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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo general demostrar la relacion que existe
entre la gestidon administrativa y calidad de servicio en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022. La metodologia empleada fue
cuantitativa, transversal, correlacional — no experimental. La poblacion estuvo
conformada por el total de trabajadores y funcionarios (137), se aplico el muestreo
probabilistico obteniendo como muestra 112; los instrumentos utilizados fueron dos
cuestionarios, los cuales se validaron por tres expertos y estuvieron compuestos
por 25 preguntas para cada variable valoradas mediante la escala de Likert. El
método utilizado para procesar los datos fue el software SPSS version 28; en donde
se representd mediante tablas a los resultados y luego se correlaciono6 las dos
variables mediante Rho de Spearman. La relacion entre la gestion administrativa y
calidad de servicio en la GRTC-LL, tuvo un coeficiente de correlacion positiva
considerable, segun el valor de rho = 0,753 y un valor de significancia bilateral de
0.000; por tanto, se concluyé que existe relacion entre ambas variables, lo que
demuestra que, a mejor gestion administrativa, existira mayor calidad en los

servicios.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, planeacion,

organizacion, direccion.
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Abstract

The general objective of this study was to demonstrate the relationship between
administrative management and quality of service in the Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022. The methodology used was
quantitative, cross-sectional, correlational - not experimental. The population was
made up of the total number of workers and officials (137), probabilistic sampling
was applied, obtaining 112 as a sample; the instruments used were two
questionnaires, which were validated by three experts and were composed of 25
questions for each variable assessed using the Likert scale. The method used to
process the data was SPSS version 28 software; where the results were
represented by tables and then the two variables were correlated by Spearman's
Rho. The relationship between administrative management and service quality in
the GRTC-LL had a considerable positive correlation coefficient, according to the
value of rho = 0.753 and a bilateral significance value of 0.000; therefore, it was
concluded that there is a relationship between both variables, which shows that,

with better administrative management, there will be a higher quality of services.

Keywords: Administrative management, service quality, planning, organization,

direction.
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INTRODUCCION

A nivel internacional es evidente la inadecuada gestion administrativa en las
instituciones publicas generando ineficiente calidad en los servicios que se
brindan al ciudadano, acentuandose en los paises subdesarrollados. Segun
CEPAL (2014) en la region de América Latina el crecimiento econémico es
centralista, reflejado en los presupuestos que son destinados a las capitales de
provincias, lo cual genera efecto en la ejecucién de politicas publicas no
inclusivas afectando el bienestar del ciudadano (calidad en los servicios

gubernamentales).

En el Perq, esta problematica es evidente en sus tres niveles de gobierno y
particularmente se agudiza en el sector transportes y comunicaciones de los
Gobiernos Regionales en sus diferentes servicios, teniendo como problematica
la corrupcion, colas interminables, demasiados requisitos, barreras burocraticas,
elevados costos, deficiente atencidén, descontento social, entre otros. Segun la
PCM (2021) en su norma técnica para la calidad sefiala que, los ciudadanos
demandan un Estado innovador, que les brinde servicios de calidad, basado en
buenas practicas en gestidon publica y que este les brinde bienes y/o servicios de

calidad.

En el afio 2013 la PCM por intermedio de la Secretaria de Gestion Publica
divulgo la denominada Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica
al 2021, en la cual se identifican ocho primordiales carencias en la gestion
publica en nuestro pais, detalla que no hay una articulacion entre el
planeamiento, presupuesto y las reales necesidades que demandan ser
atendidas, ademas existe un disefio deficiente de la estructura organizacional y
las funciones, también se evidencia deficientes métodos de elaboracion de
bienes y/o servicios asi como poca capacidad para optimizar los mismos,
asimismo existe insuficiente infraestructura, equipamiento y gestion logistica, a
ello se suma la inoportuna politica y gestion del talento humano, por otro lado no
hay uno monitoreo a fin de evaluar los resultados (indicadores cuantitativos y
cualitativos) e impacto de las politicas aplicadas, otro rasgo es la carencia de un

método que permita gestionar la informacion y el conocimiento (intercambio de



experiencias, conocimiento, competencias entre los miembros de la institucién)
y también es evidente una fragil articulacién intergubernamental e intersectorial
(vincular las diversas entidades del estado en sus tres niveles de gobierno)
(Cardenas, 2020).

Ahora bien, ya han pasado nueve afios desde la publicaciéon de la
mencionada politica nacional y, vemos que poco o nada se ha avanzado para
dar solucion a la problematica sefialada lineas arriba; por citar el caso mas
calamitoso es el recurso humano, que segun SERVIR sefiala que en nuestro
pais existe 15 regimenes laborales uno mas discriminatorio que otro y lo peor
que los gobiernos de turno poco hacen para dar solucién a esta problemética;
con esta situacion cdmo se puede hablar de servicios de calidad si los actores
gue realizan estas labores en todas las instituciones, en los tres niveles de
gobierno, no reciben mejoras salariales ni las motivaciones de meritocracia que

merecen.

En el Gobierno Regional de La Libertad la Unidad Ejecutora (Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones) como responsable de administrar
diversos servicios no es ajena a esta problematica de la inadecuada gestion
administrativa, la cual afecta a los ciudadanos que acuden a esta entidad
regional para realizar estos tramites, especificamente en el tiempo de atencion,
requisitos engorrosos (burocracia), asi como la carencia de empatia en el trato
al ciudadano por parte de algunos funcionarios y/o servidores de las areas

involucradas que brindan estos servicios.

En lo relacionado a las causas de la inadecuada gestion administrativa en la
entidad regional en estudio podemos mencionar: carencia de un enfoque de
modernizacidén institucional, la infraestructura tecnoldgica existente no es la mas
adecuada, anacronica administracion de los recursos humanos (perfil de
puestos, experiencia, meritocracia, etc.), en relacion a la administracion del
presupuesto no es distribuido en funcion a las necesidades de la entidad y la
falta de control en los procedimientos. Al respecto Mori (2021) corrobora estos

factores descritos.



Los efectos de toda esta problematica se ven reflejado en procesos lentos y
no sistematizados al 100%, barreras burocréticas, baja productividad, carencia
de empatia, deficiente relaciones interpersonales, falta de compromiso laboral,
insatisfaccion del usuario, desatencion de las necesidades de la institucion y

corrupcion.

Ahora bien, la entidad regional en estudio por intermedio de su alta direccion
viene haciendo esfuerzos para optimizar, mejorar y modernizar sus procesos,
también optimizar la gestiéon del recurso humano, ademas busca tener una
administracion mas eficiente y eficaz de su presupuesto y mitigar los actos de
corrupcion; esta no es una tarea facil y tiene que tallar el estado con sus grandes
reformas en términos econdmicos, modernizacion, gestion del recurso humano,
entre otros, que permita a las unidades ejecutoras lograr brindar servicios

otorgandole valor publico.

El presente estudio tuvo como base las subsecuentes teorias: Teoria de
la administracion, teoria de la calidad y teoria de los sistemas. La teoria de la
administracion es una actividad inherente de los seres humanos siendo
independiente al nivel educativo y esta presente en todas las culturas. Se
manifiesta en nuestra vida diaria, debido a que en todas las actividades que
desarrollamos necesitamos optimizar todos los recursos con que contamos
(tiempo, dinero, etc.) de ahi que cada persona consciente o inconscientemente
resulta siendo un administrador en la practica, unos obteniendo resultados

positivos y otros, resultados perjudiciales (Torres, 2014).

Por su parte, la teoria de la calidad es innata para el ser humano en su eterna
busqueda de superacion y ha sido vital para el avance de las distintas culturas,
asi como en el exponencial desarrollo tecnolégico hasta nuestros dias. La
calidad se ha ido desarrollando en el ambito empresarial implantando conceptos
como ‘“calidad total” la cual buscaba satisfacer las expectativas de los
consumidores. Desde el siglo XIX se ha desarrollado en cuatro etapas; la primera
buscaba obtener productos semejantes la llamada “inspeccion”, la segunda
desarrollada en la década de los treinta, se orientaba en medir la calidad en

términos estadisticos, la tercera en la década de los cincuenta se estandarizo el



término “aseguramiento de la calidad” la misma que comprendia a todos actores
involucrados en el proceso productivo y finalmente la cuarta, en la década de los
noventa haciendo ahinco en la necesidades particulares de los clientes y en el
mercado, reconociendo el resultado que conlleva la calidad en el proceso de

hacer mas competitiva a una organizacion (Carro y Gonzales, 2012).

Finalmente, la teoria de los sistemas desde una perspectiva interdisciplinaria
busca interpretar la realidad con un enfoque sistémico, para ello se tendra que
identificar sus elementos, patrones de comportamiento, relaciones con su
entorno, caracteristicas e interdependencias; lo cual permitira comprenderlos
con una mirada holistica. Este concepto se ha ido utilizando en &mbitos
cientificos, empresariales, educativos, etc. Segun esta teoria los sistemas en
general estan conformados por cinco componentes fundamentales; entradas,

salidas, transformadores, retroalimentacion y medio ambiente (Von, 1986).

En este contexto se formuld el problema general de la siguiente manera:
¢, Cual es la relacién entre gestion administrativa y calidad de servicio en la

Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 20227?

De igual modo se plantearon los problemas especificos: PE1. ¢ Cudl es la
relacion entre la planeacion y calidad de servicio en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022? PE2. ¢ Cual es la relacion
entre la organizacion y calidad de servicio en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022? PES. ¢, Cual es la relacion
entre la direccion y calidad de servicio en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad, 2022? PE4. ¢ Cual es la relacién entre el control
y calidad de servicio en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones
de La Libertad, 20227

La presente investigacion se justificO desde el punto de vista teorico,

practico, metodologico y social.

Atendiendo a lo tedrico, el presente estudio permitid, conocer todo lo
referente a la variable gestiébn administrativa: Planeacion, organizacion, direccion

y control como también de la calidad de servicio que se le brinda a los ciudadanos



y sus dimensiones, eficacia de la atencién, eficiencia de la atencién, esto con la
finalidad de tener un mayor conocimiento sobre las variables y desarrollar de

manera correcta el proyecto de investigacion.

Desde la practica la presente investigacion beneficio a la GRTC-LL al aportar
informacion relevante a los funcionarios, con el propésito de evaluar e identificar
el estado situacional existente referida a la gestiéon administrativa y calidad de

servicio que se les brinda a los usuarios en esta entidad gubernamental.

De acuerdo a los metodologico permitio lograr los objetivos propuestos,
mediante la técnica de la encuesta se recopil6 datos, los cuales se trabajaron
con la informaciébn que nos proporcionaron las unidades de analisis de la
Gerencia de Transportes y esto ayudo a tener una informacion confiable y

fehaciente sobre las dos variables analizadas.

Desde su aspecto social se justificé a razon de que en el Departamento de
La Libertad los ciudadanos que acuden a esta entidad no se sienten satisfechos
por los diferentes servicios brindados, teniendo en cuenta ademas que esta
problematica no solo se evidencia en el departamento de La Libertad, si no a
nivel nacional; en esa linea, la presente investigacion sirvié para determinar la
realidad problematica asi como las posibles alternativas de solucion con una
mirada holistica de los servicios que ofrece esta Unidad Ejecutora, lo cual servira
para optimizar la calidad en la atencién a los usuarios y mejorar la imagen
institucional de esta entidad gubernamental asi como también pueda servir

como referencia a los deméas departamentos del pais.

El presente estudio tuvo como objetivo general demostrar la relacién que
existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la Gerencia

Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022.

Asimismo, se plantearon los objetivos especificos: OE1. Determinar como la
planeacion se relaciona con la calidad de servicio en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022. OE2. Determinar de qué
manera la organizacion se relaciona con la calidad de servicio en la Gerencia

Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022. OES3.



Determinar de qué modo la direccion se relaciona con la calidad de servicio en
la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022.
OE4. Determinar de qué forma el control se relaciona con la calidad de servicio

en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022.

En tal sentido se plante6 la siguiente hipotesis general: Existe relacion entre
la gestion administrativa y calidad de servicio en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022. y las hipoétesis especificas
son HEL: La planeacion se relaciona con la calidad de servicio en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022. HE2: La
organizacion se relaciona con la calidad de servicio en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022. HE3: La direccion se
relaciona con la calidad de servicio en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de La Libertad, 2022. HE4: El control se relaciona con la calidad
de servicio en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad, 2022.



II. MARCO TEORICO

Para el marco referencial, se analizaron estudios previos con un enfoque
relacionado con el contenido de la investigacion, tanto en el ambito internacional

y nacional, en ese sentido se consideraron los siguientes estudios.

En el ambito internacional, tenemos que Chuc et al. (2022) en su articulo
plantearon establecer el impacto del uso de las TIC; asi como la gestion
administrativa en una empresa constructora de México. La metodologia que
emplearon fue un enfoque (cuantitativo- basico), nivel descriptivo correlacional,
disefio (no experimental), transversal. La muestra fue el total de la poblacion (15
colaboradores). La técnica fue la encuentra, utilizaron dos instrumentos
(cuestionario de tecnologias y gestion administrativa). Concluyeron que la
gestion administrativa tiene impacto moderado con el uso de las TIC en la
empresa constructora de México, teniendo en cuenta las actuales restricciones

de flujo de informacion con los usuarios.

También citamos a Sagredo y Castellé (2019) en su articulo tuvieron como
objetivo conocer una posible correlacion entre la gestion directiva, la motivacion
y la responsabilidad docente en instituciones de educacion para adultos, Region
del Biobio, en Chile. Fue un estudio con disefio correlacional, no experimental,
transversal e intrasujeto. La poblacion fueron docentes que trabajan en el centro
de formacion para personas mayores y la muestra fue de 40 profesores de
colegios de las comunidades de Angeles y Concepcion. Como instrumento
utilizaron una encuesta. Concluyeron que, segun la percepciéon de los
encuestados, se evidencia una correlacidén positiva y significativa entre las tres

variables de estudio.

Asi mismo, Solis e Hidalgo (2018) en su articulo tuvieron como propdsito
establecer en qué medida la gestion administrativa influye en la viabilidad
financiera de las pymes formalizadas del ambito industrial de la Provincia de
Manabi. Establecieron un disefio transversal — correlacional. Utilizaron la
encuesta tipo (escala de Likert). La poblacién fue de 225 empresas pymes

formalizadas del sector industrial y la muestra de 123. Tuvieron como resultado



que la gestion administrativa no incide en la viabilidad financiera de las pymes
formales del sector industrial en la Provincia de Manabi del Ecuador.

Mientras que, Pefia et al. (2018) en su articulo propusieron como objetivo
conocer objetivamente la influencia que tiene la gestion administrativa en las
publicaciones cientificas para el logro de las metas de la “Universidad Eloy
Alfaro” Manabi, luego de que se realizara la ultima reclasificacién en el afo 2017.
La investigacion se bas6 en un enfoque mixto (cuali-cuantitativo), de tipo no
experimental, descriptiva y correlacional. Para la obtencion de datos cuali-
cuantitativos utilizaron como instrumento la encuesta tipo (escala de Likert). La
poblacion fue de 14.811 estudiantes y una muestra de 374 estudiantes.
Concluyeron que los estudiantes consideran que se evidencia una

administracion inadecuada en la universidad.

Finalmente, Lara (2017) en su articulo plante6 como finalidad evidenciar que
la gestion administrativa de los Armadores afecta la eficiencia de las operaciones
de pesca artesanal del Canton Manta Manabi-Ecuador. El enfoque fue
cuantitativa analitica, no experimental, transversal y correlacional causal. La
poblacion fue de 1000 armadores pesqueros, aplicando un muestreo aleatorio
estratificado teniendo como muestra 325. Utilizé un cuestionario. Concluy6 que
existe una correlacion positiva muy cercana a la perfecta entre la gestion
administrativa, asi como cada aspecto que la integran, y la eficiencia de la

actividad pesquera artesanal de recuperacion en el Cantén de Manta.

Por otra parte, en los antecedentes nacionales, se cit6 a Ventura (2021) en
su articulo se propuso determinar la influencia de la gestion administrativa y la
motivacion en la produccion de la empresa IPIFA, 2020. La metodologia fue de
enfoque cuantitativo con nivel explicativo, disefio no experimental, transversal -
correlacional causal. La poblacién fue de 60 empleados de la empresa, no
existiendo muestra, por ser considerada poblaciéon censal, teniendo como
instrumento una encuesta. Concluyé que en el proceso de produccion de la

empresa IPIFA influyen tanto la gestion administrativa, asi como la motivacion.

También citamos a Vela (2020) cuyo objetivo de su articulo fue determinar

el nivel de gestion administrativa relacionada con la calidad de atencion en los



servicios del Hospital Amazonico de Yarinacocha, 2019. La metodologia utilizada
fue no experimental y correlacional causal. La poblacion fue de 671 expertos en
salud con una muestra de 245 y la segunda poblacion se tomé una muestra de
245 pacientes. Utilizd cuestionarios como instrumentos de medicion (modelo
SERVQUAL), entrevistas y encuestas tipo (escala de Likert). Como resultado se
determind que la gestién administrativa incide en la calidad de atencion en los

servicios del Hospital.

Asi mismo, Lun Pun (2020) en su articulo plante6 establecer la relacién de
la gestion administrativa en la calidad del servicio de la Administracion Maritima
Nacional segun usuarios en el puerto del Callao. La metodologia utilizada fue
cuantitativa, tipo de estudio (basica), de disefio no experimental-transversal,
nivel de estudio descriptivo correlacional-causal. Técnicas de recoleccion
encuesta, instrumento el cuestionario andlisis de datos — modelo de regresion
logistica. La poblacion estuvo conformada por la comunidad maritima (poblacion
infinita) y la muestra 384 usuarios (tipo de muestreo probabilistico). Concluyo
gue la gestién administrativa es la variable que interviene con mayor significancia

en la calidad del servicio.

Asi también, Bao et al. (2020) en su articulo plantearon establecer cual es la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio percibida por los
usuarios de una escuela de posgrado, Huanuco, Peru. La metodologia utilizada
fue un enfoque cuantitativo, de disefio correlacional, prospectivo y transversal,
siendo la muestra 147 estudiantes de la Escuela de Posgrado (muestreo
probabilistico). Emplearon dos cuestionarios uno para cada variable.
Concluyeron que, la calidad de servicio que perciben los usuarios de la Escuela

de Postgrado se relaciona con la gestion administrativa.

Mientras que, Coronel et al. (2020) en su articulo tuvieron como fin
establecer la correlacion entre clima organizacional, satisfaccion laboral y
gestion administrativa en instituciones de apoyo de una universidad estatal del
norte del Perd, 2019. La metodologia utilizada fue disefio descriptivo
correlacional. La poblacion lo conformaron 96 miembros del personal

administrativo y la muestra la conformaron 86 de ellos. Utilizaron un cuestionario.



Como resultado concluyeron que la correlacién entre el clima organizacional,

satisfaccion laboral y gestion administrativa es positiva de nivel moderada.

Y finalmente, Barrera e Ysuiza (2018) en su articulo tuvieron como finalidad
determinar como la gestion administrativa se relaciona con la calidad del servicio
que se brinda a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas-Loreto 2018. La metodologia utilizada fue disefio descriptivo
correlacional. La poblacién estuvo conformada por 74 trabajadores y 72,120
ciudadanos y la muestra por 74 trabajadores y 133 ciudadanos. Utilizaron dos
cuestionarios uno para cada variable. Como resultado establecieron que existe
una relacion fuerte, entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la

entidad local.

Por otra parte, en relacién a la revision bibliografica de las bases teoricas
que fueron el soporte en el proceso de esta investigacion tenemos a Stoner et
al. (1996) quienes afirman que la administracion es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades que realizan los empleados y para
ello la entidad pone a disposicidon sus recursos que tiene con el objetivo de
cumplir sus metas institucionales. De acuerdo a Cabuya et al. (1995) la
administracion es una doctrina cientifica y cuyos conocimientos y métodos se
adaptan para realizar una gestion, ejecucion y evaluacion de resultados eficaces
en las instituciones. Ademas, Robbins y Coulter (2005) y Sapru (2009) precisan
que la administracion persigue como objetivo realizar un trabajo de manera
eficiente y eficaz en estrecha coordinacion entre los actores de una entidad

desde una posicion gerencial.

Siguiendo esa linea de reflexion se precisa ideas relevantes sobre la primera
variable, gestion administrativa, segun Anzola (2010) se considera que dentro de
una organizacion es la actividad mas relevante, ya que mediante ella se
consiguen las metas y los objetivos, todo ello con la ayuda del recurso humano

y logistico; alineado a los procesos de planificar, organizar, dirigir y controlar.

Por su parte, Arnoletto (2014); Erasmus et al. (2009) y Gonzalez et al. (2020)
precisan que la gestion administrativa es un agregado de funciones y procesos

determinados (planificar, organizar, dirigir, coordinar, controlar) que los
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funcionarios desarrollan, contando para ello con recursos (econdémicos,
humanos, tecnoldgicos, entre otros) para alcanzar metas y objetivos, con la

finalidad que la organizacion evidencie calidad en las actividades que realiza.

También Fayol (1987) menciona que el objetivo primordial del sistema
administrativo es direccionar de manera realizable cualquier tipo de empresas;
tanto sus normas, fundamentos y ordenamientos deben asentarse en dos pilares
la necesidad de la empresay las variantes de competitividad; ademas afirma que

gestionar es predecir, estructurar, guiar, concertar y fiscalizar.

Ahora bien, en relacion a las dimensiones de la gestibn administrativa,
Arnoletto (2014) sefiala que la gestidn organizacional es una practica progresiva
de varias etapas, que viene hacer el trabajo caracteristico de un gestor. Estos
guehaceres se hacen extensivos mediante funciones directivas y son ejercidas
en varios niveles en la organizacibn. En ese marco, menciona cuatro

dimensiones: planificacion, organizacién, direccién y control.

En la primera dimension, de planificacion, se establecen los objetivos de la
organizaciéon a corto, mediano y largo plazo, ademas las acciones que se
desarrollardn para conseguirlas. Las metas deben ser concretas y en lo posible
expresadas en indicadores mateméticos con el objetivo de medir los resultados
alcanzados. Ademas, se tiene que tener presente los recursos que seran
necesarios para el cumplimento de las mismas, en términos de disponibilidad y
adecuacion. Todo ello con el Unico objetivo de concretar los planes, programas
y presupuestos que debera ejecutar la organizacion (Arnoletto, 2014; Stoner et
al., 1996).

Chiavenato (2006) sostiene que, los objetivos de la organizacion son el punto
de partida, debido a que estos determinaran el horizonte de una pronta realidad
anhelada. Respecto a los programas afirma que, cada unidad operativa de la
organizacion debe contar con un plan especifico y estos deben estar integrados

a un plan general y siempre alineados a cumplir los objetivos.

En la segunda dimension relacionada a la organizacion, se disefian y definen

las funciones y labores, asimismo se determinan las areas operativas y se
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definen los modos de comunicacion e interaccion entre ellas. Toda esta
organizacion tiene que estar alineada a dos conceptos (dividir funciones y
coordinar las mismas) que a primera impresion parecen contradecirse pero que
se complementan. En esta etapa se coordinan las tareas constituyendo para ello
relaciones estables entre areas, con la finalidad de conformar una distribucion
jerarquizada de los funcionarios que toman decisiones para determinar el nivel
de centralizacion o descentralizacion de las decisiones. (Arnoletto, 2014; Stoner
et al., 1996).

Chiavenato (2006) enfatiza que la organizacion puede ser formal o informal.
La formal se enfoca en dividir el trabajo de manera racional y la informal divide

el trabajo de manera espontanea, prevaleciendo los lazos de afinidad.

La tercera dimension hace referencia a la direccion, la cual consiste en dirigir
todos los esfuerzos del personal (gerencial y operativo) de la institucién a fin de
lograr sus metas en funcion de los objetivos permanentes, aquellos de largo
plazo. Para conseguir ello la direccion es responsable de la gestion del recurso
humano (Arnoletto, 2014; Stoner et al., 1996). Esta funcion direccional se ocupa
de la seleccién del personal adecuado, con los perfiles necesarios para el puesto,
capacitaciéon, motivacion, empoderamiento, liderazgo, remuneraciones,

meritocracia entre otros (Chiavenato, 2006).

Finalmente, el control como cuarta dimension se encarga del monitoreo de
todas las actividades que desarrolla la organizacion y que las mismas se estén
realizando de acuerdo a las estimaciones, haciendo para ello comparaciones
entre los indicadores proyectados y los ejecutados (proyecciones vs. metas),
alineados siempre al cumplimiento de las metas institucionales, de ser necesario
en esta etapa se realizan los ajustes pertinentes para conseguir los indicadores
programados. Esta funcion va de la mano con la planificacion (Arnoletto, 2014;
Stoner et al., 1996).

Segun Chiavenato (2006) el control tiene cuatro etapas: implantar
estandares o criterios (tiempo, calidad, costo, etc.), observaciéon del desempefio
(basado en estandares), balance entre la practica con los modelos implantados

(verificar errores) y la gestion correctiva (realizar ajustes).
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La segunda variable esta relacionada a calidad de servicio, segun Alcalde
(2009) desde tiempos antiguos el término calidad estaba relacionado
exclusivamente con la actividad de observacion, es decir en la fabricacion in situ
del producto se realizaba los procesos de comprobacién y medicion, con el
objetivo de verificar que el bien estaba correctamente elaborado o
proporcionado. También el término calidad estad compuesto por un conjunto de
cualidades que son particularidades de una persona, es decir es una opinion que
identifica peculiaridades de un elemento (Nava, 2006; Olivera y Castillo, 2020).
De igual modo la calidad compromete a todos los que intervienen en el proceso
(trabajadores), es por eso que la organizacion debe mentalizarse en conseguir
una sobresaliente calidad, desde el inicio de la fabricacion de los productos hasta
el servicio final (la venta). Ademas, alcanzar siempre las mejores practicas de

sus trabajadores (Ishikawa, 2003).

En efecto, la calidad de servicio se define como la divergencia exponencial
gue existe entre las expectativas (posibilidades de obtener algo) que tiene el
usuario y las necesidades percibidas por el servicio que recibe (Pérez, 1994). En
términos de servicio, significa una opinioén integral o cualidad, en relacién con la
supremacia de un servicio. (Parasuraman et al., 1988). En esa linea, la calidad
resulta ser un juicio particularizado del usuario sobre un bien o servicio recibido
(Duque, 2005; Rust, 2004). Asimismo, se entiende la calidad de servicio como
un indicador de perfeccidén que la organizacion se ha propuesto como objetivo, a
fin de satisfacer los requerimientos particulares de los usuarios, las cuales sirven

como indicadores para medir el resultado de la calidad (De la Parra, 1996).

En el Estado peruano, en el marco de la modernizacion del estado, por
intermedio de la Secretaria de Gestion Publica, tiene como objetivo el cierre de
brechas referido a bienes y servicios de calidad que reciben los ciudadanos,
mayormente en zonas inaccesibles, desarrollando para ello un marco normativo
legal e instrumentos y metodologias basados en estandares internacionales,
estos ultimos permiten medir la calidad en los servicios publico con la finalidad
de identificar las entidades que requieren mejorar en la prestacion de servicios a
los ciudadanos en los tres niveles de gobierno en todos sus sectores (Secretaria

de Gestidon Publica y Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).
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Como dato interesante, en el afo 2018, el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) hizo una investigacion, en la cual sefiala que en el Perd un
ciudadano invierte aproximadamente mas de 8 horas para ser atendido, a ello

se suma el recorrido minimo a 3 oficinas para completar su tramite (PCM, 2021).

En ese sentido, el modelo de calidad SERVQUAL es una herramienta que
se enfoca en medir la calidad de servicio, a fin de calcular el nivel de expectativas
del usuario con la satisfaccion en relacion a un servicio recibido. En relacion a
ello establecen cuatro dimensiones para realizar dicha medicidon: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia
(Parasuraman et al., 1988; Zygiaris, et al., 2022; Suciptawati et al., 2019;
Mosimanegape et al., 2020).

Con referencia a la primera dimensién de elementos tangibles, los cuales
estan conformados por recursos fisicos, mediante estos se desarrollan las
distintas actividades que son el soporte para brindar los servicios a los usuarios
en las mejores condiciones. Recursos como infraestructura, humanos,
tecnoldgicos, bienes, patrimonios, etc. (Parasuraman et al., 1988; Valls et al.,
2017).

Como segunda dimension tenemos la confiabilidad, la cual se refiere al nivel
de confianza proyectada por una organizacién hacia el usuario, habiendo
comprobado que las promesas realizadas han sido satisfechas en términos de
tiempo y calidad brindada a los consumidores (Parasuraman et al., 1988; Valls
et al., 2017).

La tercera dimension esta relacionada a capacidad de respuesta que viene
a ser la capacidad operativa, técnica, administrativa, financiera, tecnoldgica, etc.
con la que cuenta la organizacién y que es puesta al servicio de los usuarios,
con el fin de atender los diversos requerimientos que estos demandan y
finalmente sean atendidos con voluntad y satisfaccion por parte de los
empleados de manera rapida y oportuna (Parasuraman et al., 1988; Valls et al.,
2017).
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La cuarta dimensién es la garantia y estd relacionada con las diversas
capacidades, aptitudes y fortalezas que cuenta el recurso humano de la
organizacién, quienes son los encargados de la parte operativa y estan inmersos
en los procesos que ofrecen el servicio final puesto a disposicion de los usuarios,
resultando esto neurdlgico porque determina el grado de satisfaccion del usuario
(Parasuraman et al., 1988; Valls et al., 2017).

La dltima dimensidn es la empatia y refiere las capacidades que posee la
organizacién con la finalidad de comprender y atender las multiples necesidades
de los usuarios, particularizando las mismas con una vision inclusiva de la
poblacion objetivo de la organizacion (Parasuraman et al., 1988; Valls et al.,
2017).

En relacién a las dos variables de analisis Camison et al. (2006) afirman que,
para lograr una 6ptima gestion administrativa, la organizacion tiene que tener
como pilar supremo magnificar la calidad de servicio enfocado a las personas
(satisfaccion de los clientes), la vision de la organizacion tiene que estar alineada
a una estrategia de gestion (calidad total), este sistema de direccién tiene como
objetivo conseguir el incremento continuo de la satisfaccién del usuario. Esta
estrategia de gestion se aplica de manera transversal, incluyendo la parte
funcional jerarquica, asi como la operativa (actividades), pasando por el recurso
humano (gestion de los talentos y capacidades), materiales, tecnoldgico,
financiero e intangibles, con la finalidad de tener un aprendizaje basado en la

mejora continua y asi alcanzar el éxito de la organizacion.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica, igualmente conocida como
pura o fundamental. Tiene como objetivo primordial recopilar
informacion del fenémeno de estudio sin ahondar en la préctica
(CONCYTEC, 2020; Vara 2012).

Por otra parte, se basa en el enfoque cuantitativo, dado que tiene
como finalidad determinar patrones de conducta, asi como
comprobar hipétesis, y para conseguir ello recolecta datos,
procesa los mismos, realiza la medicion (numéricamente) y
finalmente analiza estadisticamente (Hernandez et al., 2014;
Monje, 2011).

Disefio de investigacion

Segun Hernandez et al. (2014) el disefio de investigacién es no
experimental dado que no se manipulan variables y no existe

intervencién del investigador.

El estudio es de disefio transversal o transeccional, ello indica que
la obtencion de informacion se produce en un solo periodo de

tiempo (Hernandez et al., 2014).

En ese sentido la investigacion es de disefio correlacional; ya que
la finalidad es describir las variables y buscar la relacién entre

ellas (Hernandez et al., 2014).

El disefio se grafica del siguiente modo:

X

|

M r
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3.2.

Donde:

M = Muestra

X = Gestién administrativa

Y = Calidad de servicio

r = relacion entre variables
Variables y operacionalizacion
Definicion conceptual

La gestién administrativa es una practica progresiva de varias etapas, que
viene hacer el trabajo caracteristico de un gestor. Estos quehaceres se
hacen extensivos mediante funciones directivas y son ejercidas en varios
niveles en la organizacion como son planificacién, organizacion, direcciéon
y control (Arnoletto, 2014; Stoner et al., 1996).

Segun De la Parra (1996) se entiende la calidad de servicio como un
indicador de excelencia que la organizacion se ha propuesto como
objetivo, a fin de satisfacer los requerimientos particulares de los usuarios,

las cuales sirven como indicadores para medir el resultado de la calidad.
Definicion operacional

La operacionalizacion de la variable gestion administrativa se basa en 4
dimensiones; las cuales se midieron mediante un cuestionario de 25 items
valorados en una escala de Likert, cuyos resultados permitieron

establecer la relacién con la otra variable.

La operacionalizacion de la variable calidad de servicio se basa en 5
dimensiones; las cuales se midieron mediante un cuestionario de 25 items
valorados en una escala de Likert, cuyos resultados permitieron

establecer la relacién con la otra variable.
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3.3.

Escala de medicién

Se utiliz6 una escala intervalo tipo Likert con cinco niveles de respuesta:

(1) Nunca, (2) Rara vez, (3) Algunas veces, (4) Con frecuencia, (05)

Siempre.

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1.

3.3.2.

Poblacién

Segun Hernandez et al. (2014) constituyen los distintos elementos
gque poseen peculiaridades parecidas que hacen viable su

agrupacion y analisis.

Para la presente investigacion la poblacion fue finita y lo
conformaron todos los funcionarios y colaboradores de la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad, haciendo un total de 137.

Los criterios de inclusion estuvieron relacionados a todos los

funcionarios y colaboradores que laboran en la entidad.

Los criterios de exclusién fueron dados para aquellos

funcionarios y colaboradores que no laboran en la entidad.
Muestra

Segun Hernandez et al. (2014) es de tipo probabilistica; es decir
un subconjunto de la poblacion en donde todos tienen la
posibilidad de formar parte de la misma. Se determiné aplicando

la formula estadistica para una poblacion finita.

La muestra estuvo conformada por 112 personas, entre
funcionarios y colaboradores de acuerdo a los criterios de

inclusion.
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3.4.

3.5.

3.3.3. Muestreo

Debido a que fue una muestra de tipo probabilistica se utilizé el
método de seleccion aleatorio simple para seleccionar las

unidades de analisis (Triola, 2009).

Cada unidad de andlisis hace referencia a funcionarios y
colaboradores de acuerdo a los criterios de inclusion, haciendo un

total de 112 personas.
Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

En el presente estudio durante el proceso de recoleccion de datos se
utilizé la técnica de la encuesta y como instrumentos dos cuestionarios,
uno para cada variable; los cuales fueron estructurados en base a las
dimensiones e indicadores. Ambos cuestionarios estuvieron conformados

por 25 items valorados mediante una escala de Likert.
Validez

Los instrumentos utilizados en el estudio fueron aprobados mediante la
consulta a 3 expertos, ello garantizé su utilidad y pertinencia para ser
aplicados en la recoleccion de datos con eficacia y efectividad a la muestra

de estudio.
Confiabilidad

A fin de garantizar la confiabilidad de los instrumentos, se realizé el
andlisis mediante el coeficiente de Alfa de Crombach, cuyo resultado
permitié determinar su fiabilidad.

Procedimientos
Para recolectar la informacién se procedié de la siguiente manera:

Se inicio realizando las coordinaciones con la Gerente con el propdsito de
obtener la autorizacion para realizar la investigacion y también se

establecio comunicacion con el grupo de muestra. Luego se elaboraron
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3.6.

3.7.

los cuestionarios haciendo uso de un formulario digital de Google Forms.
Cuyo enlace utilizado fue el siguiente:

https://forms.gle/5ScR1ADzoonozwB2B8. Posteriormente se aplicaron los

instrumentos al grupo de muestra. En seguida se descargo el archivo
Excel con los resultados obtenidos. Finalmente se procesaron los datos
mediante el software SPSS version 28 (Statistical Package of Social
Sciencies), se elaboraron tablas y graficos con la finalidad de establecer

la correlacién y lograr interpretar los resultados.
Método de analisis de datos

Los integrantes de la muestra respondieron los cuestionarios mediante la
escala de Likert. Los resultados obtenidos se procesaron haciendo uso
del software SPSS version 28 (Statistical Package of Social Sciencies),
ademas se elaboraron cuadros y graficos estadisticos, para lograr
correlacionar las variables se utilizo el coeficiente de correlacion Rho de

Sperman y finalmente se interpretaron los resultados obtenidos.
Aspectos éticos

Los principios éticos en los cuales se baso la investigacion fueron los

siguientes:

Principio de autonomia: Los funcionarios y colaboradores de la entidad
ofrecieron su colaboracion de manera espontanea sin coaccién de

ninguna indole.

Principio de beneficencia: La investigaciéon tuvo como intencion
investigar la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio,

con el propdsito de aportar al crecimiento organizacional.

Principio de no maleficencia: Durante el estudio se recolectaron datos

orientados a buscar un aporte, sin exponer a las unidades de andlisis.
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Principio de justicia: Los datos obtenidos fueron de uso exclusivo del
investigador los mismos que no sufrieron alteraciones en su
procesamiento; ademas en cuanto a los derechos de autor se realizo el
citado en base a las normas APA séptima edicion y para evitar el plagio

se utilizd la herramienta informatica turnitin (UCV, 2017).
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IV. RESULTADOS

4.1. Anélisis descriptivo

4.1.1. Resultados del nivel de la gestion administrativa y sus

dimensiones

Tabla 1

Distribucion de Frecuencias de la Variable Gestion Administrativa y sus

Dimensiones

V1: Gestion D1: D2: D3: D4:
administrativa Planeacién Organizacion Direccion Control
Nivel f % f % f % f % f %
Muy bajo 0 0 0 0 0 0 0 0 20 17,9
Bajo 31 27,7 22 19,6 32 28,6 32 28,6 33 29,5
Regular 36 32,1 26 23,2 20 17,9 40 35,7 58 51,8
Alto 44 39,3 36 32,1 38 33,9 31 27,7 1 0,9
Muy alto 1 0,9 28 25,0 22 19,6 9 8,0 0 0
Total 112 100% 112 100% 112 100% 112 100% 112 100%

Nota. Fuente: Elaboracion propia, datos procesados con el software SPSS V.28

En la Tabla 1 en referencia a la variable gestion administrativa se aprecia que el
39,3 % (44 trabajadores) manifestaron que la gestion administrativa se evidencia
en un nivel alto; mientras que el 32,1% (46 trabajadores) indicaron que es regular;
por otra parte, el 27,7% (31 trabajadores) opinaron que es baja y por ultimo el 0,9%

(1 trabajador) indicd que es muy alta.

En cuanto a la primera dimension planeacion se observé que el 32,1% (36
trabajadores) manifestaron que la planeacion se evidencia un nivel alto; mientras
gue el 25,0 (28 trabajadores) indicaron que es muy alto; por otra parte, el 23,2%
(26 trabajadores) opinaron que es regular y por altimo el 19,6% (22 trabajadores)

sefalaron que es bajo.

En lo que respecta a la segunda dimension organizacion se obtuvo que el 33,9%

(38 trabajadores) declararon que la organizacién se evidencia un nivel alto;
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mientras que el 28,6 (32 trabajadores) indicaron que es bajo; por otra parte, el
19,6% (22 trabajadores) opinaron que es muy alto y por ultimo el 17,9% (20

trabajadores) sefialaron que es regular.

Acerca de la tercera dimension direccion se observo que el 35,7% (40 trabajadores)
manifestaron que la direccion se evidencia un nivel regular; mientras que el 28,6
(32 trabajadores) indicaron que es bajo; por otra parte, el 27,7% (31 trabajadores)

opinaron que es alto y por ultimo el 8% (9 trabajadores) sefialaron que es muy alto.

En relacion a la cuarta dimension control se obtuvo que el 51,8% (58 trabajadores)
manifestaron que el control se evidencia un nivel regular; no obstante, el 29,5 (33
trabajadores) indicaron que es bajo; por otra parte, el 17,9% (20 trabajadores)

opinaron que es muy bajo y por ultimo el 0,9% (1 trabajador) sefialé que es alto.

4.1.2. Resultados del nivel de la calidad de servicio y sus

dimensiones

Tabla 2

Distribucién de Frecuencias de la Variable Calidad de Servicio y sus Dimensiones

D1- D3:
V1: Calidad de ' D2: Capacidad D4: D5:
o Elementos - . .
servicio . Confiabilidad de Garantia Empatia
tangibles
respuesta

Nivel f % f % f % f % f % f %

Muy bajo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bajo 0 0 30 26,8 0 0 0 0 2 1,8 12 10,7
Regular 32 28,6 32 28,6 1 0,9 29 25,9 21 188 23 20,5
Alto 51 45,5 38 33,9 72 64,3 60 53,6 51 455 58 51,8
Muy alto 29 25,9 12 10,7 39 34,8 23 20,5 38 33,9 19 17,0
Total 112 100% 112 100% 112 100% 112 100% 112 100% 112 100%

Nota. Fuente: Elaboracion propia, datos procesados con el software SPSS V.28

En la Tabla 2 con respecto a la variable calidad de servicio se evidencio que el 45,5
% (51 trabajadores) manifestaron que la calidad de servicio se evidencia en un nivel
alto; mientras que el 28,6% (32 trabajadores) indicaron que es regular y por ultimo

el 25,9% (29 trabajadores) opinaron que es muy alto.
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Sobre la primera dimension elementos tangibles se observé que el 33,9% (38
trabajadores) manifestaron que los elementos tangibles se evidencia un nivel alto;
mientras que el 28,6 (32 trabajadores) indicaron que es regular; por otra parte, el
26,8% (30 trabajadores) opinaron que es bajo y por ultimo el 10,7% (12

trabajadores) sefialaron que es muy alto.

En cuanto a la segunda dimension confiabilidad se observé que el 64,3% (72
trabajadores) manifestaron que la confiabilidad se evidencia un nivel alto; mientras
que el 34,8 (39 trabajadores) indicaron que es muy alto y por ultimo el 0,9% (1

trabajador) sefial6é que es regular.

Siguiendo con la tercera dimension capacidad de respuesta se evidencié que el
53,6% (60 trabajadores) declararon que se evidencia un nivel alto; mientras que el
25,9 (29 trabajadores) indicaron que es regular y por udltimo el 20,5% (23

trabajadores) sefialaron que es muy alto.

A continuacion, en la cuarta dimensién garantia se observd que el 45,5% (51
trabajadores) manifestaron que la garantia se evidencia un nivel alto; mientras que
el 33,9% (38 trabajadores) indicaron que es muy alto; por otra parte, el 18,8% (21
trabajadores) opinaron que es regular y por ultimo el 1,8% (2 trabajadores)

sefalaron que es bajo.

En relacibn a la quinta dimension empatia se observd que el 51,8% (58
trabajadores) manifestaron que la empatia se evidencia un nivel alto; mientras que
el 20,5% (23 trabajadores) indicaron que es regular; por otra parte, el 17% (19
trabajadores) opinaron que es muy alto y por ultimo el 10,7% (12 trabajadores)

sefalaron que es bajo.
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4.2. Andlisis inferencial

4.2.1. Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en la Gerencia Regional de Transportes Yy

Comunicaciones de La Libertad, 2022".

Hi: Existe relacion entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en la Gerencia Regional de Transportes vy

Comunicaciones de La Libertad, 2022".
Nivel de significancia: 5%=0.05

Tabla 3

Relacion de la Gestién Administrativa y la Calidad de Servicio en la GRTC-LL, 2022.

Correlaciones

Gestién Calidad de
Administrativa Servicio
ficien
Gestion Administrativa Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 112 112
Spearman Coeficiente de
i . o correlacion 753" 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 000 .
N 112 112

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia, datos procesados con el software SPSS V.28

Se puede observar en la Tabla 3 que la variable gestién administrativa y calidad de
servicio con r = 0,753 esto quiere decir que tiene una correlacion positiva
considerable (Hernandez, Fernandez y Batista, 2014). Como el valor-p es de 0,000
< 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es
decir: Existe relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la

Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022.
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4.2.2. Hipotesis especifica 1:

Ho: La planeacion no se relaciona con la calidad de servicio en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

Hi: La planeacion se relaciona con la calidad de servicio en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

Nivel de significancia: 5%=0.05

Tabla 4

Relacion de la Dimension Planeacién de la Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio en la GRTC-LL, 2022.

Correlaciones

., Calidad de
Planeacion ..
Servicio
Coef|C|e.n,te de 1,000 672"
Planeacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 112 112
Spearman i
p Coef|C|e_n’te de 672" 1,000
Calidad de Servicio correlacion
a Sig. (bilateral) 1000 .
N 112 112

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia, datos procesados con el software SPSS V.28

En la Tabla 4 se muestra que la planeacion de la gestiébn administrativa y calidad
de servicio con r = 0,672 esto quiere decir que tiene una correlacion positiva media
(Hernandez, Fernandez y Batista, 2014). Como el valor-p es de 0,000 < 0.05, por
lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir: La
planeacién se relaciona con la calidad de servicio en la Gerencia Regional de

Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022.
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4.2.3. Hipotesis especifica 2:

Ho: La organizacion no se relaciona con la calidad de servicio en
la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

Hi: La organizacion se relaciona con la calidad de servicio en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

Nivel de significancia: 5%=0.05

Tabla 5

Relacion de la Dimensién Organizacion de la Gestion Administrativa y la Calidad
de Servicio en la GRTC-LL, 2022.

Correlaciones

L Calidad de
Organizacion -
Servicio
Coef|C|e_n'te de 1,000 803"
o o correlacion
rganizacion Sig. (bilateral) : 000
Rho de N 112 12
Spearman Coef|C|e_n,te de 803" 1,000
_ o correlacion
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 112 112

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia, datos procesados con el software SPSS V.28

En la Tabla 5 se aprecia que la organizacion de la gestién administrativa y calidad
de servicio con r = 0,803 esto quiere decir que tiene una correlacién positiva
considerable (Hernandez, Fernandez y Batista, 2014). Como el valor-p es de 0,000
< 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es
decir: La organizacion se relaciona con la calidad de servicio en la Gerencia

Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022.
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4.2.4. Hipotesis especifica 3:

Ho: La direccion no se relaciona con la calidad de servicio en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

Hi: La direccién se relaciona con la calidad de servicio en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

Nivel de significancia: 5%=0.05

Tabla 6

Relacion de la Dimension Direccion de la Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio en la GRTC-LL, 2022.

Correlaciones

. ., Calidad de
Direccion .
Servicio

Coeﬁme_n}te de 1,000 740"
Direccion correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 112 112

Spearman ici

p Coeﬁmente de 740" 1,000
Calidad de Servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 112 112

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia, datos procesados con el software SPSS V.28

Como se observa en la Tabla 6 que la direccion de la gestion administrativa y
calidad de servicio con r = 0,740 esto quiere decir que tiene una correlacion positiva
media (Hernandez, Fernandez y Batista, 2014). Como el valor-p es de 0,000 < 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir:
La direccion se relaciona con la calidad de servicio en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022.
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4.2.5. Hipotesis especifica 4:

Ho: El control no se relaciona con la calidad de servicio en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

Hi: El control se relaciona con la calidad de servicio en la Gerencia

Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022.
Nivel de significancia: 5%=0.05

Tabla 7

Relacion de la Dimension Control de la Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio en la GRTC-LL, 2022.

Correlaciones

Control Callda.d.de
Servicio
Coeﬁme_n}te de 1,000 743"
Control correlacion
° Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 112 112
Spearman i
p Coef|C|e_n’te de 743" 1,000
Calidad de Servicio correlacion
a Sig. (bilateral) 000 .
N 112 112

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia, datos procesados con el software SPSS V.28

En la Tabla 7 se evidencia que el control de la gestién administrativa y calidad de
servicio con r = 0,743 esto quiere decir que tiene una correlacion positiva media
(Hernandez, Fernandez y Batista, 2014). Como el valor-p es de 0,000 < 0.05, por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir: El
control se relaciona con la calidad de servicio en la Gerencia Regional de

Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022.
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V. DISCUSION

A fin de comprobar el nivel de gestion administrativa en la GRTC-LL se
utilizé un cuestionario compuesto por 25 items para valorar esta variable.
Encontrandose que el 39,3% de los trabajadores encuestados sefialaron que
se evidencia un nivel alto de la gestibn administrativa en la institucion de
andlisis; mientras un 32.1% manifestaron un nivel regular; no obstante, un

27,7% indicaron un nivel bajo y 0.9% un nivel muy alto.

Ademas, a fin de valorar el nivel de calidad de servicio en la GRTC-LL se
utilizé un cuestionario compuesto por 25 items, evidenciandose que el 45,5%
de los trabajadores encuestados afirmaron que existe un nivel alto de la calidad
de servicio; mientras que un 28.6% indicaron un nivel regular y un 25,9%

manifestaron un nivel muy alto.

Atendiendo a los resultados inferenciales, en lo que concierne a la relacion
que se da entre la gestion administrativa y calidad del servicio en la GRTC-LL
se aplicé dos cuestionarios de 25 items cada uno para medir cada una de las
variables. Al emplearse la prueba “‘Rho de Spearman” se obtuvo como
resultado, un valor correlacional (r = 0.753) y un valor de la significancia bilateral
(p=0.000) el cual es menor al minimo de error determinado de 0.05, por tanto,
existe relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la

institucion en analisis.

En concordancia al andlisis descriptivo en los trabajos previos. En lo que
respecta al nivel de gestion administrativa, de acuerdo a los resultados
descritos anteriormente, se asimilan a los encontrados por Vela (2020), siendo
las unidades de analisis muéstrales 245 especialistas en salud a quienes se les
aplicé un cuestionario de 40 items, mostrando como resultado que el 49.9% de
los informantes sefialaron que el nivel es bueno en referencia a la gestion

administrativa.

Otro estudio previo que guarda similitud respecto al nivel de gestion
administrativa son los resultados obtenidos por Coronel et al. (2020), siendo la

muestra 86 trabajadores administrativos, quienes respondieron una encuesta
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de 32 items, obteniendo como resultado que el 73% de los encuestados

tuvieron una percepcion de nivel competente en la gestién administrativa.

Por otra parte, en lo relacionado al nivel de calidad de servicio, en relacion
a los resultados detallados lineas arriba, estos son divergentes de los hallados
por el estudio previo de Vela (2020), quien examin6 a 245 usuarios mediante
un cuestionario de 22 items, encontrando como resultado que el 67.3% de los
informantes manifestaron que el nivel es deficiente en relaciéon a la calidad de

servicio.

De acuerdo al analisis inferencial en los trabajos previos. En relacion al
grado de correlacion de las dos variables, estos guardan similitud con los
resultados encontrados por Bao et al. (2020) quienes analizaron a una muestra
de 147 estudiantes haciendo uso de dos cuestionarios y obtuvieron un valor
correlacional (r = 0.742) y de significancia de prueba, un valor de (p = 0.000);
por todo ello les permitié concluir que, la gestion administrativa se relaciona con

la calidad de servicio apreciada por usuarios de una Escuela de Posgrado.

Ademas, los resultados obtenidos por Sagredo y Castellé (2019) también
son analogos, quienes analizaron a 40 docentes haciendo uso de un
cuestionario, obteniendo un valor correlacional (r = 0.778) y de significancia de
prueba un valor de (p = 0.01); por tanto, concluyeron que, la gestion directiva

se relaciona con la motivacion y el compromiso docente.

En base a las teorias generales o sustantivas, en relacién a la gestion
administrativa Arnoletto (2014) y Erasmus et al. (2009) lo definen como un
agregado de funciones y procesos determinados (planificar, organizar, dirigir,
coordinar, controlar) que los funcionarios desarrollan, contando para ello con
recursos (econdémicos, humanos, tecnoldgicos, entre otros) para alcanzar
metas y objetivos, con la finalidad que la organizacion evidencie calidad en las

actividades que realiza.

Ahora bien, siguiendo ese orden de ideas, mi apreciacion personal es que
en una entidad publica el manejo de la gestién administrativa por parte de los

gestores quienes toman decisiones es fundamental para el éxito de la
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institucion y esto se evidencia en la calidad en los servicios que esta brinda al
usuario final. De ahi que, segun los resultados obtenidos, en este estudio,
claramente se evidencia que la gestion administrativa se relaciona con la

calidad de servicio en la institucion publica en analisis.

Continuando con la discusion de los resultados obtenidos segun los
objetivos especificos del presente estudio se precisa que, en cuanto al nivel de
la primera dimension planeacion se observo que el 32,1% (36 trabajadores)
manifestaron que la planeacion se evidencia un nivel alto; mientras que el 25,0
(28 trabajadores) indicaron que es muy alto; por otra parte, el 23,2% (26
trabajadores) opinaron que es regular y por ultimo el 19,6% (22 trabajadores)

sefalaron que es bajo.

En referencia a la relacion existente entre la dimension planeacion y calidad
del servicio en la entidad regional en analisis. Para lo cual se aplicO dos
cuestionarios de 25 items para medir cada una de las variables. Al utilizarse la
prueba “Rho de Spearman” se consiguié como resultado, un valor correlacional
(r=0.672) y un valor de la significancia bilateral (p=0.000) el cual es menor al
minimo de error determinado de 0.05, por ende, se pudo afirmar que la

planeacién se relaciona con la calidad de servicio en la institucion en andlisis.

Los resultados descritos en el parrafo precedente son analogos a los
hallados por Barrera e Ysuiza (2018) quienes estudiaron a una muestra de 74
trabajadores haciendo uso de un cuestionario, obteniendo un valor
correlacional (r = 0.872) y un valor de la significancia bilateral (p = 0,054), lo
cual les permitié inferir que, existe una relacién fuerte entre la planeaciéon y la

calidad de servicio.

En referencia a las teorias generales o sustantivas, Chiavenato (2006)
sostiene que, los objetivos de la organizacion son el punto de partida, debido a
gue estos determinaran el horizonte de una pronta realidad anhelada. Respecto
a los programas afirma que, cada unidad operativa de la organizacion debe
contar con un plan especifico y estos deben estar integrados a un plan general

y siempre alineados a cumplir los objetivos.
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En esa linea de reflexion considero que, la planeacion estratégica es el
inicio para lograr el éxito de una organizacion, donde se plasma la hoja de ruta
(PEI, POI, politicas, normas, etc.), con un enfoque holistico y pensamiento
prospectivo con la unica finalidad del logro de metas y objetivos, en el marco

de la satisfaccion del usuario.

A continuacion, en lo que respecta a la segunda dimension organizacion se
obtuvo que el 33,9% (38 trabajadores) declararon que la organizacion se
evidencia un nivel alto; mientras que el 28,6 (32 trabajadores) indicaron que es
bajo; por otra parte, el 19,6% (22 trabajadores) opinaron que es muy alto y por
ualtimo el 17,9% (20 trabajadores) sefalaron que es regular.

En referencia a la relacion entre la dimension organizacion y calidad del
servicio en la entidad regional en analisis. Para ello se aplicé dos cuestionarios
de 25 items para valorar cada una de las variables. Al hacer uso de la prueba
“‘Rho de Spearman” se logré6 como resultado un valor correlacional (r = 0.803)
y un valor de la significancia bilateral (p = 0.000) el cual es menor al minimo de
error determinado de 0.05, por ello, se pudo aseverar que la organizacion se

relaciona con la calidad de servicio en la instituciéon en andlisis.

Los resultados descritos en el parrafo antepuesto, son semejantes a los
encontrados por Barrera e Ysuiza (2018), donde se analizé a 74 trabajadores a
los cuales se les aplicé un cuestionario, alcanzando un valor correlacional (r =
0.885) y un valor de la significancia bilateral (p = 0,040), lo cual permiti6 afirmar

que, existe una relacion fuerte entre la organizacion y la calidad de servicio.

De acuerdo a las teorias generales o sustantivas, en la segunda dimension
relacionada a la organizacion, se disefian y definen las funciones y labores,
asimismo se determinan las areas operativas y se definen los modos de
comunicacion e interaccion entre ellas. Toda esta organizacion tiene que estar
alineada a dos conceptos (dividir funciones y coordinar las mismas) que a
primera impresion parecen contradecirse pero que se complementan. En esta
etapa se coordinan las tareas constituyendo para ello relaciones estables entre

areas, con la finalidad de conformar una distribucion jerarquizada de los
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funcionarios que toman decisiones para determinar el nivel de centralizaciéon o

descentralizacion de las decisiones. (Arnoletto, 2014; Stoner et al., 1996).

Asimismo, Chiavenato (2006) enfatiza que la organizacion puede ser formal
o informal. La formal se enfoca en dividir el trabajo de manera racional y la
informal divide el trabajo de manera espontanea, prevaleciendo los lazos de
afinidad.

Al respecto, pienso que la “organizacion” es fundamental considerando que
es la estructurada una entidad, muestra como se divide el trabajo (funciones),
flujo de procesos y comunicacién entre las &reas usuarias y colaboradores en
todos los niveles (Alta direccion y operativo), considero que en la mayoria de
las entidades en nuestro pais carece de un mapeo de los procesos a fin de
determinar las reales funciones no burocratizadas que deberan desempeniar

los funcionarios y colaboradores con el objetivo de agilizar los servicios.

Siguiendo con nuestro razonamiento, en cuanto a la tercera dimensién
direccién en relacion al nivel se observdé que el 35,7% (40 trabajadores)
manifestaron que la direccion se evidencia un nivel regular; mientras que el
28,6 (32 trabajadores) indicaron que es bajo; por otra parte, el 27,7% (31
trabajadores) opinaron que es alto y por ultimo el 8% (9 trabajadores) sefialaron

gue es muy alto.

Referente a la relacidon entre la dimension direccion y calidad del servicio
en la entidad regional en andlisis, se utilizé dos cuestionarios de 25 items a fin
de medir cada variable. Al emplearse la prueba “Rho de Spearman” se obtuvo
un valor correlacional (r = 0.740) y un valor de la significancia bilateral (p =
0.000) el cual es menor al minimo de error determinado de 0.05, en
consecuencia, la direccidn se relaciona con la calidad de servicio en la

institucion de analisis.

Los resultados detallados en las lineas anteriores se parecen a los
obtenidos por Barrera e Ysuiza (2018), quienes analizaron a 74 trabajadores, a
los cuales se les aplicd un cuestionario, obteniendo un valor correlacional (r =

0.718) y un valor de la significancia bilateral (p = 0,172), en definitiva, se
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concluy6é que, existe una relacion fuerte entre la direccion y la calidad de

servicio.

En referencia a las teorias generales o sustantivas, la direccidn consiste en
dirigir todos los esfuerzos del personal (gerencial y operativo) de la institucion
a fin de lograr sus metas en funcion de los objetivos permanentes, aquellos de
largo plazo. Para conseguir ello la direccion es responsable de la gestion del
recurso humano (Arnoletto, 2014; Stoner et al., 1996). Esta funcion direccional
se ocupa de la seleccion del personal adecuado, con los perfiles necesarios
para el puesto, capacitacion, motivacién, empoderamiento, liderazgo,

remuneraciones, meritocracia entre otros (Chiavenato, 2006).

Considero al respecto que, en nuestro pais hace falta “directivos lideres”
gue se ocupen en las carencias reales del recurso humano sabiendo que este
en el motor de una entidad, actualmente se evidencia desorden en los
regimenes laborales, discriminacion laboral, puestos ocupados sin el perfil y la
experiencia requerida, no existe la meritocracia, y a esto se suma el tinte politico
en la distribucién de los puestos, y como consecuencia tenemos entidades
arcaicas, personal desmotivado, proceso lentos, burocracia, insatisfaccion de

los usuarios, entre otros.

Finalmente, en relacion al nivel de la cuarta dimension control se obtuvo
que el 51,8% (58 trabajadores) manifestaron que el control se evidencia un nivel
regular; no obstante, el 29,5 (33 trabajadores) indicaron que es bajo; por otra
parte, el 17,9% (20 trabajadores) opinaron que es muy bajo y por ultimo el 0,9%

(1 trabajador) sefal6 que es alto.

En lo que concierne a la relacion que se da entre la dimensién control y
calidad del servicio en la entidad regional en analisis. Para ello se aplicé dos
cuestionarios de 25 items a fin de valorar las dos variables. Al utilizar la prueba
“‘Rho de Spearman” se obtuvo un valor correlacional (r = 0.743) y un valor de la
significancia bilateral (p = 0.000) el cual es menor al minimo de error
determinado de 0.05, lo cual permitié concluir que el control se relaciona con la

calidad de servicio en la instituciéon en analisis.
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Los resultados explicados en el parrafo antepuesto guardan similitud con
los obtenidos por Barrera e Ysuiza (2018), quienes analizaron una muestra de
74 trabajadores, aplicAndose un cuestionario, encontrando un valor
correlacional (r = 0.975) y un valor de la significancia bilateral (p = 0,005), lo
cual le permiti6 sefialar que, existe una relacion fuerte entre el control y la

calidad de servicio.

Ahora bien, de acuerdo a las teorias generales o sustantivas el control se
encarga del monitoreo de todas las actividades que desarrolla la organizacion
y que las mismas se estén realizando de acuerdo a las estimaciones, haciendo
para ello comparaciones entre los indicadores proyectados y los ejecutados
(proyecciones vs. metas), alineados siempre al cumplimiento de las metas
institucionales, de ser necesario en esta etapa se realizan los ajustes
pertinentes para conseguir los indicadores programados. Esta funcion va de la
mano con la planificacion (Arnoletto, 2014; Stoner et al., 1996).

Segun Chiavenato (2006) el control tiene cuatro etapas: implantar
estandares o criterios (tiempo, calidad, costo, etc.), observacion del desempefio
(basado en estandares), balance entre la practica con los modelos implantados

(verificar errores) y la gestion correctiva (realizar ajustes).

Al respecto considero que, actualmente el control de las actividades que
realizan las entidades gubernamentales estas se realizan mecanicamente, no
hay un control de calidad en los procesos, ni una reingenieria a los mismos, no
hay politicas sobre empoderamiento de nuevo recurso humano (feedback), no
se mejora el marco legal (normatividad nacional, local), carencia de reduccion
de tiempos en atencion, no se optimizan los recursos financieros, no se
estandarizan ni automatizan los procesos (tecnologia), no hay planes
preventivos y correctivos. De concretarse todo ello permitiria tener una
institucion moderna al servicio de los ciudadanos, otorgandoles servicios con

valor publico.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: La relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la
GRTC-LL, tiene un coeficiente de correlacion positiva considerable, segun el
valor de Spearman rho = 0,753, por tanto, existe relaciéon en ambas variables,
lo que demuestra que, a mejor gestion administrativa, existira mayor calidad en

los servicios.

Segunda: En referencia a la relacion entre la dimension planeacion y calidad
de servicio en la GRTC-LL se demostro mediante el valor Spearman de rho=
0,672 que existe relacion positiva y significativa, por tanto, es una correlacion
positiva media, lo que indica que la planificacion estratégica es determinante

para lograr los objetivos proyectados.

Tercera: En cuanto a la relacion entre la dimension organizacién y calidad de
servicio; se evidencido mediante el valor de Spearman de rho= 0,803, existe
relacion positiva y significativa, de modo que, es una correlacion positiva
considerable, lo cual muestra que dicha dimensién es relevante para la eficiente

ejecucion de las actividades.

Cuarta: Referente a la relacién entre la dimension direccion y calidad de
servicio; se demostrdé mediante el valor de Spearman de rho= 0,740, que existe
relacion positiva y significativa, por tanto, es una correlacién positiva media, lo
gue explica que esta dimension es un instrumento para la administracion de las

tareas.

Quinta: En lo concerniente a la relacion entre la dimension control y calidad de
servicio; se comprob6 mediante el valor de Spearman de rho= 0,743, que existe
relacion positiva y significativa, de manera que, es una correlacién positiva
media. Lo que demuestra que el eficiente control en los procesos trae consigo

mejoras en la calidad de los servicios.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Recomendar a la Gerente de la GRTC-LL continuar con la
implementacion de politicas institucionales y que las mismas estén
relacionadas con una eficiente gestion administrativa a fin de conseguir las
metas y objetivos trazados, con el Unico propdsito de generar un mayor valor

publico en los servicios brindados a los usuarios.

Segunda: Sugerir a los altos funcionarios de la GRTC-LL, incentivar aun mas
a los colaboradores de las areas usuarias con la finalidad de que estos elaboren
planes operativos, los cuales serviran de insumos para la elaboracion de planes

estratégicos orientados a optimizar la calidad en los servicios.

Tercera: Se aconseja que los funcionarios y colaboradores de la GRTC-LL,
continten optimizando los instrumentos de gestion institucionales (MOF, ROF,
directivas, resoluciones y procedimientos, con la finalidad de proponer
alternativas de mejora, en los procesos de los servicios a fin de perfeccionar

los mismos.

Cuarta: Recomendar a los altos funcionarios de la GRTC-LL, en relacion al
desarrollo de planes de gestion del talento humano, proseguir con las mejoras
relacionadas a perfeccionar las competencias, meritocracia, reconocimientos
institucionales por logros alcanzados, mejoras econdmicas, crecimiento
profesional, entre otros, con el objetivo de incentivar al recurso humano hacia
un mayor desemperio laboral con la Unica finalidad de conseguir mayor eficacia

en los servicios.

Quinta: Se sugiere a la alta direccion de la GRTC-LL, continuar desarrollando
planes de seguimiento, monitoreo y control de manera recurrentes a los
procesos que realizan los colaboradores con el objetivo de identificar
debilidades y amenazas, lo cual permitira disefiar estrategias enfocadas a

maximizar la satisfaccion de los usuarios
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ANEXO 01: TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ANEXOS

. . ESCALA NIVELES
VARIABLE CI(D)IIE\IFCI:EIPCTISEL OIBEQAI\\ICI:CI:(ID?\I,\AL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ~E (0]
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- . Organizacion de tiempos. ’
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;?:gresiva dgrsgr:gz operacionalizaci_én Conocimiento de misién y vision
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caracteristico de un admllnlstratlva se Establgc_lmle_nlto de metas. '11 ! Nivel: Politémica
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quehai:eres se dimensiones; . las Dlstrlpu0|0n de.recursos equitativamente. (46-65)
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Stoner et :':1I. 1996). ' Control Determinacién de estandares o metas. 23’ 24’
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Compromiso de directivos.
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-~ de la variable calidad N Priorizacion de servicios RN
como un indicador - ! Confiabilidad . L i4n al . 9, 10,
de excelencia que la de servicio se baso6 Dlsposplon para atencién al usuario 11
ordanizacién se ha en 5 dimensiones; Lenguaje correcto
rg uesto como las cuales se Preparacion apta para area de trabajo
CALIDAD gb'gtivo a fin de midieron mediante Barreras burocraticas
DE sa!tisfac,er los | YN cuestionario de Capacidad de Atencion rapida a usuarios 12,13,
SERVICIO requerimientos items valorados en rgs Lesta Resolucién de conflictos 14 ,15,
a?ticulares de los |UN2 escala de Likert, P Trato al usuario 16
Esuarios las cuales | CYYOS resultados Ayuda en gestion del usuario
sirven ! como permitieron Proporcién de confianza
o establecer la Politica de seguridad en el trabajo
indicadores para L . . 17, 18,
! relacion con la otra . Estandares de calidad
medir el resultado de . Garantia . . 19, 20,
| : variable. Dominio de puesto de trabajo
a calidad. - 21, 22
Amabilidad
Servicios Gerencia — usuarios.
Ofrecen atencidn individualizada.
. = ; 23,24
Empatia Preocupacién por los usuarios. y 25

Atencion inclusiva.




ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA INTERNA

TITULO: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE LA LIBERTAD, 2022.
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES METODO
GENERAL GENERAL GENERAL GESTION ADMINISTRATIVA TIPO DE INVESTIGACION
. ESCALA DE NIVEL O
5 DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION RANGO
. . Demostrar la relacion . ., ——
¢ Cudl es la relacion entre . Existe relacion entre la Plan institucional
S - . gue existe entre la ot - : .
gestion administrativa y . - . gestion  administrativa  y Plan operativo
calidad de servicio en la | 98SUON administrativa y calidad de servicio en la ieti izaci
Gerencia Redgional  de calidad de servicio en la Gerencia Regional de » Objetivos organizacionales. 1,2, 3, Cuantitativa — Basica
9 Gerencia Regional de 9 Planeacion Organizacion de tiempos. 4.5
Transportes y Transportes Transportes y Analisis de alt ti d )
Comunicaciones de La Comul;icaciones de La Comunicaciones de La nla',s',s € allernativas de
i 9 i solucion.
Libertad, 20227 Libertad, 2022. Libertad, 2022.
Conocimiento de mision y vision
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS Recursos adecuados DISENO DE INVESTIGACION
Coordina.cic.’m entre areas 6.7.8, Muy bajo _ _
Determinar cémo la Organizacion |~ Establecimiento de metas. 9,10, |Escala: Intervalo (25-45) No experimental - Correlacional.
¢Cuél es la relacién entre | planeacion se relaciona | La planeacién se relaciona Especializacion 11 o ) o
la planeacion y calidad de [ con la calidad de | con lacalidad de servicio en la Distribucion de recursos Nivel: Politémica Bajo El disefio se graflce_l del siguiente
servicio en la Gerencia | servicio en la Gerencia | Gerencia Regional de equitativamente ’ (46.65) modo:
Regional de Transportes y | Regional de | Transportes y . X
Comunicaciones de La | Transportes y | Comunicaciones de La Trabajo en equipo Escala de Likert de
Libertad, 20227 Comunicaciones de La | Libertad, 2022. Motivacis cinco niveles Regular ‘
4 otivacion
Libertad, 2022. . . . (66-85)
Asignacion de responsabilidades | 12,13, | r
— Supervisién 14 15 1 =Nunca M
Direccion upervision. "2 | 2=Raravez Alto
Presupuesto 16, 17, _ l
. 3 = Algunas veces (86-105)
Liderazgo 18 _ :
Toma de decisiones 4 = Con frecuencia Y
' 5 = Siempre Muy alto
) Determinar  de  qué o ) Aceptacion de sugerencias. (106-125) Dénde:
¢Cudl es la relacion entre | manera la organizacion | La organizacién se relaciona Evaluacién de desempefio 0_” e
la organizacién y calidad | se relaciona con la | con la calidad de servicio en la R imientos d : M_‘ Muestra
de servicio en la Gerencia | calidad de servicio en la | Gerencia Regional de ecgnocmen 0s de 19 20 X _ Ge?‘t'on admlnls.tr_atwa
Regional de Transportesy | Gerencia Regional de | Transportes y trabajac.iore.s’. ) » &Y, Y = Calld_a}d de servicio
Comunicaciones de La | Transportes y | Comunicaciones de La Control — Determinacion de estandareso | 21, 22, r = relacién entre variables
Libertad, 2022? Comunicaciones de La | Libertad, 2022. metas. 23, 24
Libertad, 2022. La entidad capacita. y 25

Compromiso de directivos.
Auditorias.

CALIDAD DE SERVICIO




DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE
MEDICION

NIVEL O
RANGO

¢ Cudl es la relacion entre
la direccién y calidad de
servicio en la Gerencia
Regional de Transportes 'y
Comunicaciones de La
Libertad, 20227

Determinar de qué
modo la direcciéon se
relaciona con la calidad
de servicio en la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

La direccion se relaciona con

la calidad de servicio en la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

Elementos
tangibles

Equipos adecuados
Ambiente de trabajo
Materiales de trabajo
Horario de trabajo
Higiene.

1,23,
4,5

Confiabilidad

Tiempo de espera

Plazos

Priorizacion de servicios
Disposicion para atencion al
usuario

Lenguaje correcto
Preparacién apta para area de
trabajo

6,7,8,
9, 10,

Capacidad de
respuesta

Barreras burocraticas
Atencion rapida a usuarios
Resolucién de conflictos
Trato al usuario

Ayuda en gestion del usuario

12, 13,
14,15,
16

¢,Cudl es la relacion entre
el control y calidad de
servicio en la Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones de La
Libertad, 20227

Determinar de qué
forma el control se
relaciona con la calidad
de servicio en la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

El control se relaciona con la
calidad de servicio en la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones de La
Libertad, 2022.

Garantia

Proporcion de confianza
Politica de seguridad en el
trabajo

Estandares de calidad
Dominio de puesto de trabajo
Amabilidad

Servicios Gerencia — usuarios.

17, 18,
19, 20,
21, 22

Empatia

Ofrecen atencion individualizada.
Preocupacion por los usuarios.
Atencion inclusiva.

23,24
y 25

Escala: Intervalo
Nivel: Politomica

Escala de Likert de
cinco niveles

1 =Nunca

2 = Rara vez

3 = Algunas veces
4 = Con frecuencia
5 = Siempre

Muy bajo
(25-45)

Bajo
(46-65)

Regular
(66-85)

Alto
(86-105)

Muy alto
(106-125)

VARIABLES

Primera Variable
Gestién administrativa

Segunda Variable
Calidad de servicio

POBLACION

Poblacién: 137 trabajadores

MUESTRA

Muestra: 112 trabajadores.
Técnica de muestreo: Probabilistico.

INSTRUMENTOS

Cuestionarios.




ANEXO 03: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

FICHA TECNICA PARA LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Técnica e instrumento: Encuesta - Cuestionario de gestion administrativa
Autor del instrumento original: Tomado de tesis de maestria en gestion
publica (Lescano, 2022).

Adaptacién: Valverde Reyes Manahen Joel

Ano: 2022

Descripcion: El instrumento valora la gestion administrativa

Poblacion: Funcionarios y colaboradores de la entidad.

NUumero de items: 25

Aplicacion: Virtual

Duracién: 30 minutos aprox.

Fecha de aplicacion: Del 30 de mayo al 19 de junio de 2022.

Total de encuestados: 112

Normas de aplicacién: El encuestado marca la alternativa que considere

pertinente en todos los items.




TABLA DE VALORACION

1 2 3 4 S
Nunca Rara vez Algunas veces Con frecuencia Siempre
VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
DIMENSION: PLANEACION
N° | Preguntas 3|4
¢La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad cuenta con
1 |un Plan Estratégico Institucional (PEI) actualizado y de acuerdo a los requerimientos
que se demandan para cumplir con las actividades?
¢Estd entidad cuenta con un Plan Operativo Institucional (POI) moderno y
2 |concordante con los requerimientos que se demandan para cumplir con las
actividades?
3 | ¢Usted conoce los objetivos estratégicos institucionales de esta entidad?
4 | ¢Usted planifica sus actividades a fin de cumplir con los plazos establecidos?
5 ¢Ante un problema presentado se buscan alternativas de solucion en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad?
DIMENSION: ORGANIZACION 314
6 | ¢Usted tiene conocimiento de la mision y vision de la institucion?
7 | ¢Usted cuenta con los recursos necesarios y adecuados para efectuar su labor?
8 ¢ Existe un trabajo en equipo entre las distintas areas de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones de La Libertad?
¢Usted es persistente hasta lograr las metas establecidas?
¢En la GRTC-LL para la asignacién de los puestos se realiza teniendo en cuenta
10 : . . T
perfiles, actitudes, habilidades, experiencia, etc.?
11 ¢Enla GRTC-LL la distribucion de los recursos se realiza de manera equitativa entre
las distintas areas?
DIMENSION: DIRECCION 3|4
12 | ¢Realiza usted trabajo en equipo para realizar sus actividades?
13 | ¢ Usted necesita que lo motiven para realizar eficientemente sus actividades?
14 | ¢Cree que estan bien determinadas las responsabilidades en la GRTC-LL?
15 | ;La entidad donde trabaja realiza supervision de las labores?
16 |¢La GRTC-LL cuenta con presupuesto suficiente para ofrecer todos los servicios?
17 | ¢Cree usted que en la GRTC-LL se evidencia liderazgo en un nivel 6ptimo?
18 ¢Los colaboradores disponen de la informacion pertinente para la toma de
decisiones?
DIMENSION: CONTROL 3|4
19 |¢Las sugerencias de los usuarios son tomadas en cuenta en la GRTC-LL?
20 |¢Las autoridades de la GRTC-LL realizan evaluaciones de desempefio laboral?
21 ¢Usted ha conseguido algun tipo de reconocimiento o premio por parte de los
funcionarios de la GRTC-LL?
29 _C',La_s metas de cada éarea estan determinadas y conforme a las necesidades de la
institucion?
23 ¢ Recibe usted capacitaciones por parte de la GRTC-LL a fin de fortalecer sus
competencias laborales para mejorar su desempefio?
24 ¢Cree usted que la Gerente y los funcionarios se muestran comprometidos con las
actividades de la institucion?
25 | ¢Enla GRTC-LL se realizan auditorias en sus distintas areas?




FICHA TECNICA PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Técnica e instrumento: Encuesta - Cuestionario de calidad de servicio
Autor del instrumento original: Tomado de tesis de maestria en gestion
publica (Lescano, 2022).

Adaptacion: Valverde Reyes Manahen Joel

Ano: 2022

Descripcion: El instrumento valora la calidad de servicio

Poblacion: Funcionarios y colaboradores de la entidad

Numero de items: 25

Aplicacion: Virtual

Duracién: 30 minutos aprox.

Fecha de aplicaciéon: Del 30 de mayo al 19 de junio de 2022.

Total de encuestados: 112

Normas de aplicacién: El encuestado marca la alternativa que considere

pertinente en todos los items.




TABLA DE VALORACION

1 2 3 4 S
Nunca Rara vez Algunas veces Con frecuencia Siempre
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
N° | Preguntas 213|4
1 ¢, Su oficina esté bien equipada para que pueda realizar su labor en 6ptimas
condiciones y brindar un buen servicio?
5 ¢Lainfraestructura de la GRTC-LL es adecuada para brindar los servicios a los
usuarios?
3 | ¢Los materiales que dispone para realizar su trabajo son suficientes?
4 | ¢ Cumple con el horario establecido por la entidad?
5 |¢Su oficina se encuentra permanentemente limpia?
DIMENSION: CONFIABILIDAD 2134
6 |¢Eltiempo que toma usted para atender a un usuario es tolerable?
7 | ¢La GRTC-LL cumple con los plazos determinados en la atencion a los usuarios?
8 | ¢Se priorizan los servicios que solicitan los usuarios?
9 | ¢Genera confianza y esta dispuesto para brindar atencion a los usuarios?
10 | ¢ Cuando brinda atencidn al usuario se expresa con un lenguaje entendible?
11 ¢,Considera usted que la preparacion académica que tiene es el desempefio de sus
funciones?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA 234
12 | ¢En los servicios que brinda la GRTC-LL existen barreras burocréaticas?
13 | ¢ Considera usted que los tiempos de atencién al usuario son rapidos?
14 | ¢ Ante un problema acontecido con algun usuario le brinda una solucion oportuna?
15 | ¢ Durante la atencion al usuario lo realiza con un trato respetuoso y cordial?
16 ¢, Cuando realiza una atencion al usuario le brinda informacion clara a fin de ayudarlo
en la gestién que esta realizando?
DIMENSION: GARANTIA 2134
17 | ¢Usted muestra una imagen de honestidad y confianza?
18 ¢La GRTC-LL tiene implementado un plan de seguridad a fin de salvaguardar la
informacion?
19 | ¢ Las funciones que usted realiza se basan en estandares de calidad?
20 | ¢ Usted se desempenia eficientemente en sus funciones asignadas?
21 ¢Considera usted que la amabilidad es la virtud principal en la atencion que brinda
esta Gerencia Regional?
22 | ¢Los usuarios se sienten seguros al solicitar los servicios de la GRTC-LL?
DIMENSION: EMPATIA 2134
23 | ¢ Segun la necesidad del usuario se le brinda una atencion personalizada?
24 ¢Enla GRTC-LL se realiza un seguimiento para dar solucion a problemas particulares
de los usuarios?
25 | ¢En la GRTCLL se brinda atencion a los usuarios sin discriminacion alguna?




ANEXO 04: VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

EXPERTO VALIDADOR N° 01

i]l ESCUELA DE POSGRADO

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



il_:] ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg. HELMER ORLANDO VILLAJULCA VELASQUEZ
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo, promocion 2022-1, aula 1 requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022 y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Manahen Joel Valverde Reyes
42027515
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

GESTION ADMINISTRATIVA:

La gestion administrativa es una practica progresiva de varias etapas, que viene hacer el trabajo caracteristico de un
gestor. Estos quehaceres se hacen extensivos mediante funciones directivas y son ejercidas en varios niveles en la
organizacion como son planificacién, organizacion, direccion y control (Arnoletto, 2014, pag. 5; Stoner et al., 1996, pag.
T):

Dimensiones de las variables:
Planeacion

Se establecen los objetivos de la organizacion a corto, mediano y largo plazo, ademas las acciones que se desarrollaran
para conseguirlas. Las metas deben ser concretas y en lo posible expresadas en indicadores matematicos con el objetivo
de medir los resultados alcanzados. Ademas, se tiene que tener presente los recursos que seran necesarios para el
cumplimento de las mismas, en términos de disponibilidad y adecuacion. Todo ello con el tnico objetivo de concretar los
planes, programas y presupuestos que debera ejecutar la organizacion (Amoletto, 2014, p. 8; Stoner et al., 1996, p. 11).

Organizacion

Se disefian y definen las funciones y labores, asimismo se determinan las areas operativas y se definen los modos de
comunicacion e interaccion entre ellas. Toda esta organizacién tiene que estar alineada a dos conceptos (dividir funciones
y coordinar las mismas) que a primera impresion parecen contradecirse pero que se complementan. En esta etapa se
coordinan las tareas constituyendo para ello relaciones estables entre areas, con la finalidad de conformar una distribucién
jerarquizada de los funcionarios que toman decisiones para determinar el nivel de centralizacién o descentralizacion de
las decisiones. (Arnoletto, 2014, p. 9; Stoner et al., 1996, p. 12).

Direccion

La tercera dimension hace referencia a la direccion, la cual consiste en dirigir todos los esfuerzos del personal (gerencial
y operativo) de la institucion a fin de lograr sus metas en funcién de los objetivos permanentes, aquellos de largo plazo.
Para conseguir ello la direccion es responsable de la gestion del recurso humano (Arnoletto, 2014, p. 9; Stoner et al.,
1996, p. 13).

Control

Finalmente, el control como cuarta dimensién se encarga del monitoreo de todas las actividades que desarrolla la
organizacion y que las mismas se estén realizando de acuerdo a las estimaciones, haciendo para ello comparaciones
entre los indicadores proyectados y los ejecutados (proyecciones vs. metas), alineados siempre al cumplimiento de las
metas institucionales, de ser necesario en esta etapa se realizan los ajustes pertinentes para conseguir los indicadores
programados. Esta funcién va de la mano con la planificacion (Arnoletto, 2014, p. 9; Stoner et al., 1996, p.13).
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CALIDAD DE SERVICIO:

Segun, De la Parra (1996) se entiende la calidad de servicio como un indicador de excelencia que la organizacién se ha
propuesto como objetivo, a fin de satisfacer los requerimientos particulares de los usuarios, las cuales sirven como
indicadores para medir el resultado de la calidad (p. 22).

Dimensiones de las variables:
Elementos tangibles

Con referencia a la primera dimension tenemos elementos tangibles lo conforman los recursos fisicos mediante los cuales
se desarrollan las distintas actividades que vienen hacer el soporte que permitira que se brinde los servicios a los usuarios
en las mejores condiciones; recursos como; infraestructura, humanos, tecnologicos, bienes, patrimonios, etc.
(Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).

Confiabilidad

Como segunda dimension tenemos la confiabilidad la cual se refiere al nivel de confianza proyectada por una organizacion
hacia el usuario, habiendo comprobado que las promesas realizadas han sido satisfechas en términos de tiempo y calidad
brindada a los usuarios (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).

Capacidad de respuesta

La tercera dimension esta relacionada a capacidad de respuesta que viene a ser la capacidad operativa, técnica,
administrativa, financiera, tecnolégica, etc. con la que cuenta la organizacion y que es puesta al servicio de los usuarios,
con el fin de atender los diversos requerimientos que estos demandan y finalmente sean atendidos con voluntad y
satisfaccion por parte de los empleados de manera rapida y oportuna (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017,
p. 138).

Garantia

La cuarta dimensién es la garantia y esta relacionada con las diversas capacidades, aptitudes y fortalezas que cuenta el
recurso humano de la organizacion, quienes son los encargados de la parte operativa y estan inmersos en los procesos
que ofrecen el servicio final puesto a disposicion de los usuarios, resultando esto neuralgico porque determina el grado
de satisfaccion del usuario (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).

Empatia
La ultima dimension es la empatia y refiere las capacidades que posee la organizacién con la finalidad de comprender y

atender las multiples necesidades de los usuarios, particularizando las mismas con una vision inclusiva de la poblacion
objetivo de la organizacion (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensiones

indicadores

items

Niveles o rangos

PLANEACION

Plan institucional

Plan operativo

Objetivos organizacionales.
Organizacién de tiempos.

Analisis de alternativas de solucién.

ORGANIZACION

Conocimiento de misién y vision
Recursos adecuados

Coordinacion entre areas
Establecimiento de metas.
Especializacion

Distribucién de recursos equitativamente.

DIRECCION

Trabajo en equipo

Motivacién

Asignacion de responsabilidades
Supervision.

Presupuesto

Liderazgo

Toma de decisiones.

CONTROL

R T N N N N T N NN

Aceptacion de sugerencias.
Evaluacién de desempernio.
Reconocimientos de trabajadores.
Determinacion de estandares o metas.
La entidad capacita.

Compromiso de directivos.

Auditorias.

Muy bajo
(25-45)

Bajo
(46-65)

Regular
(66-85)

Alto
(86-105)

Muy alto
(106-125)

Fuente: Elaboracion propia.
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Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones

indicadores

items

Niveles o rangos

ELEMENTOS
TANGIBLES

Equipos adecuados
Ambiente de trabajo
Materiales de trabajo
Horario de trabajo
Higiene.

CONFIABILIDAD

Tiempo de espera

Plazos

Priorizacién de servicios
Disposicién para atencién al usuario
Lenguaje correcto

Preparacion apta para area de trabajo

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Barreras Burocracia
Atencion rapida a usuarios
Resolucion de conflictos
Trato al usuario

Ayuda en gestion del usuario

GARANTIA

Proporcién de confianza

Politica de seguridad en el trabajo
Estandares de calidad

Dominio de puesto de trabajo
Amabilidad

Servicios Gerencia — usuarios.

EMPATIA

SN SSKSSASSNSCNASASSNSKNASSRAASNISRARRs

<

v

Ofrecen atencion individualizada.
Preocupacién por los usuarios.

Atencion inclusiva.

Muy bajo
(25-45)

Bajo
(46-65)

Regular
(66-85)

Alto
(86-105)

Muy alto
(106-125)

Fuente: Elaboracién propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion Administrativa

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® Sugerencias

PLANEACION Si No Si No Si No

¢La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad cuenta
1 | con un Plan Estratégico Institucional (PEI) actualizado y de acuerdo a los
requerimientos que se demandan para cumplir con las actividades?

b
b
b

¢Esta entidad cuenta con un Plan Operativo Institucional (POI) modemo vy
2 | concordante con los requenmientos que se demandan para cumplir con las
actividades?

3 | ¢ Usted conoce los objetivos estratégicos institucionales de esta entidad?

¢,Usted planifica sus actividades a fin de cumplir con los plazos establecidos?

JAnte un problema presentado se buscan alternativas de solucion en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad?

ORGANIZACION No No No
6 | ¢Usted tiene conocimiento de la mision y vision de la institucion?
7 | ¢Usted cuenta con los recursos necesarios y adecuados para efectuar su labor?
8 ¢ Existe un trabajo en equipo entre las distintas areas de la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones de La Libertad?
9 | (Usted es persistente hasta lograr las metas establecidas?
10 ¢EnlaGRTC-LL para la asignacion de los puestos se realiza teniendo en cuenta
perfiles, actitudes, habilidades, experiencia, etc ?
1 Enla GRTC;-LL la distribucion de los recursos se realiza de manera equitativa
entre las distintas areas?
DIRECCION No No No
12 | ¢ Realiza usted trabajo en equipo para realizar sus actividades?
13 | ¢Usted necesita que lo motiven para realizar eficientemente sus actividades?
14 | (Cree que estan bien determinadas las responsabilidades en la GRTC-LL?
15 | ¢La entidad donde trabaja realiza supervision de las labores?
16 (La GRTC-LL cuenta con presupuesto suficiente para ofrecer todos los
Servicios?
17 | ¢Cree usted que en la GRTC-LL se evidencia liderazgo en un nivel optimo?
18 (,Lo.s. colaboradores disponen de la informacion pertinente para la toma de
decisiones?
CONTROL No No No

19 | ¢Las sugerencias de los usuarios son tomadas en cuenta enla GRTC-LL?

20 | (Las autoridades de la GRTC-LL realizan evaluaciones de desempefio laboral?

21 ¢Usted ha conseguido algan tipo de reconocimiento o premio por parte de los
funcionanos de la GRTC-LL?

22 ¢lLas metas de cada area estan determinadas y conforme a las necesidades de
la institucion?

23 ¢ Recibe usted capacitaciones por parte de la GRTC-LL a fin de fortalecer sus
competencias laborales para mejorar su desempefio?

2 ¢,Cree usted que la Gerente y los funcionanos se muestran comprometidos con
las actividades de la institucion?

XX X XX | X [X[X|2f X X X [X[X[X[X|2 X | X|[X X XX©2& X | XX X
XKD | XX | XX XX X [ X X XXX [XA X | X (X XXX X | XX X
XK X[ X X | X [XIX|L X X X [ X[X[X[X2 X | XX XXX X | XX X

25 | (Enla GRTC-LL se realizan auditorias en sus distintas areas?
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad® Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No

1 ¢ Su oficina esta bien equipada para que pueda realizar su labor en 6ptimas X X X
condiciones y brindar un buen servicio?

2 ¢La infraestructura de la GRTC-LL es adecuada para brindar los servicios X X X
a los usuarios?

3 | ¢Los materiales que dispone para realizar su trabajo son suficientes? X X X

4 | ;Cumple con el horario establecido por la entidad? X X X

5 | ¢Su oficina se encuentra permanentemente limpia? X X X
CONFIABILIDAD: Si No Si No Si No

6 | ;Eltiempo que toma usted para atender a un usuario es tolerable? X X X

- ¢La GRTC-LL cumple con los plazos determinados en la atencion a los X X X
usuarios?

8 | (Se priorizan los servicios que solicitan los usuarios? X X X

9 | ;Genera confianza y esta dispuesto para brindar atencién a los usuarios? X X X

10 ¢;Cuando brinda atencién al usuario se expresa con un lenguaje X X X
entendible?

1 g,Conside[a usted que la preparacion académica que tiene es el X X X
desempefio de sus funciones?
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No

12 | ;En los servicios que brinda la GRTC-LL existen barreras burocraticas? X X X

13 | ;Considera usted que los tiempos de atencion al usuario son rapidos? X X X

14 ¢Ante un problema acontecido con algun usuario le brinda una solucién X X X
oportuna?

15 | ¢;Durante la atencion al usuario lo realiza con un trato respetuoso y cordial? | X X X

16 ¢Cuando realiza una atencion gl usqario le brinda informacion clara a fin de X X X
ayudarlo en la gestion que esta realizando?
GARANTIA Si No Si No Si No

17 | (Usted muestra una imagen de honestidad y confianza? X X X

18 ¢(La GRTC-LL tiene implementado un plan de seguridad a fin de X X X
salvaguardar la informacién?

19 | ;Las funciones que usted realiza se basan en estandares de calidad? X X X

20 | ;Usted se desemperia eficientemente en sus funciones asignadas? X X X

21 ¢ Considera usted que la amabilidad es la virtud principal en la atencién que X X X
brinda esta Gerencia Regional?

22 | ;Los usuarios se sienten seguros al solicitar los servicios de la GRTC-LL? X X X
EMPATIA: Si No Si No Si No

23 | ;Segun la necesidad del usuario se le brinda una atencion personalizada? | X X X

2 ¢En la GRTC-LL se realiza un seguimiento para dar solucién a problemas X X X
particulares de los usuarios?

25 gIIZrl:nlaa? GRTCLL se brinda atencion a los usuarios sin discriminacion X X X
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.‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Senor: Mg. BRIONES VASQUEZ MIGUEL
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo, promociéon 2022-l, aula 1 requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022 y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Manahgﬁ‘JoéI Valverde Reyes
42027515



‘\T] ESCUELA DE POSGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

GESTION ADMINISTRATIVA:

La gestion administrativa es una practica progresiva de varias etapas, que viene hacer el trabajo caracteristico de un
gestor. Estos quehaceres se hacen extensivos mediante funciones directivas y son ejercidas en varios niveles en la
organizacion como son planificacién, organizacion, direccion y control (Arnoletto, 2014, pag. 5; Stoner et al., 1996, pag.
T):

Dimensiones de las variables:
Planeacion

Se establecen los objetivos de la organizacion a corto, mediano y largo plazo, ademas las acciones que se desarrollaran
para conseguirlas. Las metas deben ser concretas y en lo posible expresadas en indicadores matematicos con el objetivo
de medir los resultados alcanzados. Ademas, se tiene que tener presente los recursos que seran necesarios para el
cumplimento de las mismas, en términos de disponibilidad y adecuacion. Todo ello con el tnico objetivo de concretar los
planes, programas y presupuestos que debera ejecutar la organizacion (Amoletto, 2014, p. 8; Stoner et al., 1996, p. 11).

Organizacion

Se disefian y definen las funciones y labores, asimismo se determinan las areas operativas y se definen los modos de
comunicacion e interaccion entre ellas. Toda esta organizacién tiene que estar alineada a dos conceptos (dividir funciones
y coordinar las mismas) que a primera impresion parecen contradecirse pero que se complementan. En esta etapa se
coordinan las tareas constituyendo para ello relaciones estables entre areas, con la finalidad de conformar una distribucién
jerarquizada de los funcionarios que toman decisiones para determinar el nivel de centralizacién o descentralizacion de
las decisiones. (Arnoletto, 2014, p. 9; Stoner et al., 1996, p. 12).

Direccion

La tercera dimension hace referencia a la direccion, la cual consiste en dirigir todos los esfuerzos del personal (gerencial
y operativo) de la institucion a fin de lograr sus metas en funcién de los objetivos permanentes, aquellos de largo plazo.
Para conseguir ello la direccion es responsable de la gestion del recurso humano (Arnoletto, 2014, p. 9; Stoner et al.,
1996, p. 13).

Control

Finalmente, el control como cuarta dimensién se encarga del monitoreo de todas las actividades que desarrolla la
organizacion y que las mismas se estén realizando de acuerdo a las estimaciones, haciendo para ello comparaciones
entre los indicadores proyectados y los ejecutados (proyecciones vs. metas), alineados siempre al cumplimiento de las
metas institucionales, de ser necesario en esta etapa se realizan los ajustes pertinentes para conseguir los indicadores
programados. Esta funcién va de la mano con la planificacion (Arnoletto, 2014, p. 9; Stoner et al., 1996, p.13).
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CALIDAD DE SERVICIO:

Segun, De la Parra (1996) se entiende la calidad de servicio como un indicador de excelencia que la organizacién se ha
propuesto como objetivo, a fin de satisfacer los requerimientos particulares de los usuarios, las cuales sirven como
indicadores para medir el resultado de la calidad (p. 22).

Dimensiones de las variables:
Elementos tangibles

Con referencia a la primera dimension tenemos elementos tangibles lo conforman los recursos fisicos mediante los cuales
se desarrollan las distintas actividades que vienen hacer el soporte que permitira que se brinde los servicios a los usuarios
en las mejores condiciones; recursos como; infraestructura, humanos, tecnologicos, bienes, patrimonios, etc.
(Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).

Confiabilidad

Como segunda dimension tenemos la confiabilidad la cual se refiere al nivel de confianza proyectada por una organizacion
hacia el usuario, habiendo comprobado que las promesas realizadas han sido satisfechas en términos de tiempo y calidad
brindada a los usuarios (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).

Capacidad de respuesta

La tercera dimension esta relacionada a capacidad de respuesta que viene a ser la capacidad operativa, técnica,
administrativa, financiera, tecnolégica, etc. con la que cuenta la organizacion y que es puesta al servicio de los usuarios,
con el fin de atender los diversos requerimientos que estos demandan y finalmente sean atendidos con voluntad y
satisfaccion por parte de los empleados de manera rapida y oportuna (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017,
p. 138).

Garantia

La cuarta dimensién es la garantia y esta relacionada con las diversas capacidades, aptitudes y fortalezas que cuenta el
recurso humano de la organizacion, quienes son los encargados de la parte operativa y estan inmersos en los procesos
que ofrecen el servicio final puesto a disposicion de los usuarios, resultando esto neuralgico porque determina el grado
de satisfaccion del usuario (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).

Empatia
La ultima dimension es la empatia y refiere las capacidades que posee la organizacién con la finalidad de comprender y

atender las multiples necesidades de los usuarios, particularizando las mismas con una vision inclusiva de la poblacion
objetivo de la organizacion (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).



NJ) ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion Administrativa

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® Sugerencias

PLANEACION Si No Si No Si No

¢La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad cuenta
1 | con un Plan Estratégico Institucional (PEl) actualizado y de acuerdo a los
requerimientos gue se demandan para cumplir con las actividades?

b
b
b

¢Esta entidad cuenta con un Plan Operativo Institucional (POI) modemo vy
2 | concordante con los requenimientos que se demandan para cumplir con las
actividades?

3 | ¢Usted conoce los objetivos estratégicos institucionales de esta entidad?

¢ Usted planifica sus actividades a fin de cumplir con los plazos establecidos?

JAnte un problema presentado se buscan alternativas de solucion en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad?

ORGANIZACION No No No
6 | ¢Usted tiene conocimiento de la mision y vision de la institucion?
7 | ¢Usted cuenta con los recursos necesarios y adecuados para efectuar su labor?
8 ¢ Existe un trabajo en eq_uipoA entre las dSﬁntas areas de la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones de La Libertad?
9 | ¢Usted es persistente hasta lograr las metas establecidas?
10 ¢EnlaGRTC-LL parala asignacion de los puestos se realiza teniendo en cuenta
perfiles, actitudes, habilidades, experiencia, etc.?
1 ¢Enla GRTC-LL la distribucion de los recursos se realiza de manera equitativa
entre las distintas areas?
DIRECCION No No No
12 | (Realiza usted trabajo en equipo para realizar sus actividades?
13 | ¢Usted necesita que lo motiven para realizar eficientemente sus actividades?
14 | (/Cree que estan bien determinadas las responsabilidades en la GRTC-LL?
15 | ¢La entidad donde trabaja realiza supervision de las labores?
16 ¢la GRTC-LL cuenta con presupuesto suficiente para ofrecer todos los
Servicios?
17 | ¢Cree usted que en la GRTC-LL se evidencia liderazgo en un nivel optimo?
18 ¢,qu_ colaboradores disponen de la informacion pertinente para la toma de
decisiones?
CONTROL No No No

19 | ¢Las sugerencias de los usuarios son tomadas en cuenta en la GRTC-LL?

20 | ¢Las autoridades de la GRTC-LL realizan evaluaciones de desempefio laboral?

21 ¢Usted ha conseguido algan tipo de reconocimiento o premio por parte de los
funcionanos de la GRTC-LL?

22 ¢lLas metas de cada area estan determinadas y conforme a las necesidades de
la institucion?

23 ¢Recibe usted capacitaciones por parte de la GRTC-LL a fin de fortalecer sus
competencias laborales para mejorar su desempefio?

2 ¢,Cree usted que la Gerente y los funcionarios se muestran comprometidos con
las actividades de la institucion?

XX [ X XX | X [X[X|2 X X X [ X[X[X[X|2 X | XX X XX X |XX X
XK X[ X X | XXX X X X |[X[X[X[X[A X | XX X XX X | XX X
XX X X | X [XIX|2 X X X |[X[X[XX2 X | XX X[ XXa& X |XX X

25 | (Enla GRTC-LL se realizan auditorias en sus distintas areas?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No

1 iSu gﬁcina esta .bien equipada para que pueda realizar su labor en 6ptimas X X X
condiciones y brindar un buen servicio?

2 ¢La infraestructura de la GRTC-LL es adecuada para brindar los servicios X X X
a los usuarios?

3 | ;Los materiales que dispone para realizar su trabajo son suficientes? X X X

4 | ;Cumple con el horario establecido por la entidad? X X X

5 | ¢Su oficina se encuentra permanentemente limpia? X X X
CONFIABILIDAD: Si No Si No Si No

6 | (El tiempo que toma usted para atender a un usuario es tolerable? X X X

7 ¢La GRTC-LL cumple con los plazos determinados en la atencion a los X X X
usuarios?

8 | ¢Se priorizan los servicios que solicitan los usuarios? X X X

9 | ;Genera confianza y esta dispuesto para brindar atencién a los usuarios? X X X

10 ¢(Cuando brinda atencién al usuario se expresa con un lenguaje X X X
entendible?

1 1,Conside5a usted que la preparacion académica que tiene es el X X X
desempefio de sus funciones?
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No

12 | ;En los servicios que brinda la GRTC-LL existen barreras burocraticas? X X X

13 | ¢Considera usted que los tiempos de atencion al usuario son rapidos? X X X

14 ¢(Ante un problema acontecido con algun usuario le brinda una solucién X X X
oportuna?

15 | ;Durante la atencion al usuario lo realiza con un trato respetuoso y cordial? | X X X

16 ¢Cuando realiza una atencion _aI usqario le brinda informacion clara a fin de X X X
ayudarlo en |a gestion que esta realizando?
GARANTIA Si No Si No Si No

17 | ¢Usted muestra una imagen de honestidad y confianza? X X X

18 iLla GRTC-LL _tiene implementado un plan de seguridad a fin de X X X
salvaguardar la informaciéon?

19 | ;Las funciones que usted realiza se basan en estandares de calidad? X X X

20 | ;Usted se desempeifia eficientemente en sus funciones asignadas? X X X

21 g,(;onsidera usted que la qmabilidad es la virtud principal en la atencion que X X X
brinda esta Gerencia Regional ?

22 | ;Los usuarios se sienten seguros al solicitar los servicios de la GRTC-LL? X X X
EMPATIA: Si No Si No Si No

23 | ;Segun la necesidad del usuario se le brinda una atencién personalizada? | X X X

24 1,En_ la GRTC-LL se real!za un seguimiento para dar solucién a problemas X X X
particulares de los usuarios?

25 gII;Enlaa? GRTCLL se brinda atencion a los usuarios sin discriminacion X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Briones Vasquez Miguel

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
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suficientes para medir la dimension

DNI: 18093662
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Trujillo, 11 de mayo de 2022
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iﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION
Senor: Mg. CENAS REYNA DANNY ROGER

Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo, promocion 2022-l, aula 1 requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022 y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

| / 4
Manahen Joel Valverde Reyes

42027515
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

GESTION ADMINISTRATIVA:

La gestion administrativa es una practica progresiva de varias etapas, que viene hacer el trabajo caracteristico de un
gestor. Estos quehaceres se hacen extensivos mediante funciones directivas y son ejercidas en varios niveles en la
organizacion como son planificacion, organizacion, direccion y control (Arnoletto, 2014, pag. 5; Stoner et al., 1996, pag.
7).

Dimensiones de las variables:
Planeacion

Se establecen los objetivos de la organizacion a corto, mediano y largo plazo, ademas las acciones que se desarrollaran
para conseguirlas. Las metas deben ser concretas y en lo posible expresadas en indicadores matematicos con el objetivo
de medir los resultados alcanzados. Ademas, se tiene que tener presente los recursos que serén necesarios para el
cumplimento de las mismas, en términos de disponibilidad y adecuacion. Todo ello con el tnico objetivo de concretar los
planes, programas y presupuestos que debera ejecutar la organizacion (Amoletto, 2014, p. 8; Stoner et al., 1996, p. 11).

Organizacion

Se disefian y definen las funciones y labores, asimismo se determinan las areas operativas y se definen los modos de
comunicacién e interaccion entre ellas. Toda esta organizacion tiene que estar alineada a dos conceptos (dividir funciones
y coordinar las mismas) que a primera impresion parecen contradecirse pero que se complementan. En esta etapa se
coordinan las tareas constituyendo para ello relaciones estables entre areas, con la finalidad de conformar una distribucién
jerarquizada de los funcionarios que toman decisiones para determinar el nivel de centralizacion o descentralizacion de
las decisiones. (Arnoletto, 2014, p. 9; Stoner et al., 1996, p. 12).

Direccion

La tercera dimension hace referencia a la direccion, la cual consiste en dirigir todos los esfuerzos del personal (gerencial
y operativo) de la institucion a fin de lograr sus metas en funcién de los objetivos permanentes, aquellos de largo plazo.
Para conseguir ello la direccion es responsable de la gestion del recurso humano (Arnoletto, 2014, p. 9; Stoner et al,,
1996, p. 13).

Control

Finalmente, el control como cuarta dimensién se encarga del monitoreo de todas las actividades que desarrolla la
organizacion y que las mismas se estén realizando de acuerdo a las estimaciones, haciendo para ello comparaciones
entre los indicadores proyectados y los ejecutados (proyecciones vs. metas), alineados siempre al cumplimiento de las
metas institucionales, de ser necesario en esta etapa se realizan los ajustes pertinentes para conseguir los indicadores
programados. Esta funcién va de la mano con la planificacion (Arnoletto, 2014, p. 9; Stoner et al., 1996, p.13).
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CALIDAD DE SERVICIO:

Segun, De la Parra (1996) se entiende la calidad de servicio como un indicador de excelencia que la organizacién se ha
propuesto como objetivo, a fin de satisfacer los requerimientos particulares de los usuarios, las cuales sirven como
indicadores para medir el resultado de la calidad (p. 22).

Dimensiones de las variables:
Elementos tangibles

Con referencia a la primera dimension tenemos elementos tangibles lo conforman los recursos fisicos mediante los cuales
se desarrollan las distintas actividades que vienen hacer el soporte que permitira que se brinde los servicios a los usuarios
en las mejores condiciones; recursos como; infraestructura, humanos, tecnoldgicos, bienes, patrimonios, etc.
(Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).

Confiabilidad

Como segunda dimensién tenemos la confiabilidad la cual se refiere al nivel de confianza proyectada por una organizacion
hacia el usuario, habiendo comprobado que las promesas realizadas han sido satisfechas en términos de tiempo y calidad
brindada a los usuarios (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).

Capacidad de respuesta

La tercera dimension esta relacionada a capacidad de respuesta que viene a ser la capacidad operativa, técnica,
administrativa, financiera, tecnologica, etc. con la que cuenta la organizacion y que es puesta al servicio de los usuarios,
con el fin de atender los diversos requerimientos que estos demandan y finalmente sean atendidos con voluntad y
satisfaccion por parte de los empleados de manera rapida y oportuna (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017,
p. 138).

Garantia

La cuarta dimension es la garantia y esta relacionada con las diversas capacidades, aptitudes y fortalezas que cuenta el
recurso humano de la organizacién, quienes son los encargados de la parte operativa y estan inmersos en los procesos
que ofrecen el servicio final puesto a disposicion de los usuarios, resultando esto neuralgico porque determina el grado
de satisfaccion del usuario (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).

Empatia
La ultima dimensién es la empatia y refiere las capacidades que posee la organizacion con la finalidad de comprender y

atender las multiples necesidades de los usuarios, particularizando las mismas con una vision inclusiva de la poblacion
objetivo de la organizacién (Parasuraman et al., 1988, p. 23; Valls et al., 2017, p. 138).
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion Administrativa

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad?® Sugerencias
PLANEACION Si No Si No Si No
¢ La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad cuenta =

1 | con un Plan Estratégico Institucional (PEl) actualizado y de acuerdo a los ,/ / &

requerimientos que se demandan para cumplir con las actividades?

¢Esta entidad cuenta con un Plan Operativo Institucional (POIl) moderno y

2 | concordante con los requerimientos que se demandan para cumplir con las il
actividades?

3 | ¢Usted conoce los objetivos estratégicos institucionales de esta entidad? b,
¢ Usted planifica sus actividades a fin de cumplir con los plazos establecidos? e

¢Ante un problema presentado se buscan alternativas de soluciéon en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad?

(5]

ORGANIZACION No No No

¢ Usted tiene conocimiento de la misién y vision de la institucion?

¢ Usted cuenta con los recursos necesarios y adecuados para efectuar su labor?

¢Existe un trabajo en equipo entre las distintas areas de la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones de La Libertad?

ol 00 [N»

¢ Usted es persistente hasta lograr las metas establecidas?

10 ¢Enla GRTC-LL para la asignacién de los puestos se realiza teniendo en cuenta
perfiles, actitudes, habilidades, experiencia, etc.?

1 ¢En la GRTC-LL la distribucién de los recursos se realiza de manera equitativa
entre las distintas areas?

DIRECCION No No No

12 | ;Realiza usted trabajo en equipo para realizar sus actividades?

13 | ¢ Usted necesita que lo motiven para realizar eficientemente sus actividades?

14 | ;Cree que estan bien determinadas las responsabilidades en la GRTC-LL?

15 | ;La entidad donde trabaja realiza supervision de las labores?

16 ¢La GRTC-LL cuenta con presupuesto suficiente para ofrecer todos los
servicios?

17 | ;Cree usted que en la GRTC-LL se evidencia liderazgo en un nivel 6ptimo?

18 ¢Los colaboradores disponen de la informacion pertinente para la toma de
decisiones?

CONTROL

19 | ;Las sugerencias de los usuarios son tomadas en cuenta en la GRTC-LL?

20 | ;Las autoridades de la GRTC-LL realizan evaluaciones de desempenio laboral?

21 ¢Usted ha conseguido algun tipo de reconocimiento o premio por parte de los
funcionarios de la GRTC-LL?

AR A NAYAASNA NN E AN AN NANARE IR
NN N SN el MY RSNy S

22 ¢Las metas de cada area estan determinadas y conforme a las necesidades de
la institucion?

N ANEINARAMAREEN R ARG RN
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23 ¢Recibe usted capacitaciones por parte de la GRTC-LL a fin de fortalecer sus P s o
competencias laborales para mejorar su desempefio?
2 ¢Cree usted que la Gerente y los funcionarios se muestran comprometidos con P 4 T
las actividades de la institucion? )
25 | jEnla GRTC-LL se realizan auditorias en sus distintas areas? i 1/ v
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ /f Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

/ - ”
Apellidos y nombres del juez validador@Mg: @”5‘32

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

L Dc{nnﬂ Cf)&r‘

----------------------------------------------------

% ——
FirW Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad® Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 ¢Su oficina esta bien equipada para que pueda realizar su labor en 6ptimas Py L G
condiciones y brindar un buen servicio?
¢La infraestructura de la GRTC-LL es adecuada para brindar los servicios >y
- a los usuarios? -l ol /
3 | ¢Los materiales que dispone para realizar su trabajo son suficientes? V = el
4 | ;Cumple con el horario establecido por la entidad? [ & v
5 | ¢Su oficina se encuentra permanentemente limpia? Y 4 /4
CONFIABILIDAD: Si No Si No Si No
6 | ¢El tiempo que toma usted para atender a un usuario es tolerable? L v v
7 ¢La GRTC-LL cumple con los plazos determinados en la atencién a los L v v
usuarios?
8 | ¢ Se priorizan los servicios que solicitan los usuarios? v v yd
9 | ¢(Genera confianza y esta dispuesto para brindar atencién a los usuarios? [ v &
10 ¢Cuéndo brinda atencién al usuario se expresa con un lenguaje | »~ P4 225
entendible?
1 ¢Considera usted que la preparacion académica que tiene es el W v v
desemperio de sus funciones?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
12 | ¢En los servicios que brinda la GRTC-LL existen barreras burocraticas? pd il v
13 | ;Considera usted que los tiempos de atencidn al usuario son rapidos? ¢ F 4
14 ¢Ante un problema acontecido con algun usuario le brinda una solucién L &7 2
oportuna?
15 | ¢Durante la atencién al usuario lo realiza con un trato respetuoso y cordial? | &~ v /4
16 | ¢Cu@ndo realiza una atencion al usuario le brinda informacién claraafinde | ,~ v P
ayudarlo en la gestion que esta realizando?
GARANTIA
17 | ¢ Usted muestra una imagen de honestidad y confianza? L ¥ ~
18 ¢Lla GRTC-LL tiene implementado un plan de seguridad a fin de 3 % v
salvaguardar la informaciéon?
19 | ¢Las funciones que usted realiza se basan en estandares de calidad? 4 v v
20 | ;Usted se desempena eficientemente en sus funciones asignadas? VS v &
21 ¢Considera usted que la amabilidad es la virtud principal en la atencién que v v /
brinda esta Gerencia Regional?
22 | 4 Los usuarios se sienten seguros al solicitar los servicios de la GRTC-LL?
EMPATIA: Si No Si No Si No
23 | ;Segun la necesidad del usuario se le brinda una atencién personalizada? | = v d
24 ¢En la GRTC-LL se realiza un seguimiento para dar solucién a problemas g T P
particulares de los usuarios?
25 | ¢En 12 GRTCLL se brinda atencién a los usuarios sin discriminacién | 2/ v v
alguna?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ Vr Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador.(Dr/ Mg: .......x=50002 L ISEHOG LD I L 155

-~ ( { ] . .
Especialidad del validador:...................@:R%.Qn....?.k.}bb 473

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son Firma'y-Sello"del Experto Informante.

suficientes para medir la dimension




ANEXO 05: AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU
IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20221170688

Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad

Nombre del Titular o Representante legal:
Edith Chuco Gutiérrez DNI: 18225904

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [X] publicar LA IDENTIDAD DE LA
ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion Administrativa y Calidad de Servicio de la Gerencia Regional de

Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022.

Nombre del Programa Académico: Maestria en Gestion Publica
Autor: Manahen Joel Valverde Reyes DNI: 42027515

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion seré alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor del estudio.

Trujillo, 08 de septiembre de 2022.

- Firmado digitalmente por CHUCO
o v SOBIERNO  GyTIERREZ Edith Roberts FAU
1@, REGIONAL _ 20440374248 soft
% LA LIBERTAD wotivo: Soy el autor del documento
Fecha: 09.09.2022 09:09:23 -05:00
FIRMA DIGITAL

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucion. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién, pero si sera
necesario describir sus caracteristicas.
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MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, COLQUEPISCO PAUCAR NILO TEODORICO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad, 2022."
, cuyo autor es VALVERDE REYES MANAHEN JOEL, constato que la investigacion
cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TRUJILLO, 12 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
COLQUEPISCO PAUCAR NILO TEODORICO Firmado digitalmente por:
DNI: 40965725 NCOLQUEPISCOP el 16-
ORCID 0000-0002-2984-6603 08-2022 14:41:16

Caodigo documento Trilce: TRI - 0411470
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