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Resumen
Esta investigacion buscé determinar la relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo
en los tiempos de COVID-19, 2021. Se plante6 bajo la metodologia cuantitativa;
fue de nivel descriptivo y tipo correlacional. Se empled como herramienta los
cuestionarios de encuestas, debidamente validados, el instrumento consté de 20
items. La poblacion estuvo conformada por 100 usuarios de la entidad estudiada.
Los resultados de confiabilidad mediante el alfa de Cronbach dieron valores de
0,898 y 0,936 para gestion administrativa y calidad de atencién respectivamente.
Se concluyd que la gestién administrativa se relaciona estadisticamente con la
calidad de atencién al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de
COVID-19, 2021 (sig. = 0,00; r = 0,683), asi como con las dimensiones empatia,
capacidad de respuesta y seguridad (r = 0,678, 0,590 y 0,606 respectivamente).

Palabras clave: empatia, capacidad de respuesta, seguridad, procesos

administrativos y funciones administrativas.



Abstract

This research sought to determine the significant relationship between
administrative management and the quality of citizen care in the Ombudsman's
Office in the times of COVID-19, 2021. It was raised under the quantitative
methodology; it was of descriptive level and correlational type. Duly validated
survey questionnaires were used as a tool; the instrument consisted of 20 items.
The population consisted of 100 users of the entity studied. The reliability results
using Cronbach's alpha gave values of 0.964 and 0.897 for administrative
management and quality of care, respectively. It was concluded that the
administrative management is statistically related to the quality of attention to the
citizen in the Ombudsman's Office in the times of COVID-19, 2021 (sig. = 0.00; r
= 0.683), as well as with the dimensions empathy, responsiveness and safety ( r
= 0.678, 0.590 and 0.606, respectively).

Keywords: empathy, response capacity, security, administrative processes and

administrative functions.
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|. INTRODUCCION

A nivel mundial, se viene dando la transformacion para la mejora de las
relaciones entre el aparato estatal y la comunidad con cambios en el 6rgano
estatal, debido a encontrarse en un periodo de transicion por las restricciones
establecidas por la emergencia sanitaria, pero no resultando conforme lo
esperado al producirse relevantes diferencias entre las areas publicas, como el
caso sucedido en Espafia que se observl algunas directrices con dominio;
decayendo gradualmente el formato de la produccion en serie dirigido al
consumo de las masas, presentando mayor posicionamiento toda actividad de
servicio y el ingreso predominante en las diferentes actividades financieras,
caducando asi el modelo de las organizaciones que venia prefiriendo los
tecndcratas publicos o privados, correspondiendo darle un empleo 6ptimo a los
recursos tecnolégicos como herramientas de apoyo ante el contexto sanitario
(Andrieu, 2017).

En el Perq, el brindar un servicio de calidad al ciudadano, viene a formar
parte de los fines que persiguen las politicas publicas de gestidbn administrativa,
a pesar de las medidas de confinamiento, pero fortaleciendo el teletrabajo como
medio de atencion y contacto con los usuarios. La calidad de atencion no viene
a ser un concepto moderno, pero si de conceptualizacion compleja en su realidad
concreta que realiza cambios en los paradigmas sociales, los conceptos de
competitividad, el valor del cliente, los cambios constantes, la calidad de atencion
como elemento primordial para lograr fidelizar a su cliente, esta construida en la
mentalidad del usuario del servicio, basado en conocer la necesidad del cliente
en toda su dimensién que supere su expectativa (Gaffar et. al., 2018).

El valor agregado como componente primordial que debe contar toda
institucion publica y privada es la calidad de atencion, representan un indicador
de resultado eficiente para el desarrollo y calificacion de la institucion, en el caso
de las instituciones privadas, para la satisfaccion y fidelizacién de sus clientes,
generando por consecuencia la mejora en sus ingresos y proyecciéon que
alcancen la sostenibilidad en el tiempo de la organizacion empresarial (Meesala
& Paul, 2019).

Un buen servicio al cliente puede llegar a estimar el 60% de la compra de
un producto o servicio para los consumidores. Se desprende dicha informacion

del estudio realizado por Global Research Marketing (GRM) & Javier Lauz



Consultores. En la actualidad, las empresas del sector financiero deben
considerar como factor relevante a la calidad en atencion que brindan y al nivel
de satisfaccion de sus clientes en el momento que adquieren productos o
servicios de la organizacion empresarial. Dentro de la necesidad de satisfacerlo
no solo correspondera realizar un seguimiento a los rangos de satisfaccion, sino
que a su vez corresponderan para definir las necesidades de los clientes para
alcanzar y superar sus expectativas con el objetivo de lograr su fidelizacién con
la empresa. Un consumidor satisfecho se convierte en un cliente y/o usuario leal
(Vargas, 2019).

En cuanto a la problematica encontrada, por parte de la gestidn
administrativa se encuentra falencias en la estructura de su funcionamiento para
seguir brindando una atencién de calidad y oportuna en la defensoria del pueblo,
a pesar de haberse dispuesto el confinamiento como medida de proteccién ante
la pandemia del Covid-19; descuiddndose aspectos esenciales para el
cumplimiento integral de los objetivos institucionales como la empatia, falta de
pronta capacidad de respuesta y falta de implementacion de herramientas
tecnologicas de apoyo en la solucion de entrega de documentos y las tecnologias
de informacion y comunicacion como medio de contacto con los usuarios, que
permita ademas la comunicacion con la implementacion de diferentes medios
fisicos y virtuales transparentes.

En ese contexto se planted el problema general, ¢(De qué manera se
relaciona gestiobn administrativa con la calidad de atencion al ciudadano en la
defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 20217?, los problemas
especificos, (a) ¢De qué manera se relaciona gestion administrativa con la
empatia en la calidad de atencién al ciudadano en la defensoria del pueblo en
los tiempos de COVID-19, 20217?; (b) ¢(De qué manera se relaciona gestion
administrativa con la capacidad de respuesta en la calidad de atencion al
ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 20217?; y (c)
¢De qué manera se relaciona gestion administrativa con la seguridad de la
calidad de atencién al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de
COVID-19, 20217.

En cuanto a la justificacion tedrica de la presente indagacion, se recopild
informacion de fuentes acreditadas en la comunidad cientifica para darle valor

acreditable como producto de investigacion; en cuanto a la justificacion practica
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se llego a plantear estrategias referidas a solucionar la problemética encontrada
en la institucion materia de estudio, asi como poder determinar aquellas
debilidades presentadas en la gestion administrativa debido al progresivo
levantamiento de las restricciones sanitarias, por su parte la justificacion
metodoldgica, se presento al aplicar la metodologia cuantitativa, practica en base
a las fuentes recurridas de metodologos reconocidos, asi como los instrumentos
como las encuestas para la recopilacion de informacién y su procesamiento
respectivo.

Con relacién al objetivo general, determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo
en los tiempos de COVID-19, 2021; los objetivos especificos, (a) Determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la empatia en la calidad de atencion al
ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 2021; (b)
Determinar la relacion entre la gestién administrativa y la capacidad de respuesta
en la calidad de atencién al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos
de COVID-19, 2021; y (c) Determinar la relacion entre la gestion administrativa y
la seguridad de la calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo
en los tiempos de COVID-19, 2021.

Asimismo se planted la hipétesis general, existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo
en los tiempos de COVID-19, 2021; las hipétesis especificas; (a) Existe relacién
directa entre la gestion administrativa y la empatia en la calidad de atencién al
ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 2021; (b)
Existe relacidon significativa entre la gestibn administrativa y la capacidad de
respuesta en la calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en
los tiempos de COVID-19, 2021, y (c) Existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la seguridad de la calidad de atencion al ciudadano en la
defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 2021.



[l. Marco tedrico

En la presente indagacion se recurrié a los antecedentes internacional se
tuvo a Pérez (2021), mediante el estudio que tuvo como fin relevante el desarrollo
institucional de organizaciones empresariales de Espafia y su relacion con la
mejora de los procesos administrativos referidos al desempefio laboral; realizé
la metodologia cuantitativa, correlacional, obtuvo como resultados descriptivos
gue la muestra encuestada arrojo un 53,1% se desarrolla adecuadamente los
procesos administrativos, el 32,9%, opind que no se desarrolla, llegd a la
conclusion la correlacion entre el clima organizacional de la institucion y su
influencia en los procesos administrativos referidos al desempefio laboral
alcanzando su optimizacion.

También, Suarez et. al., (2019), en el articulo cientifico realizado sobre el
desarrollo administrativo y la calidad de la atencién presentada en una institucién
de salud de Ecuador; el fin fue establecer la relacion entre la gestion
administrativa con una atencion de calidad que se desarroll6 en una institucion
de salud; la metodologia aplicada fue bésica, cuantitativa. Obtuvo como
resultados con la prueba no paramétrica mostrando un coeficiente de 0,821 para
el desarrollo administrativo y un valor de 0,606 para la calidad de atencion, llego
a la conclusion de establecer la relacidén positiva y significativa en cuanto a la
gestion administrativa con su influencia en mejora de la atencion de calidad.

Ademas, Gallegos (2018), en la indagacién sobre analizar la influencia del
sistema ERP en el desarrollo de la gestiébn administrativa institucional; tuvo como
objetivo establecer el grado de influencia por parte del sistema ERP hacia la
gestion administrativa institucional; empledé la metodologia descriptiva,
cuantitativa; mediante los resultados obtenidos obtuvo en sus resultados
estadisticos descriptivos, que el 67,7% de las personas encuestas que la
sistematizacion influye en la gestion administrativa adecuadamente; en cuanto a
los resultados estadisticos inferenciales permitio, determinar que el empleo del
sistema ERP ha llegado a tener impacto y relacion significativa en el desarrollo
progresivo de la gestion administrativa institucional.

Asimismo, Diaz (2018), tuvo como objetivo determinar la correlacion entre
los procesos formativos administrativos con los niveles efectivos de los
colaboradores en las programaciones de atencion, en Colombia. En cuanto a su

metodologia fue aplicada, cuantitativa, correlacional; llegd a los resultados
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inferenciales de la muestra encuestada el 82% afirmdé que se viene
implementando la formacion administrativa con resultados positivos en cuanto a
los niveles de efectividad en los colaboradores; con los resultados inferenciales,
llegd a la conclusion de establecer la relacion significativa por parte de cada
proceso formativo administrativo.

Del mismo modo, Guadalupe et al., (2019), Tuvo como objetivo determinar
la relacién entre los indices de satisfaccion del usuario con la mejora en el
servicio de atencion al cliente en un centro de emergencia hospitalaria en el
Ecuador; el formato metodologico fue basica; obtuvo como resultados
descriptivos que el 71,2% de los encuestados afirmaron que ha mejorado su
satisfaccion por el servicio brindado, llegaron a la conclusion mediante la
estadistica inferencial con el Rho de Spearman, de establecer la relacion entre
los indicadores de satisfaccion del usuario y la calidad de atencién.

Por otro lado, Tamayo & Alvarez (2018), mediante la indagacién que tuvo
como obijetivo, se determine los niveles de rango eficaz que presente el uso de
las firmas electronicas para el desarrollo administrativo; en cuanto a la
metodologia aplicada fue descriptiva, con enfoque cuantitativo; llegé a los
resultados inferenciales de la muestra encuestada el 77,6% afirmé que se viene
implementando las herramientas tecnolégicas modernas para el desarrollo
administrativo con resultados positivos en cuanto a la eficacia de las firmas
electrénicas; con los resultados inferenciales, llegd a concluir que existe relacion
entre estrategias de comunicacion y la firma electrénica.

Del mismo modo, Lizardo (2018), indagd sobre la gestion administrativa y
los niveles de percepcion ciudadana sobre indices de corrupcion; empleé la
metodologia aplicada, cuantitativa; obtuvo como resultados descriptivos que el
69,8% de la muestra encuestada afirmaron una adecuada gestion administrativa,
llegaron a la conclusion mediante la estadistica inferencial con el Rho de
Spearman 0,768 estableciendo la relacion significativa entre las estrategias
planteadas por la gestion administrativa con los niveles de percepcion ciudadana
sobre actos de corrupcion.

En cuanto a los antecedentes a nivel nacionales, como el de Salamanca
(2022), tuvo como objetivo establecer la interrelacion entre modernizacion del
estado y calidad de atencién al publico, emple6 la metodologia cuantitativa,

correlacional; obtuvo como resultados descriptivos que el 48,9% de los
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encuestados afirma el buen funcionamiento de la modernizacion del estado, el
29,7%, opin6 que su funcionamiento esta en proceso y el 18,2% opindé que no
se desarrolla adecuadamente; mediante los resultados estadisticos inferenciales
con la aplicacion del Rho de Spearman 0,802, lleg6 a la conclusion que existe
relacion significativa entre la modernizacion del estado y la calidad de atencion.

Asimismo, Sanchez (2021), referida a los procesos de gestién institucional
con la calidad de atencion en un programa institucional; el fin fue se establezca
la influencia de la gestion institucional en la calidad de atencion al publico
usuario; empled la metodologia cuantitativa, correlacional, basica; obtuvo como
resultados descriptivos que el 56,8% de los encuestados afirma el buen
desarrollo de la gestion institucional, el 32,9%, opind que su funcionamiento esta
en proceso y el 10,0% opind que no se desarrolla adecuadamente; mediante los
resultados estadisticos inferenciales con la aplicacion del Rho de Spearman
0,774 llegd a la conclusion, que la gestion administrativa esta relacionada
directamente con la calidad de atencion a los usuarios.

Guevara (2021), realizé el estudio sobre el proceso administrativo y la
calidad de atencién del personal de enfermeria de un centro de salud estatal; el
fin relevante se determine la correlacion entre los procesos de desempefio
administrativo con la calidad de atencion; emple6 la metodologia aplicada,
correlacional, de enfoque cuantitativo; obtuvo como resultados estadisticos
descriptivos que el 68,3% los entrevistados sefialaron que se desarrollan
progresivamente adecuado el proceso administrativo hacia la calidad de
atencion, concluyo con el andlisis de la estadistica inferencial, determinando el
nivel positivo de la relacion significativa entre los procesos administrativos con la
calidad de atencion de los colaboradores de enfermeria de un centro de salud.

Se tuvo a Seminario & Delgado (2020), en el articulo cientifico sobre el
proceso para evaluar las estrategias de modernizacion de la gestion
administrativa municipal; tuvo como objetivo relevante determinar los procesos
caracteristicos para evaluar teniendo en cuenta la modernizacion del estado en
gestiones municipales; empled la metodologia descriptiva, cuantitativa; en base
a los resultados obtenidos mediante mostré un coeficiente de 0,798 para la
modernizacién del estado y 0,706 para el proceso de gestion municipal, dando a
conocer que la modernizacién del estado si influye en los procesos de gestion

municipal, llego a concluir que en su totalidad las investigaciones relacionadas
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con las evaluaciones segun la modernizacion del Estado.

Del mismo modo, Calizaya (2020), en el estudio sobre las politicas
modernas del estado incidiendo en la gestion administrativa; tuvo como objetivo
relevante establecer la incidencia las politicas modernas del estado sobre la
gestion administrativa en Tacna; emple6 la metodologia cuantitativa,
correlacional; en los resultados obtuvo un coeficiente de 0,821 para las politicas
modernas y un valor de 0,606 para el proceso de la gestion administrativa,
encontré que el 78% que con las politicas modernas se esta obteniendo mejoras
en la gestion administrativa; llegdé a la conclusion de establecer la incidencia
significativa entre las politicas modernas del estado mediante las informaciones
y comunicaciones del municipio de Tacna.

También, Menacho et. al., (2020), en el articulo cientifico sobre la calidad
de atencion y la gestiébn administrativa en una institucion de salud; el fin fue se
determine la correlacion entre calidad de atencion y la gestion administrativa; en
cuanto a la metodologia fue cuantitativa; obtuvo como resultados estadisticos
descriptivos que el 68,3% sefialaron que se desarrollan la calidad de atencién,
concluydé con la estadistica inferencial, determinando el nivel positivo de la
calidad de atencion y la gestién administrativa en una institucion de salud.

Asimismo, Chicoma (2019), en la indagaciéon cuyo objetivo fue se
determine el grado de efectividad que presenta el Sistema Integrado de Gestién
Administrativa en una institucion administrativa de educacion, empled la
metodologia aplicada, cuantitativa, correlacional; en cuanto a los resultados
obtenidos, el 68,2% afirmaron que se encuentra reduciendo la efectividad de la
sistematizacién administrativa, en tanto el 31,8% que se mantienen; llego a la
conclusién de establecer la mejora eficiente del SIGA con relacién a la gestion
administrativa de una institucion administrativa de educacién, mejorando los
indices de productividad laboral y de atencion institucional.

La teoria administrativa indicada por Chiavenato (2016), esta orientada al
comportamiento profesional de todos aquellos que tienen que ver con la
administracion, en cuanto a los fundamentos que respaldan la variable gestion
administrativa, se tiene a Hernandez (2017), quien precis6 que las labores
administrativas estan dirigidas a precisar los fines que permitan ordenarlos y
sean convertidos en acciones debidamente estructuradas a consecuencia de ser

manejada e inspeccionada todas las energias empleadas que desarrolla la
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organizacion para obtener 6ptimos resultados.

Asimismo, Piertro & Therdn (2018), precisaron que la gestion
administrativa se encuentra en permanente proceso de mejora bajo las
estrategias desarrolladas por las instituciones al reconocer como su pilar de
crecimiento al recurso administrativo tanto en las instituciones publicas como
privadas; que las organizaciones privadas destinan cada vez mayor inversion de
capacitaciones para generar mayor productividad de la gestion administrativa.

En el caso de Torres (2019), resalto el rol protagonico que cumple en toda
institucion la gestion administrativa, puntualizando entre sus factores
determinantes, planteamientos estratégicos enfocados hacia procesos eficientes
y Su optimizacion en cuanto al tiempo y costos; lo cual se espera ver reflejado en
los indicadores de produccion por su eficiencia, calidad y competencia legal,
ademas de beneficios afiadidos que involucrar la sostenibilidad de la empresa.

Para Fridman (2019), la gestion administrativa involucra los
procedimientos desarrollados con el objetivo de sustentar su desarrollo
organizacional, que comprenden las fases de planeacion, distribucién, direccién
y revisién; como modelos sélidos que se deben desarrollar como parte de las
ciencias administrativas. Pérez & Gonzales (2019), la definieron como aquella
gestion que se rige por sistemas aperturados, que se constituyen por cada
procedimiento, elemento, subelemento y todo factor esencial para las gestiones
que llegan a direccionar, nivelar y hacer viable la mejora de la curricula.

En cuanto a las dimensiones, la direccién es un método ordenado, que ha
aceptado el personal administrativo y gerencial para seguir perfeccionando de
variadas formas de ejecucion de beneficios del mercadeo, materias y equipos
para ganar los efectos afincados en un tiempo fijo, analizando constantemente
los amparos generales (Ferres, 2018). Lazaro (2018), mostr6 que la via presenta
la expectativa de lo esquematizado y ordenado. En alcance, la orientacion es la
competicion del grupo administrativo incidiendo en el método de la regencia para
propiciar y a ingresar los objetos organizados de la administracion.

En cuanto a la dimension organizacion, para Andreu (2018), aludio que la
estructura tiene por fin adjudicarse los dispositivos y el capital que considere
hacer efecto la planeacion, y proporcionando la manera como la empresa
pretende de llegar al cumplimiento de los fines institucionales. Indudablemente,

la distribucion tiene la fuerza administrativa; asimismo la exploracion de premio
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y capital indefectible en tramitar con los emprendimientos y efectos de las
sociedades con caracter oficial y personal. El estado 6ptimo de una organizacion
mantiene la distribucion de los encargos y fines expuestos (Collier, 2019).

Mediante el aporte de Laloux (2017), preciso ser el arbitrio que reune las
energias imprescindibles al objetivo de adjudicarse los remates normales,
concluyente de forma precisa los efectos, las ocupaciones y rivalidades, la
distribucion y etapas progresivos precisos, con la disminucion de los sistemas y
logisticas apresuradas en la ejecucion de numerosas influencias.

En cuanto a la dimension, control, el cuidado para Arques (2018), lo
considera como la vigilancia, acompafamiento y tasacion del adiestramiento
estructural para confirmar y afirmar si las cometidas realizadas en unanimidad
de lo bosquejado y administrado. Presenta la facultad condicionada en la politica
para guardar a los integrantes en el interior del ideal gustado e impidiendo que
se genere algun despego (De Batet, 2018).

Torres (2019), aludié que el examen es un artilugio empleado por la
organizacién empresarial en accionar y acostumbrar los memoriales con el limite
de su besamanos de los fines residentes. Tundidor (2019), agregd que el cuidado
crea noticia al arbitrio de aseverar para las actuaciones y disyuntivas se
encuentren sujetas a las normas de organizacion y a las normas estandarizadas
dentro de la ley. El cuidado, es el método de verificar el avance de los diferentes
emplazamientos o potestades de una colectividad (Hills, 2019).

Garcia (2019), enfatiz6é que, la orientacion tiene el alto voto de examinar
en el meollo de las uniones de los regentes con los labradores que se encuentran
laborando en una sucursal, sustituyendo para ser acoplado y en singular ingresar
el porvenir deseado en un tiempo estimado. El direccionamiento empresarial esta
sujeto al valor relevante por someterse a los fracasos o éxitos de la fundacién
especifica y gubernamental. Bajo esta perspectiva el direccionamiento es el
arbitrio y coeficiente trascendental en avizorar la realizacién tangible de lo
disefiado, empleado en simiente en tomarse puestas y supervisado de practica
paciente en desempefarse en las organizaciones propuestas, lo cual llega a
favorecer al atrevimiento formal de la escolta y corporacion. Dado que la gerencia
debe de ensefnar diaria y permanentemente a los jornaleros, con lo cual se
puedan sentirse comprendidos en ellos (Pérez & Gonzales, 2006).

En referencia con Tood (2019), sustentd que, la administracion tactica es
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la estancia de la gerencia de la variedad de transporte que concentra y manipula
los flujos eficaces, proactivos, avance y despensa de posesiones, mingitorios y
cobijo de numeros alineados entre el entorchado de nacimiento y el grado de
gasto con el objetivo de enjugar las peticiones del comensal. Slone & Dittman
(2019), concluyeron que el cuidado administrativo comprende la conspiracion de
encausar los mandatos, el indice coleccionado, la contribucion vehiculary la letra
del almacenamiento.

Competitividad, Rey & Rey (2018), lo definieron como aquel recurso que
tiene una inmensidad de contemplacion, considerandolo a partir de la extraccion
y el abanico de la comitiva. Simboliza la contribuciébn de una organizacion
transformada en su conjunto en contar las fuerzas financieras de las
competencias empresariales en la finanza de comerciantes en la cual las
habilidades e ideologias se introduzcan de forma desenvuelta en premio de la
competencia positiva. Los tipos concluyentes para una pertinente competencia
por parte de las organizaciones asociadas a dos condiciones, las encontradas
unidas al valor y al costo.

En relacion con la variable calidad de servicio se concret6 principalmente
en la exactitud de conceptos tanto de calidad como de servicio. Respecto a ello,
Cuatrecasas, (2017), mostro el grupo de participaciones que muestran los bienes
y servicios conseguidos en los métodos fructiferos, detallando como exigencia
necesaria lograr el bienestar ante las necesidades demandadas por todos los
usuarios. Para la gestiéon de la calidad, acudimos al aporte del Comité Técnico
ISO/TC 176 (2016), precisandolo que se basa en compendios orientados al
usuario: resultando el eje principal para desarrollar cada organizacion
empresarial: Liderazgo: se instaure y de desempefio a los principios
empresariales. Participacion del personal: referir al colaborador preparado en
interactuar al cliente y capturar cada requerimiento. (Merino, 2019).

Vision establecida en procedimientos, que se razona el formar las
actividades y recursos como un mecanismo del presente periodo. Enfoque del
procedimiento en la gestion, identificar, entender y gestionar las formas que se
interrelacionan como una logica para la contribucion con la garantia y validez y
gue se logren los objetivos trazados por las organizaciones empresariales. El
avance continuo: en el desempefio de la cultura organizacional (Vasquez, 2018)

Al referirse a la eficacia en las organizaciones, ésta se establecio para
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conducir y operar la organizacion con mejor alcance, requiriendo ser orientada y
prudente de forma ordenada y de forma transparente. En pretender alcanzar el
convenio de éxito, se debe efectuar y conservar un uso de orientacion que esté
planteado con el propdsito de optimizar permanentemente su desarrollo
considerando las reclamaciones de los interesados. La gestion de una entidad
llega a comprender sobre la negociacion, de la misma manera los
procedimientos de gestion de la institucién (Grupo Kaisen, 2016). El obtener una
l6gica de gestion calificada convirtiéndose en la produccién que deban
considerar los administradores de la organizacion.

En relacion con otras puntualidades de provecho, se hallaron algunas, no
obstante, ninguna aceptada mundialmente. A pesar de que, las explicaciones se
disponen a oficios que generalmente son progresivos y conducidos en la
pesquisa de adquirir la complacencia de los usuarios. Una de estas precisiones
sugiere que: “un beneficio es cualquier trabajo o favor que pueda dedicar a otro
y que es esencialmente sutil y no da como resultado la posesion de nada. Su
beneficio puede estar o no, vinculada a un provecho material” (Kotler & Bloom,
2016, p. 147).

Cuando hablamos de beneficio, refiriéndose a una gestion o a tareas
acumuladas racionalmente sutiles que, por lo general, es desarrollada por la
interaccidn que se origina entre el usuario y el empleado de ministerios, o los
capitales, patrimonios fisicos, los procesos del proveedor de apoyos, que
proporcionan como decision a los compromisos de los clientes (Grénroos, 2017).
La calidad de servicio suele ser un conocimiento un tanto dificultosa de precisar
y complicado de medir (Parasuraman et al.,, 2016); a mas, es tratado de ser
determinado por varios investigadores.

La propuesta natural de los servicios se tiene a Crosby (2016), afirmando
que: “la naturaleza no tiene costo. Los que cuestan dinero resultan ser las que
no son de calidad” (p.10). Crosby (2016), expresé cinco mecanismos de la
organizacién para la calidad: Primero, la calidad no se negocia de alarde sino de
cumplimiento con las herramientas y profesionalismo. Segundo, hay insuficiencia
del concepto de la problematica de calidad. Tercero, economia de calidad, no
existiendo dado que es mas costoso haciendo perfectamente las acciones desde
un comienzo. Cuarto, los costos de calidad como las Unicas medidas de servicio.

Quinto, el tnico usual de ocupacion es de poco defecto.
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La calidad de atencion a los usuarios presenta un proceso muy importante
porque esta relacionado directamente con la experiencia del consumidor,
ademas un servicio de calidad puede influir directamente en los resultados de
las organizaciones empresariales, a fin de mejorar y optimizar todos los procesos
de relacién desde el pre hasta el post servicio (Cardozo, 2021).

Asimismo, las caracteristicas que presenta un servicio de atencion al
cliente, al ser un factor que llega a influenciar en la optimizacion del desarrollo
funcional de las empresas, cuyas caracteristicas propias de esta variable son, el
trato amable y personalizado, la rapidez, el asesoramiento, la disponibilidad, el
multicanal, la transparencia, el conocimiento del cliente y el servicio, asi como la
integracion.

En cuanto a sus dimensiones, Riveros (2007), definié de forma escueta
estos aspectos como: el elemento tangible que acompafia y respalda los
servicios, confiabilidad en promedio de manera confiable y esmerada,
desplazamiento de respuestas, habilidad en brindar ayuda a cada cliente y
facilitar servicios rapidos, seguro e interés mostrado de lado de los colaboradores
y su capacidad para Inspirar confianza, empatia o cuidado personal para cada
cliente.

En el caso de la dimension elemento tangible, Zeithaml et al. (2009),
definida del estado presencial fisica de infraestructuras, equipos, personas y
medios. Los que vienen a transmitir perfiles fisicos o visuales que lleguen a
brindar servicios los cuales resulten necesario para que el cliente al ser
empleado pueda juzgar su calificacién. Del mismo modo, destacan en cada
organizacién de servicio se debe realizar el desarrollo de cada estrategia que se
enfoquen en perceptibles, como la eleccibn de equipos, consideracion de
inscripcion de tecnologias innovadoras, amplia comunicacion con todos los
empleados a través de documentos internos, mantenimiento de buenas
relaciones entre empresa-cliente.

Para la dimensién capacidad de respuesta Zeithaml & col. (2009),
Determinan qué tan sensibles son los miembros de la organizacion al cliente.
Proporcione un servicio de atencion al cliente rapido para su pedido, ya sea una
pregunta, queja, problema o solicitud de servicio. Para las compaifias de
seguros, la sensibilidad de como tratan a los clientes juega un papel importante

en la determinacion de quién esta involucrado en un plan de seguridad
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determinado.

Asimismo, la dimensién fiabilidad la definen Zeithaml & col. (2009), de la
capacidad para realizar servicios prometidos de forma fiable y precisa. Esto
representa proporcionar servicios iniciales. Teniéndose incluido los
componentes para que el cliente descubra la eficiencia y la experiencia
organizacional. Al referirse a la capacidad de brindar el servicio prometido con
cuidado y confiabilidad, es decir, el servicio es principalmente bien entregado y
la empresa cumple con las promesas que ha hecho. Esto se relaciona con: la
correccion del pago, que el servicio se entregue dentro del tiempo especificado
en el disefio del servicio, entre otras cosas. Esta dimension suele ser tenida en
cuenta por los usuarios, por lo que aparece como uno de los factores mas
determinantes en su percepcion de la calidad de los servicios recibidos.

En cuanto a la dimension seguridad, se tiene en cuenta las problematicas
presentadas por las personas que acceden a sus servicios de la empresa y esta
seguro de ser resuelto empleando estrategias de mejor solucion.
Confidencialidad significa confiabilidad, integridad y honestidad. Es probable que
esta dimensién se vuelva mas importante para los servicios en los que los
clientes se perciben a si mismos como de alto riesgo o cuando no estan seguros
de su capacidad para evaluar sus resultados, como los servicios financieros,
seguros, corretaje, servicios meédicos y legales. Hay organizaciones que, por la
naturaleza de sus operaciones, deben esforzarse por generar confianza y lealtad
entre sus contactos mas importantes (Allen, 2010).

Finalmente, la dimensién empatia, para Zeithaml & col. (2009), tratar al
cliente como persona, por ello la atencién especial y personal que la empresa
brinda a sus clientes. La esencia de la empatia es transmitir al cliente, a través
de un trato personal o completo, la idea de ser Unico y especial. Los clientes
quieren sentirse importantes y ser comprendidos por los proveedores de
servicios. Por su parte, Rivers (2007) define la empatia como la preocupacién
personal que una empresa brinda a sus clientes; Es la capacidad de la
organizacion para comprender o captar los problemas de los clientes. La
organizacion, cuando se implementa en este sentido, requiere el desarrollo de
un fuerte compromiso con el cliente, conociendo de manera especifica las

caracteristicas y requerimientos especificos de la organizacion.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion fue basica; por no presentar intensiones
aplicativas inmediatas, buscando solamente el desarrollo de los conocimientos
cientificos existentes. Para ello, Tamayo (2007), sefial6 a las indagaciones
consideradas basicas, presentadas ademas como denominacion de rango
tedrico, o puro elemental, lo cual al encontrarse finalizado generara una solucion
no inmediata, presentando aportes con intencionalidad de tener mejoras para los
conocimientos tedricos - cientificos.

3.1.2 Disefio de investigacion

Tuvo el formato no experimental, transaccional, descriptivo, correlacional;
debido a que en ningin momento la variable no fue materia de manipulacién
durante el proceso indagatorio, ademas, para lograr el conocimiento y se
establecio las relaciones de congruencia con las que cuentas las variables de
estudio, Escobar et al. (2018), explicaron que es el proceso de caracter sistémico
y empirico considerando la caracteristica de variables independientes dejando
de ser manipuladas en su estado natural. Estas conjeturas relativas a estados
vinculantes de cada variable que llegaron en la ejecucion de participantes
directas, cuyos enlaces de conexion llegaron a tener observaciéon en el estado
que se presento6 por su estado encontrado. Estos bosquejos fueron dirigidos en
la recuperacion de datos informativos en el especifico estado, con el espacio de
tiempo prioritario.

Figura 1

Simbologia

7
N

S e %

Donde:

M=muestra de estudio
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V1= Representacion de la gestidbn administrativa
V2= Representacion de la calidad de servicio
r=Relacion existente de las variables en estudio.

El nivel del estudio fue descriptivo — correlacional que segun (Baena,
2017), sostuvieron que es de tipo descriptivo porque: viene a estar determinada
como la descripcion de los fenbmenos en situaciones manejados por tiempo y
espacio en situaciones determinadas y fue correlacional, con la necesidad de
buscar se determine el vinculo relacional entre las variables que se estudie bajo

el estado primigenio.

3.2. Variables y operacionalizacion

En cuanto a la definicion conceptual de gestidbn administrativa, se tiene a
Chiavenato (2001), sefialando que la gestion administrativa radica en demostrar
los objetivos de la organizacion y convertirlos en accion mediante la planificacion,
organizacioén, direccion y control de las actividades ejecutadas en las diversas
areas y niveles de la institucibn para conseguir dichos objetivos. Para la
definicion operacional, se medira con sus dimensiones planeacion, organizacion
y direccion.

En cuanto a la definicion conceptual de calidad de servicio, se tiene a
Cuatrecasas, (2017), mostr6 como aquel conjunto de participaciones que
presentan los bienes y servicios conseguidos en los métodos fructiferos,
detallando como exigencia necesaria lograr el bienestar ante las necesidades
demandadas por todos los usuarios. Para la gestion de la calidad, acudimos al
aporte del Comité Técnico ISO/TC. Para la definicion operacional, se medira con

sus dimensiones empatia, capacidad de respuesta y seguridad. Ver anexo.

3.3. Poblacion muestra y muestreo

La poblacién fue de 100 ciudadanos que asisten a la atencion en la
Defensoria del Pueblo. Baena (2017), explic6 que esta viene a ser la
representacion universal que comprende en el lugar de estudio que se
investigara. La poblacion fue censal, por ser en forma simultdnea universo,
poblacién y muestra, para lo cual Tamayo (2007), refirié que la muestra censal
estd conformada por todos los elementos de la investigacion al ser tenido en

cuenta como poblacion muestral.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Baena (2017), explicd que en el campo de la investigacion se cuenta con
diferentes alternativas metodoldgicas y determinada herramienta en el proceso
de recaudar informes extraidos de la ejecucién del trabajo de campo que
corresponde a determinada indagacion. La técnica aplicada para cumplir con el
objetivo de la investigacion, fueron las encuestas que permitieron recabar datos
con caracteristica idonea aplicando el instrumento de acuerdo a la metodologia
de estudio que se empled.

Baena (2017), explicd al referirse a las encuestas, como una de las
técnicas practicas para su sistematizacion, debido al orden en su registro, con
validez y confiabilidad para la investigacién. Como instrumento se empleé el
cuestionario de las encuestas llegando a permitir se obtenga data informativa de
las dimensiones y variables de cada variable cuantitativa, Baena (2017), explico
con relacibn a los instrumentos de investigacion como aquella estrategia
funcional empleada por el autor del estudio para el registro de data que
corresponda a cada variable de la investigacion.

Tabla 1

Juicio de expertos.
Experto Grado académico DNI Aplicabilidad
Chicchon Mendoza, Maestro en 08478538 Aplicable
Oscar Guillermo administracion de

negocios y relaciones

internacionales-MBA
Marquez Roméan, Maestra en  gestibn 09954087 Aplicable
Angela Viviana publica
Quecafio Condori, Maestro en  gestion 40845858 Aplicable
Percy publica

3.5. Procedimiento
El proceso desarrollado en la etapa de la investigacion comprendio el

analisis de la literatura existente sobre los temas de estudio, lo cual incluyé
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antecedentes, textos y articulos cientificos, seguidamente se disefid una matriz
de operacionalizacibn por cada variable, para realizar la elaboracion del
instrumento que esté adecuado a cada caracteristica de la poblacion y que
responda a cada objetivo de la investigacion, lo cual permiti6 demostrar su
validacién y lado confiable de los mismos, encontrando la validez de contenido por
juicio de expertos y se demostré la consistencia interna por medio de la
confiabilidad, al aplicarse cada instrumento a la muestra, fueron ordenados y
tabulados para finalmente se llevo al software SPSS version 26.

Para la aplicacion de las encuestas, se coordin6 con el representante de
la defensoria del pueblo mediante el envio una solicitud formal de autorizacion
procediendo aplicarlos de forma fisica por haber contado con mayor
disponibilidad por la flexibilidad de las medidas sanitarias, que permitieron tener
acercamiento con las personas que fueron encuestadas. En base a la aplicacion

del alfa de Cronbach se ha obtenido lo siguiente.

Tabla 2
Valores instrumento Alfa de Cronbach.
Condicion Atencidn
De-0.01a0De1.01a0.49 No resulta Confiable, confiabilidad
baja
De 0,50 al 0,75 Moderada confiable
Del 0,76 al 0,89 Fuerte confiable
De 0,90 al 1,00 Alta confiabilidad

Fuente: Soto Quiroz (2015), Tesis para maestros y doctorados en cuatro pasos.

Tabla 3

Confiabilidad de instrumentos.

Variables

Gestidon administrativa Calidad de atencion
Alfa de Cronbach ,898 ,936

Fuente: Elaboracion propia.

En base a la aplicacién del estadistico del Alfa de Cronbach se observa que
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existe una fuerte fiabilidad para gestiébn administrativa (0.898) y alta fiabilidad
para calidad de atencién (0.936).

3.6. Método de andlisis de datos

Baena (2017), precisé que teniendo datos informativos recopilados con el
instrumento empleado en la investigacion, se procederd a su registro y validacion
de errores para su interpretacion en base al enfoque cuantitativo. Se traslado la
recoleccion de informacion a una base de datos en Excel, trabajandolo
estadisticamente con el programa SPSS, con el cual se pudo obtener los
resultados estadisticos descriptivos e inferenciales, estableciendo los objetivos
planteados y comprobando las hipotesis respectivas.

En cuanto al andlisis descriptivo estadistico, llego a realizarse el proceso
observable estadistico de los casos que se obtuvo alimentando las tablas de
frecuencia y porcentajes con las respectivas graficas expresadas
porcentualmente, gracias al programa SPSS, concluyendo con interpretar los
resultados. En cuanto al andlisis inferencial, se emple6 la prueba Rho de

Spearman estableciendo la presentacion correlacional entre sus variables.

3.7. Aspectos éticos

Respecto a este item, se procedié a la reserva de la identidad de los
participantes en la muestra de estudio, para cuya aplicacion del cuestionario de
encuesta la universidad emitio la solicitud de autorizacion a la institucion materia
de investigacién. Del mismo modo se tuvo el respeto irrestricto a los autores
citados estando referenciado conforme el formato APA 7ma edicion, respetando
ademas las normas establecidas. En cuanto al tema de la originalidad del estudio
se emitio el reporte del turnitin el cual arrojando como resultado no mayor a 25%
de similitud, asi como las normas relacionadas a los procesos de las
investigaciones bajo las disposiciones del Vicerrectorado de Investigacion de la
UCV, también se cont6 con la carta de autorizacion de la entidad que permitié

llevar el nombre de la entidad en el titulo.

18



IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos
Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de atencion al

ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 2021.

Tabla 4
Niveles de la gestion administrativa y sus dimensiones en la Defensoria del
Pueblo en los tiempos de COVID-19.

. Planificacién Organizacién Direccion
Niveles
% f % f %
Ineficiente 4 4.0 9 9.0 6 6.0
Regular 66 66.0 62 62.0 72 72.0
Eficiente 30 30.0 29 29.0 22 22.0
TOTAL 100 100 100 100 100 100

Nota: Resultados obtenidos del cuestionario, elaboracién propia

VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

80.0
72.0
70.0 66.0
62.0
60.0
50.0
40.0
30.0 29.0
30.0
22.0
20.0
9.0
10.0 4.0 6.0
0o NN — —
Planificacion Organizacién Direccion
H Ineficiente H Regular ™ Eficiente
Grafico 1

Porcentajes de las dimensiones de la gestiébn administrativa.

Se desprende de la tabla 4 y gréfico 1, los niveles de la gestion administrativa en
la defensoria del pueblo. Con relacion a la dimension planificacion se aprecia
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que de los encuestados el 4.0% la perciben como ineficiente, el 66.0% como

regular y el 30.0% como eficiente. Con relacion a la dimensién organizacién se

aprecia que de los encuestados el 9.0% la perciben como ineficiente, el 62.0%

como regular y el 29.0% como eficiente. Con relacién a la dimension direccion

se aprecia que de los encuestados el 6.0% la perciben como ineficiente, el 72.0%

como regular y el 22.0% como eficiente.

Tabla 5

Niveles de la calidad de atencién al ciudadano y sus dimensiones en la

defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19.

Niveles Empatia Capacidad de respuesta Seguridad
% f % f %

Bajo 2.0 1 1.0 3 3.0
Medio 41.0 71 71.0 68 68.0
Alto 57.0 28 28.0 29 29.0
TOTAL 100 100 100 100 100
Nota: Resultados obtenidos del cuestionario, elaboracién propia

VARIABLE CALIDAD DE ATENCION
80.0

68.0

70.0

60.0

Gréafico 2

Porcentajes de las dimensiones de la gestiébn administrativa.
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29.0

Seguridad

Se desprende de la tabla 5 y grafico 2, los niveles de la calidad de atencion al
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ciudadano en la defensoria del pueblo. Con relacién a la dimensién empatia se
aprecia que de los encuestados el 2.0% la perciben con nivel bajo, el 41.0%
como medio y el 57.0% alto. Con relacién a la dimension capacidad de respuesta
se aprecia que de los encuestados el 1.0% la perciben con nivel bajo, el 71.0%
como medio y el 28.0% alto. Con relacion a la dimensién seguridad se aprecia
gue de los encuestados el 3.0% la perciben con nivel bajo, el 68.0% como medio
y el 29.0% alto.

Andlisis inferencial

Prueba de hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19,
2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19,
2021.

Tabla 6
Correlacion hipotesis general.

Gestién

administrativa  Calidad de atencién

Rho de Gestion Coeficiente_de_correlacion 1,000 ,683"
Spearman administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Calidad_de_atenci Coeficiente_de_correlacion ,683™ 1,000

on Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Interpretacion: Se desprende de la tabla 6, la correlacion positiva moderada
entre gestion administrativa y la calidad de atencién (Rho de Spearman, 0,683).
Ademas, la significancia bilateral fue de 0,000; menor a 0,05 (0,000 < 0,05) con
lo cual se llega a rechazar la hipétesis nula (Ho), aceptando la hipotesis alterna
(Ha);.
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Prueba de primera hipétesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre gestion administrativa y empatia en la
calidad de atencién al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de
COVID-19, 2021.

Ha: Existe relacién significativa entre gestion administrativa y empatia en la
calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de
COVID-19, 2021.

Tabla 7
Correlaciéon primera hipotesis especifica.

Gestion
administrativa Empatia

Rho de Gestion Coeficiente_de_correlacién 1,000 ,678™
Spearman administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Empatia Coeficiente_de_correlacion ,678™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Interpretacion: Se desprende de la tabla 7, la correlacion positiva moderada
entre gestion administrativa y la empatia en la calidad de atencién (Rho de
Spearman, 0,678). Ademas, la significancia bilateral fue de 0,000; menor a 0,05
(0,000 < 0,05) con lo cual se llega a rechazar la hipotesis nula (Ho), aceptando

la hipétesis alterna (Ha).

Prueba de segunda hipétesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la capacidad
de respuesta en la calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo
en los tiempos de COVID-19, 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la capacidad de
respuesta en la calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en
los tiempos de COVID-19, 2021.
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Tabla 8

Correlacion segunda hipotesis especifica.

Gestion Capacidad_de_Resp
administrativa uesta
Rho de Gestion Coeficiente_de_correlacién 1,000 ,590™
Spearman administrativa Sig. (bilateral) : ,000
N 100 100
Capacidad_de_Re Coeficiente_de_correlacion ,590™ 1,000
spuesta Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Interpretacion: Se desprende de la tabla 8, la correlacion positiva moderada
entre gestion administrativa y la capacidad de respuesta en la calidad de
atencion (Rho de Spearman, 0,590). Ademas, la significancia bilateral fue de
0,000; menor a 0,05 (0,000 < 0,05) con lo cual se llega a rechazar la hipotesis

nula (Ho), aceptando la hipétesis alterna (Ha).

Prueba de tercera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la seguridad
en la calidad de atencién al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos
de COVID-19, 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la seguridad en
la calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos
de COVID-19, 2021.

Tabla 9
Correlacion tercera hipotesis especifica.

Gestion
administrativa Seguridad

Rho de Gestion Coeficiente_de_correlacion 1,000 ,606™
Spearman administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Seguridad Coeficiente_de_correlacion ,606™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: Se desprende de la tabla 9, la correlacion positiva moderada
entre gestion administrativa y la seguridad en la calidad de atencion (Rho de
Spearman, 0,606). Ademas, la significancia bilateral fue de 0,000; menor a 0,05
(0,000 < 0,05) con lo cual se llega a rechazar la hipotesis nula (Ho), aceptando

la hipétesis alterna (Ha).
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V. DISCUSION

La finalidad que tuvo la presente fue determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo
en los tiempos de COVID-19, 2021, situacion que se considera de suma
importancia dado que en los ultimos afios se han venido implementado diferentes
estrategias para fortalecer la gestion administrativa en cuanto a la calidad de
atencion al ciudadano, reflejado en mejorar los indicadores de gestion, en ese
sentido al aplicar el Rho de Spearman se obtuvo 0,683, con un nivel de
significancia bilateral de 0,000 (0,000 < 0,05), lo cual confirma la hipétesis alterna
(Ha), existe relacion significativa entre la gestibn administrativa y la calidad de
atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19,
2021; encontrando coincidencia con la investigacion de Diaz (2018), sobre la
relacion entre la formaciébn administrativa y el nivel de efectividad de los
colaboradores en las programaciones de las atenciones de Colombia; que
obtuvo como resultados que un 67% de percepcidn positiva media en la gestion
administrativa, ademas presentando una correlacion moderada al haber arrojado
un valor del Rho de Spearman de 0,565, ademas le permiti6 concluir de
establecer la relacion significativa por parte cada proceso formativo
administrativo en los indicadores de niveles de eficiencia de los colaboradores al
momento de realizar la programacion de atencion; lo cual se mostré con
indicadores positivos en la gestion administrativa.

Asimismo, con la investigacién de Suarez et. al., (2019), sobre el desarrollo
administrativo y la calidad de la atencion presentada en una institucion de salud
de Ecuador; que tuvo como resultados valores significativos del desarrollo
administrativo con la calidad de atencién (31.3%), asimismo, nivel de correlacién
moderado (Rho de Spearman 0,760), lo que le permitié concluir llegoé a la
conclusion de establecer la relacion positiva y significativa en cuanto a la gestion
administrativa con su influencia en mejora de la atencion de calidad, habiendo
empleado el modelamiento SERVQUAL. Finalmente, se encontrd coincidencia
con la investigacion de Chicoma (2019), en la cual obtuvo una correlacion
moderada al resultar el Rho de Spearman en 0,762, que le permitio llegar a la
conclusién de establecer la mejora eficiente del SIGA con relacién a la gestion
administrativa de una institucién administrativa de educacion, por obtener como

resultado descriptivo el 66% de respuesta positivas media en la gestion
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administrativa, con lo cual se va mejorando los indices de productividad laboral
y de atencion institucional.

La coincidencia con el sustento teorico, en el caso de Piertro & Theran
(2018), precisaron que la gestion administrativa se encuentra en permanente
proceso de mejora bajo las estrategias desarrolladas por las instituciones al
reconocer como su pilar de crecimiento al recurso administrativo tanto en las
instituciones publicas como privadas; siendo por su naturaleza organizacional
que las organizaciones privadas destinan cada vez mayor inversion de
capacitaciones para generar mayor productividad de la gestién administrativa.
Como también el aporte tedrico de Fridman (2019), la gestiébn administrativa
involucra los procedimientos desarrollados con el objetivo de sustentar su
desarrollo organizacional, que comprenden las fases de planeacién, distribucion,
direccion y revision; como modelos sdélidos que se deben desarrollar como parte
de las ciencias administrativas. Pérez & Gonzales (2019), la definieron como
aguella gestion que se rige por sistemas aperturados, elasticos, dispuestos y
prolongados, que se constituyen por cada procedimiento, elemento, sub
elemento y todo factor esencial para las gestiones que llegan a direccionar,
nivelar y hacer viable la mejora de la curricula. Se encuentra ademas
coincidencia al referirse a la eficacia en las organizaciones, ésta se establecio
para conducir y operar la organizacion con mejor alcance, requiriendo ser
orientada y prudente de forma ordenada y de forma transparente. En pretender
alcanzar el convenio de éxito, se debe efectuar y conservar un uso de orientacién
gue esté planteado con el propdsito de optimizar permanentemente su desarrollo
considerando las reclamaciones de los interesados. La gestion de una entidad
llega a comprender sobre la negociacion, de la misma manera los
procedimientos de gestidn de la institucion (Grupo Kaisen, 2016). El obtener una
l6gica de gestion calificada convirtiéendose en la produccidon que deban
considerar los administradores de la organizacion.

En el caso de la primera hipotesis especifica fue existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y la empatia en la calidad de atencion
al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 2021; en
ese sentido al aplicar el Rho de Spearman, se obtuvo 0,678; presentando una
correlacion positiva moderada con un nivel de significancia bilateral de 0,000

(0,000 < 0,05), lo cual confirma la hipoétesis planteada; encontrando coincidencia
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con la investigacion de Diaz (2018), sobre la relacion entre la formacion
administrativa y el nivel de efectividad de los colaboradores en las
programaciones de las atenciones de Colombia; con sus resultados que obtuvo
gue un 67% tiene la percepcion positiva media en la gestidon administrativa, y en
su resultado inferencial el nivel de correlacion fue moderado Rho de Spearman
de 0,565, lo cual le permitié llegar a la conclusién de establecer la relacién
significativa por parte cada proceso formativo administrativo en los indicadores
de niveles de eficiencia de los colaboradores al momento de realizar la
programacion de atencion; lo cual se mostré con indicadores positivos en la
gestién administrativa, ademas con la investigacion de Sanchez (2021), referida
a los procesos de gestidn institucional con la calidad de atencion en un programa
institucional; con sus resultados al obtener que el 67% de la muestra coincidio
en tener en nivel regular la calidad de atencidn, ademas del resultado inferencial
al obtener una correlacién moderada (Rho de Spearman 0,666), con lo cual llego
a la conclusion, que la gestion administrativa se relaciona directamente con la
calidad de atencién a los usuarios, mostrando indicadores positivos en la
percepcion ciudadana del servicio recibido. También con la investigacién de
Calizaya (2020), sobre las politicas modernas del estado incidiendo en la gestion
administrativa; con los resultados obtenidos que llegd a percibir que el 42%
consideran adecuadas las politicas modernas aplicada, ademas encontré una
correlacién moderada teniendo un Rho de Spearman de 0,590, lo que le permite
arribar a la conclusion de establecer la incidencia significativa entre las politicas
modernas del estado mediante las informaciones y comunicaciones del
municipio de Tacnha, en base a los instrumentos aplicados con resultados
positivos, asi como toda actividad de supervision lleg6 a determinar su incidencia
significativa en la gestion administrativa del municipio de Tacna.

La coincidencia con el sustento tedrico, en el caso de Tood (2019),
sustentdé que, la administracion tactica es la estancia de la gerencia de la
variedad de transporte que concentra y manipula los flujos eficaces, proactivos,
avance y despensa de posesiones, mingitorios y cobijo de nimeros alineados
entre el entorchado de nacimiento y el grado de gasto con el objetivo de enjugar
las peticiones del comensal. Slone & Dittman (2019), concluyeron que el cuidado
administrativo comprende la conspiracion de encausar los mandatos, el indice

coleccionado, la contribucion vehicular y la letra del almacenamiento. Ademas
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de Hernandez (2017), quien precis6é que las labores administrativas estan
dirigidas a precisar los fines que permitan ordenarlos y sean convertidos en
acciones debidamente estructuradas a consecuencia de ser elaborado,
estructurado, manejado e inspeccionada todas las energias empleadas en los
procesos y etapas que desarrolla la organizacion para obtener 6Optimos
resultados que le permita desarrollares en este mundo competitivo y con
capacidad de respuesta ante los requerimientos. Asi como en el caso de la
dimensién empatia, para Zeithaml & col. (2009), tratar al cliente como persona,
por ello la atencion especial y personal que la empresa brinda a sus clientes. La
esencia de la empatia es transmitir al cliente, a través de un trato personal o
completo, la idea de ser uUnico y especial. Los clientes quieren sentirse
importantes y ser comprendidos por los proveedores de servicios. Por su parte,
Rivers (2007) define la empatia como la preocupacién personal que una empresa
brinda a sus clientes; Es la capacidad de la organizacion para comprender o
captar los problemas de los clientes. La organizacién, cuando se implementa en
este sentido, requiere el desarrollo de un fuerte compromiso con el cliente,
conociendo de manera especifica las caracteristicas y requerimientos
especificos de la organizacion.

En el caso de la segunda hipotesis especifica, existe relacion significativa
entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta en la calidad de
atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19,
2021; en ese sentido al aplicar el Rho de Spearman, se obtuvo 0,590;
presentando una correlacion positiva moderada con un nivel de significancia
bilateral de 0,000 (0,000 < 0,05), lo cual confirma la hipotesis planteada;
encontrando coincidencia con la investigaciéon de Menacho et. al., (2020), sobre
la calidad de atencién y la gestion administrativa en una institucion de salud; que
obtuvo como resultados el haber arrojado un valor del Rho de Spearman de
0,680, determinando una correlacidbn moderada al, ademas le permitié concluir en
base a la focalizacién de recursos realizado por la institucion de salud, la
correlacion positiva significativa de la calidad de atencion y la gestion
administrativa en una institucion de salud. Ademas con la investigacion de Diaz
(2018), sobre la relacién entre la formacion administrativa y el nivel de efectividad
de los colaboradores en las programaciones de las atenciones de Colombia; tuvo

como resultados un 67% de percepcion positiva media en la gestion
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administrativa, y en su resultado inferencial fue moderado de correlacion, al
obtener el Rho de Spearman de 0,565, por lo que llegd a la conclusion de
establecer la relacion significativa por parte cada proceso formativo administrativo
en los indicadores de niveles de eficiencia de los colaboradores al momento de
realizar la programacion de atencion; lo cual se mostré con indicadores positivos
en la gestion administrativa. Ademas, con la investigacion de Guadalupe et al.,
(2019), sobre los indicadores de satisfaccion del usuario y la calidad de atencion
desarrollado en un centro de emergencia hospitalario del Ecuador; obtuvo
ademés un Rho de Spearman de 0,599 que indica una correlacibn moderada,
llegaron a concluir que se estableci6 la relacion positiva significativa entre los
indicadores de satisfaccion del usuario y la calidad de atencién desarrollado en
un centro de emergencia hospitalario, lo cual present6 indicadores positivos de
satisfaccion del usuario por el servicio prestado en el centro de emergencia
hospitalario. Asimismo, con la investigacion de Suarez et. al., (2019), sobre el
desarrollo administrativo y la calidad de la atencion presentada en una institucion
de salud de Ecuador; al obtener valores significativos del desarrollo administrativo
con la calidad de atencion (31.3%), asimismo, nivel de correlaciéon moderado (Rho
de Spearman 0,760), lleg6é a la conclusién de establecer la relacion positiva y
significativa en cuanto a la gestion administrativa con su influencia en mejora de
la atencion de calidad, habiendo empleado el modelamiento SERVQUAL.

La coincidencia con el sustento tedrico, en el caso de Torres (2019),
resalto el rol protagdnico que cumple en toda institucion la gestion administrativa,
puntualizando entre sus factores determinantes, planteamientos estratégicos
enfocados hacia procesos eficientes y su optimizacién en cuanto al tiempo y
costos; lo cual se espera ver reflejado en los indicadores de produccion por su
eficiencia, calidad y competencia legal;, ademas de beneficios afiadidos que
involucrar la sostenibilidad de la empresa. Ademas, en cuanto a la direccion en
la gestion administrativa es un método ordenado, que ha aceptado el personal
administrativo y gerencial para seguir perfeccionando de variadas formas de
ejecucion de posibles y de beneficios del mercadeo, su emanacion y manejo
oportuno de medios fraternales, materias y equipos para ganar los efectos
afincados en un tiempo fijo, analizando constantemente los amparos generales
en premio de una contienda distribucion de capitales corrientes (Ferres, 2018).

Lazaro (2018), mostro que la via presenta la expectativa de lo esquematizado y
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ordenado. En alcance, la orientacion es la competicion del grupo administrativo
incidiendo en el método de la regencia para propiciar y causar los dominados a
ingresar los objetos organizados de la administracion. Asi como coincidencia con
el sustento tedrico respaldado por la dimension capacidad de respuesta Zeithaml
& col. (2009), la denominan como la sinergia en nivel positivo empleando los
esfuerzos en coordinacion, en el cual el desenvolvimiento de las voluntades de
cada trabajador es mas que el aumento de las contribuciones personales.
Chiavenato, (2016), expresa que son competiciones basicas en forma de
(destrezas, conocimientos, rasgos, modos, intereses, bienes u otras
caracteristicas personales) son aquellas condiciones propias basicas para hacer
acciones que diferencian el servicio humano. Todo trabajador ha de tener
competitividades basicas para ejecutar acciones en la empresa.

En el caso de la tercera hipotesis especifica, existe relacion significativa
entre la gestion administrativa y la seguridad en la calidad de atencion de una
agencia descentralizada de una entidad publica, 2021; en ese sentido al aplicar
el Rho de Spearman, se obtuvo 0,606; presentando una correlacion positiva
moderada con un nivel de significancia bilateral de 0,000 (0,000 < 0,05), lo cual
confirma la hipotesis planteada; encontrando coincidencia con la investigacion
de Suarez et. al., (2019), sobre el desarrollo administrativo y la calidad de la
atencion presentada en una institucién de salud de Ecuador; con los resultados
obtenidos al obtener valores significativos del desarrollo administrativo con la
calidad de atencion (31.3%), asimismo, con los resultados inferenciales, nivel de
correlacion moderado (Rho de Spearman 0,760), lo cual le permitié llegar a la
conclusién de establecer la relacion positiva y significativa en cuanto a la gestion
administrativa con su influencia en mejora de la atencion de calidad, habiendo
empleado el modelamiento SERVQUAL, ademéas con la investigacion de
Sanchez (2021), referida a los procesos de gestion institucional con la calidad de
atencion en un programa institucional; como resultados obtuvo que el 67% de la
muestra coincidié en tener en nivel regular la calidad de atencion, ademas con
los resultados inferenciales al obtener una correlacion moderada (Rho de
Spearman 0,666), mediante lo cual llegd a la conclusion, que la gestidon
administrativa se relaciona directamente con la calidad de atencién a los
usuarios, mostrando indicadores positivos en la percepcion ciudadana del

servicio recibido. Finalmente, con la investigacion de Calizaya (2020), sobre las

30



politicas modernas del estado incidiendo en la gestion administrativa; con los
resultados obtenidos que llego a percibir que el 42% consideran adecuadas las
politicas modernas aplicada, con sus resultados inferenciales encontré una
correlacion moderada teniendo un Rho de Spearman de 0,590, lo cual le permitié
arribar a la conclusion de establecer la incidencia significativa entre las politicas
modernas del estado mediante las informaciones y comunicaciones del
municipio de Tacha, en base a los instrumentos aplicados con resultados
positivos, asi como toda actividad de supervision lleg6 a determinar su incidencia
significativa en la gestion administrativa del municipio de Tacna.

La coincidencia con el sustento teorico, en el caso de Hernandez (2017),
quien preciso que las labores administrativas estan dirigidas a precisar los fines
que permitan ordenarlos y sean convertidos en acciones debidamente
estructuradas a consecuencia de ser elaborado, estructurado, manejado e
inspeccionada todas las energias empleadas en los procesos y etapas que
desarrolla la organizacion para obtener Optimos resultados que le permita
desarrollares en este mundo competitivo y con capacidad de respuesta ante los
requerimientos. Tood (2019), sustentd que, la administracién tactica es la
estancia de la gerencia de la variedad de transporte que concentra y manipula
los flujos eficaces, proactivos, avance y despensa de posesiones, mingitorios y
cobijo de numeros alineados entre el entorchado de nacimiento y el grado de
gasto con el objetivo de enjugar las peticiones del comensal. También,
coincidencia con el aporte de Diaz (2018), sobre la relacion entre la formacién
administrativa y el nivel de efectividad de los colaboradores en las
programaciones de las atenciones de Colombia; teniendo un 67% de percepcion
positiva media en la gestion administrativa, con resultado moderado de
correlacion, al obtener el Rho de Spearman de 0,565 lleg6 a la conclusion de
establecer la relacion significativa por parte cada proceso formativo
administrativo en los indicadores de niveles de eficiencia de los colaboradores al
momento de realizar la programacion de atencion; lo cual se mostré con

indicadores positivos en la gestion administrativa.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En base a los resultados descriptivos se ha determinado que la gestién
administrativa se relaciona significativamente con la calidad de atencion al

ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 2021.

Segunda: Se determind que la gestibn administrativa se relaciona
significativamente con la empatia en la calidad de atencion al ciudadano en la
defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 2021.

Tercera: En base a los resultados obtenidos se determiné que la gestion
administrativa se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta en
la calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en los tiempos
de COVID-19, 2021.

Cuarta: Se determin6 que la gestibn administrativa se relaciona
significativamente con la seguridad en la calidad de atencién al ciudadano en la

defensoria del pueblo en los tiempos de COVID-19, 2021.

32



VIl. RECOMENDACIONES
Primera: Se recomienda a los responsables administrativos de la defensoria del
pueblo, determinar estrategias que fortalezcan los procesos administrativos que

permitan mejorar los niveles de la calidad de atencién a los usuarios.

Segunda: A las autoridades representantes de la defensoria del pueblo, realizar
capacitaciones sobre habilidades blandas a sus colaboradores que tienen el

contacto directo con los usuarios.

Tercera: Recomendar a los representantes de la defensoria del pueblo, realizar
reuniones participativas periddicas antes del inicio de actividades a fin de orientar
el desarrollo de sus habilidades para tener una capacidad de respuesta mas

adecuada ante el requerimiento de los usuarios.
Cuarta: Se recomienda a los responsables administrativos de la defensoria del

pueblo, capacitar y contar con los diferentes canales de comunicacién seguros

disponibles para los usuarios que permitan mejorar la calidad de atencion.
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Matriz de consistencia

Titulo: Gesti6on administrativa y calidad de atencién al ciudadano en la Defensoria del Pueblo en tiempos de Covid-19, 2021
Autor: Hernan Pantaleén Chapofian

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢De qué manera se relaciona
gestibn administrativa con la
calidad de atencién al ciudadano
en la Defensoria del Pueblo en
tiempos de Covid-19, 20217,
Problemas especificos

¢De qué manera se relaciona
gestiébn administrativa con la
empatia en la calidad de
atencién al ciudadano en la
Defensoria del Pueblo en
tiempos de Covid-19, 20217
¢De qué manera se relaciona
gestion administrativa con la
capacidad de respuesta en la
calidad de atencién al ciudadano
en la Defensoria del Pueblo en

tiempos de Covid-19, 20217

¢De qué manera se relaciona
gestion administrativa con la
seguridad de la calidad de
atenci6én al ciudadano en la
Defensoria del Pueblo en

tiempos de Covid-19, 20217

Objetivo principal:

Determinar la relacion entre la
gestibn administrativa y la
calidad de atencién al ciudadano
en la Defensoria del Pueblo en
tiempos de Covid-19, 2021.
Objetivos especificos
Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la
empatia en la calidad de
atencién al ciudadano en la
Defensoria del Pueblo en
tiempos de Covid-19, 2021.
Determinar la relaciéon entre la
gestibn administrativa y la
capacidad de respuesta en la
calidad de atencion al ciudadano
en la Defensoria del Pueblo en

tiempos de Covid-19, 2021.

Determinar la relacion entre la
gestibn administrativa y la
seguridad de la calidad de
atenciéon al ciudadano en la
Defensoria del Pueblo en

tiempos de Covid-19, 2021.

Hipotesis general:

Existe

entre la gestién administrativa
y la calidad de atencién al
ciudadano en la Defensoria

del Pueblo en tiempos de

Covid-19, 2021.

Hipétesis especificas

Existe relacién entre la gestion
administrativa y la empatia en
la calidad de atencion al
ciudadano en la Defensoria

del Pueblo en tiempos de

Covid-19, 2021.

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la capacidad
de respuesta en la calidad de

atencion al ciudadano en la

Defensoria del

tiempos de Covid-19, 2021.

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la seguridad
de la calidad de atencion al
ciudadano en la Defensoria

del Pueblo en tiempos de

Covid-19, 2021.

relacion  significativa

Pueblo en

Variable 1: Gestion administrativa

- Personalizacién de la informacién

18-20

. Escal i
Dimensiones Indicadores ltems scala Niveles y
rangos
D1: Planificacion - Plan estratégico 1-2
- Plan operativo 3-4 (1) Totalmente en
. desacuerdo Bajo
- Normativas 5-6 (20-47)
D2: Organizacion -MOF 7-8 (2) En desacuerdo Ved
edio
- Coordinacion efectiva 9-10 (3) Indiferente (48-73)
-Ambiente organizacional 11-12
_ (4) De acuerdo Alto
D2: Direccion - Supervisién 13-15 (74-100)
- Liderazgo 16-17 (5) Totalmente de
acuerdo
- Trabajo en equipo 18-20
Variable 2: Calidad de atencion
. . . : Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores Items seguridad rangos
D1: Empatia
-Trato agradable 1-2
- Atencion personalizada 34
- Atencion oportuna 5-6 (1) Totalmente en Baio
desacuerdo (20_27)
D2: Capacidad de | _gojucién a problemas 7-8
respuesta p . (2) En desacuerdo Medio
- Asesoria al ciudadano 9-10 (48-73)
e L (3) Indiferente
- Agilizacion del tramite 11-12
Alto
D3: Seguridad (4) De acuerdo (74-100)
- Eficiencia 13-15 (5) Totalmente de
- Informacion transparente 16-17 acuerdo




Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo:
Aplicada

Alcance:
Descriptivo

Disefio:
No experimental
Transversal

Método:
Hipotético

Poblacion:

100 usuarios en la Defensoria
del Pueblo en tiempos de Covid-
19.

Tipo de muestreo:
Muestra no probabilistica.

Tamafio de muestra:

100 usuarios en la Defensoria
del Pueblo en tiempos de Covid-
19.

Variable 1: Gestion administrativa
Técnicas: Observacion, Encuesta
Instrumentos: Oral, escrita, guia de encuesta

Autor: Hernan Pantaleén Chapofian

Afio: 2022

Monitoreo: Control de calidad datos

Ambito de Aplicacién: Defensoria del Pueblo
Forma de Administracién: Directa

Variable 2: Calidad de atencién
Técnicas: Observacion, Encuesta
Instrumentos: Oral, escrita, guia de encuesta

Autor: Hernan Pantale6n Chapofian

Afo: 2022

Monitoreo: Control de calidad datos

Ambito de Aplicacion: Defensoria del Pueblo
Forma de Administracién: Directa

DESCRIPTIVA:

Es la rama de la estadistica que recolecta, analiza y en donde se caracteriza un conjunto de
datos, a través de tablas y gréaficos estadisticas de los resultados obtenidos de la base de datos
aplicados en el programa Statical Package for the Social Sciences — SPSS-25.

INFERENCIAL:
Rho de Spearman.




Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable 1: Gestion administrativa

Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles y Rango
-Plan estratégico 1-2
D1: Planificaciébn - Plan operativo 34
- Normativas 56 1) Totalmente en desacuerdo Bajo
D2: Organizacion -MOF 7-8 (2) En desacuerdo (20-47)
- Coordinacion efectiva 9-10 (3) Indiferente Medio
- Ambiente organizacional 11-12 (4) De acuerdo (48-73)
e ) - ) Al
D3: Direccién Supervisién 13-15 (5) Totalmente de acuerdo (74_{%0)
-Liderazgo 16-17
- Trabajo en equipo 18-20

Fuente: Elaboracion propia



Tabla

Operacionalizacion de la variable 2: Calidad de atencién

Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles y Rango
. - Trato agradable 1-2
D1: Empatia ) )
- Atencion personalizada 3-4
- Atencion oportuna 5-6 Bajo
. 1) Totalmente en desacuerdo
) -Solucién a problemas 7-8 (20-47)
D2: Capacidad de ] (2) En desacuerdo )
- Asesoria al ciudadano 9-10 . Medio
respuesta L o (3) Indiferente
- Agilizacion del tramite 11-12 (48-73)
(4) De acuerdo Alt
- Eficienci - 0
Eficiencia 13-15 (5) Totalmente de acuerdo
. - Informacién transparente 16-17 (74-100)
D3: Seguridad o
- Personalizacion de la 18-20

informacion

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 3: Cuestionario

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA
Estimado (a) colaborador (a), este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién
sobre la gestién administrativa en la Defensoria del Pueblo en los tiempos de Covid-19.
La informacién que nos proporcione sera tratada de forma confidencial y anénima.

Se agradece su colaboracién.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
MUY DE
MUY EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI DE ACUERDO
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO
\© DESCRIPCION VALORACION
DIMENSION: PLANIFICACION - PLAN ESTRATEGICO 1 [ 23] 4

1 La gestion administrativa se desarrolla de acuerdo al plan estratégico que rige a la Defensoria del Pueblo

2 El plan estratégico cumple en la practica una adecuada gestién administrativa logrando una buena

calidad de atencién

DIMENSION: PLANIFICACION —PLAN OPERATIVO VALORACION

3 El plan operativo facilita una adecuada calidad de atencién al ciudadano

4 Las actividades disefiada por la administracion facilita una adecuada atencién al ciudadano

DIMENSION: PLANIFICACION -NORMATIVAS VALORACION

5 Los procesos administrativos se desarrollan cumpliendo las normativas establecidas para lograr una

calidad de atencion eficiente.

6 Las normas legales facilitan procesos administrativos eficientes.

DIMENSION: ORGANIZACION-MOF VALORACION

7 El manual de organizacion de funciones influye para brindar una adecuada calidad de atencién.

8 Existe medicion de actividades en el manual de organizacion de funciones para brindar un servicio de

calidad.

DIMENSION: ORGANIZACION-COORDINACION EFECTIVA VALORACION

9 Una adecuada coordinacion efectiva refleja una adecuada calidad de atencién al ciudadano en tiempos
de Covid-19

10 | Los administradores realizan una adecuada inspeccion de campo para fortalecer la gestion

administrativa hacia una adecuada calidad de atencion al ciudadano

DIMENSION: ORGANIZACION-AMBIENTE ORGANIZACIONAL VALORACION

11 | Considera Ud., que la politica de calidad de atencién al ciudadano que se ofrece en la Defensoria del

Pueblo es adecuada




12

Considera Ud., que en la Defensoria del Pueblo se desarrollado un adecuado ambiente organizacional

para la gestién administrativa

DIMENSION: DIRECCION-SUPERVISION VALORACION
13 | Con la modalidad del trabajo remoto se realiza una efectiva labor de supervision
14 | Se haimplementado politicas de supervision en la gestion administrativa para que brinden un servicio de

calidad.
15 | Los procesos de gestion administrativa supervisados por la Defensoria del Pueblo son adecuados

DIMENSION: DIRECCION-LIDERAZGO VALORACION
16 | Existe comunicacion entre el administrador y los empleados como base de una excelente gestion

administrativa para la atencién del ciudadano en la Defensoria del Pueblo
17 | Enla Defensoria del Pueblo existe un buen liderazgo para la direccién de actividades en beneficio de la

atencion al ciudadano en tiempos de Covid-19

DIMENSION: DIRECCION-TRABAJO EN EQUIPO VALORACION
18 | Considera Ud., que existe adecuado liderazgo por parte del personal administrativo en la Defensoria del

Pueblo en el trabajo en equipo
19 | Enla Defensoria del Pueblo se desarrolla un adecuado trabajo en equipo para la direccion de actividades

en la calidad de atencion al ciudadano en tiempos de Covid-19
20 | Considera Ud., que las jefaturas de cada area se encuentran capacitados para dirigir el trabajo en equipo

de los colaboradores en la Defensoria del Pueblo




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION
Estimado (a) colaborador (a), este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién

sobre la calidad de atencion en la Defensoria del Pueblo en los tiempos de Covid-19.
La informacién que nos proporcione sera tratada de forma confidencial y an6nima.

Se agradece su colaboracion.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
MUY DE
MUY EN EN DESACUERDO | NIDEACUERDO, NI DE ACUERDO
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO
\© DESCRIPCION VALORACION
DIMENSION: EMPATIA-TRATO AGRADABLE 1 2 | 3| 4
1 El desarrollo personal como objetivo de la gestion administrativa, esta dirigido pensando en el ciudadano.

2 Se cuenta con los recursos necesarios para brindar un servicio empatico con una buena gestién

administrativa.

DIMENSION: EMPATIA-ATENCION PERSONALIZADA VALORACION

3 La atencion personalizada hacia la atencion al cliente es resultado de una gestion administrativa eficiente.

4 La atencion personalizada contribuye a la conduccion precisa y de empatia con los usuarios mediante

una buena gestién administrativa,

DIMENSION: EMPATIA-ATENCION OPORTUNA VALORACION

5 En la Defensoria del Pueblo se desarrolla una gestion administrativa con la atencion oportuna en la

atencion a los usuarios

6 La atencién oportuna en la atencion al ciudadano es politica que practica el personal de la institucion

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA-SOLUCION A PROBLEMAS VALORACION

7 La solucién a problemas oportunamente asegura el éxito de la gestion administrativa.

8 La solucién a problemas es una necesidad para afianzar los procesos de gestion

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA-ASESORIA AL CIUDADANO VALORACION

9 La gestioén administrativa refleja una buena asesoria y capacidad de respuesta en el servicio de calidad

de atencion al ciudadano.

10 | La gestién administrativa asesora en todo momentos el desarrollo de los procesos para un adecuado

servicio de calidad de atencion al ciudadano

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA-AGILIZACION DEL TRAMITE VALORACION

11 | La gestién administrativa en la Defensoria del Pueblo cumple con agilizar los tramites en el desarrollo

de los procesos para un adecuado servicio.

12 | La gestion administrativa es indispensable para la agilizacién de tramites permitiendo un adecuado




servicio de calidad de atencion al ciudadano.

DIMENSION: SEGURIDAD-EFICIENCIA VALORACION
13 | Lagestion administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio eficiente como parte de la calidad

de atencion al ciudadano
14 | La gestion administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio eficiente que permite mayor

confianza al ciudadano.
15 | La gestion administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio rapido en la atencién al

ciudadano como parte de brindar seguridad en los procesos

DIMENSION: SEGURIDAD-INFORMACION TRANSPARENTE VALORACION
16 | Una adecuada gestion administrativa nos permite brindar una informacion transparente mejorando la

calidad de atencién al ciudadano
17 | Enla Defensoria del Pueblo se encuentra implementado medios de informacién transparentes

DIMENSION: SEGURIDAD-RESERVA DE INFORMACION AL CIUDADANO VALORACION
18 | Enla Defensoria del Pueblo como parte de la seguridad se presenta la informacion de procesos de forma

reservada a los requerimientos de los ciudadanos.
19 | La gestion administrativa influye en la reservacion de informacion presentada por los ciudadanos.
20 | Enla Defensoria del Pueblo la informacion es abierta para la ciudadania como parte de la seguridad en

la transparencia de procesos




Anexo 4

Validacion de instrumentos



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

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

DIMENSION 1: Planificacion Si | No Si No| Si |No

1 | La gestion administrativa se desarrolla de acuerdo con el plan estratégico que rige a la Defensoria del Pueblo

2 | El plan estratégico cumple en la practica una adecuada gestion administrativa logrando una buena calidad de | X X
atencion

3 | El plan operativo facilita una adecuada calidad de atencion al ciudadano

4 | Las actividades disefiadas por la administracion facilitan una adecuada atencion al ciudadano

5 | Los procesos administrativos se desarrollan cumpliendo las normativas establecidas para lograr una calidad
de atencion eficiente.

6 | Las normas legales facilitan procesos administrativos eficientes. X X X
DIMENSION 2: Organizacion Si | No Si No| Si |No
7 | El manual de organizacion de funciones influye para brindar una adecuada calidad de atencion. X X X

8 | Existe medicién de actividades en el manual de organizacion de funciones para brindar un servicio de calidad.

9 | Una adecuada coordinacion efectiva refleja una adecuada calidad de atencion al ciudadano en tiempos de

Covid-19
10 | Los administradores realizan una adecuada inspeccién de campo para fortalecer la gestion administrativa X X X
hacia una adecuada calidad de atencion al ciudadano
11 | Considera Ud., que la politica de calidad de atencién al ciudadano que se ofrece en la Defensoria del Pueblo | X X X
es adecuada
12 | Considera Ud., que en la Defensoria del Pueblo se desarrollado un adecuado ambiente organizacional para X X X
la gestion administrativa
DIMENSION 3: Direccidn Si No Si No| Si | No

13 | Con la modalidad del trabajo remoto se realiza una efectiva labor de supervision

14 | Se ha implementado politicas de supervision en la gestion administrativa para que brinden un servicio de
calidad.

15 | Los procesos de gestion administrativa supervisados por la Defensoria del Pueblo son adecuados X X X




16 | Existe comunicacion entre el administrador y los empleados como base de una excelente gestion X X
administrativa para la atencién del ciudadano en la Defensoria del Pueblo

17 | En la Defensoria del Pueblo existe un buen liderazgo para la direccion de actividades en beneficio de la X X
atencion al ciudadano en tiempos de Covid-19

18 | Considera Ud., que existe adecuado liderazgo por parte del personal administrativo en la Defensoria del X X
Pueblo en el trabajo en equipo

19 | En la Defensoria del Pueblo se desarrolla un adecuado trabajo en equipo para la direccién de actividades en | X X
la calidad de atencién al ciudadano en tiempos de Covid-19

20 | Considera Ud., que las jefaturas de cada area se encuentran capacitados para dirigir el trabajo en equipo de X X
los colaboradores en la Defensoria del Pueblo

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable (x ) Aplicable después de corregir ( )

No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Percy Quecafio Condori DNI: 40845858 Especialidad del validador: Maestro en gestion publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension especifica del constructo.

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

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

Lima, 24 de junio del 2022




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia? |Claridad®| Sugerencias
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No!| Si |No
1 | El desarrollo personal como objetivo de la gestion administrativa, esta dirigido pensando en el ciudadano.
2 | Se cuenta con los recursos necesarios para brindar un servicio empatico con una buena gestion X
administrativa.
3 | La atencidn personalizada hacia la atencion al cliente es resultado de una gestion administrativa eficiente.
4 | La atencion personalizada contribuye a la conduccion precisa y de empatia con los usuarios mediante una
buena gestion administrativa,
5 | En la Defensoria del Pueblo se desarrolla una gestion administrativa con la atencién oportuna en la atenciébn a| X X X
los usuarios
6 | La atencion oportuna en la atencion al ciudadano es politica que practica el personal de la institucion X X X
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta Si No Si No| Si |[No
7 | Enla Defensoria del Pueblo se desarrolla una gestion administrativa con la atencién oportuna en la atencién a| X X X
los usuarios
8 | La atencion oportuna en la atencion al ciudadano es politica que practica el personal de la institucion
9 | La gestion administrativa refleja una buena asesoria y capacidad de respuesta en el servicio de calidad de
atencion al ciudadano.
10 | La gestién administrativa asesora en todo momento el desarrollo de los procesos para un adecuado servicio X X X
de calidad de atencion al ciudadano
11 | La gestién administrativa en la Defensoria del Pueblo cumple con agilizar los tramites en el desarrollo de los X X X
procesos para un adecuado servicio.
12 | La gestion administrativa es indispensable para la agilizacién de tramites permitiendo un adecuado servicio de X X X
calidad de atencion al ciudadano.
DIMENSION 6: Seguridad Si No Si No| Si |[No
13 | La gestién administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio eficiente como parte de la calidad de X X X
atencién al ciudadano
14 | La gestion administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio eficiente que permite mayor X X X
confianza al ciudadano.
15 | La gestién administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio rapido en la atencién al ciudadano X X X
como parte de brindar seguridad en los procesos




16 | Una adecuada gestion administrativa nos permite brindar una informacion transparente mejorando la calidad X X X
de atencion al ciudadano

17 | En la Defensoria del Pueblo se encuentra implementados medios de informacién transparentes

18 | En la Defensoria del Pueblo como parte de la seguridad se presenta la informacion de procesos de forma
reservada a los requerimientos de los ciudadanos.

19 | La gestién administrativa influye en la reservacion de informacién presentada por los ciudadanos. X X

20 | En la Defensoria del Pueblo la informacion es abierta para la ciudadania como parte de la seguridad en la X X
transparencia de procesos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable (x ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Percy Quecafio Condori DNI: 40845858 Especialidad del validador: Maestro en gestion
publicatPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Mg. Pefcy Quécafio Condori
DNII. 40845858

Lima, 24 de junio de 2022



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia? |Claridad®| Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Si | No Si No| Si |No

1 | La gestion administrativa se desarrolla de acuerdo con el plan estratégico que rige a la Defensoria del Pueblo | X X

2 | El plan estratégico cumple en la practica una adecuada gestion administrativa logrando una buena calidad de | X X
atencion

3 | El plan operativo facilita una adecuada calidad de atencién al ciudadano

4 | Las actividades disefiadas por la administracion facilitan una adecuada atencién al ciudadano

5 | Los procesos administrativos se desarrollan cumpliendo las normativas establecidas para lograr una calidad
de atencion eficiente.

6 | Las normas legales facilitan procesos administrativos eficientes. X X X

DIMENSION 2: Organizacién Si | No Si No | Si |No

7 | El manual de organizacion de funciones influye para brindar una adecuada calidad de atencion.

8 | Existe medicién de actividades en el manual de organizacion de funciones para brindar un servicio de calidad.

9 | Una adecuada coordinacion efectiva refleja una adecuada calidad de atencion al ciudadano en tiempos de X X X
Covid-19
10 | Los administradores realizan una adecuada inspeccién de campo para fortalecer la gestion administrativa X X X
hacia una adecuada calidad de atencion al ciudadano
11 | Considera Ud., que la politica de calidad de atencién al ciudadano que se ofrece en la Defensoria del Pueblo | X X X
es adecuada
12 | Considera Ud., que en la Defensoria del Pueblo se desarrollado un adecuado ambiente organizacional para X X X
la gestion administrativa
DIMENSION 3: Direccidn Si No Si No| Si | No
13 | Con la modalidad del trabajo remoto se realiza una efectiva labor de supervision X X X
14 | Se ha implementado politicas de supervision en la gestién administrativa para que brinden un servicio de
calidad.
15 | Los procesos de gestion administrativa supervisados por la Defensoria del Pueblo son adecuados X X X
16 | Existe comunicacion entre el administrador y los empleados como base de una excelente gestién X X X

administrativa para la atencién del ciudadano en la Defensoria del Pueblo




17 | En la Defensoria del Pueblo existe un buen liderazgo para la direccion de actividades en beneficio de la X
atencién al ciudadano en tiempos de Covid-19

18 | Considera Ud., que existe adecuado liderazgo por parte del personal administrativo en la Defensoria del X
Pueblo en el trabajo en equipo

19 | En la Defensoria del Pueblo se desarrolla un adecuado trabajo en equipo para la direccion de actividades en X
la calidad de atencién al ciudadano en tiempos de Covid-19

20 | Considera Ud., que las jefaturas de cada area se encuentran capacitados para dirigir el trabajo en equipo de X
los colaboradores en la Defensoria del Pueblo

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable (x ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Angela Viviana Marquez Roman DNI: 09954087 Especialidad del validador: Maestra en gestion
publica.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensj 'n.L

PO L.

=

L\ngela Vivi

DNI: 09954087

‘éfrquez%omén

Lima, 24 de junio del 2022




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia? |Claridad®| Sugerencias
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No!| Si |No
1 | El desarrollo personal como objetivo de la gestion administrativa, esta dirigido pensando en el ciudadano.
2 | Se cuenta con los recursos necesarios para brindar un servicio empatico con una buena gestién X
administrativa.
3 | La atencidn personalizada hacia la atencion al cliente es resultado de una gestion administrativa eficiente.
4 | La atencion personalizada contribuye a la conduccion precisa y de empatia con los usuarios mediante una
buena gestion administrativa,
5 | En la Defensoria del Pueblo se desarrolla una gestion administrativa con la atencién oportuna en la atenciébn a| X X X
los usuarios
6 | La atencion oportuna en la atencion al ciudadano es politica que practica el personal de la institucion X X X
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta Si No Si No| Si |[No
7 | Enla Defensoria del Pueblo se desarrolla una gestion administrativa con la atencién oportuna en la atencién a| X X X
los usuarios
8 | La atencion oportuna en la atencion al ciudadano es politica que practica el personal de la institucion
9 | La gestion administrativa refleja una buena asesoria y capacidad de respuesta en el servicio de calidad de
atencion al ciudadano.
10 | La gestién administrativa asesora en todo momento el desarrollo de los procesos para un adecuado servicio X X X
de calidad de atencion al ciudadano
11 | La gestién administrativa en la Defensoria del Pueblo cumple con agilizar los tramites en el desarrollo de los X X X
procesos para un adecuado servicio.
12 | La gestion administrativa es indispensable para la agilizacién de tramites permitiendo un adecuado servicio de X X X
calidad de atencion al ciudadano.
DIMENSION 6: Seguridad Si No Si No| Si |[No
13 | La gestién administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio eficiente como parte de la calidad de X X X
atencién al ciudadano
14 | La gestion administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio eficiente que permite mayor X X X
confianza al ciudadano.
15 | La gestién administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio rapido en la atencién al ciudadano X X X
como parte de brindar seguridad en los procesos




16 | Una adecuada gestion administrativa nos permite brindar una informacion transparente mejorando la calidad X X X
de atencion al ciudadano

17 | En la Defensoria del Pueblo se encuentra implementados medios de informacién transparentes

18 | En la Defensoria del Pueblo como parte de la seguridad se presenta la informacion de procesos de forma
reservada a los requerimientos de los ciudadanos.

19 | La gestién administrativa influye en la reservacion de informacién presentada por los ciudadanos. X X

20 | En la Defensoria del Pueblo la informacion es abierta para la ciudadania como parte de la seguridad en la X X
transparencia de procesos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable (x ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Angela Viviana Marquez Roman DNI: 09954087 Especialidad del validador: Maestra en gestion
publica.tPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension W/\

Mg. Angela Viviana Marquez Romar
DNI, 87

Lima, 24 de junio de 2022



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

N® DIMENSIONMES [ items Pertinencia'| Relevancia? |Claridad *| Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion 5 | No Si Mo | 5i [No
1 |La gestion administrativa se desamolla de acuerdo con el plan estratégico que rige a la Defensoria del Pueblo
2 | El plan estratégico cumple en la practica una adecuada gestion administrativa logrando una buena calidad de | y X
atencion
El plan operativo facilita una adecuada calidad de atencion al ciudadano X
4 |Las actividades disefiadas por la administracion facilitan una adecuada atencion al ciudadano X X X
5 | Los procesos administrativos se desarmollan cumpliendo las normativas establecidas para lograr una calidad X ¥ ¥
de atencién eficiente.
& |Las nomas legales facilitan procesocs administrativos eficientes. X ¥ ¥
DIMEMSION 2: Organizacion Si | No Si Mo | Si [Mo
7 | El manual de organizacion de funciones influye para brindar una adecuada calidad de atencion.
g |Exizte medicion de actividades en &l manual de organizacion de funciones para brindar un servicio de calidad.
9 |Una adecuada coordinacion efectiva refleja una adecuada calidad de atencion al ciudadano en tiempos de X
Caovid-19
10 | Los administradores realizan una adecuada inspeccion de campo para fortalecer la gestion administrativa X X ¥
hacia una adecuada calidad de atencion al ciudadano
11 | Considera Ud., que la politica de calidad de atencion al ciudadano que se ofrece en la Defensoria del Pueblo | y X X
es adecuada
12 | Considera Ud., gue en la Defenzoria del Pueblo se desamellade un adecuado ambiente organizacional para X x ¥
la gestion administrativa
DIMENSION 3: Direccidn Si Mo Si Mo| Si |MNo
13 | Con la modalidad del trabajo remoto se realiza una efectiva labor de supenvision X ¥ ¥
14 | e ha implementado politicas de supenvision en la gestion administrativa para que brinden un sernvicio de X
calidad.
15 | Los procesos de gestion administrativa supervisados por la Defensoria del Pueblo son adecuados
16 | Existe comunicacion entre el administrador v los empleados como base de una excelente gestion
administrativa para la atencion del ciudadano en la Defensoria del Pueblo
17 | En la Defensoria del Pueblo exizte un buen liderazgo para la direccion de actividades en beneficio de la X X X
atencion al ciudadano en tiempos de Covid-19
18 | Considera Ud., que existe adecuado liderazgo por parte del personal administrativo en la Defensoria del X X X
Pueblo en el trabajo en equipo




la calidad de atencion al ciudadano en tiempos de Covid-19

19 | En la Defensoria del Pusblo se desamolla un adecuado trabajo en egquipo para la direccion de actividades en | ¥ ¥

los colaboradores en la Defensoria del Pueblo

20 | Considera Ud., que las jefaturas de cada area se encuentran capacitados para dirigir & trabajo en equipo de X X %

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable {x ) Aplicable después de corregir{ }  No aplicable | )

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Oscar Guillermao Chicchdn Mendoza DNI: 08478538 Especialidad del validador: Maestro en administracion de negocios y

relaciones internacionales - MBA
Pertinencia: El tem comesponde al concepto teorico formulado.

*Relevandia: El item &5 apropiado para presentar el componente o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es concise, exacto y directo.

Mota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Mg. Oscar Guillermao Chicchdn Mendoza
DNI: 08478538

Lima, 24 de junio del 2022




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTEMNIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE ATEMCION

" DIMEMSIONES [ items Pertinencia® | Relevancia® | Claridad * | Sugerencias
DIMENSICON 4: Empatia Si Mo Si Mo| Si |MNo

1 | El desarrollo personal como objetivo de la gestion administrativa, esta dirgido pensando en el ciudadana. X X

2 | Se cuenta con los recursos necesanos para brindar un servicio empatico con una buena gestion ¥ X ¥
adminisirativa.
La atencion personalizada hacia la atencion al cliente es resultado de una gestion administrativa eficients. X X X

4 | La atencion personalizada confribuye a la conduccion precisa y de empatia con los usuarios mediante una ¥ X
buena gestion administrativa,

5 | En la Defensoria del Pueblo se desamolla una gestion administrativa con la atencién oportuna en la atenciéna | X %
los usuarios

6 | La atencion oportuna en la atencion al ciudadano es politica que pracfica el personal de la institucion X X X
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta Si Mo Si Mo| Si [No

7 | En la Defensoria del Pueblo 22 desamolla una gestion administrativa con la atencion oportuna en la atencidn a| ¥ % X
los usuarios
La atencion oportuna en la atencion al ciudadano es politica que pracfica el personal de la institucion X X

9 | La gestion adminiztrativa refleja una buena asesoria y capacidad de respuesta en el senvicio de calidad de ¥ ¥
atencion al ciudadano.

10 | La gestion administrativa asesora en todo momento el desamollo de los procesos para un adecuado senvicio ) X X
de calidad de atencion al ciudadano

11 | La gestion administrativa en la Defensoria del Pueblo cumple con agilizar los framites en el desamollo de los X X X
procesos para un adecuado senvicio.

12 | La gestion administrativa es indispensable para la agilizacion de tramites permitiendo un adecuado servicio de X X X
calidad de atencion al ciudadano.
DIMENSION 6: Seguridad Si Mo Si Mol S [MNo

13 | La gestion administrativa en la Defensaria del Pueblo realiza un senvicio eficiente como parte de la calidad de X X X
atencion al ciudadano

14 | La gestion administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio eficiente gque permite mayor X X X
confianza al ciudadano.

15 | La gestion administrativa en la Defensoria del Pueblo realiza un servicio rapido en la atencion al ciudadano X X X
como parte de brindar seguridad en los procesos

16 | Una adecuada gestion administrativa nos permite brindar una informacion transparente mejorando la calidad ¥ X X
de atencion al ciudadano

17 | En la Defensoria del Pueblo se encuentra implementados medios de informacién transparentes X X X




18 | En la Defensona del Pueblo como parte de la seguridad se presenta la informacion de procesos de forma W ¥ W
reservada a los requerimientos de los civdadanos.

19 | La gestion administrativa influye en la reservacion de informacion presentada por los ciudadanos. X ¥

20 | En la Defensoria del Pueblo la informacion es abierta para la ciudadania como parte de la seguridad en la X %
transparencia de procesos

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable {x )  Aplicable después de corregir{ }  No aplicable | )

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Oscar Guillermo Chicchdn Mendoza DMI- 08478538 Especialidad del validador: Maestro en administracian de negocios
v relaciones internacionales - MBA
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevanda: El item s apropiado para presentar el components o dimensidn especifica del constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anwnciado del item, es conciso, exacto y directo

F -
- N EPTY i
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MNota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados son suficientes para medir k2 dimension

Mg. Oscar Guillermo Chicchan Mendoza
DRI 084 7B538

Lima, 24 de junio de 2022



Anexo 5

Matriz de tabulacion de datos
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Anexo 6: Carta de autorizacion

= = &-2’-5 =
t -:.h Defensoria anl Passia '
il del Pueblo

CARTA N° 052-2022-DPAOGDH
Lima, 18 de mayo de 2022

Sefor

HERMAN PANTALECH CHERORAN

Presems, -

Azunio : Autcrizacion para Wilzar & nomione de & entdad en
proyectn fe tesls

Referencia :  Cartas/n con asunbo: Aulorzadon para & wso de razon

social en l nombre del proyecto de fesls

Es grato dirigime a ustad, de acwendo al documento de refierencia para comunicans gue
BU solicihud ha sido Autorizads para utllzar & nombee o2 |3 entidad en su proyecio de
esls "Gestion adminisiratva y Calldad de Abencion al Cludadano en la Defensoria del
Pussiio n ks Bempos ge Covid-19, 20217, as| como reallzar clestonanos al personal
V0 recumeniss.

Sin ofm particular, quedo de usted.

Alentamens,

Cocumento fimmado dgitziments
LuF lrene Carhuaviica Gamla
Jefa de [a Oficing de Gestion y Desamolia Hurmano

or. H* 332 - Car=uoo {Lma)
Qg ey P

e delsrmoria gos ps



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CHICCHON MENDOZA OSCAR GUILLERMO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "GESTION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO EN LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN LOS
TIEMPOS DE COVID-19, 2021", cuyo autor es PANTALEON CHAPONAN HERNAN,
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.

LIMA, 07 de Agosto del 2022
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