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Resumen

El presente estudio tuvo como finalidad determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de la Direccion Regional de Comercio
Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022. Utilizando una metodologia cuantitativa
de tipo bésica, disefio no experimental y alcance descriptivo - correlacional,
considerando como muestra a 130 usuarios de la poblacion consignada en la
DIRCETUR - Ica. Para recolectar los datos se utiliz6 como técnica la encuesta y
como instrumento dos cuestionarios, una para cada variable. Se determina que la
gestion administrativa se da en un nivel alto de 60%, mientras que la calidad de
servicio se da en un nivel regular de 50,8%. Asi mismo, se determiné que las
dimensiones de la gestion administrativa se relacionan con la calidad de servicio.
Se concluye que existe relacion positiva moderada (r=0.690) y significativa (p<0.05)
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022; donde ambas variables se
presentan de manera dependiente y la presencia de una se relaciona de una u otra

manera con la otra variable.

Palabras clave: Gestion administrativa, Calidad de servicio, planificacion,

direccion.



Abstract

The purpose of this study was to determine the relationship between administrative
management and the quality of service of the Regional Directorate of Foreign Trade,
Tourism and Handicrafts in Ica, 2022. Using a quantitative methodology of basic
type, non-experimental design and descriptive-correlational scope, considering as
a sample 130 users of the population registered in the DIRCETUR - Ica. To collect
the data, the survey was used as a technique and two questionnaires were used as
instruments, one for each variable. It was determined that administrative
management is at a high level of 60%, while the quality of service is at a regular
level of 50.8%. It was also determined that the dimensions of administrative
management are related to the quality of service. It is concluded that there is a
moderate (r=0.690) and significant (p<0.05) positive relationship between
administrative management and service quality in the Regional Directorate of
Foreign Trade, Tourism and Handicrafts in Ica, 2022; where both variables are
presented in a dependent manner and the presence of one is related in one way or

another with the other variable.

Keywords: administrative management, quality of service, planning, management.



l. INTRODUCCION

La actividad turistica constituye un factor clave para el progreso
socioeconémico y sostenible en nuestro pais, dada la crisis sanitaria propagada por
el Covid-19, esta actividad se vio muy afectada, impactando negativamente a una

elevada cantidad de servidores turisticos a nivel nacional.

En la investigacion "2021 Consumer Intelligence Survey ESG", segun
Maldonado (2020) el 83% de los consumidores dice que las corporaciones deberian
seguir las mejores practicas ambientales y sociales, el 86% de funcionarios quiere
apoyar o trabajar para instituciones que respalden estos intereses, buscando
mejorar la calidad del servicio. la pandemia ha aumentado las demandas de los
consumidores, un 76% no quiere estar conectado con instituciones con un mal
servicio, y que no se preocupe por la comunidad o medio ambiente, muchos clientes
y el publico piensan que las empresas no estan haciendo lo suficiente, entender su
posicidon actual y madurez en el tema, desarrolla e implementa una estrategia ESG

alineada con la estrategia general del negocio.

Hoy en dia, la gestion administrativa (GA) trata de construir un modelo de
medicion y reporte para lo cual se requiere de establecer modelos eficientes de
comunicacién e informacion, segun De la Fuente (2022) en el caso de las
instituciones europeas, los directores deben enfrentarse a problemas relacionados
con el envejecimiento de la poblacion, ya que, cuando los empleados envejecen
reducen la productividad; por otro lado, el shock de la pandemia ha hecho dafio al
presupuesto publico, en 2020 los ingresos publicos reales aminoraron en 5,6% y
los gastos incrementaron relativamente en un 11,2%, esto gener6 un déficit del 11%
del PIB y un crecimiento espectacular de la deuda publica del 96% al 120% en un
afno, el gasto estatal aument6 en 2020 en 58.500 millones de euros, de los cuales

el 80% corresponden a gastos relacionados con la pandemia desarticulando la GA.

En relacién a los paises de habla hispana, se han identificado factores
sociodemograficos venturosos, puesto que las tendencias demuestran una
reduccion significativa del indice de natalidad y, por otro lado, también se evidencio

mejoras en la instruccion escolar, en el sector salud y en la expectativa de vida.



A nivel nacional, de acuerdo con Chanamé (2021) la gestiébn de las
instituciones publicas carece de un esquema de trabajo articulado, el gabinete no
siempre recoge las demandas de la ciudadania, por lo que sus planes no dan
cuenta de los vacios, y carece de rendicion de cuentas, en cuanto a la estructura
organizativa y la gestion funcional, decenas de organismos gubernamentales tienen
organizaciones mal construidas, el contar con una estructura jerarquica sin métodos
claros para brindar servicios oportunos y responsables, genera una mala calidad
del servicio y pésima imagen institucional, ademas, otra deficiencia se centra en la
incongruente e ineficiente fabricacion de productos y servicios, que deriva de la
insuficiente disponibilidad de recursos y tecnologias para lograr la optimizacion de
los procedimientos y como ultima deficiencia identificada esta el problema
burocrético de las instituciones, mismos que hacen lentos los procedimientos,

producto de la desarticulacion de los regimenes administrativos.

Conforme con la Secretaria de Gestion Publica (2021), la conexion Estado-
ciudadano se manifiesta en las interacciones de servicio publico, estos encuentros
son producto de la gestion publica en su conjunto, utilizando un modelo de
estimacion de regresion logistica binaria, los factores que inciden en la
insatisfaccion ciudadana al realizar un trdmite ante el Estado son: El tiempo de
espera, el tiempo programado, el resultado de la gestion, la celeridad del tramite, y

el trato.

En primera instancia el estado no cre6 politicas publicas para salvaguardar
esta actividad en especifico, hasta abril del afio presente que el gobierno peruano
mediante el Decreto Supremo N.° 004-2022-Mincetur, proclama en emergencia el
sector turismo y dicta medidas para aplacar la severa crisis que atraviesa la
actividad turistica como consecuencia de la pandemia, esta declaracion rige hasta
finalizar el aflo 2022. Es responsabilidad del Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (Mincetur), aprobar haciendo uso de una resolucién ministerial, el Plan de
Emergencia del Sector Turismo, en el cual se consideren medidas de rescate
financiero, apoyo econdmico, incentivar la inversion, facilitacion y promocion

turistica.



La region Ica, de acuerdo a estudios de investigacion realizados por la
Direccion General de Investigacion y estudios sobre turismo y artesania del
MINCETUR, indic6é que antes de iniciarse la pandemia en nuestro pais, la region
Ica represent6 el 6,8% del total de viajes a nivel nacional, ubicandola como la 3ra
regibn mas visitada por turismo interno, en cuanto a turismo receptivo, por las
caracteristicas turisticas y lo acogedora, lograron llegar casi medio millon de
extranjeros, especificando el 11,5% del total de visitas al pais, generando buenas

sensaciones respecto al avance en cuanto a este rubro.

Como region, seria positivo tener la misma afluencia turistica que se tenia
antes de la pandemia, pero ahora recibirla con mas preparacion, adecuandose a
los lineamientos de acuerdo a norma y sobre todo contar con instituciones publicas
gue tengan competencias para poder desarrollar este rubro de una manera
satisfactoria en beneficio de la comunidad. La Direccion Regional de Comercio
Exterior, Turismo y Artesania — DIRCETUR, de Ica, es una direccion que integra la
Gerencia Regional de Desarrollo Econémico perteneciente al Gobierno Regional
de Ica, la cual tiene como objetivo diversificar e innovar productos para obtener un
amplio acceso a los mercados externos contribuyendo de manera sostenible el

crecimiento y desarrollo de la region, generando ingresos y empleo.

El cumplimiento del mencionado objetivo, aln esta encaminado ya que, al
incorporar la tecnologia de informacién de manera abrupta en sus procesos
administrativos rutinarios, trajo deficiencias en su disefio y proceso de atencién al

usuario. La iniciativa por innovar aun carece de una buena planificacion estratégica.

Por otro lado, el trabajo tradicional realizado antes de la pandemia, adolece
de principios de eficiencia y eficacia, el cual se vio reflejado en documentos que no
se habian actualizado en su debido momento como lo es su directorio regional de
Prestadores de Servicios Turisticos, lo cual impidi6 que empresarios puedan

ingresar a concursos publicos o iniciar labores durante la pandemia.

La situacidn problematica expuesta amerita investigar como cuestion
general: ¢, Cudl es la relacion de la variable gestion administrativa con la calidad de
servicio, de la Direccion Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania de Ica,
20227



Esta investigacion se justifica tedricamente razonable porque involucré
diferentes modelos y teorias sobre GA, proporcionando un marco tedrico
permitiendo comprender la calidad de servicio (CS), ya que, si bien la CS es
necesaria en una institucion publica, existen herramientas y estrategias para una
mejora continua. En cuanto a la justificacion practica, el analisis de los resultados
se baso en el estudio realizado a los trabajadores de la DIRCETUR de Ica, 2022,
para conocer su percepcion respecto a la GA y la CS que ellos brindaron,
informacion que representa una contribucion a futuras investigaciones con un
mayor grado de complejidad. Respecto a la justificacibn metodolégica, se
cumplieron los objetivos propuestos, aplicando dos cuestionarios, basado en las
variables y sus dimensiones concernientes; los mismos que pasaron por el

procedimiento de validez y confiabilidad.

El objetivo general del trabajo es determinar la relacion de la gestién
administrativa con la calidad de servicio de la Direccion Regional de Comercio
Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022. Asi mismo, se plantea los objetivos
especificos: i) Determinar la relacién entre la planeacion y la calidad de servicio de
la DIRCETUR Ica, 2022; ii) Determinar la relaciéon de la organizacion con la calidad
de servicio de la DIRCETUR Ica, 2022; iii) Determinar la relacion de la direccion
con la calidad de servicio de la DIRCETUR Ica, 2022; iv) Determinar la relacion del
control con la calidad de servicio de la DIRCETUR Ica, 2022.

A todo ello, se procede a plantear la siguiente hipétesis general: La gestion
administrativa se relaciona con la calidad de servicio de la Direccion Regional de
Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022. En tanto, las hipoétesis
especificas son: i) La planeacion se relaciona con la calidad de servicio de la
DIRCETUR Ica, 2022; ii) La organizacion se relaciona con la calidad de servicio de
la DIRCETUR Ica, 2022; iii) La direccién se relaciona con la calidad de servicio de
la DIRCETUR Ica, 2022; iv) El control se relaciona con la calidad de servicio de la
DIRCETUR Ica, 2022.



ll.  MARCO TEORICO

Para dar inicio al desarrollo del capitulo de marco teérico, se plasma la
exposicion de los antecedentes nacionales e internacionales, los cuales, tienen
como propdsito, respaldar el desarrollo del trabajo de investigacion; tal como se

evidencia, a nivel nacional, donde se tienen los siguientes precedentes de estudio:

Ramirez (2017) en su pesquisa “Gestidon administrativa y calidad del servicio
en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017, tuvo como propésito
especificar la asociacién entre ambas variables, del servicio en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del OSCE. Se tiene un estudio que por su nivel de
proposito es basica, por su nivel de profundidad es correlacional, a modo de
instrumento se empled un cuestionario a 139 usuarios. Concluyendo que, tras la
recoleccion de datos en la tablas y graficos, existe una significancia bilateral
(0,000<0.05); se encontr6 un valor R de Pearson positivo de 0,806, en
consecuencia, se tiene que la CS esta asociada en 65% a la GA en la Oficina

Desconcentrada.

Sanchez (2017) en su estudio titulado “La gestion administrativa institucional
y la calidad del servicio de la oficina general de administracién del SERFOR”, tuvo
como intencion establecer la asociacion entre la GA institucional y la CS que brinda
dicha oficina. EI método utilizado fue el hipotético deductivo, por su nivel de
profundidad es correlacional, por la manipulacién de variable es no experimental,
en el cual a modo de instrumento se empled el cuestionario para obtener datos de
la GA y de CS, en escala Likert. Se obtuvo que el 26.96% de los colaboradores
exponen una administracién institucional de nivel eficiente, un 53.91% percibe un
nivel regular y un 19.13% un nivel deficiente; por otra parte, en lo que respecta a la
CS, un 23.48% refiere que un nivel alto, el 54.78% refiere un nivel medio y un 1.74
un nivel bajo. Concluy6 que, la variable de GA se relaciona positiva y directamente

con la variable de CS.

Nahui (2020) en su indagacion titulada “Gestion administrativa y calidad de
servicio en la Municipalidad de Cachimayo, Cusco, 2020” el propésito fue
establecer la asociacién entre ambos constructos, en la Municipalidad de

Cachimayo. Por su nivel de recoleccion de datos es de enfoque cuantitativa, en



funcion de su propésito es basica, por la manipulacion de las variables
observacional sin manipulacion, ingreso en el nivel calificado como correlacional.
La poblacion que se tomé como unidad de analisis fue de 74 trabajadores, con
guienes se manejo el cuestionario elaborado para las variables, concluyendo que,
la GA se relaciona con la CS, en forma positiva y significativa (Rho 0,635 y p-valor
0,000).

Céceres (2018) en su tesis denominada “Gestién administrativa y calidad de
los servicios publicos en la municipalidad provincial de llo, 2018”, se plante6
establecer la relacion existente de tales variables bajo metodologia por su nivel de
profundidad correlacional de corte transversal y por la manipulacion de variables no
experimental. La poblacion constd de 137 funcionarios, aplicando dos cuestionarios
elaborados en base a las dos variables de estudio, GA y CS. Concluyendo que, la
correlacion fue de 0.551, indicando un nexo positivo medio, resultando significativa

y alta, por tanto, evidencia relacion entre las dos variables.

Venturo y Lizarraga (2021) este trabajo de investigacion titulado “Gestion
administrativa y la calidad del servicio de la Empresa de Transporte Turismo
Paramonga S.A., Barranca, 2021”, buscé el establecimiento de la relacion entre la
GA y la CS en tal empresa empleando para ello una investigacion de tipologia
aplicada, siendo por su nivel de profundidad correlacional, por la manipulacién de
las variables es no experimental y por el tipo de inferencia es hipotético deductivo.
La poblacién se conform6 por 50 colaboradores, aplicandose como instrumento al
cuestionario. Concluyéndose que, la GA se vincula positivamente con la CS

poseyendo una correlacion expresa en un Rho = 0.8809 y un P- Valor = 0.000.

Asimismo, a nivel internacional, se presentan como antecedentes a los

siguientes:

Gavilanez et al. (2018) en su articulo titulado “Impacto de la gestion
administrativa en las PYMES del Ecuador”, en el cual, se determiné la influencia,
limitantes y ventajas de la gestion empresarial en el crecimiento de las Pymes.
Asimismo, la metodologia empleada tuvo un encuadre mixto y no experimental, por
otro lado, la poblacion y muestra abarcé a las pymes de Ecuador. Los resultados

demostraron la importancia de la GA en las pymes del sector, puesto que, permitié



el crecimiento econdmico del negocio y controlar adecuadamente el flujo financiero.
Finalmente, se concluye que la GA es capaz de sacar a flote las debilidades y

fortalezas de la empresa misma, con la intensioén planificar estrategias exitosas.

Toral-Tinitana et al. (2019) publicé su articulo titulado “The management of
the commercial environment and its relationship with the quality of customer service
in the pharmaceutical market, Loja - Ecuador” tuvo la intencion de examinar el nexo
entre los constructos en dicho objeto de estudio, para ello se aplicé un cuestionario
a una a 68 jefes y 136 ejecutivos de venta. Los resultados de la investigacion
denotaron que el 57.4% consideraba a la CS como buena y el 68.8% lo calificaba
como muy buena. Finalmente se consumo que existia significativa relacion entre

las variables (sig.<0.05) en el mercado farmacéutico ecuatoriano.

Rojas et al. (2020) presentaron el articulo denominado “Sustainable
administrative management of integrated management systems in health services”,
el cual, se tuvo como propaosito determinar si las entidades de salud de Barranquilla
estaban dispuesta a implementar un SIG, por ello, la investigacion fue netamente
descriptiva, en donde se aplicé un cuestionario y una guia de entrevista a
autoridades principales de establecimientos de salud (65 clinicas y laboratorios).
Los resultados consideraron que el 62% de las autoridades percibieron de manera
positiva el impacto de las normas ISO, asi como también, las mejoras en los
procesos en un 80%, por otro lado, se mostré un nivel alto de compromiso por los
participantes. Finalmente, se concluyé que es necesario puedan implementar un
adecuado plan estratégico organizacional que integre a todo el personal

administrativo.

Abbas (2020) en su articulo titulado “HEISQUAL: A modern approach to
measure service quality in higher education institutions” tuvo como objetivo analizar
los indicadores de calidad del servicio y proponer un instrumento mas completo que
permita medirla en instituciones educativas superiores. La metodologia, por la
naturaleza en la recoleccion de informacion fue mixta, para lo cual, se emplearon
guias de andlisis documental, entrevistas y focus group, las mismas que fueron
aplicadas a estudiantes de doctorado de universidades. Los resultados de la

investigacién, luego de someterse a distintos tratamientos de escala, demostraron



un cumplieron completo con los valores de referencia. Se llegd a concluir que el
presente estudio debe interpretarse como un punto de partida para la construccion
y admision de una herramienta de calculo de la calidad de las IES (HEISQUAL)
particularmente desde la perspectiva de los escolares y la colectividad cientifica
debe continuar el trabajo de este documento aplicandolo de manera efectiva a las

instituciones.

En lo que respecta a los constructos de estudio, se tiene en primer lugar a
la gestién administrativa (GA), se precisa segun Gonzdles et al. (2020) con un
caracter sistematico que se orienta a crear operaciones coherentes direccionadas
a alcanzar diversos objetivos a través del cumplimiento de lo que denomina como
las caracteristicas clasicas de la gestion en los procesos administrativos, siendo

estas; la de organizacion, control, planificacion y direccion.

La GA contempla el desarrollo de operaciones estructuradas en conjunto con
ciertos elementos involucrados en la ejecucion de los procesos dentro la institucion,
y sus actividades se encuentran elaboradas en base a los procesos del entorno
administrativo. De igual manera, segun Chavez et al. (2020), todas las acciones
gue se comienzan para regularizar los esfuerzos del equipo, se van a alinear de tal
manera que, estas se dirijan a lograr los propdsitos planteados con la ayuda de
cada uno de los colaboradores y mediante el desempefio de laborales esenciales

de organizacion, control, planificacién y direccion.

Desde la perspectiva de Ventura (2021) se concibe como todo proceso en el
gue se disefian operaciones de las diferentes areas que componen la estructura
administrativa, todo ello mediante de personas que ostentan cargos directivos, se
proponen organizar la entidad o institucion en sus diversos grados en aras de
obtener un resultado eficiente en cada uno de sus resultados. Ademas, este grupo
de directivos al interior de la organizacibn asumen la accién de orientar el
desenvolvimiento de la entidad, por lo que en ellos incurre el compromiso de
desenvolver y gestionar sus recursos humanos, ya que configuran un elemento

fundamental en la consecuciéon de las metas trazadas.

Se considera como dimensiones de GA; a la organizacion, control,

planificaciéon y direccion. La primera de ellas, referida a la planificacion desde la



posicidon de Garcia et al. (2017), se precisa como la practica disefiada para
gestionar la relacion entre los procesos, es decir, se destaca en el momento en que
se busca implementar una o varias estrategias que van a impactar de uno u otro
modo en todas las areas de una estructura organizacional, de igual manera, forman
parte esencial del capital humano, estableciéndose en dicha area acciones o

estrategias para un desempefio y lograr el desarrollo de los objetivos.

La eficiencia y eficacia en la administracion, segun Parray La Madriz (2017)
generalmente es debido al desempefio eficiente de los directivos en la realizacion
de las estrategias y objetivos con el fin de alcanzar los propésitos institucionales.
En el proceso administrativo se fija en base al presupuesto, siendo determinado
como un instrumento organizado de planeacion y control financiero que se presenta
ordenado en términos monetarios, encontrandose los efectos conocidos en un plan
0 una gestion; de igual manera, el presupuesto no se encuentra aislado, sino que,

se fundamenta como un resultado eficaz dentro del proceso gerencial.

En el ambito de la planificacion administrativa de acuerdo con Landazuri
(2019) para una adecuada gestion es necesario la determinacion de objetivos, de
tal modo que, estos son concebidos como los informes globales que una institucién

presupone lograr para estratificar de manera coherente su mision y vision.

Como segunda dimension se tiene a la organizacion, la cual sirve como una
herramienta estratégica para organizar y segmentar la totalidad de los capitales
prioritarios para que la institucion se enmarque en funcionar adecuadamente,
encontrandose entre estas a las personas, recursos fisicos y financieros, en funcion
de darle cumplimiento y supervisién a los objetivos planteados a largo plazo por

cada estructura administrativa (Asturias Corporacién Universitaria, 2017).

En lo que respecta a la estructura organica, segun Burme (2019) de todo
proceso administrativo, debe definirse como la estructura mejorada para
conceptualizar la jerarquia dentro de una organizacion privada o estatal, la misma
gue ayuda a coadyuvar la consecucion de los objetivos, metas y estrategias

planteadas para un crecimiento a futuro.



Ahora bien, tomando en referencia a Armijos et al. (2019) como una forma
de realizar una adecuada organizacion en la estructura administrativa, es necesario
gue se lleva a cabo una adecuada gestion de recursos, la misma que se conoce
como el proceso mediante el cual se realizan una serie de acciones tendientes a
darle cumplimiento a los objetivos; de igual manera, esta gestion tiene que tener su
correlato con la integracion de los clientes, proveedores y empleados, puesto que,

todos juegan un papel importante en éxito del proceso administrativo.

Como tercera dimension se tiene a la direccién, la misma que segun Botero
(2017) se define como aquella herramienta gestionada por los altos directivos,
mediante la realizacion de una serie de estrategias bajo las cuales se van a fundar
las decisiones de los directivos, en base a sus orientaciones cognitivas, procesos
de percepcion, valores e inclusive sus propias experiencias y el desempefio la

organizacion.

En lo que respecta a la orientacion, desde la perspectiva de Verjan et al.
(2021) es un concepto que va de la mano con la direccion en aras de darle
cumplimiento a la totalidad de las etapas del proceso administrativo, tomando como
punto de referencia las decisiones adoptadas, la supervision ejercida, la motivacion,
la comunicacion y el liderazgo empleado. Agregado a ello, se sugiere que la
orientacion se centre en la creatividad, formando parte de la cultura organizativa
para guiar al cliente, al competidor y lograr una adecuada coordinacién

interfuncional en la estructura organizacional.

El liderazgo de acuerdo con Bunjak et al. (2022) es un punto clave
desarrollado por los altos funcionarios, pues esta se encuentra definida como la
capacidad para posibilitar la incidencia en un equipo para que estas alcancen sus
metas, es decir, se comporta como el proceso mediante el cual se logra influir en
los demdas con trabajo de equipo, con el Unico propdsito de todos en conjunto
mediante la utilizacion de herramientas dadas por su lider, logren la realizacion de

los objetivos y metras trazadas a largo plazo.

La cuarta dimension es el control, el mismo que, segun Schmidt et al. (2018)
se comporta como un componente de gran relevancia en la esquematizacion de las

estrategias y objetivos en la administracion de las organizaciones, es decir, juega
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un rol relevante al corroborar, reexaminar, verificar, inspeccionar, revisar y

supervisar los resultados obtenidos de los planes y objetivos fijados por la direccion.

La supervision, desde la posicion de Gaspar-Castro (2021) es vital en el
ejercicio del control de las actividades administrativa, pues es necesario un
despliegue de acciones que tengan como finalidad vigilar el correcto
funcionamiento de las mismas, es decir, se encuentra relacionada con la técnica de
gestién de revision del marco regulatorio de la organizacion, en la medida que estos
se direccionen a la consecucion de los objetivos prioritarios en el interior de la propia
GA.

Desde otra perspectiva segun Esquivel et al. (2017) el mejoramiento se
encuentra intimamente relacionado con el control y la supervision, pues este es el
resultado esperado en el desarrollo de la GA, determinandose este como, un
modelo a instaurarse para buscar la mejora continua basandose en la labor en
equipo, para alcanzar resultados enriquecedores para la compafia a causa de la

contribucién constante de cada uno de los participantes en la GA.

Por otro lado, como segunda variable de estudio, calidad de servicio (CS),
segun Henao (2020) se genera por la postura del cliente, al ser la persona idénea
para informar si cumple con los estdndares adecuados los servicios ofrecidos, este
elemento es comprendido como el cotejo entre la expectativa y la experiencia que
tiene el cliente con el desarrollo del servicio. En tal sentido, algunos autores sefalan
gue un factor influyente en la CS es la coincidencia entre el rendimiento del servicio
y la expectativa del cliente, en la medida que, sera de calidad en cuanto este

servicio tenga un efecto positivo y de satisfaccion para el usuario.

La CS segun Silva-Trevifio et al. (2021) debe ser entiendo como la brecha
fijada entre las expectativas del cliente y los conocimientos, posteriormente a recibir
el servicio, en tanto, cuando esas expectativas son satisfechas se puede afirmar
gue el servicio brindado es de calidad, y ante esta situacion, el cliente tiende a
repetir su conducta de compra, originando una situacion de lealtad por parte de
éste, por tanto, se habré entablado una relacion entre la satisfaccion y la fidelizaciéon

o lealtad del cliente.
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La CS de acuerdo con Arellano-Diaz (2017) las nuevas tendencias estan
direccionada con el nivel de competitividad y posicionamiento en el mercado, es
decir, la calidad es la caracteristica que diferencia a cada uno de los competidores
en la oferta y demanda, por tanto, a mayor productividad en los servicios, habra un
aumento en la complacencia del cliente, ademas, acorde a ello se dara lugar a un

mejoramiento en su administracion y relaciones laborales.

Se considera como dimensiones de la segunda variable, CS; a la fiabilidad,
empatia, capacidad de respuesta, seguridad, tangibilidad. La inaugural de ellas es
la fiabilidad, la misma que segun Frias-Navarro (2022) esta definida como el grado
en que las estructuras van a resultar repetibles ante cualquier influencia aleatoria
para el buen funcionamiento de una estructura organizacional, es decir, se va a
buscar mediante este supuesto, la estabilidad, evitando el error, para obtener

mejoras en los resultados considerando las metas planteadas en la GA.

La capacitacion referenciando a Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca
(2016) es una de las formas para garantizar la CS en las organizaciones, ademas,
es conocida como la herramienta efectiva para realizar de forma exitosa una
actividad laboral, el recurso humano, tiene que encontrarse en constante
capacitacion para desempefar eficientemente las labores asignadas y ser cada dia

mas competentes en el plano laboral.

Las capacitaciones al capital humano, seguin Pincay-Morales (2020) sirven
para incentivar la atencién rapida por parte de éstos a los clientes como una
herramienta para captar a la mayor cantidad de usuarios, considerandose como un
factor primordial fijando coherentemente la consecucion de los propdésitos y
estrategias para el desarrollo de los conocimientos, herramientas y habilidades en
el trabajo.

En la CS se evidencia la seguridad, en congruencia con lo referido por
Garcia y Garcia (2017), debe ser proporcionada a los clientes, es decir, se
predispone la credibilidad que otorga la organizaciéon al usuario en la medida que
algo sea resuelto de la mejorar manera de acuerdo a los aspectos de honestidad y
confiabilidad.
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Una gestidn eficaz de la comunicacion por parte de la organizacion segun
Vifiaras (2013) genera confianza en los clientes, siendo este el factor importante
para influir en los individuos y mejorar su capacidad para generar un clima
adecuada que genere en los usuarios una satisfaccion en los servicios prestados,
en este sentido, debe existir una relacién entre la comunicacion y confianza para
generar un mejor disefio de las estrategias y objetivos planteados en la

organizacion.

El profesionalismo segun Sarabia (2019) va de la mano con la capacidad del
personal a cargo del desarrollo de las actividades en la organizacion, es decir, se
define como las actitudes y conductas que van a reflejar el nivel de desemperio del
personal a cargo en las labores para la construccion desarrollo de los objetivos y

estrategias disefiadas por parte de la institucion.

Luego, la capacidad de respuesta, la misma que segun Hernandez et al.
(2017) es concebida como la sensibilidad de cada uno de los elementos de la
institucion para mejorar el trato con sus clientes, para el caso estatal, usuarios,
radica, ademas, en la disponibilidad de ayudar o estar al servicio del cliente ante la
solicitud de sus cuestionamientos, quejas, dificultades y orden de servicio.

El compromiso de acuerdo con Coronado-Guzman et al. (2020) es un factor
trascendental en el desempefio del personal a cargo de la organizacion, siendo
concebido este, como la actitud positiva para generar mayores oportunidades para
generar mayor satisfaccion, en la medida que las actitudes deben estar ligados a
factores de rendimiento, capacidad, productividad y sobre todo ceifiirse a las

estrategias planteadas para inicialmente en la organizacion.

La proactividad de acuerdo con Salessi (2017) es otro factor relevante en el
desempefio personal, esta situacion representa un constructo amplio y complejo
que rigen el comportamiento, es decir, son el motor de conductas automotivadas y
orientadas al cambio que se pretende instaurar para lograr diversos cambios para

lograr ciertos objetivos ya sea a nivel personal, grupal u organizacional.

Como cuarta dimension se encuentra la empatia, la misma que para

Richaud et al. (2014) se ve reflejada en conexién y participacion que se forja con
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otra persona, siendo en este sentido, la relaciébn que se genera con el cliente, de
igual manera, es conocida como la actitud activa dirigida a ayudar en las dificultades
gue puedan presentarse, estableciéndose parametros para una participacion eficaz

por parte del personal a cargo del servicio del cliente.

La comprension de acuerdo con Villalba (2013) es un factor determinante
para el desempefio de una actitud empatica respecto al personal a cargo del
servicio del cliente, en este sentido, se concibe como el constructo que fija las
pautas para comprender las necesidades del cliente y de esta manera mediante las
estrategias o herramientas otorgadas por la organizacion puedan hacer efectivos

los pedidos o solicitudes de cada uno de los clientes.

El personal a cargo referenciando a Monrroy (2019) debe mostrar un interés
en las solicitudes de los clientes con los que trata, pues de otra manera, estos no
responderian con lealtad en la adquisicion de los servicios, por ende, resulta
necesaria la participacion activa del personal a cargo, demostrando interés,
compromiso, empefio y una capacidad de respuesta Optima para brindar CS a cada

uno de los clientes de la organizacion.

Por dltimo, como quinta dimension se encuentra la tangibilidad, la misma
gue segun Burgos y Morocho (2018) hace referencia al aspecto fisico de las
organizacion, es conocido como el espacio o instalaciones en la cuales el personal
a cargo va a desempefar sus funciones en la ejecucion de los servicios brindados
a cada uno de los usuarios o clientes, de igual manera, bajo esta perspectiva
pertenecen a este ambiente fisico, el mobiliarios y los equipos que estructuran la

infraestructura de la organizacion.

La infraestructura segun lo referenciado por Forteza (2015) es el espacio
fisico de una organizacion, las mismas que se han sido disefiadas para cumplir un
papel fundamental para que el personal a cargo lleve a cabo el desempefio de sus
labores, de tal manera que, esta ha sido previamente costeada y realizada en base
al presupuesto plasmado en la planificacion de la organizacion antes del inicio de

sus funciones.
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El equipo mobiliario desde la perspectiva de Garcia y Garcia (2017) es
necesario para ambientar las instalaciones de la organizacion, puesto que, debe
existir el equipamiento necesario para que el servicio proporcionado sea de calidad,
el personal a cargo debe contar con toda la indumentaria necesaria para responder
de manera Optima a las solicitudes de los clientes cuando sean estas exigidas como

parte del servicio brindado por la organizacion.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Se aplicé una metodologia de tipo béasica, la cual es definida por Naupas et
al. (2018) como aquella que pretende investigar y generar nuevos conocimientos,
los mismo que pueden estar direccionados a aumentar el bagaje tedrico de la
investigacién. Asimismo, se hace énfasis en que es necesario dar a conocer la
situacion de un problema planteado como objeto de estudio, para asi ampliar
conocimientos que sirven como base para indagaciones futuras con mayor grado

de complejidad.

Asimismo, se tomo en consideracion el nivel o alcance correlacional-causal
gue es entendido por Gallardo (2019) como aquel que busca establecer el grado
de correlacion o asociacion entre dos constructos cuantitativos, por lo que ambos
van a situarse en el mismo nivel para poder determinar la incidencia de ambas

sobre el objeto de estudio.

En ese sentido, se utilizé el disefio no experimental puesto que segun
Naupas et al. (2018), se percibi6 ausencia de manipulacion de las variables,
analizando el desenvolvimiento de las variables en su contexto habitual; es decir,
se desarroll6 al analizar la correlacién-causal de GA y CS en la Direccion Regional

de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion administrativa

Definicion conceptual: Es el vinculado de actos a desarrollar en los procesos
administrativos, es decir involucra la planificacion, regulacion,
direccionamiento y supervision de las diversas actividades que desea

alcanzar y cumplir efectivamente la entidad, segun Ramirez et al. (2017).

Definicion operacional: Es catalogado como el conjunto de procedimientos

adoptados por una entidad determinada con el objetivo de brindar un soporte

16



a las diferentes areas que la conforman y asi conseguir la eficiencia necesaria

en la realizacion de los diversos procesos.

Indicadores:

Tabla 1
Indicadores de la variable Gestién administrativa

Dimensiones Indicadores

- Toma de decisiones
Planificacion - Planes de accion
- Estrategia administrativa

- Estructura

- Organigrama
Organizacion - Comunicacion

- Tecnologia

- Recursos Humanos

- Comportamiento
- Equipos de trabajo
- Motivacion

- Liderazgo

Direccion

- Control del desempefio
Indicadores de control
- Medidas de control administrativas

Control de actividades

Escala de medicién: Ordinal.
Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Se caracteriza como la capacidad de identificar o
predecir los requerimientos futuros de los usuarios trasladados a supuestos
cuantificables, con la finalidad de conseguir que los clientes se sientan
satisfechos, para lo que es necesario desarrollar aspectos como: fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta, empatia, tangibilidad, interaccion humana
(Duque, 2005).

Definicion operacional: Es la forma en que se pretende cubrir las escaseces

e intereses de los usufructuarios de un determinado establecimiento de
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3.3.

servicio, con la finalidad de superar significativamente las expectativas de los

involucrados.

Indicadores:

Tabla 2

Indicadores de la variable Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores

- Cumplimiento de metas
Resolucién de problemas

- Desempeiio

- Control de registros

Fiabilidad

- Informacion
Cierre del servicio
- Atencion al cliente
- Disposicion del trabajador

Sensibilidad

- Confianza en el personal
Seguridad en la informacion

- Cortesia en el personal

- Conocimiento del personal

Seguridad

- Atencion personalizada
- Comprension al usuario
- Interés

- Horario de atencion

Empatia

- Infraestructura
Tangibilidad - Uniforme pulcro
- Equipamiento

Escala de medicién: Ordinal.

Poblacién, muestra'y muestreo
Poblacién

Estuvo conformada por 250 usuarios pertenecientes a la Direccién Regional
de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, durante el afio 2022. En
este respecto, se describe la poblacibn como el conjunto de sujetos que

guardan en comun una sucesion de caracteristicas (Hernandez et al., 2014).
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Muestra

En cuanto a la muestra, para Naupas et al., (2018) es el subgrupo
representativo que deriva de la poblacién del cual se recogio datos; ante ello
se usO el muestreo aleatorio simple para decretar la muestra para esta

pesquisa.

| Nl n)
= (N—1)-e?+2Z2%-p-(1—p)

n

Donde:

n = Numero de unidades disponibles

N = Tamafio del conjunto (195)

Z = Nivel de confiabilidad del muestreo al 95% (1.96)
e = Porcentaje de error de muestreo (5%)

P = Probabilidad de ocurrencia (50%)

_ 195 % 1.96% % 0.5 = (1 — 0.5)
~ (195 —1) % 0.052 + 1.962 % 0.5 * (1 — 0.5)

n = 129.57 =130

La muestra estuvo englobada por 130 usuarios consignados en la poblacion

de la DIRCETUR en Ica, durante el aino 2022, en vista de la accesibilidad.
Muestreo

Se realiz6 un muestreo probabilistico, que en términos de Naupas et al.
(2018), permitio la seleccion de ciertas unidades de estudio de la poblacion
de interés, la cual condujo a constituir una muestra representativa. En la

presente pesquisa se empled la formula para poblaciones finitas.
Unidad de analisis

La unidad de andlisis fue el usuario de la Direccion Regional de Comercio

Exterior, Turismo y Artesania de Ica, durante el afio 2022.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En relacion a la técnica, segun Garcia y De la Figal (2018) se trata de las
herramientas que emplea el investigador para recabar informacién, por su parte
Naupas et al. (2018) las sisteméticas de investigacion son el conjunto de reglas y
recursos empleados para organizar un especifico proceso y lograr de esa forma
resolver el objetivo de la investigacion. Es asi que se utilizé la encuesta como

técnica, misma que hace uso del cuestionario como instrumentos de medicion.

De igual forma, los instrumentos son las herramientas fisicas o conceptuales
gue permiten obtener los datos o informacién requerida, se componen de
interrogantes o items que conllevan a respuestas por parte de los sujetos de la
investigacion. Se encuentran en relacion a los objetivos, hipotesis o las variables

del estudio.

El cuestionario de la variable Gestién administrativa se compuso de 30 items,
los cuales tienen la siguiente distribucion: 6 items (01-06) para la dimension
planificacidn, 10 items (07-16) para la dimension organizacion, 8 items (17-24) para
la dimension direccién y 6 items (25-30) para la dimension control de actividades.
Cada item tuvo cinco opciones de respuesta como escala Likert, siendo ésta de
significado de frecuencia, es decir, desde 1 de valor Nunca hasta 5 de valor

Siempre.

En el caso del cuestionario de la variable Calidad de servicio, fueron 22 los
items considerados para la evaluacién de sus cinco dimensiones, en base a: 5
items (01-05) sobre fiabilidad, 4 items (06-09) sobre sensibilidad, 4 items (10-13)
sobre seguridad, 5 items (14-18) sobre empatia y 4 items (19-22) sobre los
elementos tangibles. También su escala de respuesta fue Likert de 5 opcionesy de
significado de frecuencia (desde nunca = 1 hasta siempre = 5).

La validez de los cuestionarios fue medida mediante juicio de expertos, por
lo que se contd con la participacion de tres especialistas con grado de Magister y
Doctorado, que dieron su aprobacién a los instrumentos, como se muestra a

continuacion y con mayor detalle en el Anexo 5:
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Tabla 3

Expertos validadores

Grado Apellidos y Nombres Resultado
Dr. Bertha Silva Narvaste Aprobado
Dr. Karim Lorena Roca Vasquez Aprobado
Mg. Giuliana Edith Soto Loza Aprobado

Nota. Elaboracion propia

Para la confiabilidad del cuestionario se efectu6 una prueba piloto para
recopilar datos que luego fueron procesados en el software IBM SPSS 25, en el
gue se administro el test de confiabilidad por medio de Alfa de Cronbach, teniendo

en consideracion la escala tipo Likert como valoracion del instrumento.

Tabla 4

Rangos de confiabilidad

Coeficiente Relacién
0.00 a +/- 0.20 Despreciable
0.20a0.40 Baja o ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60 a 0.80 Alta
0.80a 1.00 Muy alta

Nota. Tomado de Hernandez et al., (2018)

Si el a = 0.00 significa que el instrumento es despreciable, sin embargo, si a

= 0.80 presenta alta confiabilidad.

Tabla 5

Fiabilidad del cuestionario —

Alfa de Cronbach N° de preguntas
Gestion Administrativa 0,973 30
Calidad del servicio 0,977 22

Nota. Procesado en SPSS v25
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De acuerdo a la Tabla 5, la confiabilidad de los instrumentos fue determinada
mediante el Alfa de Cronbach, misma que result6 ser igual a .973 y .977,

respectivamente, lo que configura a los cuestionarios como altamente confiables.

3.5. Procedimientos

El desarrollo investigativo presente fue mediado, en primer lugar, por el
consentimiento de la autorizacion oportuna por la DIRCETUR de Ica para aplicar el
instrumento. Acto seguido, se procedi6 a realizar la recopilacion de los datos por
medio de la suministraciéon de instrumentos considerados, para lo que se tuvo un

tiempo aproximado de 20 minutos por cada cuestionario.

3.6. Método de analisis de datos

Se tuvo en cuenta que el procesamiento de resultados, estudio y su posterior
redaccion fue en la fase de la exposicion del informe. Mientras que, segun Sanchez
(2022) para tratar la informacién resultante de la aplicacion de los instrumentales
se empled el programa software IBM SPSS v22 y Microsoft Excel 2013, los cuales

coadyuvaron a la presentacion de tablas y graficos.

3.7. Aspectos éticos
Se han considerado a lo largo de toda la pesquisa, los criterios éticos de:

Respeto por las personas: Este criterio se ha aplicado en cuanto a que,
sobre los participantes del estudio, en todo momento se han respetado sus
derechos y sus capacidades, empezando por su derecho a decidir, esto es, respeto
a su libertad consultandole si estaria de acuerdo con responder a los cuestionarios
de la investigacion, habiéndole informado previamente de qué se trata. De aceptar,
el proceso se realiza respetando la confidencialidad y privacidad de la informacion

gue proporciona el participante (Alvarez, 2018).

Beneficencia: refiere al compromiso asumido por los investigadores para
proteger a los participantes, ademas que con la investigacion desarrollada se
pretende aportar al conocimiento cientifico del tema, siendo esto Gtil a posterior al

postularse como un referente académico.
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No Maleficencia: Este principio se encamina y hace referencia a hacer el
bien y no perjudicar a los coparticipes; donde los riesgos no deben ser superiores
a los beneficios deseados (Castro et al., 2019). Por ello, la presente investigacion

estuvo enfocada en contribuir en el conocimiento cientifico y préactico.

Autonomia: Este principio hace referencia al respeto por los derechos de
los participantes, donde son ellos los que toman sus propias decisiones, el cual se
concreta con el consentimiento informado voluntario y comprensivo de la persona
gue va a participar (Castro et al., 2019). Por ende, la investigacion se aplic6 sélo a

aguellas personas que decidieron autébnoma y libremente pertenecer al estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 6
Gestion administrativa / Variable 1
Escala Frecuencia Porcentaje Porc,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 10 7.7 7.7 7.7
Regular 42 32.3 32.3 40.0
Alto 78 60.0 60.0 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 1
Gestion administrativa / Variable 1

Porcentaje

Alto

Eajo Regular
Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la variable 1 se determin6 que la gestion administrativa se

halla en un nivel alto con un 60%, mientras que el 32,3% en un nivel regular y sélo

el 7,7% en un nivel bajo.
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Tabla 7
Planificacion / Dimension 1

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 10 7.7 7.7 7.7
Regular 48 36.9 36.9 44.6
Alto 72 55.4 55.4 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 2
Planificacion / Dimension 1

Porcentaje

Eajo Regular Alto

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la dimension 1 se determiné que la planificacion se

encuentra en un nivel alto con un 55,4%, mientras que el 36,9% en un nivel regular

y solo el 7,7% en un nivel bajo.
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Tabla 8
Organizacion / Dimensién 2

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 10 7.7 7.7 7.7
Regular 43 33.1 33.1 40.8
Alto 77 59.2 59.2 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 3
Organizacion / Dimension 2

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la dimensién 2 se determiné que la organizacion se

encuentra en un nivel alto con un 59,2%, mientras que el 33,1% en un nivel regular

y so6lo el 7,7% en un nivel bajo.
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Tabla 9
Direccion / Dimension 3

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 4 3.1 3.1 3.1
Regular 47 36.2 36.2 39.2
Alto 79 60.8 60.8 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 4
Direccion / Dimension 3

Porcentaje

Eajo Regular Alto

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la dimensién 3 se determiné que la organizacién se
encuentra en un nivel alto con un 60,8%, mientras que el 36,2% en un nivel regular

y solo el 3,1% en un nivel bajo.

27



Tabla 10
Control / Dimensién 4

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 9 6.9 6.9 6.9
Regular 54 41.5 41.5 48.5
Alto 67 51.5 51.5 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 5
Control / Dimensio6n 4

Porcentaje

Bajo Reqgular Alto

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la dimension 4 se determiné que el control se encuentra en

un nivel alto con un 51,5%, mientras que el 41,5% en un nivel regular y solo el 6,9%

en un nivel bajo.

28



Tabla 11
Calidad de servicio / Variable 2

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 8 6.2 6.2 6.2
Regular 66 50.8 50.8 56.9
Alto 56 43.1 43.1 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 6
Calidad de servicio / Variable 2

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la variable 2 se determin6 que la calidad del servicio se halla

en un nivel medio con un 50,8%, mientras que el 43,1% en un nivel alto y solo el

6,2% en un nivel bajo.
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Tabla 12
Fiabilidad / Dimensién 1

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 11 8.5 8.5 8.5
Regular 64 49.2 49.2 57.7
Alto 55 42.3 42.3 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 7
Fiabilidad / Dimensién 1

Porcentaje

Eajo Regular Alto

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la dimension 1 se determind que la fiabilidad se halla en un

nivel regular con un 49,2%, mientras que el 42,3% en un nivel alto y sélo el 8,5%

en un nivel bajo.
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Tabla 13
Sensibilidad / Dimensién 2

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 8 6.2 6.2 6.2
Regular 75 57.7 57.7 63.8
Alto a7 36.2 36.2 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 8
Sensibilidad / Dimensioén 2

Porcentaje

Bajo Reqular Alto

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la dimension 2 se determiné que la sensibilidad se encuentra

en un nivel regular con un 57,7%, mientras que el 36,2% en un nivel alto y sélo el

6,2% en un nivel bajo.
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Tabla 14
Seguridad / Dimensién 3

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 8 6.2 6.2 6.2
Regular 70 53.8 53.8 60.0
Alto 52 40.0 40.0 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 9
Seguridad / Dimensién 3

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la dimensién 3 se determiné que la seguridad se halla en un

nivel regular con un 53,8%, mientras que el 40% en un nivel alto y sélo el 6,2% en

un nivel bajo.
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Tabla 15
Empatia / Dimension 4

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 7 5.4 5.4 5.4
Regular 70 53.8 53.8 59.2
Alto 53 40.8 40.8 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 10
Empatia / Dimension 4

Porcentaje

Eajo Reqgular Alto

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la dimensién 4 se determino que la seguridad se halla en un

nivel regular con un 53,8%, mientras que el 40,8% en un nivel alto y sélo el 5,4%

en un nivel bajo.
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Tabla 16
Tangibilidad / Dimensién 5

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 9 6.9 6.9 6.9
Regular 74 56.9 56.9 63.8
Alto a7 36.2 36.2 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS version 25

Figura 11
Tangibilidad / Dimensiéon 5

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Nota: Informacién recopilada de la fuente SPSS vs 25

De acuerdo con la dimension 5 se determiné que la tangibilidad se encuentra

en un nivel regular con un 56,9%, mientras que el 36,2% en un nivel alto y solo el

6,9% en un nivel bajo.
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4.2. Andlisis inferencial

Hi: La gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio de la Direccion

Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022.

HO: La gestion administrativa no se relaciona con la calidad de servicio de la

Direccion Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022.

Tabla 17

Relacion entre gestién administrativa y calidad de servicio

GESTION CALIDAD DE
ADMINISTRATIVA  SERVICIO
Coeﬂue_n}e de 1.000 690™
) correlacion
GESTION
ADMINISTRATIVA  Sig. (bilateral) <.001
Rho de N 130 130
Spearman -
Coeﬂue_n}e de 690 1.000
correlacion
CALIDAD DE
SERVICIO Sig. (bilateral) <.001
N 130 130

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

En la siguiente tabla, se aprecia mediante el coeficiente Rho Spearman, que

coexiste relacion positiva moderada (r=0.690) y significativa (p<0.05) entre la

gestién administrativa y la calidad de servicio en la Direccién Regional de Comercio

Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022; esto quiere decir que ambas variables

se presentan de manera dependiente, que la presencia de una, se relaciona de una

u otra manera en la otra variable. Motivo por el cual, se admite la hipétesis

planteada por el investigador y se rechaza la hipotesis nula.

35



Hi: La planeacion se relaciona con la calidad de servicio de la Direccion Regional

de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022.

HO: La planeacién no se relaciona con la calidad de servicio de la Direccion

Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022.

Tabla 18

Relacion entre planificacion y calidad de servicio

Planificaciéon CALIDAD DE
SERVICIO
Coeﬁue_n}e de 1.000 570"
correlacion
Planificacion ;5 hilateral) <.001
Rho de N 130 130
Spearman -
Coeﬂme_n}e de 570" 1.000
correlacion
CALIDAD DE
SERVICIO Sig. (bilateral) <.001
N 130 130

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

En la siguiente tabla, se aprecia mediante el coeficiente Rho Spearman, que

coexiste relacion positiva moderada (r=0.570) y significativa (p<0.05) entre la

planificacidon y la calidad de servicio en la Direccion Regional de Comercio Exterior,

Turismo y Artesania en Ica, 2022; esto quiere decir que ambas variables se

presentan de manera dependiente, que la presencia de una, se relaciona de una u

otra manera con la otra variable. Motivo por el cual, se admite la hipétesis planteada

por el investigador y se rechaza la hipoétesis nula.
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Hi: La organizacién se relaciona con la calidad de servicio de la Direccion Regional

de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022

HO: La organizacion no se relaciona con la calidad de servicio de la Direccion

Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022

Tabla 19

Relacion entre organizacion y calidad de servicio

Organizacion CALIDAD DE
9 SERVICIO
Coeﬁue_n}e de 1.000 683"
correlacion
Organizacion ;0 ilateral) <.001
Rho de N 130 130
Spearman -
Coeﬂme_n}e de 683" 1.000
correlacion
CALIDAD DE
SERVICIO Sig. (bilateral) <.001
N 130 130

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

En la siguiente tabla, se aprecia mediante el coeficiente Rho Spearman, que

coexiste relacion positiva moderada (r=0.683) y significativa (p<0.05) entre la

organizacion y la calidad de servicio en la Direccién Regional de Comercio Exterior,

Turismo y Artesania en Ica, 2022; esto quiere decir que la dimension 1 de la gestion

administrativa y la variable calidad de servicio se presentan de manera

dependiente; es decir que la presencia de una, se relaciona de una u otra manera

con la otra variable. Motivo por el cual, se admite la hipétesis planteada por el

investigador y se rechaza la hipétesis nula.
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Hi: La direccion se relaciona con la calidad de servicio de la Direccién Regional de

Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022

HO: La direccién no se relaciona con la calidad de servicio de la Direccion Regional

de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022

Tabla 20

Relacion entre direccion y calidad de servicio

Direccién CALIDAD DE
SERVICIO
Coeﬁue_n}e de 1.000 655™
correlacion
Direccion Sig. (bilateral) <.001
Rho de N 130 130
Spearman -
Coeﬂme_n}e de 655™ 1.000
correlacion
CALIDAD DE
SERVICIO Sig. (bilateral) <.001
N 130 130

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

En la siguiente tabla, se aprecia mediante el coeficiente Rho Spearman, que

coexiste relacion positiva moderada (r=0.655) y significativa (p<0.05) entre la

organizacion y la calidad de servicio en la Direccidn Regional de Comercio Exterior,

Turismo y Artesania en Ica, 2022; esto quiere decir que la dimensién 3 de la gestion

administrativa y la variable calidad de servicio se presentan de manera

dependiente; es decir que la presencia de una, se relaciona de una u otra manera

en la otra variable. Motivo por el cual, se admite la hipétesis planteada por el

investigador y se rechaza la hipoétesis nula.
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Hi: El control se relaciona con la calidad de servicio de la Direccién Regional de

Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022

HO: El control no se relaciona con la calidad de servicio de la Direccién Regional de

Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022

Tabla 21

Relacion entre control y calidad de servicio

Control CALIDAD DE
SERVICIO
Coeﬁue_n}e de 1.000 630™
correlacion
Control Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 130 130
Spearman -
Coeﬂme_n}e de 630" 1.000
correlacion
CALIDAD DE
SERVICIO Sig. (bilateral) <.001
N 130 130

Nota: Informacion recopilada de la fuente SPSS vs 25

En la siguiente tabla, se aprecia mediante el coeficiente Rho Spearman, que
coexiste relacion positiva moderada (r=0.630) y significativa (p<0.05) entre el
control y la calidad de servicio en la Direcciéon Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania en Ica, 2022; esto quiere decir que la dimension 4 de la gestion
administrativa y la variable calidad de servicio se presentan de manera
dependiente; es decir que la presencia de una, se relaciona de una u otra manera
con la otra variable. Motivo por el cual, se admite la hipotesis planteada por el

investigador y se rechaza la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

En primera instancia, las gestiones que estan incluidas en toda entidad
publica, amerita el cumplimiento de determinados aspectos para su buen
funcionamiento, sin embargo son pocos los casos en los que se presenta de esta
manera, por lo que a través de la investigacion se constrastan diversos estudios

gue contienen resultados afines a los encontrados.

Teniendo en cuenta la hipotesis general, mediante el coeficiente Rho
Spearman se determiné que existe una relacion positiva moderada (r=0.690) y
significativa (p<0.05) entre la gestidbn administrativa y la calidad de servicio en la
Direccion Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022;
aceptando la hipodtesis general planteada por el investigador y se impugna la
hipétesis nula. Lo que afirma que a medida que exista una eficiente gestion

administrativa, habra una mejor calidad de servicio.

Este resultado coincide con Ramirez (2017) quien consumé que coexiste
una significancia entre la gestion administrativa y la calidad de servicio (0,000<0.05)
encontrando un valor R de Pearson positivo de 0,806, en consecuencia, donde la
calidad del servicio se ve asociada en un 65% a la Gestion administrativa en la

Oficina Desconcentrada.

Asi mismo, en otros estudios, se concuerda con los resultados encontrados
por Sanchez (2017) quien asocia la variable de gestiébn administrativa institucional
con la calidad de servicio, en la que se encontr6 un rho Spearman de 0.537 y
p<0.05. Del mismo modo, Nahui (2020) asoci6 las mismos fenémenos de estudio,
encontrando asi, un rho Spearman de 0.390 y p<0.05; donde Céceres (2018) con
un rho Spearman de 0.551 y p<0.05; Venturo y Lizarraga (2021) con un rho
Spearman de 0.880 y p<0.05; y Toral-Tinitana et al. (2019) con un rho Spearman
de 0.680 y p<0.05 de igual forma.

En cuanto a nivel descriptivo de las variables, se puede afirmar que la
mayorias de estudios evidencian que la gestion administrativa se encuentra en un
grado poco eficiente, esto reflejando la falta de objetividad para el desarrollo de las

actividades, aunque tiene cierta tendencia a una mejora, sin embargo, los
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resultados demuestran que la calidad del servicio es de nivel regular, por lo que la

asociacion de las variables, repercuten significativamente una sobre la otra.

En ese sentido, los resultados guardan afinidad con el caracter cientifico
mencionado con Chavez et al., (2020) en el que sefala que todas las acciones
cuando estan correctamente reguladas por el esfuerzo del equipo, se alinean con
el fin de dirigir y direccionar al logro de las metas planteadas con la ayuda de cada
uno de los colaboradores y mediante el desempeiio de laborales esenciales de

organizacion, control, planificaciéon y direccion.

Adicionalmente, las coincidencias con Henao (2020) son multiples, debido a
gue la calidad de servicio juego una papel importante, en el que uno de los factores
influyentes en esta variable es el rendimiento del servicio, afin de cumplir con las
expectativas del cliente, en ese sentido el desempefio demostrado por el personal
tendra como efectos la parte positiva, aunado, la satisfaccion que éste proyecta.

Teniendo en cuenta la hipotesis especifica 1, mediante el coeficiente Rho
Spearman se determiné que existe una relacion positiva moderada (r=0.570) y
significativa (p<0.05) entre la planificacion y la calidad de servicio en la Direccion
Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022; aceptando la

hipotesis 1 planteada por el investigador y rechazando la hipétesis nula.

Es decir que a medida que exista una eficiente planificacion, habra una mejor
calidad del servicio. De este modo, se gestionan diversos procesos, de acuerdo a
la busqueda de estrategias que impactan en todas las areas de la estructura
organizacional, este punto (Garcia, et al., 2017), el factor de gestion es brindar una
calidad de servicio a los usuarios que les permita de algun modo, estar satisfechos,

este es uno de los objetivos trazados en la planificacion de toda entidad.

Este de igual manera coincide con los estudios de Sanchez (2017) con una
rho Spearman de 0.511, ya que se demuestra que los fendmenos de estudio tienen
una relacion significativa, en ese sentido, las dimensiones que conforman la primera
variable se relaciona con la otra, en decir, la planficacion y la calidad de servicio en

donde p<0.05; de la misma manera, Nahui (2020) con una rho Spearman de 0.444
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y p<0.05; Caceres (2018) con una rho Spearman de 0.265 y p<0.05; Venturo y
Lizarraga (2021) con una rho Spearman de 0.650 y p<0.05.

De igual manera coincide con Gavildnez et al. (2018) quienes demostraron
la importancia de la planificacion como parte de la gestién puesto que, permitio el
crecimiento economico del negocio y controlar adecuadamente el flujo financiero;
ya que el fin es conseguir una planificacion practica de las actividades a corto,
mediano y largo plazo que alcancen como secuela los beneficios operativos y
econdémicos. Es por ello que Rojas et al. (2020) concluyeron que es necesario
implementar un adecuado plan estratégico organizacional que integre a todo el

personal administrativo.

De igual manera, la eficiencia y la eficacia son componentes importantes en
los que al aplicarse y transmitir un buen desempefio por parte de cada uno de los
directivos, al efectuar estrategias y trazarse los objetivos con el fin de alcanzarlos,
se demostrara en los resultados (Parra & La Madriz, 2017). Por otro lado, se
coincide con la perspectiva que muestra Landazuri (2019) puesto que, al determinar
propositos, éstos seran concebidos como los informes globales de la organizacion
lo que supone llegarlos a compactar segun la mision y visiéon, de manera que se

llega a una direccién oportuna.

Por otra parte, teniendo en cuenta la hipotesis especifica 2, mediante el
coeficiente Rho Spearman se determind que existe una relacién positiva moderada
(r=0.683) y significativa (p<0.05) entre la organizacion y la calidad de servicio en la
Direccion Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022;
aceptando la hipotesis especifica 2 planteada por el investigador y se impugna la
hipétesis nula. Es decir que, a medida que exista una eficiente organizacion, ello se

deriva en una mejor calidad del servicio.

Estos resultados coinciden en que existe relacion entre la organizacion y la
calidad de servicio; como en el caso de Sanchez (2017) con una rho Spearman de
0.566 y p<0.05; Nahui (2020) con una rho Spearman de 0.390 y p<0.05; Céceres
(2018) con una rho Spearman de 0.527 y p<0.05; Venturo y Lizarraga (2021) con
una rho Spearman de 0.798 y p<0.05.
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Esto coincide también con Toral-Tinitana et al. (2019) quien, al hablar de los
componentes que interceden e influyen en la calidad de servicio, la organizacion
empresarial, a medida que la gestion de los proveedores y la gestion de condiciones

progresa también mejora la calificacién de la calidad del servicio.

Segun lo mencionado anteriormente, se coincide con Asturias Corporacion
Universitaria (2017) y Armijos et al., (2019) ya que indica que la organizacion
segmenta en su totalidad los capitales prioritarios, en el cual, se enmarca en el
funcionamiento adecuado de las operaciones que se realizan dentro de las
instituciones, encontrandose a las personas, los recursos fisicos, financieros. Ello
quiere decir, que se realizan una serie de acciones tendientes a darle cumplimiento

a los objetivos.

De igual manera, esta gestion tiene que tener su correlato con la integracion
de los clientes, proveedores y empleados, puesto que, todos juegan un papel
importante en éxito del proceso administrativo (Armijos, Bermudez, & Mora, 2019),
ya que ademas de ofrecerle a ello, la supervisién y cumplimiento debido de cada
uno de los objetivos que se han planificado, por lo que, en un plazo establecido, los
usuarios califican el servicio que les han brindado, e incluso son ellos quienes
empiricamente observan de forma minuciosa, la improvisacion o la organizacion

gue evidencia la entidad.

En ese linea, para la hipétesis especifica 3, mediante el coeficiente Rho
Spearman se determin6é que existe una relacion positiva moderada (r=0.655) y
significativa (p<0.05) entre la direccion y la calidad de servicio en la Direccién
Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022; aceptando la
hipétesis especifica 3 planteada por el investigador y se impugna la hipétesis nula.
Es decir que a medida que exista una eficiente direccién, también se vera reflejada

esa eficiencia en una mejor calidad del servicio.

Estos resultados coinciden en que hay relacion entre la direccion y la calidad
de servicio; como en el caso de Sanchez (2017) con una rho Spearman de 0.549 y
p<0.05; Nahui (2020) con una rho Spearman de 0.447 y p<0.05; Céceres (2018)
con una rho Spearman de 0.574 y p<0.05; Venturo y Lizarraga (2021) con una rho
Spearman de 0.647 y p<0.05.
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De igual manera coincide con Abbas (2020) quien menciona que la direccién
al desarrollar las habilidades del personal como parte de la gestion administrativa
incide en la calidad del servicio, puesto que potencia su desempefio dentro de sus
labores. En ese sentido, la organizacion se plantea la realizacion de estrategias que
fundan las decisiones de los directivos, de acuerdo a las ortientaciones cognitivas

y percepcion (Botero, 2017).

De esta forma, se coinciden con las construcciones conceptuales de Verjan
et al., (2021) debido a que menciona que dentro del proceso administrativo sugiere
que se forme una cultura organizacional donde se guie al cliente a lograr una
coordinacion interfuncional en la estructura organizacional. Asimismo, es una de
las ideas afines, a las que menciona Sarabia (2019) puesto que el personal a cargo
desarrolla actividades en la organizacion, es decir sus conductas y actitudes que

reflejan su nivel de desempefio, ademas del trato ofrecido hacia los usuarios.

Para la hipotesis especifica 4, mediante el coeficiente Rho Spearman se
determind que existe una relacion positiva moderada (r = 0.630) y significativa (p <
0.05) entre el control y la calidad de servicio en la Direccion Regional de Comercio
Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022; aceptando la hipétesis especifica 4
planteada por el investigador y se impugna la hipotesis nula. Es decir que a medida

gue exista un control eficiente, la calidad del servicio también lo sera.

Estos resultados coinciden en que existe relacion entre la direcciéon y la
calidad de servicio; como en el caso de Sanchez (2017) con una rho Spearman de
0.587 y p<0.05; Nahui (2020) con una rho Spearman de 0.559 y p<0.05; Céceres
(2018) con una rho Spearman de 0.391 y p<0.05; Venturo y Lizarraga (2021) con
una rho Spearman de 0.873 y p<0.05.

De esta manera, se concuerda con Venturo y Lizarraga (2021) los
procedimientos de caracter formal, procediendo preventiva y correctamente, con el
fin de que se logren cumplir los objetivos y del mismo modo la calidad del servicio.
Asimismo, de acuerdo con Schmidt et al. (2018) la importancia de la
esquematizacion de propdsitos en la administracion de las organizaciones, juego

unrol en el que se corrobora, reexamina, verifica, inspeccionar, revisar y supervisar.
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Igualmente, Gaspar-Castro (2021) hace énfasis en el hecho de supervisar
las actividades administrativas, mediante el despliegue del accionar, con el objetivo
de vigilar, y revisar la regularizacion de la organizacion. En ese sentido, los clientes
se sentirdn seguros, predisponiéndole la credibilidad que se le otorga, de acuerdo
a los aspectos de confiabilidad y honestidad, ademas, de otros factores que

implican ofrecer una calidad de servicio (Garcia & Garcia, 2017).

Desde otro punto de vista, los constructos teéricos mencionados por
Esquivel et al., (2017) en el que indica que al mejorar internamente los factores que
se encuentran vinculados al control y supervision, tienen como proceso de
desarrollo la gestion administrativa, en la que se determina como un modelo a
instaurarse, verificando asi uno de los propositos mas esenciales que es la
busqueda de la mejora continua que se basa en la labor en equipo, para alcanzar
resultados enriquecedores para la compafia a causa de la contribucion constante
de cada uno de los participantes en la gestidbn administrativa. Asimismo, estas
ideas, estan en la misma direccion que las de Arellano-Diaz (2017) ya que el
menciona que acorde al mejoramiento de la administracion y relaciones laborales,
la calidad de servicio de conforma con una mayor productividad de los servicios y
la complacencia oportuna que se le brinda al cliente, dejando a lo mencionado como

caracteristica fundamental.

Finalmente, se ha argumentado cada una de las hipétesis propuestas que
se relacionan con los objetivos de investigacion, en los que se encontraron
aspectos tedricos y practicos, tanto las conceptualizaciones como las

especificaciones estadisticas.
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VI. CONCLUSIONES

Existe nexo positivo moderado (r=0.690) y significativo (p<0.05) entre la
gestién administrativa y la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022; donde ambas variables
se presentan de manera dependiente y la presencia se relaciona de una u otra

manera con la otra variable.

Existe nexo positivo moderado (r=0.570) y significativo (p<0.05) entre la
planificacién y la calidad de servicio en la Direccion Regional de Comercio
Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022; donde ambas variables se
presentan de manera dependiente y la presencia se relaciona de una u otra

manera con la otra variable.

Existe nexo positivo moderado (r=0.683) y significativo (p<0.05) entre la
organizacion y la calidad de servicio en la Direccidon Regional de Comercio
Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022; donde ambas variables se
presentan de manera dependiente y la presencia se relaciona de una u otra

manera con la otra variable.

Existe nexo positivo moderado (r=0.655) y significativo (p<0.05) entre la
direcciéon y la calidad de servicio en la Direccibn Regional de Comercio
Exterior, Turismo y Artesania en Ica, 2022; donde ambas variables se
presentan de manera dependiente y la presencia se relaciona de una u otra

manera con la otra variable.

Existe nexo positivo moderado (r=0.630) y significativo (p<0.05) entre el
control y la calidad de servicio en la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania en Ica, 2022; donde ambas variables se presentan de
manera dependiente y la presencia se relaciona de una u otra manera con la

otra variable.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al gobierno peruano a poder implementar politicas publicas
que fomenten la reactivacion de la actividad turistica a través de medidas de
rescate financiero, apoyo econdémico, incentivar la inversién, facilitacion y

promocién turistica.

Se recomienda a la directora de la DIRCETUR planificar campafas, eventos,
programas, ferias y talleres que fomenten la diversificacién e innovacién de
productos para obtener un amplio acceso a los mercados externos
contribuyendo de manera sostenible el crecimiento y desarrollo de la region,

generando ingresos y empleo.

Se recomienda proveer de materiales, equipos y sistemas tecnolégicos para
permitir una mejor organizacion de las labores de los servidores publicos y

puedan cumplir de manera eficiente y eficaz sus labores.

Se recomienda mantener un alto liderazgo de los directivos para que fomenten
en los trabajadores un comportamiento adecuado, basado en el compromiso,

ética, trabajo en equipo y motivacion.

Por ultimo, se recomienda incluir un nuevo sistema de control de las acciones
de los trabajadores basado en el desempefio en general y sus indicadores de
productividad; de manera que pueda darse nuevas medidas que ayuden a la

mejora continua.
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ANEXOS



Anexo 01: Matriz de consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipd6tesis General

Variables — Dimensiones — Indicadores

¢,Cual es la relacion de la
gestion administrativa en
la calidad de servicio de la

Determinar la relaciéon de
la gestion administrativa
con la calidad de servicio

La gestion administrativa
se relaciona con la calidad
de servicio de la Direccién

Variable 1: Gestién administrativa

] _, ) ¢ = A > . Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y
Direccion Regional de | de la Direccion Regional | Regional de Comercio rango
Comercio Exterior, | de Comercio Exterior, | Exterior, Turismo y
Turismo y Artesania en | Turismo y Artesania en | Artesania en Ica, 2022 o )

Ica, 20227 Ica, 2022. - Tomade dems_lpnes Ordinal
Planificacion - Planes de accion 1,234,5,6
- Estrategia (1) Nunca
administrativa
Problema Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especifica - Estrucpura E,ZJnCéZSI
- Organigrama 7,8,9,10,11,
¢,Cuél es la relacién de la | Determinar la relacién | La planeacion se relaciona Organizacion - Comunicacion 12,13,14,15, (3) Algunas Bajo
planeacion con la calidad | entre la planeacién y la | con la calidad de servicio - Tecnologia 16 veces
de servicio de la | calidad de servicio de la | dela DIRCETUR Ica, 2022 - _Recursos Humanos Regular
DIRCETUR Ica, 20227 DIRCETUR lIca, 2022 _ (4) Casi
La  organizacion  se - Comportamiento siempre Alto
¢Cudl es la relacion de la | Determinar la relacién de | relaciona con la calidad de Direccién - Equipos de trabajo 17,18,19,20,
organizacion con la | la organizacién con la | servicio de la DIRCETUR - Motivacion 21,22,23,24 .
calidad de servicio de la | calidad de servicio de la | Ica, 2022 - Liderazgo (5) Siempre
DIRCETUR Ica, 20227 DIRCETUR Ica, 2022
La direccién se relaciona - Control del desempefio
¢Cudl es la relacion de la | Determinar la relacion de | con la calidad de servicio | Control de actividades | ~ 'ndicadores de control 25,26,27,28,
direccion con la calidad | la direccion con la calidad | de la DIRCETUR lIca, 2022 - Medidas de control 29,30
de servicio de la|de sericio de la administrativas
DIRCETUR lIca, 20227 DIRCETUR lIca, 2022. El control se relaciona con
la calidad de servicio de la Variable 2: Calidad del servicio
¢Cudl es relacion del | Determinar la relacion del | DIRCETUR Ica, 2022.
control con la calidad de | control con la calidad de ) . ) p Nivel y
servicio de la DIRCETUR | servicio de la DIRCETUR Dimensiones Indicadores ltems Escala rango
Ica, 20227 Ica, 2022.
- Cumplimiento de metas Ordinal _
- Resolucion de Bajo
Fiabilidad problemas 1,2,3,4,5 (1) Nunca
- Desempefio Regular

- Control de registros




Sensibilidad

Informacién
Cierre del servicio
Atencion al cliente
Disposicion del
trabajador

6,7,8,9

Seguridad

Confianza en el
personal

Seguridad en la
informacién

Cortesia en el personal
Conocimiento del
personal

10,11,12,13

Empatia

Atencion personalizada
Comprension al usuario
Interés

Horario de atencion

14,15,16,
17,18

Tangibilidad

Infraestructura
Uniforme pulcro
Equipamiento

19,20,21,22

(2) Casi Alto
nunca

(3) Algunas
veces

(4) Casi
siempre

(5) Siempre

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Instrumentos

Recursos en |la organizacion

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Basica

Disefio: no experimental y de corte transversal
Nivel: Correlacional - causal

Método: Hipotético inductivo

Poblacién: 195
Muestra: 130

Muestreo: Probabilistico, aleatorio
simple

Variable 1: Gestion administrativa
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Palomares (2017)

Variable 2: Calidad de servicio
Técnica: encuesta

Instrumento cuestionario

Autor: Ortiz (2019)

Estadistica Descriptiva

Estadistica Inferencial




Anexo 02: Matriz de operacionalizacion

. L Definicion . . _ Escala de
Variables Definicién conceptual ] Dimensiones Indicadores o
operacional medicion

La Gestion Toma de decisiones

Administrativa, es Planificacién Planes de accion

definida como la puesta | Es catalogado Estrategia administrativa

en practica de cada uno | como el conjunto Estructura

de los procesos de la de procedimientos Organigrama

administracion, siendo adoptados por una | Organizacion Comunicacién

estos: la planificacion, la | entidad Tecnologia
Gestié direccion, y el control de | objetivo de brindar Comportamiento Escala

estion

actividades de la un soporte a las - : Ordinal
Administrativa o , ) Direccién Equipos de trabajo ,

organizacion; en otras diferentes areas Motivacion Likert

palabras, da mediante la | que la conforman y Liderazgo

creacion de acciones asi conseguir la Control del desempefio

oportunas para el eficiencia :

P o P _ Indicadores de control
cumplimiento de los necesaria en la
- . o Control de
objetivos preestablecidos | realizacion de los
actividades Medidas de control

y basados en cada uno
de los procesos, segun
Ramirez et al. (2017).

diversos procesos.

administrativas




Calidad de

servicio

Se caracteriza como la
calidad de traducir las
necesidades futuras de
los usuarios trasladados
a supuestos medibles,
para lograr la
satisfaccion de sus
clientes; estableciendo
gue, los agentes utilizan
cinco supuestos para
medir la calidad de
servicio, siendo estos; la
fiabilidad, la seguridad,
la capacidad de
respuesta, empatia,
tangibilidad, interaccion
humana (Duque, 2005).

Es la manera
mediante la cual se
busca complacer
los intereses y
necesidades de los
usuarios, de tal
forma que sus
expectativas sean
altamente
superadas de
acuerdo al servicio

gue sea adquirido.

Fiabilidad

Cumplimiento de metas

Resolucion de problemas

Desempeiio

Control de registros

Sensibilidad

Informacion

Cierre del servicio

Atencion al cliente

Disposicion del trabajador

Seguridad

Confianza en el personal

Seguridad en la informacion

Cortesia en el personal

Conocimiento del personal

Empatia

Atencién personalizada

Comprension al usuario

Interés

Horario de atencion

Tangibilidad

Infraestructura

Uniforme pulcro

Equipamiento

Escala
Ordinal
Likert




Anexo 03: Cuestionario de la Gestion Administrativa

Instrucciones: Estimado colaborador, a continuacion, se muestra un cuestionario
sobre la Gestion Administrativa, el cual, tiene como propdsito recabar informacion
esencial para buscar futuras alternativas de mejora en la Direccion Regional de
Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica. Las respuestas son de caracter
anonimo, por lo que se le solicita responder con sinceridad y veracidad marcando
con un aspa “X” en el recuadro en blanco que considere pertinente, teniendo en

cuenta la siguiente leyenda:

. Algunas o .
Nunca Casi nunca Casi siempre Siempre
veces
1 2 3 4 5
items 1/2|13|4]|5

Planificacion

1. Lo consideran en la toma de decisiones en el area yl/o
departamento al que pertenece.

2. Las decisiones se toman de acuerdo con los criterios
establecidos.

3. Los planes de trabajo se definen por areas y/o departamentos
en el que trabaja.

4. Trabaja con objetivos establecidos.

5. Lagestion estratégica es aplicable a su area y/o departamento.

6. Participa del analisis interno realizado por el area ylo
departamento donde trabaja.

Organizacion

7. El area ylo departamento donde labora cuenta con
organigrama.

8. El organigrama del area y/o departamento donde labora esta
actualizado.

9. Considera que los cargos en su area y/o departamento estan
bien definido.




10.

Existen politicas generales bien definidas en el area y/o
departamentos donde labora.

11.

Existe una buena comunicacién en el area y/o departamento
donde labora.

12.

Considera que existe una comunicacion adecuada entre su
area y/o departamento con las demas.

13.

Existen sistemas informaticos actualizados en su area y/o
departamento donde trabaja.

14.

Se brinda mantenimiento permanente a los sistemas
informaticos que existen en su area y/o departamento donde
labora.

15.

Cuenta con personal calificado el area y/o departamento en el
gue trabaja.

16.

Diria que se realiza en buena seleccion y reclutamiento del
personal administrativo de acuerdo a las necesidades del area
y/o departamento.

Direccién

17.

El comportamiento de sus compafieros ante terceros, en su
area de trabajo es adecuado.

18.

Existen problemas de comportamiento y aptitudes de
empleados en el ambiente de trabajo.

19.

Existen equipos de trabajo en su area y/o departamento donde
labora.

20.

Se establecen metas por equipo o grupos de trabajo en su area
y/o departamento.

21.

Se siente motivado para realizar su trabajo.

22.

Se encuentra satisfecho con su trabajo.

23.

Su jefe muestra liderazgo.

24.

Considera que el liderazgo ayuda al cumplimiento de los
objetivos trazados.

Control de actividades

25.

Se emplean estrategias de control anticipando los problemas.

26.

Existen sistemas de control en su area o departamento.

27.

Existen patrones para el desarrollo de ciertas actividades.




28. Es evaluado su desempefio en base a algun estandar.

29. Existe mecanismo de control en el momento que se presentan
problemas.

30. Existe mecanismo de control para corregir los problemas
después que ocurre.

Muchas gracias.



Anexo 04: Cuestionario de la Calidad del Servicio

Instrucciones: Estimado colaborador, a continuacion, se muestra un cuestionario
sobre la Calidad del Servicio, el cual, tiene como propdsito recabar informacion
esencial para buscar futuras alternativas de mejora en la Direccion Regional de
Comercio Exterior, Turismo y Artesania en Ica. Las respuestas son de caracter
anonimo, por lo que se le solicita responder con sinceridad y veracidad marcando
con un aspa “X” en el recuadro en blanco que considere pertinente, teniendo en

cuenta la siguiente leyenda:

_ Algunas o )
Nunca Casi nunca Casi siempre Siempre
veces
1 2 3 4 5
items 1/2[3]4|5

Fiabilidad

1. El personal de la Direccidon Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica cuando promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple.

2. Cuando usted tiene un problema, el personal de la Direccion
Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania de Ica
muestra un sincero interés en resolverlo.

3. El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica desempefia bien el servicio que
brinda por primera vez.

4. El personal de la Direccién Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica proporciona sus servicios en el
momento en que promete hacerlo.

5. El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica se preocupa por no cometer
errores.

Sensibilidad

6. El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica mantiene informados a los usuarios
con respecto a lo que concierne a sus Servicios.

7. EIl personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica da un servicio rapido.




8.

El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica esta dispuesto a ayudarles.

El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica nunca esta demasiado ocupado
para ayudarle.

Seguridad

10.

El comportamiento del personal de la Direccién Regional de
Comercio Exterior, Turismo y Artesania de Ica infunde
confianza en usted.

11.

Usted se siente seguro en los tramites que realiza en la
Direccion Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania
de Ica.

12.

El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica se muestra cortés de manera
constante con usted.

13.

El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica tiene conocimiento para responder
a las preguntas que usted les hace.

Empatia

14.

El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica brinda atencién individualizada a
los usuarios.

15.

Hay personal de la Direcciéon Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica empleados que dan atencién
personal, a cada uno de los usuarios.

16.

El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica se preocupa por los intereses de
los usuarios.

17.

El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica entiende las necesidades
especificas de los usuarios.

18.

El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica tiene horarios de atencién
convenientes para los usuarios

Elementos tangibles

19.

La Direcciébn Regional de Comercio Exterior, Turismo y
Artesania de Ica tiene equipos de aspecto moderno.




20. Las instalaciones fisicas de la Direccién Regional de Comercio
Exterior, Turismo y Artesania de Ica son atractivas.

21. El personal de la Direccion Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania de Ica viste con pulcritud.

22.Los materiales asociados con el servicio de la Direccion
Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania de Ica,
son visualmente atractivos.

Muchas gracias.



Anexo 05: Validacion de instrumentos

Cbservaciomns

Opinitn de aplicabiidad: Aplicable [X ) Aplicable despuls de comegir | ] Ne
aplicable | )

Apelidos y nombres &l juez validador Bortha Siva Narvase DNI: 45104543

Especialidad del validador: Dra. En educacdn QRCID: 0000-0002-2926-6027

11 do mayo ded 2022

\ p
)
Q\\vum

SILVA NARVASTE BERTHA
DOCTORA EN EDUACION

ORCID: https:idorod org0000-0002-2926-6027




L S TR T Y

Opanadi da apdes aildad: Aplicabds [ X ] Aphcabk dakp il do omege | ] L1
aplicabla ] )

Apalidss y rombras Sl juee validador: KARIM LOREMA ROCA VASDUET DN Z15TE04E
Espacialidad del valdader: DOCTORA BN TURIEMD DRCID: DO 00 S 20 E06E

11 i iveage diad 2032

o 1T ST
i |
11 23T E
HARIM LOREMA FCA VASOUET
DRA. EN TUREMD
ORCID: DO30-003 8158068




Opirtadn da sl o ildad: Sgdicatds [ X ] Aplecal b daspids die oormage [ ]
aplicable | ]

Apaiides ¢ rombnos del juee valldador: Cabkana Edity Sodo Loz Dl 425ET0ED
Espeac ad ded valbdador: LICENCIADS EN TURESMO

MAESTRO EN ADMBES TRACION C0M MEMCION EN GESTION EMPREEARLAL
ORCID: DOOD-D002- 331 525290

11 de g did 2022

F"
CIULLIAMS EDNTH S80TD LOEZS

MAGIHTER EN GEETION EMPRESARIAL
S0 : B00E-008]2- 511 6525




Anexo 06: Confiabilidad Estadistica

Escala: GESTION ADMINISTRATIVA

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 130 100.0
Excluido? 0 .0
Total 130 100.0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.973 30
Escala: CALIDAD DE SERVICIO
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 130 100.0
Excluido?® 0 .0
Total 130 100.0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

977 | 22



Anexo 07: Base de datos

E Planificacion Organizacion Direccién Control de actividades GESTION Fiabilidad | Sensibilidad | Seguridad | Empatia | Tangibilidad CALIDAD DE
ADMINISTRATIVA SERVICIO
7 22 29 22 17 90 11 9 8 12 11 51
2 18 30 24 18 90 14 12 12 15 11 64
3 23 50 29 25 127 25 20 20 25 19 109
4 28 45 34 26 133 22 18 20 24 19 103
5 29 43 35 26 133 20 16 16 20 16 88
6 23 29 28 23 103 18 16 14 22 16 86
7 28 45 35 27 135 18 16 14 16 15 79
8 17 29 24 18 88 15 14 15 14 12 70
9 28 45 38 28 139 19 18 19 21 17 94
10 30 50 38 29 147 25 20 20 25 20 110
11 27 45 35 30 137 15 12 12 15 12 66
12 28 49 40 30 147 24 17 18 20 17 96
13 25 46 32 25 128 13 13 10 12 16 64
14 26 43 37 25 131 5 9 16 11 8 49
15 21 26 28 21 96 15 11 13 16 16 71
16 22 49 38 27 136 17 12 13 19 14 75
17 21 35 28 19 103 15 12 12 15 12 66
18 6 10 8 6 30 5 4 4 5 4 22
19 25 50 37 29 141 19 17 18 23 17 94
20 9 24 22 15 70 11 8 10 13 11 53
21 30 50 40 30 150 25 20 20 25 20 110
22 23 39 30 24 116 16 15 12 15 13 71
23 26 46 37 26 135 20 20 17 21 17 95
24 13 23 21 9 66 10 7 8 10 9 44
25 27 41 29 21 118 15 12 12 15 12 66
26 6 15 24 16 61 15 12 12 15 12 66
27 20 30 27 19 96 14 11 13 12 13 63
28 24 39 32 25 120 20 16 16 19 13 84
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62 24 39 33 21 117 16 14 14 18 10 72
63 18 30 24 18 90 14 11 13 15 11 64
64 29 37 27 21 114 18 17 16 22 18 91
65 28 44 37 25 134 24 18 20 23 18 103
66 15 26 25 14 80 13 12 12 15 12 64
67 30 50 39 30 149 20 18 12 14 11 75
68 22 47 32 23 124 21 17 17 18 17 90
69 17 26 24 19 86 15 12 12 15 12 66
70 19 37 26 22 104 14 11 13 16 12 66
71 21 26 25 16 88 15 14 13 18 14 74
72 24 43 31 24 122 13 12 13 12 10 60
73 30 50 35 27 142 25 17 20 25 17 104
74 27 42 34 22 125 24 15 20 22 17 98
75 29 36 35 25 125 14 12 13 14 12 65
76 22 40 33 24 119 18 14 14 17 14 7
77 19 32 23 19 93 13 11 12 12 8 56
78 22 40 30 20 112 19 14 15 19 15 82
79 22 40 24 24 110 20 15 16 20 16 87
80 9 15 26 18 68 9 9 9 14 9 50
81 16 29 20 18 83 15 12 12 14 12 65
82 29 39 32 22 122 13 12 11 15 12 63
83 18 33 24 18 93 15 12 12 15 12 66
84 27 42 32 25 126 21 16 18 25 16 96
85 21 36 30 26 113 17 13 16 18 16 80
86 13 20 15 13 61 10 11 12 11 9 53
87 27 43 33 23 126 21 14 16 18 14 83
88 29 41 36 30 136 20 16 20 20 19 95
89 23 44 32 24 123 19 14 12 15 12 72
90 21 47 29 19 116 21 17 16 20 19 93
91 25 a7 35 28 135 22 16 20 25 16 99
92 17 30 24 18 89 15 12 12 15 12 66
93 20 32 33 24 109 12 10 12 14 11 59
94 24 a7 38 26 135 22 19 19 25 18 103




95 23 39 25 22 109 15 13 13 15 13 69
96 28 a7 38 29 142 25 20 20 25 20 110
97 24 39 28 22 113 20 15 16 19 15 85
98 28 48 38 28 142 15 12 12 15 13 67
99 28 48 38 28 142 25 20 20 25 19 109
100 18 30 24 18 90 15 12 12 15 12 66
101 27 43 31 25 126 19 15 16 18 16 84
102 10 22 24 14 70 13 10 10 13 11 57
103 21 36 29 24 110 13 10 9 15 13 60
104 26 47 34 27 134 20 16 18 23 17 94
105 24 43 33 25 125 15 12 12 15 12 66
106 25 38 36 23 122 20 16 16 20 12 84
107 22 25 30 10 87 12 11 12 15 12 62
108 15 21 14 13 63 6 7 7 8 4 32
109 24 28 28 17 97 15 11 10 12 10 58
110 26 46 31 24 127 15 12 12 15 14 68
111 18 27 18 17 80 15 11 13 15 11 65
112 24 40 32 23 119 21 16 16 20 16 89
113 12 23 21 12 68 15 12 12 15 12 66
114 16 25 31 24 96 5 4 4 9 8 30
115 21 34 29 19 103 19 15 17 17 15 83
116 23 38 31 24 116 16 16 16 20 16 84
117 27 38 29 22 116 16 12 15 17 15 75
118 16 32 30 19 97 16 12 14 19 15 76
119 16 26 19 18 79 17 10 11 15 12 65
120 27 45 36 29 137 22 19 14 18 14 87
121 25 42 34 25 126 20 16 16 20 16 88
122 15 21 25 13 74 9 10 12 14 12 57
123 21 32 29 22 104 21 16 19 20 19 95
124 26 45 31 20 122 17 12 13 16 14 72
125 24 41 38 25 128 16 13 14 15 16 74
126 26 44 40 29 139 24 18 19 24 20 105
127 27 46 35 24 132 20 15 16 20 16 87




128 22 36 30 21 109 18 15 15 19 12 79
129 27 38 35 25 125 20 15 17 20 18 90
130 29 49 34 28 140 20 14 11 13 11 69
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