planes. Organizacion: Consiste en organizar una estructura organizacional
eficiente, con capacidades para desarrollar tareas para el cumplimiento de las
metas, asi como la seleccién de profesionales destinados a las diferentes
areas. Direccion: es uno de los procesos administrativos que se orienta a

mantener el camino para el logro de metas preestablecidas por la
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organizacion, tomando en cuenta métodos para la buena gestion de sus
operaciones y actividades propias a realizarse. Control: Se basa en mantener
el desarrollo de las actividades de manera controlada para el uso adecuado
de los recursos que posee la entidad, a través del cual surgen estrategias para
el procedimiento de ejecucion de las diferentes actividades propiamente a
realizarse; es por ello, el control dentro de la institucion permite llevar a tomar
decisiones que favorezcan los procesos de gestion administrativa, para

determinar las metas futuras.

En cuanto al calidad de servicio, se ha citado a Matsumoto (2014), son
diferentes atributos intangibles asociados a la prestacién de los servicios
entregados por parte las organizaciones y empresas hacia los usuarios o
publico objetivo, por lo tanto, se consideran como elementos importantes, esta
viene a ser la valoracion que le otorga el usuario al servicio recibido, esto
dependera de muchos factores, tales como la atencién recibida, la calidad del
servicio o bien adquirido, asimismo, la calidad del servicio tiene una definicion
subjetiva ya que todos los consumidores tienen una percepcion distinta y

estas varian por las experiencias vividas.

Para Mejias et al. (2018), la calidad del servicio representa un punto
fundamental que debe ser cuidado de manera eficiente por las
organizaciones, debido a que esta es capaz de determinar la satisfaccion y
su permanencia de los beneficiarios; la calidad servicio tiende a tener una
gran importancia en el crecimiento econémico de una institucion, puesto a que
ayuda a medir sus capacidades dentro del mercado, ya sea el tipo de servicio
gue ofrece destinada hacia el cliente y que esta tenga su aceptacion, es asi
gue mantener el control de todos los proceso de realizacién de las actividades,
ayuda a fortalecer las mejores tomas de decisiones para el funcionamiento
estandarizado en la obtencion de llegar a los objetivos. La calidad de otorgar
un servicio rentable mejora la economia de la organizaciéon, mejorando su

situacion y manteniendo un alto progreso en el desarrollo de sus actividades.
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De acuerdo a Cadena et al. (2016), sostiene que la calidad de los servicios
estdn cimentados en diferentes factores como la capacidad de los
colaboradores y los procesos internos desarrollados para propiciar la
prestacion de estos, por lo tanto, es indispensable que las personas cuenten
capacidades necesarias se les permita desempefiarse bajo altos estandares
de eficiencia en el puesto asignada, lo cual favorecera el logro de resultados
sobresalientes para brindar una prestacion de servicios capaces de generar
la satisfaccidbn de aquellas necesidades o expectativas que se tienen, la
calidad de los servicios depende de muchos factores, entre los cuales
podemos identificar al desenvolvimiento de la fuerza laboral durante la
prestacion del servicio, asimismo, es importante el fortalecimiento de los
procesos internos para la reduccion de los tiempos utilizados para la

produccion de servicios.

Para Arciniegas y Mejias (2017), sostienen que estas pueden ser
consideradas como indicadores para la medicion de la eficiencia de las
organizaciones, esto debido a que el servicio final es considerado como el
resultado de la utilizacién de recursos y procesos internos, los cuales deben
ser gestionados de manera eficiente y de manera planificada para obtener los
resultados sobresalientes que permitan satisfacer no necesidades, la calidad
del servicio permite la medicion con respecto al nivel del desempefio laboral y
como esta siendo percibida la organizacion por parte del usuario, si es que
este logra cumplir con sus necesidades y si llega a superar sus expectativas,

asimismo, esta herramienta permite identificar los errores e inconvenientes.

Segun Salazar y Cabrera (2016), la calidad del servicio prestado por parte de
las entidades u organizaciones hacia los usuarios, puede ser concebida de
diferentes maneras de acuerdo a la éptica y las perspectivas de cada usuario,
por lo tanto, es importante considerar esto diferentes aspectos para
determinar las percepciones transversales que posibiliten desarrollar las
actividades estratégicas necesarias para poder satisfacerlas, la calidad del
servicio es subjetiva, ya que cada cliente o consumidor tiene gustos y

preferencias diferentes.
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Para Morillo y Morillo (2016), refieren que los servicios de calidad, presentan
un alto grado de asociacion con la lealtad que estos presenten debido a que,
a medida que estas sean capaces de satisfacer sus necesidades
expectativas, decidiran seguir utilizandolos, por lo tanto, es adecuado que las
organizaciones consideren que sus recursos son la base para realizar las
mejoras correspondientes a los servicios entregados, la calidad de los
servicios brindados depende del compromiso y el involucramiento que
experimenta el colaborador, ya que si este se encuentra identificado con la
organizacion buscara cumplir con los objetivos y metas, como si fuera un
proyecto suyo, asimismo, es importante que el colaborador se encuentre
motivado y estable dentro de su centro laboral, ya que esto asegura un mejor

desenvolvimiento individual y grupal.

Segun Torres y Vasquez (2015), la calidad de servicio es un factor
determinante que permite establecer la eficiencia organizacional dentro de sus
aspectos internos para gestionar los de manera eficiente y posibilitar que se
cumplan todas las funciones de los beneficiarios, sean capaces de satisfacer
aquellas expectativas, el cual ayudara determinar el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, sirve como un indicador que permite medir el nivel
de satisfaccion que genera el bien o servicio ofertado, ademas esta
herramienta permite identificar las falencias que puedan surgir durante los
procesos productos, para que inmediatamente se adopten medidas que
permitan corregir dichas deficiencias.

Asimismo, Gonzales (2015), sostiene que uno de los objetivos
organizacionales es mantener una aceptacion de producto por parte de los
usuarios, el cual permitir4 alinear las diferentes actividades y procesos que se
ejecutan para la entrega oportuna de servicios con calidad, la organizacion lo
gue busca es mantenerse dentro del mercado competitivo actual altamente
competitivo, es por esta razdn que debe poner mayor énfasis en mejorar sus
procesos para lograr una mayor aceptacion y el posicionamiento de la marca,

logrando de este modo incrementar la rentabilidad econdmica.
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Para Silva et al. (2021), las entidades deben manejar una comunicacion
constante con su publico objetivo o grupo de usuarios, el cual permitira
recopilar informacion relevante sobre su nivel de satisfaccion y sus opiniones
al respecto, de modo que mediante la utilizacién de informacion se pueda
realizar las mejoras respectivas que ayuden a mejorar la precision para
satisfacer estas necesidades, las organizaciones deben realizar un
seguimiento postventa, para determinar el nivel de satisfaccion que
experimenta el usuario después de adquirir el bien o servicio, asimismo, esta
herramienta permite conocer los puntos débiles de la organizacion para poder
fortalecerlos, mediante acciones estratégicas que permitan potenciar la
calidad del servicio.

De acuerdo Vega et al. (2015), los servicios o bienes intangibles que permiten
a las personas dar solucion a diferentes necesidades para mejorar su calidad
de vida o realizar diferentes gestiones para recaudar ingresos, por lo tanto,
cabe resaltar que estas concepciones sean incorporadas a las
organizaciones, debido a que permitira obtener una amplia vision sobre la
importancia de entregar servicios de calidad hacia los usuarios, los servicios
o bienes brindados deben estar enfocados en generar satisfaccién. Para
Gonzales et al. (2016), la calidad de servicio entregado por parte los entes
hacia los usuarios, demuestra el grado de compromiso gque estas presentan
para satisfacer estas necesidades, de modo que se convierte en un indicador
relevante para fomentar la permanencia o la fidelidad de estos hacia las
organizaciones, es importante tener en cuenta las diferentes opiniones o
comentarios vertidos por los usuarios para poder realizar las mejoras
correspondientes, debido a que esta permitird demostrar un alto grado de

compromiso para atender a cada uno de ellos.

De acuerdo Dos Santos (2016), existen diferentes técnicas e instrumentos
utilizados para la recopilacion informacion, es importante que cada una de
ellas se analicen sus necesidades y los objetivos relacionados a medir la

calidad de aquellos servicios brindado hacia el publico desde una optica
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exterior, de modo que informacion recabada sera utilizada como elemento
fundamental para realizar las configuraciones o modificaciones necesarias a

la prestacion de servicios para asemejarse a las perspectivas de los usuarios.

Para Silva et al. (2019), la calidad de servicio permite determinar niveles de
satisfaccion de los usuarios respecto un servicio utilizado, el cual es brindado
por una organizacion, por lo tanto, es imprescindible proporcionar la calidad
de satisfaccion que estos presentan, el cual posibilitara establecer la eficiencia
organizacional. También es importante que las organizaciones se preocupen
en fortalecer las competencias de su fuerza laboral, ya que esto garantizara

un alto rendimiento.

Asimismo, Alcantara et al. (2015), sostiene que, se presentan claras
deficiencias con respecto a brindar servicios publicos debido a que existe una
gran cantidad de procesos y normativas internas que deben ser cumplidas
para la aplicacion de las mejoras correspondientes, el cual es una desventaja
debido a que no permite desarrollar las actividades necesarias para solucionar
el problema de manera inmediata, el tiempo de la demora de los tramites en
sector publico estan relacionadas con las normativas y lineamientos que
deben seguir, haciendo que estos se demoren demasiado, todo esto aunado
al deficiente actuar de los funcionarios hacen que el tiempo de espera sea

demasiado, generando malestar en la poblacién.

Por otro lado, Reyes y Veliz (2021), esta es una responsabilidad que debe ser
cumplida a cabalidad como parte del cumplimiento de los estatutos y
normativas legales aplicadas a este sector, teniendo en cuenta que las
entidades estatales deben gestionar los recursos publicos de manera diligente
que permitan generar desarrollo econémico integral en el pais, dentro de los
cuales se encuentra la importancia de prestar servicios de calidad para
generar la aceptacion del publico. dentro del sector publico existen
lineamientos y normativas implementadas por el estado, para garantizar que
estos servicios se realicen de manera eficiente, los cuales generaran

desarrollo sostenible dentro de un sector, asimismo es importante sefialar que
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los funcionarios deben estar capacitados para realizar sus funciones de

manera adecuada.

En este sentido, para Rojas et al. (2020), deben ejecutar una debida gestién
de recursos, todo ello a la entrega de servicios con calidad, se resalta la
mejora en la calidad de servicio brindado, el cual es esencial para el desarrollo
econoémico integral mediante el aporte de conocimientos que fortalezcan el
desarrollo cientifico, permite que estos sean capaces de realizar una atencion

eficiente y oportuna, salvaguardando la integridad del paciente.

De acuerdo a Juéarez et al. (2021), desde hace mucho tiempo se ha venido
observando un alto grado de insatisfaccion de los ciudadanos, dentro los
cuales se resalta que las entidades publicas no realice una gestion eficiente
de los recursos estatales para fortalecer la calidad en las prestaciones, lo cual
no solamente genera insatisfaccion, sino que posibiliten incremento de las
barreras burocréticas, una gran parte de la poblacion asegura que los
servicios publicos no son prestados de manera imparcial a todos los
ciudadanos, por lo tanto, es importante realizar una revision exhaustiva
aplicando el control interno que permita determinar aquellas falencias

resaltantes que impiden la mejora.

De acuerdo a Gerénimo et al. (2017), dentro de la importancia del
mejoramiento de la calidad de servicio, ya sea de aquellas prestaciones de
realizadas por las entidades publicas por las empresas, reside en la capacidad
que esta tiene para generar desarrollo, se debe considerar los diferentes
aspectos, de modo que éstos sean capaces de satisfacer las diferentes
necesidades y probleméticas sociales que sugieran la desigualdad,
permitiendo que todas personas puedan acceder a ellos sin ningun tipo de

limitaciones, acortando de este modo la brecha entre los distintos sectores.
Para Aliaga y Alcas (2021), es necesario la integraciéon de un enfoque

orientado hacia la vision compartida que permita las organizaciones y

entidades publicas articular esfuerzos que fortalezcan que las entidades
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presten servicios Optimos hacia la ciudadania, de modo que estos sean
entregados de manera imparcial, los servicios y productos estén dirigidos a
todos los segmentos, acortando de ese modo la brecha que existe en nuestro
pais, generando mayores oportunidades a los colectivos que se sienten
desprotegidos, asimismo, las organizaciones deben respetar cualquier
diferencia que puedan existir entre el cliente y la organizacion, ya que el
servicio debe estar dirigido a cumplir las necesidades de la poblacion en
general. (Gerénimo et al. 2017).

Con referencia a las dimensiones de la variable Calidad del servicio son
propuestas por Matsumoto (2014): Dimensién 1: Tangible. Corresponde a la
apariencia de aquellas instalaciones que son proporcionadas por los entes
para realizar la prestacion de los servicios de manera fisica, los cuales deben
encontrarse en perfecto estado para proyectar una buena imagen hace el
publico. Dimension 2: Fiabilidad. Esta dimension hace referencia la
capacidad de las organizaciones 0 empresas para entregar un servicio
confiable, dentro de los cuales en cuenta la capacidad de los colaboradores
aplicada al publico para la adquisicion de los servicios; por lo tanto, consiste
en la capacidad de entregar un servicio confiable desde el primer contacto.
Dimension 3: Capacidad de respuesta. Corresponde la capacidad que
poseen las organizaciones o empresas para la atencién adecuada de aquellas
necesidades de una manera eficiente. Seguridad, corresponde a la
prestacion de todos aquellos elementos que permiten a los usuarios sentirse
seguros con los servicios proporcionados por las organizaciones o empresas,
dentro de los cuales se encuentran todos aquellos indicadores como la
capacidad de personal, la responsabilidad para desarrollar los procesos
internos, entre otros que fortalecen la confianza del publico. Empatia:
corresponde a todos aquellos elementos que permiten y entregar una atencion

personalizada centrada en necesidades y posibilidades.
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

Bésica, solamente se encuentra basada en generar una recopilacién de
datos para incrementar el conocimiento respecto a una determinada
variable. Concytec (2018) (p. 29)

Disefio de investigacion

Disefio no experimental: porque el investigador no manipulo las variables,
sino que realizo la recopilacion de datos para el procedimiento que dio
lugar a los resultados. De nivel correlacional porque busc6 conocer la

relacion existente entre variables. (Hernandez et al, 2014, p. 158)

Tuvimos el siguiente esquema:

e

M r
\ .

Donde:

M = Muestra

V1 = Gestion administrativa
V2 = Calidad del servicio

r = Relacién entre variables de relacion de estudio

3.2.Variables y operacionalizacion

Variables
Variable 1: Gestion administrativa
Variable 2: Calidad del servicio

La operacionalizacion se encuentra en los anexos.
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3.3.Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: La cantidad poblacional estuvo conformada por 452 en la
oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.

Criterios de inclusion:

- Usuarios entre 18 y 65 afos

- Usuarios con mas de 3 visitas

- Usuarios de la zona urbana

Criterios de exclusion:

- Trabajadores de servicio

- Practicantes

Muestra: Para calcular la muestra del presente estudio, se utilizé la

siguiente formula:

z?pgN
n=

e?(N —1) + z%pq
Z= 1.96
E= 0.05
p= 0.5
q= 0.5
N = 452
n= 3.8416 * 0.25 * 452

- 0.0025 * 451 + 0.9604

434.1008

n= 5.09 208

Muestra: Estara establecida por 208 usuarios en la oficina de Salud

Ambiental de Yurimaguas, 2022.
Muestreo: fue el tipo de muestro probabilistico aleatorio simple.

Unidad de anédlisis: Un usuario en la oficina de Salud Ambiental de

Yurimaguas, 2022.
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3.4.Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad

Técnica
La técnica usada en la investigacion fue la encuesta, a través de la que
se han obtenido los datos respectivos para desarrollar la presente

investigacion.

Instrumentos

El instrumento para medir el nivel de gestion administrativa, fue adaptado
de (Guillermo, 2020), estuvo conformado por cuatro dimensiones lo cual
tuvimos 20 preguntas. Para este instrumento la escala de medicion fue
ordinal: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= Casi nunca, 4= Casi Siempre, 5=
Siempre. Asimismo, para el analisis de las variables, se llevé a cabo el
proceso de baremacion a la variable en estudio con un analisis en tres
niveles: Bajo (20 —47), medio (48 — 74) y alto (75 - 100) trabajando para
los intervalos, de acuerdo a los valores minimos y maximos, segun los

resultados de cada variable.

El instrumento para medir la calidad del servicio, fue adaptado de (Azan,
2021), estuvo conformado por cinco dimensiones lo cual tuvimos 25
preguntas. Para este instrumento la escala de medicién fue ordinal: 1=
Nunca, 2= Casi nunca, 3= Casi nunca, 4= Casi Siempre, 5= Siempre.
Asimismo, para el analisis de las variables, se llevo a cabo el proceso de
baremacioén a la variable en estudio con un analisis en tres niveles: Bajo
(25-58), medio (59-91) y alto (92 — 125) trabajando para los intervalos,
de acuerdo a los valores minimos y maximos, segun los resultados de

cada variable.

Validez
Se traté de un procedimiento a traveés del cual se busco determinar si un
instrumento es valido, por loque se recurri6 al juicio de expertos, quienes

a través de diversos items han determinado su validez.
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N° ESpeCiaIidad Promedio de Op|n|on del

validez experto
1 Metodologo 4.5 Si es aplicable
Gestién 2 Especialista 4.7 Si es aplicable
administrativa 3 ggpecialista 4.8 Si es coherente
1 Metodologo 4.8 Si es coherente
Calidad de 2 Especialista 4.8 Si es aplicable
Servicio 3  Especialista 4.8 Es aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Tal como se observa, con respecto a la variable, se tiene un promedio
de 4,6, el cual refiere un 92%. En la segunda se tiene un promedio de
4.8, el cual refiere un 96%, concluyendo de esta manera que los

instrumentos poseen un alto nivel de validez.

Confiabilidad

Fue el procedimiento para conocer el grado de confiablidad que
poseyeron los cuestionarios utilizados el cual es determinaron por el alfa
de Cronbach. (Hernandez et al., 2014).

Andlisis de confiabilidad de gestién administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 208 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 208 100,0
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
975 20

Andlisis de confiabilidad de Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 208 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 208 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,983 25

3.5.Procedimientos

Se dio inicio a la investigacion con la determinacion de la problematica,
gue se encuentra relacionada con el objeto del estudio, haciendo uso de
la observacion posterior a ello se inicio la construccion del marco tedrico
con las teorias e informacion relevante para el estudio, posterior a ello se
dio la construccién de los cuestionarios para recolectar la data necesaria
de la muestra, los mismos que han pasado por un proceso de validacion,
terminado este proceso, se dio inicio a la aplicacion de los cuestionarios
en la muestra de estudio, los cuales permitieron obtener informacion
necesaria para el procesamiento estadistico respectivo, de esta manera
se obtuvieron los resultados que pasaron a ser contrastados con los
antecedentes; por ultimo, para cerrar el proceso de investigacion, se dio
lugar a la determinacion de las conclusiones acompafiado de cada una su

recomendaciones.
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3.6.

3.7.

Método de andlisis de datos

La informacién cuantitativa recopilada mediante la aplicacion de los
instrumentos disefiados para cada una de las variables, fue procesada
mediante la utilizacion del programa estadistico SPSS v.25, asimismo, se
utilizé la estadistica descriptiva para el disefio presentacion de las tablas
y figuras estadisticas correspondiente a los resultados. Para posibilitar la
comprobacion de las hipotesis planteadas, se utilizd al coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, el cual utiliz6 valores comprendidos entre
-1y 1, el cual posibilita la interpretacion del tipo y nivel de incidencia de

una variable con la otra.

Aspectos éticos

El estudio se ha desarrollado de acordes los principios éticos, principio
de beneficencia, por el cual se basaron en la determinacion del resultado
de la investigacion y que esta se vio reflejada para determinar la situacion
de la entidad; el principio de no maleficencia, dado que se busc6 no
afectar al objeto de estudio; principio el de justicia, a través del cual se
garantiza un tratamiento justo a todos los colaboradores de la
investigacion; el principio de autonomia, mediante el cual se permitio la
libre eleccién de los participantes; principio de integridad cientifica, se
garantizd que el proceso de investigacion fue desarrollado para temas

académicos.
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RESULTADOS
4.1. Nivel de gestion administrativa en la oficina de Salud Ambiental de

Yurimaguas, 2022.
Tabla 1.

Nivel de gestion administrativa en la oficina de Salud Ambiental de

Yurimaguas, 2022.

Escala Intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 20 — 47 25 12 %
Medio 48 — 74 168 81 %
Alto 75-100 15 7%

Total 208 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas
Interpretacion:

En cuanto al nivel de gestién administrativa, es medio en 81 %, bajo en 12 %

y alto en 7 %.

4.2. Nivel de calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de

Yurimaguas, 2022.
Tabla 2.

Nivel de calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas,

2022.

Escala Intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 25 -58 38 18 %
Medio 59-91 151 73 %
Alto 92 -125 19 9 %

Total 208 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas
Interpretacion:
En cuanto al nivel de calidad del servicio, es medio en 73 %, bajo en 18 % y

alto en 9 %.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion administrativa y la

calidad del servicio en
2022.

Tabla 3.

Prueba de normalidad

la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas,

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,834 208 340
Calidad del servicio ,874 208 ,042

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Dado que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de Kolmogorov

- Smirnov, el resultado es menor a 0.05, por lo tanto, la muestra en estudio

tiene una distribucion no normal, por lo que se utiliza el Rho de Spearman

para la correlacion.
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Tabla 4.

Relacion entre las dimensiones de la gestion administrativa y la calidad del

servicio en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.

., . ) calidad del servicio
Gestion administrativa

correlaciéon Sig.
Planificacion 0.915** 0.000
Organizacién 0.928** 0.000
Direccion 0.935** 0.000
Control 0.964** 0.000

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se observa la relaciébn que existe entre las dimensiones de la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de
Yurimaguas, 2022, a través del andlisis estadistico de Rho de Spearman se
alcanz6 un coeficiente de 0.915, 0.928, 0.935 y 0.964 (correlacion positiva
muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); en todas las

correlaciones.
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4.4. Relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en

la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.

Tabla 5.

Relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la oficina

de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.

Producto Ventas
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,952™
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 208 208
Calidad del Coeficiente de ,952™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 208 208

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Figura 1.

Gréfico de dispersion entre la gestién administrativa y la calidad del servicio
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Interpretacion:

Se observa la relacion entre la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022,
Mediante el andlisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un coeficiente
de 0.952 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <

0.01) y solo el 90.63 % de la gestion administrativa influye en calidad del

servicio.
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DISCUSION

En este capitulo se da el contraste de resultados, teniendo que, el nivel de
gestién administrativa, es medio en 81 %, bajo en 12 %y alto en 7 %, ya que
la mision y vision no ha ayudado al logro de objetivos, debido a que no se da
dado cumplimiento, esto indica que a la institucion le falta personal con un
para tener una estructura organica, es por ello el personal aplica estrategias
para asi poder dar cumplimiento a todos los requerimientos del cada usuario,
y de esa manera mostrar efectividad en todo el proceso de atencion, dichos
resultados coinciden con Chavez, et al., (2020), indica que, esta en una
institucion facilita el proceso administrativo para poder desarrollar con facilidad
todos los movimientos y operaciones a través de las diferentes actividades
que se puedan realizar dentro de la organizacién, de manera que se ve
reflejado los objetivos que se buscan y metas con proyecciones que puedan
ser logrados. De tal manera mantener una buena gestion proporciona una
mejora en cuanto a las capacidades de poder desarrollarse como institucién,
por el cual se obtendran buenos resultados que favorezcan en la toma de
decisiones propinada por la propia institucion, ademas Mendoza et al. (2021),
hace mencién que: la gestidbn administrativa contribuye con el desarrollo de
las organizaciones estableciendo que se tomen mejores decisiones frente a
la ejecucion de proyectos establecidos, en ese mismo contexto Masaquiza, et
al. (2020), se refiere que: aquellos recursos con los que cuenten las
instituciones son ejecutados de acuerdo al presupuesto que conforma el ente,
en este caso la universidad mantiene una gestién administrativa para poder
simplificar los gastos e ingresos con la finalidad de que se generen mejores
decisiones basadas en la realidad del ambiente donde se desarrolla, asimismo
Guillermo (2020), se refiere que: los recursos publicos dentro de las
instituciones desarrollan capacidades para mejorar la gestion de todas las
actividades proximas a realizarse, tomando en cuenta los objetivos y metas a

cumplir.

Ademas, el nivel de calidad del servicio, es medio en 73 %, bajo en 18 % y
alto en 9 %,debido a que as instalaciones fisicas de la institucion no son las
adecuadas, la institucién no cuenta con equipos modernos, dicho resultado

coincide Teran et al. (2021), que, calidad de servicio dentro de las
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organizaciones juega un rol importante puesto que ayuda en el proceso de
mejora de las actividades de produccidn, desarrollando estrategias que
proporcionen a los consumidores su satisfaccion en cuanto a la calidad de
producto que brinda la organizacion; por lo tanto, mantener una calidad en los
servicios genera un gran beneficio para la entidad, proporcionando que el
cliente se sienta gustoso con los productos brindados por la institucion.
Asimismo, las grandes organizaciones estan dispuesta a realizar constantes
evaluaciones con el fin de proporcionar una mejor calidad en la productividad,
asimismo Podesta y Maceda (2019), indican que, en la entidad hospitalaria la
calidad de servicio abarca relacion que van desde la manera que se realizan
los procedimientos de atencién médica, para promover el servicio de una
atencién de calidad hacia el paciente. La cultura propia del personal médico
para desarrollar sus actividades, se basa en la atencion de la mejora en la
salud organizacional que se maneja dentro del contexto habitual de la entidad
hospitalaria, en ese mismo contexto Fano (2020), se manifiesta que: el
programa destinado a las poblaciones mas vulnerables llamadas pension 65
cumplen un factor muy importante para la ciudadania, ya que esta beneficia
de una y otra manera a los que perciben el ingreso proporcionado por el
estado peruano, bajo la misma linea Mosqueira et al. (2021), se refiere que,
las normas que presiden las instituciones dentro de su ambiente laboral, los
colaboradores son los entes encargados de hacer frente a sus obligaciones y
demostrar calidad en los servicios que brinda la institucién. Es asi que la
cultura organizacional se basa en dar como resultado una atencién de calidad
de acuerdo al trato brindado por sus trabajadores frente a sus usuarios; por lo
tanto, para poder determinar el nivel se demostré un (53,1%), dicho porcentaje

se toma en cuenta al servicio que brinda al usuario.

Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestién administrativa
y la calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022,
ya que el andlisis ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman 0.915,
0.928, 0.935 y 0.964 (correlacion positiva muy alta); y un p valor igual a 0,000
(p-valor < 0.01); en todas las correlaciones, ademas Azan (2021), se refiere
gue, existe un nivel de correlacion entre las variables de estudios del 0.929

menor que 0.01, pudiendo se observar que a buena calidad de servicio se
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brindara mejor satisfaccion en los usuarios. La calidad de servicio proporciona
un nivel mayor en cuanto a las expectativas del usuario, demostrando el 45 %
de regularidad en cuanto al servicio brindado, el 39% se notara reflejado que
no tienen actitudes positivas y tanto negativas.

Asi mismo, existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022, ya que el
andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 952 (correlacion positiva
muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 90.63 %
de la gestion administrativa influye en calidad del servicio, existe relacion
significativa entre las dimensiones de la gestion administrativa y la calidad del
servicio en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022, en todas las
correlaciones, siendo asi que las instalaciones fisicas de la institucion son las
adecuadas, con un personal brindando solucién a cada inconveniente que
cada usuario requiere, ya que el cliente brinda confianza ante sus cualquier
duda y consulta que exista, dicho resultado coinciden con Ysuiza (2018), hace
mencion que, se menciona la existencia de correlacién entre las variables
acordadas en la entidad Municipal de 0,872, de correlacion. Asimismo, se
hace referencia a la gestion administrativa dentro del proceso de produccion
en funcion a las labores de manera interna dentro de la institucion, de tal
manera todas las tareas que se toman en cuenta seran utilizados de acuerdo
a los recursos necesarios con las que cuenta la institucién. La gestidn
administrativa favorece a las instituciones a mantener su estructura de manera
descentralizada y capaz de poder resolver situaciones que afectan la calidad

en la toma de decisiones.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en
la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 952 (correlacién positiva muy
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 90.63 %
de la gestiébn administrativa influye en calidad del servicio, es decir, a

mejor gestion administrativa, mejor sera la calidad de servicio brindada.

6.2.El nivel de gestién administrativa, es medio en 81 %, bajo en 12 % vy alto
en 7 %, ya que no se logré6 cumplir a cabalidad con las actividades
planificadas, debido a que no se da dado cumplimiento.

6.3.El nivel de calidad del servicio, es medio en 73 %, bajo en 18 % y alto en
9 %, debido a que las instalaciones fisicas de la institucion no son las

adecuadas, con demoras en la atencion al usuario.

6.4.Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de
Yurimaguas, 2022, ya que el analisis estadistico de Pearson fue de 0.915,
0.928, 0.935 y 0.964 (correlacion positiva muy alta); y un p valor igual a
0,000 (p-valor = 0.01); en todas las correlaciones, es decir, a mejor
desarrollo de las dimensiones de la gestion administrativa, mejor sera la

calidad de servicio.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al jefe de la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, desarrollar
programas de mejora que permitan fortalecer las prestaciones que se
brindan a los usuarios externos, asi como, incidir de manera favorable

en la percepcion que tienen sobre la institucion.

Al jefe de la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, realizar
capacitaciones al personal en relacion a la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de manera que se generen prestaciones
beneficiosas a los usuarios y se responda oportunamente a sus

inquietudes y demandas.

Al jefe de la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, medir el grado
de satisfaccion de los usuarios mediante encuestas ya sean estas
fisicas o virtuales respecto a los servicios que ofrece la institucion de
tal modo que se mejoren las practicas internas y se gestione

eficientemente las actividades que realiza el personal.

Al jefe de la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, considerar las
sugerencias emitidas por los usuarios para de esta forma poner en
marcha acciones estratégicas que propicien mejorias en la prestacion
de los servicios en funcion a las necesidades reales que poseen los

usuarios.
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ANEXOS



Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Irzns(:;l;gr?
Misién y vision
objetivos
g Documentos de gestion:
Planificacion MOF, ROF, TUPA, POI
Actividades
participacion
Batet (2011), menciona que, la Estructura organizacional
gestion administrativa ~ como Las jerarquias
proceso especial que radica en la Organizacion Perfil de puesto
Gestion g!amfl(_:gcmn, trol. si qrg%nlzauoln, Se medird mediante sus Funciones Ordinal
administrativa reccion y control, sirviendo paraia | ;o njones en una escala likert Liderazgo rdina
estabilidad y lograr de las metas Comunicacion
trazadas a inicio de la gestion, que Mando
alcanzan a través del trabajo de las Direccién Estandares de calidad
personas. Liderazgo
efectividad
responsabilidad laboral
Control Correcciones
Comunicacion de hallazgos
Estrategias
Cumplimiento de objetivos
_ Instalaciones Fisicas
Matsumoto (2014), define como el Equipos
resultado de wun proceso de Tangible Personal
evaluacion donde el consumidor o
compara sus expectativas frente a L|mp|e_za
Calidad del sus percepciones. Es decir, la | Se medira mediante sus comodidad
servicio medicién de la calidad se realiza | dimensiones en una escala likert solucion de problemas Ordinal
mediante la diferencia del servicio involucramiento del
gue espera el cliente, y el que Fiabilidad personal

recibe de la empresa.

entrega a tiempo
plazo prometido
resultados satisfactorios




Capacidad de respuesta

comunicacion
Rapidez

Disposicién de ayuda
Informacion adecuada
Atencion oportuna

Seguridad

Confianza

capacidad de personal
Responsabilidad
Procesos internos
Servicio proporcionado

Empatia

Atencion persomalizada
Necesidades
Posibilidades de los
usuarios

Satisfaccion de las
necesidades

Eficiencia del personal




Matriz de Consistencia
Titulo: Gestién administrativa y calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general:
¢, Cual es la relacién entre la gestion administrativa | Determinar la relacion entre la gestion | Hi: Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad del
y la calidad del servicio en la oficina de Salud | administrativa y la calidad del servicio en la oficina | servicio en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.
Ambiental de Yurimaguas, 20227? de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.
HO: No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad
Problemas especificos: Objetivos especificos: del servicio en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.
¢Cual es el nivel de gestion administrativa en la | Identificar el nivel de gestion administrativa en la
oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022? | oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022. Hipdtesis especificas:
H1: El nivel de gestiébn administrativa en la oficina de Salud Técnica
¢ Cudl es el nivel de calidad del servicio en la | Establecer el nivel de calidad del servicio en la | Ambiental de Yurimaguas, 2022, es alta. Encuesta
oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022? | oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.
H2: El nivel de calidad del servicio en la oficina de Salud Ambiental Instrumentos
Conocer la relacion entre las dimensiones de la | de Yurimaguas, 2022, es alta. Cuestionario

¢ Cual es la relacion entre las dimensiones de la
gestion administrativa y la calidad del servicio en
la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas,
20227

gestion administrativa y la calidad del servicio en la
oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.

H3: Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la oficina de Salud
Ambiental de Yurimaguas, 2022.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio: No experimental

V1
M

V2
Donde:
M: Muestra
V1: Gestién administrativa
V2: Calidad del servicio
r: Relacion entre ambas variables

Poblacion

La cantidad poblacional estuvo conformada
por 452 en la oficina de Salud Ambiental de
Yurimaguas, 2022.

Muestra

Estara establecida por la misma cantidad de
la poblacion, 208 usuarios en la oficina de
Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.

Variables Dimensiones
Planificacién
Gestion Organizacion
administrativa | Direccién
Control
Tangible
Fiabilidad
Calidad del Capacidad de respuesta
servicio Seguridad

Empatia




Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario de gestion administrativa

Buenos dias, esta encuesta se desarrolla con la finalidad de Identificar el nivel de
gestion administrativa en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022, es
asi que pedimos total sinceridad para responder a las preguntas que aqui se
aplican, sin méas que decir se agradece su participacion.

Instrucciones

Por favor marque los datos a consultar que se le presentan a continuacion con una

(X). Escala de medicién
1 2 3 4 5

Nunca [Casinunca |A veces |Casisiempre |Siempre

Gestion administrativa
Planificacion 1] 2 3 4 5

1 | ¢Como usuario ha visualizado alguna vez la
mision/vision de la institucion?
2 | ¢Como usuario ha ayudado a la consecucion de
los objetivos de la institucion?

3 | ¢Como usuario conoce los principales
documentos normativos con los que cuenta la
institucion?

4 | ¢La institucion le hace participe en algunas
actividades que realiza?

5 | ¢Fue participe de la elaboracién de algun plan de
la institucion?

Organizacion 1 2 B3 4 b

6 | ¢Considera que a la institucién le falta personal
de acuerdo a su estructura organica?

7 | ¢,Considera que existe adecuadas lineas de
autoridad en la institucion?

8 | ¢Considera que el personal que lo atendio tiene
el perfil adecuado para que lo atiende?

9 | ¢Considera que el personal que lo atendio
conoce de sus funciones y temas consultados?




10| ¢ Considera que los superiores del personal que
lo atendié le brindé soluciébn alguna a sus
consultas y/o quejas?

Direccién 1 2 3 4 5

11| ¢ Considera que el personal le comunica algunas
deficiencias en el servicio?

12|, Considera que el personal que lo atendié lo
derivd ante sus superiores con mas categoria de
mando?

13|¢, Considera que el servicio que le brindan cumple
con los estandares de calidad requeridos?

14|, Considera que existe un buen liderazgo en la
institucion a cuél acude?

15| ¢ Considera que el personal mostré efectividad a|
la hora de atenderlo?

Control 1 2 3 4 5

16| ¢ Consideras que el personal lo atendié fue
responsable en todo su proceso de atencion?

17| ¢El personal ante alguna anomalia le resolvié

oportunamente?
18| ¢El personal le comunica el estado de sus
trdmites?

19| ¢ El personal aplica alguna estrategia para poder
dar cumplimiento a sus requerimientos como
usuario?

20| ¢ Consideras que el personal mostré efectividad
en todo su proceso de atencién?

Fuente: Adaptado de Guillermo (2020): Capacidad de gestion administrativa de los Municipios

Peruano: Estudio Comparado de seis Municipios de la Regién Ica




Cuestionario: Calidad del servicio

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ieiiini..
El presente instrumento tiene como finalidad Identificar nivel de calidad del servicio

en la oficina de Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022.

Introduccioén:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de calidad
del servicio. Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que
sea la més apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no
existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”.
Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

Escala de medicién

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g b~ W N P

Siempre

Opciones de respuesta

N° Criterios de evaluacion 1 ‘ 2 ‘3‘ 4 ‘ 5

Tangible

¢Las instalaciones fisicas de la institucion son las
adecuadas”?

¢ Considera que la institucion cuenta con equipos
modernos?

¢ Considera que la institucion cuenta con personal
suficiente?

4 |¢Las instalaciones se encuentran limpias?

¢Existe comodidad en las instalaciones hasta ser
atendido?

Fiabilidad




6 |¢El personal le brindd solucién a sus problemas?

7 |¢El personal se involucra en los inconvenientes que
tiene ud como usuario?

8 |¢.Se entrega a tiempo los tramites solicitados por su
persona?

9 |¢,Se cumple a cabalidad en el plazo prometido sus
trdmites?

10 | Los resultados obtenidos fueron satisfactorios?

Capacidad de respuesta

11 |, Considera adecuada la comunicacion brindada
entre usuarios y personal que lo atendig?

12 |¢ Considera adecuada la rapidez en la atencion

brindada?

13 |¢ El personal muestra disposicion de ayuda ante sus
dudas?

14 ¢ El personal le brinda informacion adecuada ante sus
consultas?

15 |¢, Se siente satisfecho con la atencion brindada?

Seguridad

16 |¢ El personal le brinda confianza ante sus dudas y

consultas?

17 |¢ Considera adecuada la capacidad del personal para
resolver sus dudas?

18 |¢ El personal es responsable en las fechas de entrega
de sus tramites?

19 ¢ El personal le explica de sus procesos internos a
realizar en sus tramites?

20 ¢, Se siente satisfecho con el servicio proporcionado?

Empatia

21 ¢ La atencién brindada es personalizada?

22 |¢,Se di6 cumplimiento a sus necesidades como
usuario?

23 ¢, Se brind6 facilidades a los usuarios de acuerdo a
sus posibilidades?

24 ¢ Se siente satisfecho como usuario por el
cumplimiento de sus tramites y consultas?

25 |¢,Considera eficiente las funciones del personal que
lo atendié?

Fuente: Adaptado de Guillermo Azan (2021): Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la

empresa Corporacion Aceros Arequipa S.A., Tarapoto, 2020
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Apellidos y nombres del experto: Dr. Juan Rafael Juarez Diaz.
Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto.
Especialidad : Docente metoddlogo.

Instrumento de evaluacion : Cuestionario Calidad del Servicio.

Autor (s) del instrumento (s)
. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

: Ing. Nadia Flores Flores.

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigtiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

Elinstrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la
variable: Calidad del servicio

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad del servicio

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad del
servicio

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

48

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

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

IV. OPINION DE APLICABILIDAD.

Yurimaguas, 28 de Mayo de 2022




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

Apellidos y nombres del experto: Mg. Edwin Rengifo Guerra

Institucion donde labora : CEBA - ILEE. FRANCISCO IZQUIERDO RIOS

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Magister en Gestién Publica
: Cuestionario Gestion administrativa
: Ing. Nadia Flores Flores

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

MUY DEFICIENTE (1)

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

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

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

Elinstrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la
variable: Gestién administrativa.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Fad

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

PE 4 e | e

COHERENCIA

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

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

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

A

PUNTAJE TOTAL

78

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

11l. OPINION DE APLICABILIDAD.
/,OS @/a mem ;05 c/o/ /rofem 4( ‘A’B\LO'J\D C/(l I VEs J.,'c,au'of;

Cov_a Tpu‘ca beS Con s ,/',Lw}e?“e de _ 78-00
IV.PROMEDIO DE VALORACION:
Yurimaguas, 28 de Mayo de 2022
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w?h Guerr::
NI 43980819

Sello personal y firma



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

Apellidos y nombres del experto: Mg. Edwin Rengifo Guerra
Institucion donde labora

: CEBA ~ ILEE. FRANCISCO I1ZQUIERDO RIOS

Especialidad . Magister en Gestion Publica
Instrumento de evaluacién : Cuestionario Calidad del Servicio
Autor (s) del Instrumento (8)  : Ing. Nadia Flores Flores

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE(S) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

e

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigUedades acorde con 108 sujetos muéstrales.

b3 la'

8]

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

Elinstrumanto demuestra vigencia acorde con &l conocimianto
clantifico, tecnolégico, Innovacién y legal Inherente a la
variable. Calidad del servicio

ORGANIZACION

Los Items del Instrumento reflejan organicidad logica entre |a
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de |a investigacién.

SUFICIENCIA

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el lipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calldad del serviclo

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
Indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad del
servicio

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la Investigacion, desarrollo
tecnologico & innovacion.

PERTINENCIA

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

)

X

PUNTAJE TOTAL

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

IV. OPINION DE APLICABILIDAD. /
ae
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IV.PROMEDIO DE VALORACION.
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Yurimaguas, 28 de Mayo de 2022

Sello personal y firma



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Jarvis Dario Macahuachi Tananta

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Maestro en Gestién Publica
: Cuestionario: Gestion administrativa

: Nadia Flores Flores

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

: MACAHUACHI & MEJIA — CONTADORES ASOCIADOS

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

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

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestién administrativa.

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

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

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

45

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

l1l. OPINION DE APLICABILIDAD:

Para su aplicacion, por su coherencia y consistencia

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 31 de Mayo de 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Jarvis Dario Macahuachi Tananta

Institucién donde labora : MACAHUACHI & MEJIA — CONTADORES ASOCIADOS
Especialidad : Maestro en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Calidad de servicio

Autor (s) del instrumento (s)  : Nadia Flores Flores
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1123|415
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre X
CLARIDAD o 4 .
de ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable: Calidad

de servicio, en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad de servicio.

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre X
la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable: Calidad de servicio de manera que permiten
hacer inferencias en funcién a las hipotesis, problema y
objetivos de la investigacién.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio. Calidad de servicio

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

SUFICIENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de

servicio.

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacién, desarrollo

tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala X

valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47

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

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

PERTINENCIA

l1l. OPINION DE APLICABILIDAD:

Para su aplicacién, por su coherencia y consistencia

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto 31 de Mayo de 2022

[ep's
oy daress Dari Macakeack: Tanenty

#° Hatncula 18-1484




AUTORIZACION DE LA INSTITUCION

~ O 4 - o . Direccion Red de Salud Oficina de Salud Ambiental -
&) PERU ('\jﬂérg%ﬁﬁgo Alto Amazonas Yurimaguas

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

CONSTANCIA

El que suscribe, jefe de la Oficina de Salud Ambiental-Red de Salud
Alto Amazonas.

Hace constar que:

La estudiante NADIA FLORES FLORES de la Maestria de
Gestion Piblica de la Universidad (ésar Vallejo Filial
Tarapoto, esta autorizado a realizar la investigacion titulada:
Gestion administrativa y calidad del servicio en la oficina de
Salud Ambiental de Yurimaguas, 2022. Tal como consta en el
titulo de la investigacion.

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado,
para los fines que estime conveniente.

Yurimaguas, 03 de junio de 2022.

Calle: Progreso N° 305
Yurimaguas — Alto Amazonas - Loreto — Perd




Base de datos

V1: Gestion administrativa
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V2: Calidad del servicio
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