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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia de la
gestion administrativa en la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Formalizacion de la Propiedad Rural, la metodologia empleada ha sido de tipo
basica, con enfoque cuantitativo, se empled el nivel explicativo, con disefio no
experimental correlacional causal, la muestra estuvo conformada por 100
trabajadores a quienes se aplicé la técnica de la encuesta e instrumento el
cuestionario para medir las variables del estudio pasando por validez de expertos
y fiabilidad de Alfa de Cronbach, teniendo como resultado 0,938 para la variable
gestion administrativa y 0,895 para calidad de servicio siendo confiables para su
aplicacion. Se emple6 la estadistica descriptiva para la medicion de las variables,
dimensiones y la estadistica inferencial a través de la contrastacion de hipotesis
se empled la prueba de regresion logistica ordinal, concluyendo que la gestién
administrativa incide positivamente en la calidad de servicio de un organismo

descentralizado.
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Abstract

The objective of this investigation was to determine the incidence of administrative
management in the quality of service in the Regional Directorate of Formalization
of Rural Property, the methodology used has been of a basic type, with a
quantitative approach, the explanatory level was used, with a design non-
experimental correlational causation, the sample consisted of 100 workers to
whom the survey techniqgue was applied and the questionnaire was used to
measure the study variables through expert validity and Cronbach's Alpha
reliability, resulting in 0.938 for the variable administrative management and 0.895
for quality of service, being reliable for its application. Descriptive statistics were
used to measure the variables, dimensions and inferential statistics through the
contrasting of hypotheses, the ordinal logistic regression test was used,
concluding that administrative management positively affects the quality of service

of a decentralized organization.

Keywords: Management, administration, quality, service
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|. INTRODUCCION

El presente estudio involucra el andlisis de la gestion administrativa como
practica en la administracion de los recursos de una organizacién publica o
privada, los procesos que dirigen sus acciones y los objetivos a cumplir para

alcanzar el éxito (Gurinovich & Lapin, 2020).

Hoy en dia a nivel mundial la vision de una buena gestién administrativa ha
cambiado debido a los avances tecnolbgicos, los procesos administrativos se
simplifican son mas eficaces y los servicios de mayor calidad (Marc et al., 2021).
Sin embargo, a nivel de las organizaciones que brindan servicios a la ciudadania,

se requiere que sean mas competitivas y de calidad (Pérez et al., 2022)

Naciones Unidas (2016) sefiala principios para garantizar buenas practicas
comerciales y de atencion al ciudadano en las que se encuentran el trato justo,
equitativo, transparencia, educacion, sensibilizacion, proteccion de la privacidad

entre otros.

De acuerdo con Gallone (2021) el 86% de experiencias positivas de
ciudadanos se relacionan mas con el servicio recibido que con la calidad del
producto, entre los paises que destacan se encuentran Nueva Zelanda (92%),
Canada (90%) y Noruega (90%) a nivel mundial y mucho mé&s abajo el Gnico pais

de Sudameérica Brasil con (83%).

Esto demuestra que en Latinoamérica la gestion administrativa es mas
lenta y la calidad del servicio ofrecido deficiente, sumado la tecnologia no es
usada para agilizar y cumplir en los tiempos establecidos con los procesos
administrativos sobre todo en los organismos y entidades gubernamentales (Asca
et al., 2021).

En el Perd, Moreno y Flores (2020) seflalan que las entidades
gubernamentales tienen una gestion administrativa y calidad deficiente, los

trabajadores desempefian funciones a través de jerarquias y funciones



establecidas no todos tienen el conocimiento necesario de todos los procesos
administrativos que conllevan a una buena gestion, a pesar que cuentan con
presupuesto destinado por el Estado, este es insuficiente para una buena gestion

y sobre todo para brindar calidad de servicio a los ciudadano.

El diario Gestion (2018) sefala que en el pais el 60% de ciudadanos que
tuvieron una mala experiencia de atencién en instituciones publicas y privadas
pide el libro de reclamaciones y de estos el 67% sefiala que no regresaria

nuevamente.

En organizaciones descentralizados de caracter publico como el caso
materia de investigacion donde la concurrencia de usuarios diarios es relevante y
las gestiones mudltiples requiere un proceso de planificacion adaptado a
situaciones para dar cobertura a dicha demanda. Es por ello que, se puede
evidenciar el malestar de los usuarios a quienes no se atiende oportunamente

limitando su derecho a un trato digno (Ivanivna et al., 2021 y Zalitis et al., 2020).

Esta coyuntura responde a diversos problemas como el limitado
fortalecimiento de capacidades con talleres y/o capacitacion a los trabajadores en
la atencidn, orientacion y gestion administrativa, a los directivos de las entidades
quienes toman las decisiones y este a su vez influye en calidad de servicio
prestado afectando en su crecimiento institucional y econdmico (Chavez et al.,
2020).

A pesar que la planificacion estrategia es necesaria para cubrir todos los
aspectos involucrados en la gestion algunos objetivos no se cumplen en los
tiempos establecidos ocasionando malestar en los usuarios (Guisan, 2021 y
Simelio, et al., 2020).

Por consiguiente, es necesaria la investigacién en el campo de accién de la
calidad de atencion a los ciudadanos, por ello las razones tedricas que motivaron
la investigacion responden a teorias afines sobre la gestion administrativa y el

servicio de calidad en las entidades del Estado, pues segun la literatura revisada



existen pocos referentes tedricos en este campo, que privilegia a los
investigadores para profundizar en el conocimiento y la teoria complementa el

conocimiento cientifico.

En términos practicos las razones que motivaron su investigacion
respondieron a la necesidad de contar con una gestion administrativa eficiente y
adaptada a contextos especificos teniendo en cuenta factores sociales, culturales

y econémicos.

En cuanto a la justificacibn metodoldgica, estos instrumentos fueron
adaptados respetando la autoria y ademas fueron corroborados por especialistas,
ambos cuestionarios pueden aplicarse a investigaciones con la misma

problematica de estudio.

Por ello, se formulé el problema: ¢ Como incide la gestion administrativa en
la calidad de servicio en un organismo descentralizado de la Region Lima? y los
especificos: ¢ Como incide la gestién administrativa en la dimension satisfaccion,
fiabilidad, eficiencia y empatia en un organismo descentralizado de la Regién

Lima?

El objetivo general fue: Determinar la incidencia en la gestion administrativa
sobre la calidad de los servicios que brinda un organismo descentralizado de la
Region Limay los especificos: Determinar la incidencia de la gestion
administrativa en la dimension satisfaccion, fiabilidad, eficiencia y empatia en un

organismo descentralizado de la Region Lima.



Il. MARCO TEORICO

Respecto a las investigaciones nacionales tenemos a: Torres (2020) en
Trujillo que, en su investigacidn no experimental, determiné el efecto que tiene
una gestion sobre un servicio de calidad, utilizd 35 servidores para su aplicaciéon

de instrumentos donde determino que existe una influencia significativa.

Segun Flores (2020) en Trujillo determiné la incidencia entre la
problematica de estudio, su investigacion de nivel explicativo, disefio correlacional
donde aplicé cuestionarios a 163 usuarios cuyo resultado fue 76% es decir
altamente correlacionado entre la buena gestion administrativa y el hecho de que

brindaran calidad en el servicio.

Por otro lado, en Cajamarca Pando (2019) en su estudio de enfoque
cuantitativo y corte trasversal correlacional entre el efecto de la gestion y su
administracion sobre la oferta en el servicio prestado, encuesté a 60 trabajadores
obteniendo como resultado una influencia baja porque existe una deficiente

gestion administrativa y una mala calidad de servicio de atencion.

Al respecto, Alcalde (2018) en Cajamarca realizé un estudio causal donde
analiza el impacto en la calidad de los servicios prestados respecto a los procesos
en la gestion administrativa, fue no experimental, se aplicaron cuestionarios a los

trabajadores, cuyo resultado fue una casualidad moderada.

Por su parte Duefias (2022) en San Martin realiz6 una investigacion béasica
correlacional y no experimental, establecié la interaccién entre sus variables
gestion y calidad, concluyendo que la fuerza de la correlacién Rho de Spearman
fue de rs = 0.694, por lo tanto, existe correlacion positiva mediana entre ambas

variables.

Ademas, Nunura (2022) en Lambayeque realizo un estudio descriptivo no
experimental, en el analizé las variables calidad y administracién, el método que

utilizé es correlacién descriptiva y su disefio no experimental, tipo transversal, su



muestra estuvo conformada por 30 trabajadores quienes fueron encuestados
obteniendo los siguientes resultados: ,36.7 % indican que el nivel de gestion es

regular por lo que se concluye que esta la correlacion es significativa.

También en San Martin, Del Castillo (2022) siguiendo los mismos objetivos
gue la investigacion anterior y de tipo basica, no experimental y correlacional,
confirma que hay una relevante relaciéon entre el servicio ofrecido de calidad y la
administracion, el valor obtenido fue de 0, 991 (correlacién positiva, muy alta) Rho

de Spearman.

Finalmente, Tipian (2017) en Lima plante6 analizar sus variables de forma
correlacional, utilizando esquema de transversal, tuvo una muestra de 134
usuarios cuyo resultado fue una relacién positiva moderada de ,50 porque se
requiere de una planificacion en las que los usuarios conozcan los servicios que

ofrece la una direcciéon del MINJUS.

Respecto a investigaciones internacionales mencionaremos al estudio de
Gobmez (2021) en Ecuador se baso en la organizacion desde la vista de calidad de
las organizaciones de servicio. Aplicando su instrumento a 150 personas dio
como resultado una organizacién deficiente porque no se respeta la estructura
organizacional, falta de manuales de atencion, asi como el compromiso de los

colaboradores en mejorar la gestion.

En su investigacion en Venezuela Vivas & Saavedra (2019) analizaron la
relacion entre la comunicacién interna y la calidad del servicio a partir de la
planificacién, organizacion direccion y control, su disefio fue descriptivo,
transversal, aplicando un cuestionario a una muestra de 75 participantes
obteniendo como resultado correlacional un indice de ,0.953 (95.3%) lo que

determina que existe una alta correlacion entre variables

Por su parte Garcia (2016) en Chile realizé su investigacion de tipo basica,
correlacional causal, analizo la calidad del servicio prestado teniendo como base

la administracion, tuvo como muestra 258 trabajadores, para hacer efectiva la



administracion debido a todos los procedimientos administrativos: planificacion,

organizacion, direccion.

Cerezo (2019) en Ecuador planteo como objetivo en su investigacion
determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad en atencion de
un organismo jurisdiccional, planteando un estudio correlacional, utilizé un disefio
descriptivo y planteo como muestra 50 trabajadores a quienes se aplico un
cuestionario, obteniendo resultados poco adecuados (42%) respecto de la gestion
administrativa y 58% de prevalencia en el nivel de calidad de atencién, por lo

tanto existe correlacion alta, directa y significativa.

En su estudio Martinez & Chilan (2022) en Ecuador buscaron analizar la
calidad del servicio prestado respecto de la atencion en la gestion administrativa
en una entidad de seguros, de enfoque cuantitativo y disefio no experimental tuvo
una muestra de 384 usuarios a quienes se aplico una encuesta determinando que
existe deficiencia en la atencion de las solicitudes y demora en las respuestas, sin

embargo, fue considera como buena.

En cuanto a la variable gestion administrativa se define como la capacidad
de los gerentes para liderar y las acciones para que realiza para ejecutar las
cosas. Esta se centra en realizar el trabajo de manera eficiente para lo cual se
establece una jerarquia para garantizar que los trabajadores posean la destreza y
el conocimiento en llevar a cabo el trabajo ademas del desempefio y la

experiencia necesaria (VanHus, 2014).

Para que esta sea efectiva requiere utilizar habilidades provenientes de la
ciencia politica y sociologia, ademas de la economia, esto significa que las
organizaciones deben manejar una gran variedad de comportamientos politicos
(Kessler, 2013).

Asimismo, involucra un conjunto de actividades interrelacionadas que
buscan un objetivo en comun a similitud del sistema también en el proceso se

incluyen componentes interdependientes que conduzcan al resultado esperado



(Shanmugam & Chandran, 2022). Asi las funciones permiten organizar el
conocimiento obtenido de la administracion, esto permite ser clasificados de
acuerdo a los procesos administrativos (Koontz y O'Donnell, 2012 y Martinez,
2012).

Del mismo modo las actividades que se van a realizar de manera conjunta
por los trabajadores permiten lograr mejores resultados (Vernaza & Chamorro,
2021). Es decir, la interaccién entre los colaboradores teniendo claro sus
objetivos, metas y utilizando las herramientas de planificacion, organizacion en

sus labores, y control de los mismos (Erasmus, 2004).

Por otro lado, es entendida desde la perspectiva organizacional como las
funciones de los departamentos 0 secciones que existen en cualquier
organizacion siendo su principal objetivo el gestionar las necesidades informativas
gue permitan prevenir a tiempo posibles dificultades y asi tomar decisiones

adecuadas, sin esto no es posible gestionar ninguna organizacion (Anzola, 2012).

Para (Chiavenato, 2012) es la primacia de la racionalidad en las funciones
ejecutadas por una organizacion, incluyendo criterios de planeacion de los
objetivos, direccion de las actividades y control de los resultados obtenidos.
También se puede decir que es el arte de pronosticar el cambio a fin de elaborar
nuevas estrategias que garanticen el futuro esperado de una organizacion
(Paredes, 2016).

Entre sus caracteristicas relevantes esta controlar el buen manejo
administrativo de las entidades como el recurso humano, financiero y los activos
gue disponga para el buen funcionamiento de la organizacion, facilitar la
adaptacion a nuevas situaciones en las entidades adaptando los modelos de
gestibn moderna con uso de tecnologia para sistematizar procesos, orientar el
logro de metas y permitir la ejecucion de procesos administrativos de acuerdo a

procesos de innovacion (Vizcarra, 2010).



Ademas, describe Youness et al. (2020) que en el marco de funciones
realiza diagnosticos y estudios sobre el clima de trabajo para determinar el
camino de mejora proponiendo politicas de gestion de personal, normas y

procedimientos, selecciona estrategias y estandariza los valores institucionales.

Su estudio involucra la identificacion de dimensiones, estrategias y
actividades dirigidas al cumplimiento de los objetivos previamente establecidos
denominada planificacion; organizacion, basada en el disefio y estructura interna
de la institucién; direccién, referida al funcionamiento de la institucion; y control,
verificando las acciones de los colaboradores respecto de los objetivos
(Chiavenato, 2012).

Por su parte la planificacion es la funcion administrativa que analiza de
forma anticipada cudles seran los alcances organizacionales, es decir plantea
objetivos que por su naturaleza son alcanzables, cuantificables y se pueden
corroborar o medir con indicadores de gestion en razén de su cumplimiento, su

efecto inmediato e impacto sobre el contexto (Chiavenato, 2012).

Asi también, la direccion empieza a ser parte necesaria de la gestion
cuando todo lo planeado con anterioridad empieza a lograrse con decisiones
firmes y consistentes en base a criterios objetivos y delegando funciones a los
departamentos correspondientes, en esta etapa se vigila de forma permanente y
simultanea que todas las acciones se cumplan de acuerdo al plan (Chiavenato,
2012).

Estas acciones permiten también implementar lo que Chiavenato (2012)
sefiala como estrategias o diversas elecciones administrativas que se convierten
en el medio para lograr el fin deseado, esto permite consolidar el logro de los

resultados planteados.

Por ultimo, describe el control como la fase final donde los resultados se
revisan, se mide el desempefo del equipo que logro alcanzar dicho producto y se

toman medidas correctivas de ser el caso cuando los objetivos no fueron



alcanzados o representan un riesgo para la continuidad de las acciones

institucionales.

Estos conceptos son recogidos por la administracion publica moderna y
estandarizados a partir de los objetivos de desarrollo sostenible situacién que
permite a los paises de la region y el Peru repensar indicadores de calidad versus
el cumplimiento de objetivos, fortalecer y articular los sistemas de estadistica
nacional, mejorar las estrategias de medicion de resultados, movilizar mas
recursos para el cierre de brechas, buscar alianzas estratégicas para potenciar el
alcance organizacional e implementar tecnologias y recursos innovadores (ONU,
2016).

Por tanto, es importante la gestiébn administrativa porque garantiza el éxito
de toda organizacion si se cumplen con los procesos administrativos de forma
eficiente y en los tiempos establecidos (Louffat, 2012). Proporciona soporte
administrativo con la finalidad de obtener 6ptimos resultados y garantizar el éxito
de la organizacion (Robbins & Judge, 2013).

En relacion a la variable calidad de servicio podemos conceptualizarla
como el cuidado del personal de una entidad u organizacion hacia otras personas
0 usuarios cuya finalidad es brindar un servicio y que este responda a las
necesidades y satisfaga sus expectativas internas o externas (Silva, et al., 2021 y
Twum et al., 2021)

Es vista como todo cambio que genere una entidad relacionada con
comportamientos, valores, en beneficio de los usuarios directamente beneficiados
por la atencibn (Azman y Yusrizal, 2016) por tanto, es la valoracién del
consumidor respecto del servicio recibido lo que permite a la organizacién tomar
medidas que potencien su gestion o corrijan aquellas brechas o déficit de atencién

sobre sus consumidores (Jain y Aggarwal, 2017).

En esa linea es descrita como el conjunto de estrategias que plantea la

mejora del servicio al cliente y la relacion entre el consumidor y el servicio o



marca, para ello es necesario tener como soporte un ambiente laboral positivo,
amigable que permita a los usuarios terminar con una buena experiencia (Nawaz,
et al., 2022 y Granda,2016).

La atencion recibida por parte de los colaboradores cuya finalidad es la
aprobacion o desaprobacion del servicio ofrecido se trata de lograr cobertura y
sobrepasar las expectativas que tienen los usuarios ya que de estos depende la
fidelizacion del cliente, las recomendaciones y el éxito organizacional (Lamb et al.,
2012).

Elementos que permiten cuantificarla como la confianza, responsabilidad,
capacidad de atencién o respuesta y tangibilidad en cada una de las etapas del
proceso de atencion. Por ello, es necesario comprender las necesidades de los
clientes, entrenar la empatia, generar retroalimentacion hacia los trabajadores y
clientes, medir el desempefio del equipo a cargo y establecer metas individuales
como motivacion adicional al desempefio mostrado en un tiempo determinado
(Dovhan et al., 2021).

Estos planteamientos son respaldados por la teoria de la calidad de
Ishikawa que describe su inicio a partir de un proceso educativo de formacion de
conceptos altamente estandarizados de la realidad donde se desarrollo
conociendo las necesidades de los clientes. Para ello es necesario inculcar que el
control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion y no se debe

confundir los medios con los objetivos planteados (Caldas et al., 2017)

Asimismo, es considerada como un sistema compuesto por elementos
como fiabilidad, conformidad, expectativas, percepcion en relacién a un servicio
prestado (Ahrholdt et al., 2017).

Conforme lo establecid, la fiabilidad se entiende como la probabilidad de
estandarizar los criterios de calidad en un proceso de atencién determinado,
midiendo a lo largo del tiempo su impacto sobre los usuarios y garantizando

competitividad en el mercado (Ahrholdt et al., 2017).

10



Del mismo modo, la conformidad entendida como el grado de estandares
convencionales, reglas bajo normativa vigente en un contexto especifico y las
expectativas formadas en funcién de elementos como la necesidad del usuario,

sus necesidades personales y de calidad (Ahrholdt et al., 2017).

Asi concuerdan que es la valoracion de la prestacion de un servicio que
presenta caracteristicas como flexibilidad, factibilidad, est4 sujeto a evaluacion y

mejora constante del servicio ofrecido (Omelas et al., 2010).

Asimismo, Evans y Lindsay (2014) lo plantean como dimensiones entre las
gue sefialan la satisfaccion, referida al juicio de valor y actitud ante una compra o
requerimiento de un servicio, también entendidas como las expectativas frente a
un servicio ofrecido. En ese contexto es necesario medir el grado de satisfaccion

con la finalidad de conocer a detalle lo que necesita el consumidor.

También esta la fiabilidad, que consiste en el apoyo, orientacion, seguridad
y credibilidad que brinda la entidad al cliente para su satisfaccion; eficiencia,
ofreciendo un producto o servicio de calidad que responda a las expectativas del
cliente pero que sobre todo utilice la menor cantidad de recursos para maximizar
su rendimiento; y empatia, referida a la comprension, buena comunicacion,

atencion que se ofrece al cliente (Evans y Lindsay, 2014).

Para efectos de la gestibn administrativa y la calidad del servicio en el
ambito publico, no solo involucra cerrar brechas a nivel pais, sino también que
esas acciones concretas se traduzcan en servicios de calidad, esto genera

mejores condiciones de desarrollo y eficiencia en el Estado.

En ese sentido, la politica de modernizacion del Estado como norma
técnica orientada a establecer disposiciones que orienten las acciones
institucionales para la evaluacion y mejores de los bienes y servicios ofrecido tuvo
como objetivo contribuir en la generacidon de valor publico. En ese contexto, busca

la intervencidon desde un enfoque transversal donde participan todos los sectores

11



seguido de una evaluacion y mejora continua formando parte de la propia gestion
administrativa (Norma Técnica N° 001-2022-PCM-SGP).

Como consecuencia de ello, existen dificultades que ponen en riesgo el
estandar de calidad en el Estado y tiene que ver con acontecimiento asociados a
factores politico electorales como la alta rotacion de directivos lo que genera
capacitar seguidamente al personal y retraso en conseguir los objetivos. De otro
lado estan las pandemias que trajo como impacto un cambio determinante en las
prioridades de gestion (Norma Técnica N° 001-2022-PCM-SGP).

Bajo ese contexto, se presentan retos que cumplir como entender a la
gestion de la calidad como una necesidad, un elemento central del Estado a partir
del reforzamiento de las estrategias que permitan crear valor publico. Decision y
apoyo politico para que lo avanzado en el ultimo decenio se pueda sostener con
una vision sistémica mejorando los procesos internos de la administracion.
Adaptacion al cambio, es decir, tener la capacidad de innovar tomando decisiones
en base a hechos y evidencias concretas para mejorar progresivamente los
recursos destinados a estos indicadores. Con ello, la administracion publica
camina hacia una cultura de calidad (Norma Técnica N° 001-2022-PCM-SGP).

Como se puede inferir es importante la satisfaccion del cliente traducido en
indicadores de calidad de bienes o servicios que ofrece la organizacion, ya que
tener satisfecho a quien requiere del servicio se convierte en una ventaja
competitiva para las organizaciones, por lo tanto, tener informacién relevante y

oportuna permite generar confianza institucional.

12



lI.LMETODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El enfoque del estudio fue cuantitativo, basada en el empleo de la
estadistica para obtener resultados cuantitativos del fendmeno a medirse
(Sanchez y Reyes, 2016).

Es basica, porgue busca profundizar a través de conocimientos tedricos el
fendmeno de estudio cuya finalidad es aportar al conocimiento cientifico (Sanchez
y Reyes, 2016). El nivel fue explicativo, su proposito es explicar las causas y

efectos de las variables de estudio (Sanchez y Reyes, 2016).

El disefio no experimental debido a que no hay manipulacion de las
variables solo descripcion de las mismas (Sanchez y Reyes, 2016). Es
correlacional causal se basa en la medicion de las posibles causas y efectos entre
dos o més variables y de corte transeccionales porque se recogen datos solo un

momento (Sanchez y Reyes, 2016).

3.2 Operacionalizacion de variables

Se trabajaron las variables: Gestion administrativa (variable independiente)
y Calidad de servicio (variable dependiente) las que fueron conceptualizadas de la

siguiente manera:

Para la primera variable conceptualmente es la conduccion racional de las
actividades de una organizacion con o sin intenciones de lucrar (Chiavenato,
2012). En cuanto a la definicion operacional se midid mediante la aplicacién del
cuestionario de Gavilan (2018) adaptado por la investigadora compuesto por 20

items con escalas politomicas y niveles y rangos.

La segunda variable se defini6 conceptualmente como el cuidado del

personal de una entidad u organizacion hacia otras personas o usuarios cuya
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finalidad es brindar un servicio y que este responda a las necesidades y satisfaga

Sus expectativas internas o externas (Silva, et al., 2021).

De forma operacional se midi6 mediante la aplicaciéon del cuestionario de
Chumioque (2018) adaptado por la investigadora compuesto por 20 items con

escalas politdbmicas y niveles y rangos.

3.3 Poblacion, muestra'y muestreo

Poblacion:

La poblacion son todos los elementos que hace referencia el estudio
(Salazar y Del Castillo, 2018), la misma que estuvo conformada por 87
profesionales que laboran en un organismo descentralizado que tienen contacto

directo con la ciudadania y responden a la demanda diaria de solicitudes.

Los criterios de inclusion fueron los trabajadores de un organismo
descentralizado quienes tienen contacto permanente con los servicios a la

ciudadania.

Criterios de exclusion: trabajadores que no formaron parte de la muestra
porque no cumplieron en el plazo establecido con responder la totalidad del
cuestionario aplicado, asimismo, lo trabajadores que no tienen contacto directo

con los ciudadanos.

Muestra:
La muestra estuvo conformada por 72 profesionales de un organismo
descentralizado que tienen contacto directo con la ciudadania, se obtuvo en base

a la formula estadistica establecida para una poblacion finita.
Se utilizé como técnica estadistica la aplicacion de una formula con nivel

de confianza del 95% y un margen de error de 5% lo que determiné una muestra

objetiva.
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Muestreo:

Fue no probabilistico por conveniencia ya que involucra la seleccién de
sujetos muestrales concordante con las caracteristicas descritas en la
investigacién, en ese sentido todas las muestras tienen caracteristicas comunes
(Salazar y Del Castillo, 2018).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Se utiliz6 la técnica de la encuesta que consiste recopilacion de
informacion a través de instrumentos de recoleccién y el instrumento empleado es
el cuestionario compuesto por preguntas relacionadas a lo que se pretende medir

del fendmeno de estudio (Salazar y Del Castillo, 2018).

Se aplicé un cuestionario para medir la variable gestion administrativa
adaptado del estudio de Gavilan en el 2018 compuesta por 20 items midiendo las

dimensiones planificacion, organizacion, direccion y control.

Del mismo modo, para medir la variable calidad de servicio se utilizé un
instrumento adaptado del investigador Chumioque que publico en su estudio en el
2018 y estuvo compuesta por 20 items midiendo las dimensiones satisfaccion,

fiabilidad, eficiencia y empatia.

Validez:

En cuanto a la validez el instrumento pasoé por validez de contenido a cargo
de expertos en gestibn publica, cuyos criterios de claridad, pertinencia y
relevancia fueron suficientes para su aplicabilidad a la muestra de estudio (Anexo
5).

Confiabilidad:

Por su parte los resultados de fiabilidad fueron hallados a través de una
prueba piloto empleada por analisis Alfa de Cronbach cuyo resultado ,938 para la
primera variable y ,895 para la segunda, concluyendo que ambos instrumentos

son confiables para su aplicacion.
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3.5 Procedimiento

Se solicité permiso al director del organismo descentralizado a quien se
informd la pretensién de la investigacion y se orientd a los trabajadores lo
importante que es su colaboracién en la emisién de respuestas al cuestionario,
para ello, se empleé el Google Forms y WhatsApp para la recopilacion de
informacion y luego se procesaron en el Excel 19 y SPSS 26 para los andlisis

descriptivos e inferenciales.

3.6 Método de analisis de datos

Se sometid a la sistematizacion de los datos a través del SPSS 26 con la
finalidad de obtener resultados tanto descriptivos e inferenciales para la probacién
de hipotesis se realizé la regresion logistica ordinal y el Pseudo Cuadrado de
Nagelkerke para estimar la varianza de una variable dependiente sobre otra

independiente.
3.7 Aspectos éticos
La investigacion cumplié con los aspectos éticos para ello se conté con la

carta de presentacion de la UCV, se solicito la autorizacion de los trabajadores

para la aplicacion de los cuestionarios cuidando su anonimato.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1
Niveles de las variables gestion administrativa y calidad de servicio

_ Gestion administrativa Calidad de servicio
Niveles Frecuencia Porcentaje (%)  Frecuencia Porcentaje (%)
Deficiente 3 4,2 2 2,5
Regular 40 55,6 49 61,3
Eficiente 29 40,3 29 36,3
Total 72 72,0 72 72,0

Elaboracion propia.

Interpretacion:

De los resultados se aprecia en cuanto a los niveles de gestion administrativa y

calidad de servicio que el nivel de regular representa el mayor porcentaje con 40

(55,6%) y 49 (61,3%) respectivamente, seguido por el nivel eficiente con 29

(40,3%) y 29 (36,3%) respectivamente, en cuanto al nivel deficiente es de 3 (4,2%)

y 2 (2,5%) respectivamente.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la gestion administrativa

Dimensiones Niveles Frecuencia | Porcentaje valido
(fi) (%)
Deficiente 7 9.7%
Planeacion Regular 40 55.6%
Eficiente 25 34.7%
Deficiente 10 13.9%
Organizacion Regular 33 45.8%
Eficiente 29 40.3%
Deficiente 8 11.1%
Direccion Regular 28 38.9%
Eficiente 36 50.0%
Deficiente 5 6.9%
Control Regular 39 54.2%
Eficiente 28 38.9%

Elaboracion propia.

Interpretacion:

Del gréfico se tiene que el nivel representativo tanto para las todas las
dimensiones correspondientes al nivel deficiente, teniendo entre ellos al 13,9%
correspondiendo a la dimension planeacion, continuando con el mismo criterio de
andlisis encontramos que el nivel con mayor porcentaje dentro de lo regular lo
encontramos en la dimensién planeacion con el 55,6%, finalmente encontramos
en el nivel eficiente el mayor porcentaje de 50,0% correspondiente a la dimension

direccion.
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Tabla 3

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la calidad de servicio

Dimensiones Niveles Frecuencia | Porcentaje valido
(fi) (%)

Deficiente 15 20.8%
Satisfaccién Regular 32 44.4%
Eficiente 25 34.7%
Deficiente 17 23.6%
Fiabilidad Regular 30 41.7%
Eficiente 25 34.7%
Deficiente 14 19.4%
Eficiencia Regular 37 51.4%
Eficiente 21 29.2%
Deficiente 12 16.7%
Empatia Regular 37 51.4%
Eficiente 23 31.9%

Elaboracion propia.

Interpretacion:

Se analiz6 las dimensiones mas representativas por nivel, empezando por el nivel
deficiente encontramos a la dimension fiabilidad como la mas significativa con el
23,6%, siguiendo con el mismo esquema encontramos que la dimension mas
representativa del nivel regular con el 51,4% pertenece a la dimension eficiencia y
empatia. Finalmente, la dimension fiabilidad es la que se ubica con mayor

frecuencia en el nivel eficiente con el 34,7%.
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Resultados correlacionales

Tabla 4
Prueba normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,336 72 ,000 , 723 72 ,000
Calidad de servicio ,304 72 ,000 74 72 ,000
Satisfaccion 227 72 ,000 ,803 72 ,000
Fiabilidad ,226 72 ,000 ,804 72 ,000
Eficiencia ,264 72 ,000 ,802 72 ,000
Empatia ,269 72 ,000 797 72 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Elaboracion propia.

Interpretacion:

Del resultado se analiz6 la distribucion de los datos que nos arrojo los baremos de
cada variable y dimension que participan en la prueba de hipotesis, encontrando
gue para una muestra mayor a 50 se utiliza la parte de Kolmogérov-Smirnov,
encontrando que tanto las variables como dimensiones tienen una significancia
menor a 0,05 lo cual acepta la hipétesis alterna la cual nos dice que los datos
tienen una distribucion no normal, debiendo utilizar una prueba estadistica no
parameétrica y que para intereses de la presente investigacion se empled la

prueba no paramétrica de regresion ordinal.
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Tabla 5

Prueba de variabilidad de la hipotesis general y especificas

_ Pseudo
Logaritmo _ % de
. _ Sig. Cuadrado , ,
Hipotesis Variables de . influencia
o bilateral de
verosimilitud X 72%
Nagelkerke
Hipétesis Gestion administrativa *
21,665 ,004 ,125 12,5%

general Calidad de servicio

Gestion administrativa*

H.E.1 _ y 19,415 ,005 ,120 12,0%
Satisfaccion

Gestion administrativa *

H.E.2 o 19,659 ,008 ,107 10,7%
Fiabilidad
Gestion administrativa *

H.E.3 o 17,961 ,000 ,203 20,3%
Eficiencia
Gestién administrativa *

H.E.4 i 25,385 ,006 ,114 11,4%
Empatia

Elaboracién propia.

Interpretacion:

Realizado el analisis en la hipotesis general se obtuvo un porcentaje de 12,5% de
acuerdo con el indice del pseudo cuadrado de Nagelkerke 0,125 y al p valor de
0,004. Por lo tanto, se demostré que la variable gestion administrativa presenta

una variabilidad baja sobre la calidad de servicio.

En cuanto a las hipétesis especificas 1, 2 y 4 se obtuvo un valor de 12,0%, 10,7%
y 11,4% respectivamente, de acuerdo al indice del pseudo cuadrado de
Nagelkerke 0,120; 0,107 y 0,114 respectivamente y al p valor de 0,005; 0,008 y
0,00 determinando que la gestion administrativa presenta una baja variabilidad
sobre la dimension satisfaccion, fiabilidad y empatia. Finalmente, en la tercera
hipotesis se obtuvo un valor de 20,3% y de acuerdo al indice del pseudo cuadrado
de Nagelkerke 0,203 y al p valor de 0,000.
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Hipo6tesis general

Tabla 6
Estimacion de pardmetros para la prueba de gestion administrativa en la calidad
de servicio.
Intervalo de confianza
Error al 95%
Estimacion estdndar Wald gl Sig. Limite Limite
Estimaciones de paradmetro inferior superior
Umbral [V2=1] 711 1,014 491 1,483 -1,277 2,699
[V2=2] 3,739 1,117 11,2120 1 ,001 1,550 5,927
Ubicacion Vi 1,252 ,440 8,095 1 ,004 ,390 2,115

Funcién de enlace: Logit.a. Este parametro estd establecido en cero porque es
redundante.

Elaboracién propia.

Interpretacion:

Se permite conocer que la gestion administrativa incide positivamente en la
calidad de servicio en un organismo descentralizado con una estimacion positiva
del 1,252 incidiendo en los niveles deficiente y regular de la variable dependiente,
en cuanto el puntaje Wald es de 8,095 que al ser mayor que 4, viene a ser el
punto de corte para el modelo de analisis y es reforzado por p = 0,004 < a 0.05
gue permite el rechazo de la hipétesis nula e inferir que la gestion

administrativa incide positivamente en la calidad de servicio.
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Hipotesis especificas
Tabla 7
Estimacion de parametros para la prueba de gestion administrativa en la

satisfaccion, fiabilidad, eficiencia y empatia

Estimacion de Error Limite
parametro Estimacion estandar Wald gl Sig. Inferior Superior
Umbral [Di; - 1,331 ,979 1,848 1 174 -,588 3,251
Satisfaccién [D21 =
2] 3,476 1,060 10,755 1 ,001 1,399 5,554
Ubicacion V1 1,179 421 7,825 1 ,005 353 2,005
Umbral [D22=1] 1,331 974 1,868 1 172 -,577 3,239
Fiabilidad [D22=2] 3,282 1,044 9,885 1 ,002 1,236 5,328
Ubicacion V1 1,103 416 7,023 1 ,008 ,287 1,918
Umbral [D23=1] 2,192 1,033 4,500 1 ,034 , 167 4,217
Eficiencia [D23=2] 4,882 1,184 17,002 1 ,000 2,562 7,203
Ubicacion V1 1,629 456 12,742 1 ,000 , 735 2,524
Umbral [D23=1] 2,192 1,033 4,500 1 ,034 ,167 4,217
Empatia [D23=2] 4,882 1,184 17,002 1 ,000 2,562 7,203
Ubicacion V1 1,629 456 12,742 1 ,000 , 7135 2,524

Funcioén de enlace: Logit.a. Este parametro esta establecido en cero porque es

redundante. Elaboracion propia.

Interpretacion:

De los resultados para las dimensiones satisfaccion, fiabilidad, eficiencia y
empatia se obtuvo una estimacién positiva del 1,179; 1,103; 1,629 y 1,629
respectivamente incidiendo en los niveles deficiente y regular de la dimension
dependiente, en cuanto el puntaje Wald es de 7,825; 7,023; 12,742 y 12,742
respectivamente que al ser mayor que 4, viene a ser el punto de corte para el
modelo de analisis y es reforzado por p = 0,005 < a 0.05; p = 0,008 < a 0.05; p
= 0,000< a 0.05 y p = 0,000< a 0.05 que permite el rechazo de la hip6tesis nula e
inferir que la gestibn administrativa incide positivamente en las dimensiones

satisfaccion, fiabilidad, eficiencia y empatia de la calidad de servicio.
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V. DISCUSION

En base a los resultados obtenidos triangulamos los antecedentes del
estudio y el marco tedrico identificado para discutir en base a las variables
estudiadas la relacion encontrada en el contexto publico, cabe sefialar que la
gestion administrativa y la vision de organizacion publica a migrado positivamente
al uso de herramientas tecnologicas que permiten tener mayor eficiencia en las

acciones planificadas en busqueda del bien comun de la ciudadania.

En ese sentido el estudio concuerda con lo descrito por Pérez et al. (2022)
Gurinovich & Lapin (2020) quienes plantean el uso de la tecnologia con la
finalidad de agilizar y simplificar los procesos en la atencion ciudadana
permitiendo estar a la vanguardia de la gestion publica en el Peru.

Estas acciones responden a la ejecucién de un modelo de gestion moderna
incorporando conceptos de la administracion privada y tomando como ejemplo
gestiones exitosas en la region, Asca et al. (2021) y Chavez et al. (2020)
describen el problema como ausencia de competitividad de la organizacion,
compromiso institucional, competencias adecuadas de los colaboradores y
limitadas acciones planificadas de la organizacion para fortalecer capacidades
especificas y de atencion al ciudadano.

Al respecto los resultados descriptivos del estudio demostraron que la
calidad del servicio prestado se encuentra en un nivel regular (61,3%) esto
demostraria que existe descontento de parte de los usuarios que realizan
gestiones en el organismo descentralizado de Lima, concordando con lo descrito
por Gallone (2021), Moreno y Flores (2020) que a pesar de tener presupuesto
destinado para garantizar un adecuado desempefio de areas operativas no existe

compromiso y capacidad para asegurar el éxito en la gestion.

Este fendbmeno de acuerdo con Ivanivna et al. (2021) y Zalitis et al. (2020)

se intensifica en dependencias descentralizadas, aqui el proceso de atencion
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debe incorporar un enfoque de interculturalidad y planeacion tomando en cuenta
los fenOmenos socioeconomicos del entorno donde se encuentra prestando

servicio.

Es por ello que el estudio determind que la planeacion como parte de la
gestion administrativa se encuentra en nivel regular (55.6%) y es parte de la
causa del descontento de los usuarios que ven pasar los plazos de atencién sin

respuesta a sus gestiones.

En cuanto al tratamiento de la hipotesis general los resultados encontraron
gue la gestion administrativa incide positivamente en la calidad de servicio de
atencién al ciudadano, sin embargo, existen posiciones con los que estos
resultados se relacionan con mayor influencia, aqui tenemos los resultados del
estudio realizado por Torres (2020) quien determino que efectivamente existe la
relacion entre variables, Flores (2020) por su parte encontré que la calidad del
servicio de atencion depende altamente de la gestion administrativa lo que se

relaciona en parte con los resultados que el estudio encontro.

Adicionalmente se realizd la prueba de hipoétesis especificas tomando en
cuenta las dimensiones satisfaccion, fiabilidad, eficiencia y empatia determinando
gue la gestiobn administrativa incide positivamente en cada una de las
dimensiones de forma media coincidiendo tedricamente con Youness et al. (2020)
y VanHus (2014) quienes determinaron que la gestion administrativa es la
capacidad de los tomadores de decisiones para dar cumplimiento a las acciones
establecidas, evaluar el recurso humano y disponer conforme las competencias

de cada uno en el lugar donde sabe que cubrira las expectativas.

Ademas, los resultados se encuentran respaldados en las bases tedricas
de (Evans y Lindsay, 2014) quienes sefialaron a la satisfaccion como una opinion,
juicio ante un requerimiento que cumpla con las percepciones y expectativas de
los trabajadores. Nunura (2022) por su parte, evidenci6 una causalidad

significativa debido a una buena gestion y calidad en el servicio que dan los
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trabajadores de una organizacion asegurando que esta sea fiable para los

usuarios a quienes se les brinda el servicio.

En cuanto a la eficiencia, Tipian (2017) sefialo que existe una causalidad
moderada debido a la necesidad de fortalecer la planificacibn en todas las
entidades del Estado, sin embargo, Duefias (2022) evidencié una incidencia
moderada porque la gestion y calidad deben darse al mismo tiempo para que se
pueda hablar de eficiencia, frente a este planteamiento Evans y Lindsay (2014)
sefialaron que toda organizacion es eficiente cuando se brinda un servicio de

calidad y se cumplen con las expectativas de los trabajadores y usuarios.

Respecto a los resultados moderados en la dimension empatia y su
relacién con la gestion administrativa, Alcalde (2018) afirma que es debido a que
se requiere mejorar la parte afectiva de los trabajadores, la tranquilidad y un
ambiente laboral adecuado genera en el trabajador mayor productividad hasta
llega a tener afecto importante sobre su organizacion. A diferencia del
planteamiento descrito por Duefias (2022) quien sefial6 que para lograr empatia
se requiere de un mayor involucramiento de los directivos y jefes de areas, pues
Evans y Lindsay (2014) consideran que la empatia implica comunicacion,

atencién y apoyo tanto a los trabajadores como clientes.

En esa misma linea los resultados obtenidos por Alcalde (2018)
concuerdan con los del estudio al sefalar que si bien existen relacion entre la
calidad del servicio y la gestiébn organizacional, esta es moderada, el autor
incorpora que el impacto de la calidad del servicio es significativo y contribuye con
el éxito de la gestién. Sin embargo, esto depende del proceso de planificacion
donde los trabajadores conozcan su institucion desde la razén de ser, el alcance,

los valores institucionales y sean capacitados en atencion eficiente al usuario.
A la vez, Duefas y Nunura (2022) concuerdan con los resultados al sefialar

gue existe una correlacion positiva significativa o mediana entre gestion o

administracion y calidad de los servicios que presta la organizacién, esto
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demuestra que existe interaccion entre el personal que atiende a los usuarios y

los indicadores de calidad establecidos en el proceso de planificacion previa.

En esa misma dinamica, pero con un resultado mayor respecto a la
correlacion, Del Castillo (2022) confirma que este fen6meno tiene un impacto
positivo muy alto sobre la administracion, es decir no concibe la gestion de los
recursos sin criterios de calidad ya que considera que son innatos al desarrollo
objetivo de sus funciones y pieza fundamental para el cumplimiento de sus

objetivos institucionales.

De la misma forma, pero a nivel internacional los estudios de Gomez
(2021) y Garcia (2016) sefialan que para el éxito de la administracion deben partir
por una buena planificaciébn, organizacion y direccibn de los recursos
organizacionales, estos aspectos van de la mano para garantizar una
organizacion eficiente respetando la estructura organizacional y los
procedimientos establecidos en los manuales correspondientes. Asi también,
sefala que los fracasos institucionales se deben al poco compromiso por parte de

los trabajadores con el cumplimiento de los objetivos a mediano y largo plazo.

Resultados que se contraponen con lo trabajado por Pando (2019) en
Cajamarca quien determind que esta relacion entre la gestion del recurso humano
y la calidad responde a criterios personales del trabajador, por tanto, la influencia
de una sobre la otra es baja. En consecuencia, toda gestiébn que cumple con los
procesos administrativos y funciones establecidas con estandares de calidad,
garantizan el éxito de la organizacion (Martinez y Chiavenato, 2012).

En cuanto a la muestra poblacional se utilizo a los trabajadores de un
organismo descentralizado esto permitid sostener el estudio en base a criterios
propios e internos de la organizacion, trabajadores de ambos sexos, diferencias
de edades, grados académicos y perspectivas en cuanto a la atencién al
ciudadano, estas caracteristicas garantizaron que los resultados respondan a un
contexto de atencién Unico con una perspectiva propia basandose en las practicas

cotidianas de trabajo.
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Por otra parte, la metodologia que abordo el estudio garantizé resultados
evidentes de atencidon al problema, el enfoque permiti6 mediar las variables de
estudio, recoger informacion y describirla para sustentar los resultados, asimismo,
su disefio al ser trasversal permitié que la informacién recopilada sea efectiva en
un solo momento, esto influye en la calidad de informacién recogida pues no
existe el riesgo de someter a estimulos o cambios en su naturaleza social que
pueda variar el resultado, con ello el estudio garantiz6 un alto porcentaje de

objetividad.

Las debilidades o aspectos negativos que identifico el estudio estan
relacionadas con los grupos representativos de la poblacion, ya que al ser un
organismo descentralizado contiene componentes especificos y no responderia al
criterio de calidad utilizado por los trabajadores del &mbito central. Asimismo, la
confidencialidad genera que muchas veces los participantes no respondan con la

veracidad que requiere el estudio.

Adicionalmente, el contexto socioecondmico, politico y de salud del pais,
limitaron la capacidad operativa del estudio, para ello se utiliz6 el apoyo de
herramientas tecnolégicas y medios de comunicacion masiva, esto generd sesgos
gue invitaron al estudio a plantear estrategias de intervencion frente a la muestra

como la sensibilizacién necesaria para entender los fines del estudio.

En esa misma linea, el estudio adquirio relevancia cientifico social, ya que
como sefialan Guisan (2021) y Simelio, et al. (2020) algunos objetivos
organizacionales no se cumplen a pesar de contar con herramientas de
planificacidn estratégica, estos aspectos negativos se traducen en malestar de los
usuarios. En ese sentido, es importante que los resultados del estudio sirvan
como base para analizar y describir fenbmenos similares en entidades publicas
descentralizadas tomando acciones que permitan minimizar el impacto del

descontento ciudadano y fortaleciendo los criterios de calidad de atencion.

Por ello, en un contexto como el actual donde la confianza de la ciudadania

sobre sus instituciones publicas es baja y hemos pasado hace poco por un

28



proceso electoral de cambio de gobierno tanto a nivel regional y local, los
resultados podrian servir para que las autoridades tomen medidas correctivas
desde el inicio de su gestion incorporando criterios de calidad en la atencion a los

usuarios.

Como resultado final, la investigacion determind que existe incidencia de la
gestidbn administrativa del organismo descentralizado sobre la calidad de los
servicios que brinda pues el criterio satisfaccion, fiabilidad, eficiencia y empatia
demostraron que dependen de una buena gestion administrativa por parte de los
funcionarios a cargo de la planificacion, el control y el desarrollo de operaciones

diarias.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: la gestion administrativa requiere de habilidades multidisciplinarias que
permitan a los funcionarios y directivos tomar decisiones acertadas en beneficio
de la organizaciéon y con la finalidad de alcanzar los objetivos establecidos en el

proceso de planificacion.

Segunda: la administracion incide positivamente en la calidad de servicio de forma
considerable teniendo en cuenta su relacion trabajador — organizacion con la

finalidad de utilizar herramientas que garanticen el cumplimiento de sus funciones.

Tercera: la gestion incide de forma positiva en la satisfaccion, fiabilidad eficiencia
y empatia de forma media, los trabajadores tienen objetivos y metas comunes lo

gue permite implementar un plan de monitoreo y control de actividades.

Cuarta: la planificacibn es una herramienta fundamental que garantiza una
adecuada gestion administrativa, incorporar estandares de calidad en la atencion
y en todos los procesos administrativos de la organizacion genera efectividad en

el uso de los recursos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: al organismo descentralizado de la Region Lima, utilizar la planificacion
como herramienta fundamental en la gestion de los recursos. Fortalecer sus
acciones respecto a los trabajadores, los lideres estratégicos que ayuden a los
trabajadores a mejorar su desempefio y calidad de servicio que brindan a los

ciudadanos,

Segunda: a los trabajadores, conocer su organizacion para interiorizar con la
mision, vision y objetivos organizacionales lo que permitira una mejor atencion a

los usuarios mejorando los estandares de calidad.

Tercera: al equipo de planeamiento del organismo descentralizado de la Regién
Lima, incorporar en su planificacién talleres de sensibilizacion al personal,

dinamicas de integracion y empoderamiento con sus areas respectivas.

Cuarta: a la universidad Cesar Vallejo, analizar los resultados obtenidos con la
finalidad de que contribuyan a la mejora de las debilidades que pudieran existir en
cuanto a la gestiébn administrativa de sus areas y la calidad de atencion a los
usuarios, que encuentre en esta investigacion un aporte significativo a la

academia.
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Tabla 1

ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de las variables

Operacionalizacion de la variable Gestion administrativa

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala y valores Niveles y
conceptual operacional items rangos
Gestion Es la conducciébn Se midi6 mediante la Planeacion Ejecucién 1-5 Nunca (1) Deficiente (20-46)
administrativa racional de las aplicacién del Eficiencia Casinunca (2)
actividades de cuestionario de A veces (3) Regular (47-73)
una organizacion Gavilan (2018) Organizacion Pertinencia 6-10 Casisiempre (4)
con 0 sin adaptado por la Desemperfio Siempre (5) Eficiente (74-100)
intenciones de investigadora
lucrar compuesto por 20 Direccion Seguimiento
(Chiavenato,2012) items con escalas ejecucion 11-15
politbmicas y niveles
y rangos. Control Supervision
Desempefio

16-20



Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente: Calidad de servico

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores items Escalas de Niveles y
operacional medicion Rangos
Consiste en el cuidado Se midi6 mediante la Satisfaccion 1-5 Nunca ) Deficiente (20 — 46)
del personal de una aplicacién del Casinunca (2) Regular (47 -73)
entidad u organizacién cuestionario de Fiabilidad 6-10 Aveces (3) Eficiente (74 — 100)
Calidad de hacia otras personas o Chumioque (2018) Casi siempre (4)
servicio usuarios cuya adaptado por la Eficiencia 11-15 Siempre (5)
finalidad es brindar un investigadora
servicio y que este compuesto por 20 Empatia 16 - 20
responda a las items con escalas
necesidades y politbmicas y niveles y
satisfaga Sus rangos.
expectativas internas

0 externas (Silva, et
al.,2021),




Anexo 2: Instrumentos

Cuestionario De Gestion Administrativa

Estimado trabajador de un organismo descentralizado de la Regién Lima.
Solicitamos de tu apoyo contestando a los items respecto a la gestion

administrativa que seréa totalmente anénimo.

1 2 3 4 5
Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre

Ne° DIMENSIONES /iITEMS ESCALAS

DIMENSION: PLANIFICACION 12|34

La Direccion Proporciona informacion sobre los procedimientos

1 . )
administrativos.

) La Direccién Difunde la misién y vision el organismo descentralizado
de la Regién Lima, 2022
Realiza un diagnéstico situacional para identificar los problemas que

3 se presentan en un organismo descentralizado de la Regién Lima,
2022

4 La Direccidn Realiza un cronograma de necesidades de acuerdo al

presupuesto brindado.

La Direccién Participa en la ejecucion del plan anual de trabajo para
5 cumplir con las metas propuestas por un organismo descentralizado
de la Regién Lima, 2022

DIMENSION: ORGANIZACION

Brinda solucion a los reclamos de los usuarios de un organismo

6 ) o
descentralizado de la Regién Lima.

. Cuenta con medios de comunicacion alternos (WhatsApp, zoom) para

dar soporte los usuarios y atender a sus requerimientos

8 Trabaja en equipo y de manera organizada.

9 Trabaja en equipo para el logro de los objetivos propuestos en un
organismo descentralizado de la Region Lima.

10 Toma decisiones acertadas para garantizar una gestion eficiente.

DIMENSION: DIRECCION

11 Escucha atentamente las sugerencias del jefe y compafieros.
12 Comunica asertivamente a su jefe sus intereses y necesidades.
13 Cumple con las actividades asignadas por su jefe.

14 Registra las actividades que realiza dentro del area administrativa




15 Presupuesta los requerimientos para mejorar la gestion administrativa
en un organismo descentralizado de la Regién Lima, 2022

DIMENSION: CONTROL

16 Emplea estrategias de control para cumplir con las metas
establecidas.

17 Cuenta con criterios definidos para la toma de decisiones ante alguna
eventualidad o problema.

18 Monitorea las actividades laborales que realizan con el propdsito de
mejorarlas

19 Verifica el cumplimiento de los procesos administrativos en los
tiempos establecidos.

20 Rinde cuentas del presupuesto recibido de wun organismo
descentralizado de la Region Lima, 2022

Estimado servidor se agradece la participacion en el desarrollo de la presente encuesta.




Cuestionario De Calidad De Servicio

Estimado trabajador:

Solicitamos de tu apoyo contestando a los items respecto a la calidad de servicio

gue sera totalmente anénimo.

1 2 3 4 5

Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre

NO

DIMENSIONES /ITEMS

ESCALAS

DIMENSION: SATISFACCION

2

3

4

Brinda un ambiente laboral agradable un organismo descentralizado

1 de la Regién Lima.

2 Se siente bien con la labor que realiza en un organismo
descentralizado de la Region Lima.

3 Se siente motivado para mejorar su desempefio laboral en un
organismo descentralizado de la Regién Lima.

4 Da soluciones de forma eficiente a los problemas que se presentan en
un organismo descentralizado de la Region Lima.

5 Requiere talleres y/o capacitaciones para mejorar su desempefio

laboral en un organismo descentralizado de la Region Lima.

DIMENSION: FIABILIDAD

Cuenta con personal honesto y responsable en el organismo

® descentralizado de la Region Lima.

. Cuenta el area administrativa con personal capacitado para la
atencion del organismo descentralizado de la Regién Lima.

8 Mantiene buena relacion con los usuarios que asisten al organismo
descentralizado de la Region Lima.

9 Brinda buen servicio a los usuarios que asisten al organismo

descentralizado de la Region Lima.
10 Se siente reconocido cuando brinda un buen servicio a los usuarios.

DIMENSION: EFICIENCIA

11 Atiende rapidamente a los requerimientos de los usuarios

12 Es puntual en la atencion a los usuarios que concurren a un
organismo descentralizado de la Regién Lima.

13 Resuelve las dudas de los usuarios sobre los tramites administrativos

1 Cuenta con infraestructura adecuada a un organismo descentralizado
de la Regién Lima.

15 Brinda servicio eficiente y de calidad un organismo descentralizado de

la Region Lima.




DIMENSION: EMPATIA

Da un trato agradable a los usuarios que concurren a un organismo

16 descentralizado de la Region Lima.

17 Brinda la informacion que le solicitan de forma efectiva.

18 Brinda confianza y seguridad a los usuarios de un organismo
descentralizado de la Region Lima.

19 Mantiene buenas relaciones con los usuarios que concurren a un
organismo descentralizado de la Region Lima.

20 Demuestra interés en dar solucion a los problemas que se presentan

a un organismo descentralizado de la Regién Lima.

Estimado servidor se agradece la participacion en el desarrollo de la presente encuesta.




Fichatécnical
Denominacion
Autor

Adaptado
Objetivo

calidad de servicio
Administracién

Tiempo

Escala de medicion :

Niveles y rangos

Fichatécnica 2
Denominacion
Autor

Adaptado
Objetivo

calidad de servicio
Administracion

Tiempo

Escala de medicion

Niveles y rangos

Anexo 3: Ficha técnica

Gestion administrativa

Gavilan (2018)
Duefias (2022)

Determinar la incidencia de

Grupal

40 minutos

Escala politdmica
Deficiente (20 — 46)
Regular (47 — 73)
Eficiente (74 — 100)

Calidad de servicio
Chumioque (2018)
Dueiias (2022)

Determinar la incidencia de

Grupal

40 minutos

Escala politomica
Deficiente (20 — 46)
Regular (47 - 73)
Eficiente (74 — 100)

la gestion administrativa y

la gestion administrativa y



Anexo 4: Solicitud y Certificado de validacién

CARTA DE PRESENTACION

Dr.: GUSTAVO ERNESTO ZARATE RUIZ

Presente

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en
Gestion Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo
2022-Il, aula A3, requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis
competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del
trabajo de investigacion.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: La Gestion administrativa en calidad de
servicio de un organismo descentralizado de la Region Lima, 2022 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

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

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.

Lucila Felicita Duefas Canchari
D.N.I N° 16011227



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Es la capacidad de los gerentes para liderar y las acciones para que realiza para ejecutar
las cosas. Esta se centra en realizar el trabajo de manera eficiente para lo cual se
establece una jerarquia para garantizar que los trabajadores posean la destreza y el
conocimiento en llevar a cabo el trabajo ademas del desempefio y la experiencia
necesaria (VanHus,2014).Considerada como una ciencia multidisciplinaria en la cual se
debe entender que para lograr su efectividad se requiere utilizar habilidades provenientes
de la ciencia politica y sociologia, ademas de la economia, esto significa que las
organizaciones deben manejar una gran variedad de comportamientos politicos
(Kessler,2013).

DIMENSION 1: PLANIFICACION
Son actividades dirigidas al cumplimiento de los objetivos previamente establecidos. Es
un proceso importante porque se proponen estrategias para brindar alternativas de

solucién ante posibles complicaciones.

DIMENSION 2: ORGANIZACION
Basada en el disefio y estructura interna de la institucién que debe estar establecido en la

planificacion.

DIMENSION 3: DIRECCION
Referida al funcionamiento de la institucion, se ejecuta lo planificado bajo la

orientacién de un lider.

DIMENSION 4: CONTROL
Se realiza el seguimiento, monitoreo de las actividades laborales de los colaboradores y

al cumplimiento de los objetivos (Chiavenato,2012).



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DE GESTION ADMINISTRATIVA

DIM INDICADORES N° ITEMS Instrumento
1 La ENTIDAD Proporciona informacion sobre los procedimientos
Ejecucion administrativos.
Eficiencia ) La ENTIDAD Difunde la misién y vision un organismo | Cuestionario con
CZ) descentralizado de la Region Lima escala
O Realiza un diagnéstico situacional para identificar los problemas | . .
6 3 gue se presentan en un organismo descentralizado de la Region Indices
L Lima
% 4 La ENTIDAD Ree}liza un cronograma de necesidades de acuerdo | Nunca (1)
g al presupuesto brindado. Casinunca  (2)
La ENTIDAD Participa en la ejecucion del plan anual de trabajo | A veces ©)
5 para cumplir con las metas propuestas por un organismo | casjsiempre (4)
descentralizado de la Region Lima. Siempre (5)
Pertinencia 6 Brinda solucién a los reclamos de los usuarios de un organismo
Desempefio descentralizado de la Region Lima.
% Cuenta con medios de comunicacion alternos (WhatsApp,
@) 7 zoom) para dar soporte los usuarios y atender a sus
é requerimientos
<Zt 8 Trabaja en equipo y de manera organizada.
8 9 Trabaja en equipo para el logro de los objetivos propuestos en
o en un organismo descentralizado de la Regién Lima.
10 Toma decisiones acertadas para garantizar una gestion eficiente.
Seguimiento 11 Escucha atentamente las sugerencias del jefe y compafieros.
= ejecucion 12 Comunica asertivamente a su jefe sus intereses y necesidades.
‘O — - -
) 13 Cumple con las actividades asignadas por su jefe.
8 14 Registra las actividades que realiza dentro del area administrativa
x Presupuesta los requerimientos para mejorar la gestidon
o 15 administrativa en un organismo descentralizado de la Regién
Lima
16 Emplea estrategias de control para cumplir con las metas
establecidas.
N 17 Cuenta con criterios definidos para la toma de decisiones ante
6' Supervision alguna eventualidad o problema.
lﬂ_: Desempefio 18 Monitorea las actividades laborales que realizan con el propdsito
bd de mejorarlas
8 19 Verifica el cumplimiento de los procesos administrativos en los
tiempos establecidos.
20 Rinde cuentas del presupuesto recibido de un organismo

descentralizado de la Region Lima.

Fuente: Adaptado de Gavilan (2018).




Certificados de validacion de expertos

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

ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES / items

Ne Pertinencia® |Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No IS NoO
La entidad Proporciona informacién sobre los
1 -~ - ' X X X
procedimientos administrativos.
La entidad Difunde la mision y visibn un organismo
2 : oo X X X
descentralizado de la Region Lima.
Realiza un diagnéstico situacional para identificar los
3 problemas que se presentan en un organismo X X X
descentralizado de la Regién Lima.
La entidad Realiza un cronograma de necesidades de
4 . X X X
acuerdo al presupuesto brindado.
La entidad Participa en la ejecucién del plan anual de
5 trabajo para cumplir con las metas propuestas por un X X X
organisn]o descentralizado dg la Region Lima.
DIMENSION 2: ORGANIZACION Sj No Si NoO IS No
Brinda solucién a los reclamos de los usuarios de un
6 : ; o X X X
organismo descentralizado de la Region Lima.
Cuenta con medios de comunicacion alternos
7 (WhatsApp, zoom) para dar soporte los usuarios y X X X
atender a sus requerimientos
8 Trabaja en equipo y de manera organizada. X X X
Trabaja en equipo para el logro de los objetivos
9 propuestos en un organismo descentralizado de la X X X
Regidn Lima.
10 Tom_a} de_c!5|ones acertadas para garantizar una X X X
gestion eficiente. )
DIMENSION 3: DIRECCION Sj No Sj No IS No
11 EscuchNa atentamente las sugerencias del jefe y X X X
compafieros.
12 Comunica asertivamente a su jefe sus intereses y X X X
necesidades.
13 Cumple con las actividades asignadas por su jefe. X X X
14 Registra Ia_s actividades que realiza dentro del area X X X
administrativa
Presupuesta los requerimientos para mejorar la
15 gestion administrativa en un organismo X X X
degcentralizado de la Region Lima.
DIMENSION 4: CONTROL Sj No Si NoO IS No
Emplea estrategias de control para cumplir con las
16 : X X X
metas establecidas.
Cuenta con criterios definidos para la toma de
17 - ; X X X
decisiones ante alguna eventualidad o problema.
18 Monitorea las actividades laborales que realizan con
el propdsito de mejorarlas
Verifica el cumplimiento de los procesos
19 e . . . X X X
administrativos en los tiempos establecidos.




Rinde cuentas del presupuesto recibido de wun
20 . . Lo
organismo descentralizado de la Regién Lima.

X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Gustavo Zarate Ruiz

DNI: 09870134

Especialidad del validador: Dr. en Gestidon Publicay Gobernabilidad. Mg. en Administracion

de Negocios — MBA y en Gestién Publica.

06 de noviembre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.
Especialidad — Administrador
RENACYT: PO159220
CLAD: 15629
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-0565-0577




DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Es el cuidado del personal de una entidad u organizacion hacia otras personas 0 usuarios
cuya finalidad es brindar un servicio y que este responda a las necesidades y satisfaga
sus expectativas internas o externas (Silva, et al.,2021), Por otro lado es considerada
como un sistema compuesto por elementos como fiabilidad, conformidad, expectativas,
percepcion en relaciébn a un servicio prestado (Ahrholdt et al.,2017),es vista también
como todo cambio que genere un entidad relacionada con comportamientos, valores, en
beneficio de los usuarios (Azman y Yusrizal, 2016). Es entendida como la brecha de lo

que deseay quiere el cliente después de recibir el servicio (Jain y Aggarwal,2017).

DIMENSION 1: SATISFACCION
Referida al juicio de valor y actitud ante una compra o requerimiento de un setrvicio,
vendrian hacer las expectativas frente a un servicio ofrecido, consiste también en la

evaluacion del cliente frente al producto u servicio brindado.

DIMENSION 2: FIABILIDAD
Consiste en el apoyo, orientacion, seguridad y credibilidad que brinda la entidad al

cliente.

DIMENSION 3: EFICIENCIA
Consiste en ofrecer un producto u servicio de calidad y que responda a las expectativas
del cliente.

DIMENSION 4: EMPATIA
referida a la comprensién, buena comunicacion, atencién que se ofrece al cliente (Evans
y Lindsay, 2014).



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Lima.

DIM INDICADORES N° ITEMS Instrumento
1 Brinda un ambiente laboral agradable un organismo
descentralizado de la Region Lima. Cuestionario con
- 5 Se siente bien con la labor que realiza en un organismo | escala
O descentralizado de la Region Lima. o
8 Satisfaccion 3 Se siente motivado para mejorar su desempefio laboral en un Indices
< organismo descentralizado de la Regién Lima.
L(é Da soluciones de forma eficiente a los problemas que §e Nunca 1)
;() 4 Eirrerzlzentan en un organismo descentralizado de la Region Casinunca (2)
- — i A veces 3)
Requiere talleres y/o capacitaciones para mejorar su | cggi siempre  (4)
5 desempefio laboral en un organismo descentralizado de la Siempre (5)
Region Lima.
6 Cuenta con personal honesto y responsable en un organismo
Fiabilidad descentralizado de la Region Lima
Cuenta el area administrativa con personal capacitado para
A 7 la atencion en un organismo descentralizado de la Region
< Lima.
a
| 8 Mantiene buena relaciéon con los usuarios que asisten a un
2 organismo descentralizado de la Regién Lima.
= 9 Brinda buen servicio a los usuarios que asisten a un organismo
descentralizado de la Region Lima.
10 Se signte reconocido cuando brinda un buen servicio a los
usuarios.
11 Atiende rapidamente a los requerimientos de los usuarios
Eficiencia 12 Es puntual en la atencion a los usuarios que concurren a un
< organismo descentralizado de la Regién Lima.
(ZJ 13 Resuelve las dudas de los usuarios sobre los tramites
L administrativos
8 14 Cuenta con infraestruct.ura .adecuada a un organismo
w descentralizado de la Region Lima.
15 Brinda servicio eficiente y de calidad un organismo
descentralizado de la Region Lima.
16 Da un trato agradable a los usuarios que concurren a un
Empatia organismo descentralizado de la Regién Lima.
17 Brinda la informacion que le solicitan de forma efectiva.
18 Brinda con_ﬁanza y seguridad a los usuarios de un organismo
descentralizado de la Region Lima.
19 Mantiene buenas relaciones con los usuarios que concurren a
lif un organismo descentralizado de la Region Lima.
< Demuestra interés en dar soluciéon a los problemas que se
% 20 presentan en un organismo descentralizado de la Region
L

Fuente: Adaptado de Chumioque (2018).




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

DE SERVICIO
No DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: SATISFACCION Si No Si | No| Si | No
1 Brinda un ambiente laboral agradable un organismo | X X X
descentralizado de la Region Lima.
2 Se siente bien con la labor que realiza en un organismo | X X X
descentralizado de la Region Lima.
3 _ _ _ X X X
Se siente motivado para mejorar su desempefio laboral
en un organismo descentralizado de la Region Lima.
4 Da soluciones de forma eficiente a los problemas que X X X
se presentan en un organismo descentralizado de la
Regién Lima.
5 Requiere talleres y/o capacitaciones para mejorar su X X X
desempefio laboral en un organismo descentralizado
de la Regién Lima.
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No | Si No
6 Cuenta con personal honesto y responsable en un X X X
organismo descentralizado de la Regién Lima.
7 Cuenta el area administrativa con personal capacitado X X X
para la atencién en un organismo descentralizado de
la Region Lima.
8 Mantiene buena relacion con los usuarios que X X X
asisten a un organismo descentralizado de la
Region Lima.
9 Brinda buen servicio a los usuarios que asisten a un X X X
organismo descentralizado de la Regién Lima.
10 Se siente reconocido cuando brinda un buen servicio a X X X
los usuarios.
DIMENSION 3: EFICIENCIA Si No Si No | Si No
11 Atiende rapidamente a los requerimientos de los X X X
usuarios
12 Es puntual en la atencioén a los usuarios que concurren X X X
a un organismo descentralizado de la Regién Lima.
13 Resuelve las dudas de los usuarios sobre los tramites X X X
administrativos
14 Cuenta con infraestructura adecuada a un organismo X X X
descentralizado de la Regién Lima.
15 Brinda servicio eficiente y de calidad un organismo X X X
descentralizado de la Region Lima.
DIMENSION 4: EMPATIA Si No Si No | Si No
16 Da un trato agradable a los usuarios que concurren a X X X
un organismo descentralizado de la Region Lima.
17 Brinda la informacién que le solicitan de forma efectiva.
18 Brinda confianza y seguridad a los usuarios de un X X X
organismo descentralizado de la Regién Lima.




19 Mantiene buenas relaciones con los usuarios que X X X
concurren a un organismo descentralizado de la
Regién Lima.

20 Demuestra interés en dar solucion a los problemas que X X X
se presentan en un organismo descentralizado de la
Regién Lima.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Gustavo Zarate Ruiz
DNI: 09870134

Especialidad del validador: Dr. en Gestién Publicay Gobernabilidad. Mg. en Administracion
de Negocios — MBA y en Gestion Publica.

06 de noviembre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico
formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del Firma del Experto Informante.
item, es conciso, exacto y directo Especialidad — Administrador
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items RENACYT: PO159220
planteados son suficientes para medir la dimension CLAD: 15629

ORCID: https://orcid.org/0000-0002-0565-0577
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