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Presentacién
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“Gestion administrativa y calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 20177, con el objetivo de determinar la relacion entre la
gestion administrativa y calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 2017, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de Magister en
Gestion Publica.

La tesis fue trabajada en capitulos, iniciando la introduccion como capitulo
I, en la cual se aborda la realidad problematica, los trabajos, previos, las teorias
relacionadas a la investigacion, asi como la formulacion del problema, sus

objetivos e hipétesis.

En el capitulo Il se trabajo, el disefio, donde se aborda, las variables, la
muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, asi como el analisis
de los datos. El tercer capitulo aborda los resultados obtenidos a partir del
procesamiento de la estadistica descriptiva como inferencial, el capitulo IV
discusion de resultados, el capitulo VI que resume las conclusiones y finalmente

las recomendaciones.
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Segundo Victor Ledn Ramirez
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RESUMEN.

La presente investigacion lleva por titulo “Gestion administrativa y calidad
del servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017”, tuvo por
objetivo general determinar la relacién entre la gestion administrativa y calidad del
servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017, en ese
sentido se plantea como hipétesis la existencia de una relacion significativa entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 2017. Se tienen una investigacion de tipo descriptivo y
correlacional, donde se aplicé un cuestionario de preguntas a una muestra de 139
usuarios. Se ha empleado tabla y graficos, que permitieron llegar a las siguientes
conclusiones: Se determind la relacion entre la gestion administrativa y calidad del
servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, por cuanto se
obtuvo la significancia bilateral (Sig. (Bilateral)) Es< a 0,05 es decir “0,000; asi
mismo se observa que el R de Pearson muestra un valor positivo y de 0,806, que
implica que la calidad de servicios ven influenciados en un 65% por la gestién
administrativa desarrollada por la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE,
2017. En consecuencia, se acepta la hip6tesis alterna de la investigacion, es decir
Hi: “Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad del

servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017”

Palabras clave: Gestion administrativa y calidad de servicio.
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ABSTRACT.

The present investigation entitled "Management and quality of service in the
Tarapoto Decentralized Office of the Supervisory Body of the State Contracting,
2017", the general objective was to determine the relationship between the
administrative management and quality of service in the Tarapoto Decentralized
Office of the Supervisory Body of the State Contracting, 2017, in that sense it is
hypothesized the existence of a significant relationship between the management
and the quality of service in the Tarapoto Decentralized Office of the Supervisory
Body of the State Contracting, 2017. You have a descriptive research, and
correlational study, where it was applied a questionnaire to a sample of 139 users.
It has been used table and charts, which led to the following conclusions: It was
determined the relationship between the administrative management and quality of
service in the Tarapoto Decentralized Office of the Supervisory Body of the State
Contracting, as bilateral significance was obtained (Sig. (Bilateral) Is< 0.05 to
0.000; that is to say "it is noted that the Pearson r shows a positive value and of
0.806, which implies that the quality of services are influenced in a 65% in the
administrative management developed by the Office devolved from Tarapoto, of
the Supervisory Body of the State Contracting. As a result, accepts the alternative
hypothesis of the investigation, that is to say Hi: "There is no significant
relationship between the administrative management and quality of service in the
Tarapoto Decentralized Office of the Supervisory Body of the State Contracting,
2017"

Keywords: Administrative Management and quality of service.
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INTRODUCCION.

6.1. Realidad Problematica

La necesidad de mantener una gestion administrativa cada vez
mas proporcionado, se ha convertido un factor primordial en las
instituciones publicas, es por ello que se invierte en capacitaciones y
recursos eficientes que permitan el cumplimiento oportuno de las metas
y objetivos establecidos por las instituciones, asimismo que el personal
se encuentre capacitado y competente ante cualquier servicio que desee
recibir el usuario. Para tal accion teniendo casos como el de Colombia,
donde se desarrollan capacitaciones de manera mensual para que los
servidores publicos alcancen mejores desempefios, es el caso de
México, en la que se crean comisiones para su gestion éptimo, con la
finalidad de que los resultados puedan alcanzar altos estandares a nivel
de ejecucion, asi también se tiene la realidad de Venezuela y Puerto
rico, quienes buscan fortificar la gestion administrativa de las
instituciones que mantienen una continua relaciéon con la poblacién, a fin
gue se cumplan con las metas, funciones y demas actividades beneficio

de la poblacion en general. (Pérez, V. 2010, p.12).

La constante actualizacion de los procedimientos y métodos ha
provocado inevitables cambios en la gestion administrativas, generando
repercusiones en las estructuras politicas y administrativas de las
entidades y organismos publicos, las cuales exigen innovaciones y
significativas mejoras administrativas para responder a las demandas de
la sociedad y brindar un adecuado servicio, a fin de presentar un alto

nivel de satisfaccion de los servicios otorgados. (Pérez, V. 2010, p.12).

El Pert no es ajeno a los cambios e innovaciones, presentados en
la actualidad, sino que también busca programar un estandar referente a
las actividades que se programan con la intension de obtener resultados
favorables en la gestion y sobre todo buscar a colaboradores que se

13



encuentren capacitados y preparados ante las actividades atribuidas por
la institucion. Cuando se examina a las entidades supervisoras se
entiende que el producto final, de cada Institucion; se basa, en el alto
desempeiio de cada uno de los colaboradores a través de sus
habilidades, actitudes, capacidades, aptitudes. Todo ello repercute en
brindar una alta calidad del servicio logrando satisfacer las necesidades
de los usuarios que acceden al servicio. Las instituciones publicas deben
lograr un adecuado ambiente laboral, asi como también motivar a los
colaboradores, a fin que estos presenten un buen desempefio laboral y
se sientan con los mejores animos y puedan brindar una alta calidad del

servicio que espera el usuario. (Quichca, G; 2012, p. 77).

En funcién a la realidad nacional, el OSCE, es el organismo
encargado de promover el cumplimiento de la normativa de
contrataciones del estado peruano, asimismo practicar competencia en
el ambito nacional e incentivar mejores practicas en los procesos de
contratacion de bienes, servicios y obras. Sin embargo, el
incumplimiento de las actividades especificadas, es decir la inadecuada
gestion administrativa ha repercutido considerablemente en la calidad de
servicio ofrecidos por los colaboradores del organismo supervisor. Pues
se conocié que la ineficiente coordinacion y comunicacion entre los
organos de linea y la oficina desconcentrada ha generado la falta de
armonia, union, celeridad y eficacia en la obtencién de objetivos de la
institucion. Ademas, las frecuentes renuncias de los colaboradores de la
oficina desconcentrada imposibilitan que exista continuidad en las
labores, afectando a los usuarios sufran retrasos en el plazo de
evaluacion y aprobacion de tramites ante el Registro Nacional de
Proveedores. Se observd la falta de colaboradores para la atencion al
usuario frente al incremento de la demanda del servicio, generando
malestar en la celeridad de la atencion, asimismo las frecuentes fallas
debido a la sobre carga laboral.

En ese sentido con la finalidad de conocer la gestién
administrativa y como este repercute en la calidad de servicio, se plantea

14



6.2.

como problemética: ¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa
y calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del
OSCE, 20177

Trabajos previos

A nivel internacional.

Lascurain, G. (2012) en su tesis “Diagndstico y propuesta de
mejora de calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia
eléctrica ininterrumpida” (Tesis de pregrado). Cuyo objetivo es
diagnosticar los principales factores que tienen influencias sobre la
calidad del servicio de empresa, para establecer una propuesta de
mejora viable que incremente la satisfaccion y lealtad de los clientes. El
tipo de investigacion es descriptiva y correlacional. La muestra estuvo
conformada por 45 clientes de la empresa. Llegaron a la conclusién que:
Es de vital importancia tener un canal de comunicacion al interior de la
compafia que permita transferir los problemas y las necesidades de la
empresa en México y conseguir el apoyo necesario para que las mejoras

puedan llevarse a cabo. (p.20)

Droguett, F. (2012) en su tesis “Calidad de servicio y Satisfaccion
en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de
Principales Factores que Afectan la Evaluacion de los Clientes” (Tesis de
pregrado). Cuyo objetivo es determinar la relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria
Automotriz. Fue de tipo descriptivo y correlacional. La muestra estuvo
compuesta por 1286 clientes. Concluyé que: La satisfaccion de los
clientes es de gran importancia pues impulsa a los clientes a regresar
para sus proximas mantenciones, e incluso permite “olvidar” malas
experiencias en el proceso de ventas llevando a los clientes a generar

intencion de volver a comprar otro vehiculo de la misma marca. (p.42)
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Chiliquinga, E. (2013) en su tesis “La gestion administrativa y la
optimizacion de los recursos empresariales del sector textil de la ciudad
de Tulcan”. (Tesis de maestria. Tuvo como objetivo determinar que la
deficiente gestion administrativa del sector textil en la ciudad de Tulcan,
tiene incidencia en la optimizacion de sus recursos empresariales. Cuyo
tipo de investigacion es descriptiva y explicativa. Teniendo como
muestra a 13 microempresas activas en este sector. Llegdé a la
conclusion: Las PYMES no se han afiliado a gremios o conformado
asociaciones para alcanzar beneficios corporativos en comun,
privAndolas de contar con propuestas para la implementacion de un
modelo de gestién administrativa, que promueva eficiencia y eficacia en

los procesos de gestion empresarial. (p.17)

Campos S. & Loza, P. (2011) en su tesis “Incidencia de la gestion
administrativa de la biblioteca municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad
de Ibarra en mejora de la calidad de servicios y atencion a los usuarios
en el ano 2011. Propuesta alternativa” (Tesis de pregrado). Tuvo como
objetivo mejorar los servicios con calidad y calidez en la atencion a los
usuarios de la biblioteca Municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de
Ibarra. Cuyo tipo de investigacibn es Descriptivo y correlacional,
teniendo como muestra 302 usuarios de la Biblioteca Municipal Pedro
Moncayo de la ciudad de Ibarra. Concluyé que: Los usuarios de la
Biblioteca Municipal Pedro Moncayo no conocen todos los servicios que
presta la Biblioteca Municipal Pedro Moncayo, ademas no es
especializada, su fondo bibliografico es general para toda clase de

usuarios, estudiantes, investigadores, profesionales. (p.13)
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A nivel nacional.

Vela, R. Y Zavaleta, L. (2014) en sus tesis “Influencia de la
calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas
claro Tottus - Mall, de la ciudad de Trujillo 2014” (Tesis de pregrado). Se
tuvo como objetivo establecer la influencia que existe entre la calidad del
servicio y el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall de
la ciudad de Trujillo. Cuyo tipo de investigacion es descriptivo y
correlacional. Asimismo, la muestra constituida por 340 clientes. Lleg6 a
la conclusion: La calidad del servicio brindada en la cadena de Tiendas
CLARO- TOTTUS, influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual
implica que si existe una buena calidad de servicio esto repercute en el

incremento del nivel de ventas. (p. 41)

Tisnado, J. (2013) en su tesis “Mejoramiento en los procesos
administrativos de la UGEL N° 01 El Porvenir que contribuya al
desarrollo educativo de su jurisdiccion En EI Afo 2013”. (Tesis de
maestria). Tuvo como objetivo determinar la relacién existente entre el
mejoramiento de los procesos administrativos y el desarrollo educativo
de la UGEL N° 01 EIl Porvenir, siendo de tipo descriptivo y correlacional,
se tuvo como muestra el numero de quejas recibidas en el periodo por
los docentes y administrativos de la jurisdiccion. Concluyé que: El
mejoramiento en los procesos administrativos de la UGEL N° 01 El
Porvenir contribuye positivamente en elevar el grado de satisfaccion del

docente de su jurisdiccion en el presente afio. (p.34)

Quichca, G. (2012) en su tesis “Relacion entre la calidad de
gestion administrativa y el desempefio docente segun los estudiantes del
| al VI ciclo 2010 - | del Instituto superior particular “La Pontificia” del
distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho” (Tesis de
maestria). Tuvo como objetivo analizar la relacion entre gestion
administrativa y el desempefio docente segun los estudiantes del | al VI
Ciclo -2010 — | del Instituto Superior Particular “La Pontificia”. Tipo de

17



investigacion fue descriptivo y correlacional. La muestra estaba
conformada por alumnos matriculados del | al VI Ciclo - 2010 —I del
Instituto Superior Particular “La Pontificia”. Concluyé que: Existe una
relacion significativa entre las dimensiones de la Gestion Administrativa y
el Desempefio Docente segun los estudiantes del | al VI Ciclo - 2010 — |
del Instituto Superior Particular. (p. 21)

Girado, K. (2014) en su tesis “Gestion administrativa y calidad de
servicio al cliente en el colegio quimico farmacéutico de la libertad-
Trujillo” (Tesis de maestria). La investigacion tiene como objetivo
fundamentar de qué manera la gestion administrativa influye en la
calidad de servicio al cliente en el colegio quimico farmacéutico de la
Libertad- Trujillo. Se tuvo como tipo de investigaciébn Explicativo y
correlacional. Teniendo como muestra a 90 agremiados en el colegio
quimico farmacéutico de la libertad- Trujillo. Se llegé a la siguiente
conclusién: La gestion administrativa influye de manera directa en la
calidad de servicio del colegio farmacéutico, tomando como referente la
contratacién de la hipétesis que ha permitido determinar que ambas

variables tienen relacion entre ellas. (p. 32)

A nivel local.

Banda, J. Y Silva V. (2016) en su tesis “La gestion administrativa y su
relacion con la productividad laboral de la empresa Omegha Constructor'S
Building Co. S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, en el afio 2014”. (Tesis de
pregrado). La investigacion tuvo objetivo evaluar la Gestion Administrativa de la
empresa Omegha Constructor’s Building Co. S.A.C., de la ciudad de Tarapoto,
en el afio 2014. Presenta una investigacion de tipo no experimental, la muestra
estuvo conformado por los 42 trabajadores de la empresa Omegha
Constructor’s Building Co. S.A.C. Concluyo que: La eficacia de la organizacion
se preocupa casi siempre por presentar un ambiente de trabajo adecuado y
una distribucién de las instalaciones de manera Optima para que permita el
buen desarrollo de las actividades, mejorar la forma de utilizar los recursos de

la empresa y la busqueda de la relacién costos — resultados.(p. 32)
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6.3.

Castro, J; Zamora, E y Gutiérrez, J. (2015) en su tesis “Factores
determinantes de la calidad del servicio en la agencia central del banco
de crédito del Peru (BCP), del distrito de Tarapoto. Afio 2014” (Tesis de
pregrado). Cuyo objetivo es identificar los factores determinantes de la
calidad del servicio, con la escala SERVQUAL, en el nivel de
satisfaccion de los clientes en la agencia central del banco de Crédito del
Pert (BCP) del distrito de Tarapoto, afio 2014. Presentando un tipo de
investigacion descriptivo, cuya muestra es 110 clientes de la agencia del
Banco de Crédito, del distrito de Tarapoto. Se llegd a la siguiente
conclusion: El aspecto operativo es el factor que mas influye en la
calidad del servicio de la agencia central del Banco de Crédito-
"Tarapoto. Puesto que los clientes suelen concebir como calidad del
servicio aquello relacionado con el desempefio en las transacciones
bancarias, como los horarios del banco, las explicaciones, el tiempo de
espera en la cola, la rentabilidad, etc. (p. 21)

Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Gestién Administrativa.

El Instituto de Investigacion el Pacifico (2005), infiere
gue la gestibn administrativa tiene preliminares primordiales
proporcionados a la organizacion, lo que involucra que éste
aplicado a wuna determinada entidad publica o privada,
favoreciendo examinar el cumplimiento de cada uno de los
objetivos establecido dentro de la institucion. El concepto de
gestion administrativa evalia el cumplimiento de las funciones
atribuidas a cada colaborador, asimismo la administracion
ejecutada por la entidad, por lo general, los recursos disponibles
escasean, y en base a esto, la persona delegada de la gestién
debe emplear diferentes formulas para que permita persuadir y

motivar asiduamente a todas las fuentes de la entidad. (p.23)
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Chiavenato, 1. (2013) sustenta que la gestidon
administrativa, es un proceso muy importante y primordial en toda
institucion, este consiste en la administracion de cada uno de las
actividades o funciones ejecutada por los colaboradores,
asimismo en la administracion de los recursos materiales, estas
consisten en la planificacion, organizacién, ejecucion y control
desempefiados, las cuales favorecen el cumplimiento de las

funciones y metas determinadas por la organizacion. (p.44)

Armostrong, M. (2011) sefiala que la definicion de la
gestion administrativa, es explicita en cuatro actividades, es decir
planificar, direccionar, controlar y organizar cada uno de los
recursos materiales y humanos pertenecientes a la organizacion,
a fin que estos cumplan con las funciones atribuidas en una
primera instancia, asimismo que contribuyan con el cumplimiento

de los objetivos establecidos. (p.78)

Campos, E. & Loza, Ch. (2011) sustenta que la gestiona
administrativa es la capacidad que presenta la institucién para
planificar, direccionar, organizar y evaluar los recursos disponibles
en la entidad para conseguir determinados objetivos. Es
importante sefialar que la eficiencia de las funciones es resultado
de wuna administracibn y coordinacion de las actividades

especificas. (p.67)

Robbins, S. & Coulter, M. (2005) considera que la gestion
administrativa consiste en coordinar, planificar, organizar y
direccionar las actividades laborales de los colaboradores, a fin
gue estos se realicen adecuadamente y de modo que se realicen
de manera eficiente. Asimismo, la gestion administrativa es un
procedimiento de delinear y conservar un entorno adecuado, de
modo que los colaboradores cumplan de manera oportuna y
eficaz cada uno de los objetivos especificos de la entidad. En el

20



mismo orden de ideas y haciendo referencia a las funciones

administrativas que desarrollan los colaboradores. (p.21)

Evaluacion de la gestién administrativa.

Para evaluar la gestion administrativa se ha considerado la
teoria expuesta por Robbins, S. & Coulter, M. (2005), quienes
sefialan que existen cuatro actividades importantes a ejecutar
para contribuir con cumplimiento de los objetivos establecidos,
estos son: Organizacién, planificacion, direccion y control. Cabe
mencionar que la evaluacion se realizara en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del OSCE. Se procede a definir

cada uno de las actividades que integran la gestion administrativa.

Planificacion.

Robbins, S. & Coulter, M. (2005), infiere que este proceso
da inicio con la toma de decisiones, el cual comprende procesos
gue favorecen en la determinacién de los problemas y las
alternativas a optar, asimismo en la evaluacién de la eficacia de
una decision. Este proceso inicia con la identificacion de un
problema, para luego establecer los criterios de decision, fijar
prioridades a estos segun su importancia, desarrollar alternativas,
analizarlas, escoger para ser implementada y evaluar la eficacia
de la decisién tomada. Este proceso de la gestibn administrativa,
es un proceso primordial, la cual el empleado debe ejecutar para
cumplir las funciones y objetivos establecidos de la manera mas
eficiente, a través de la busqueda de determinados planes de
accién. Los objetivos establecidos por la entidad, concuerda para
definir las etapas a cumplir a fin de lograr las metas establecidas.
El proceso de la planeacion es la primera etapa de la gestidon
administrativa, asimismo dentro de ella debe existir una buena

optimizacion de tiempos y retribucion a los colaboradores. Dentro
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de las actividades a evaluar se considera lo siguiente: Aclarar y
establecer objetivos; Determinar condiciones de trabajo;

Establecer politicas, procedimientos; Anticipar problemas futuros.
(p.72)

Organizacion.

Robbins, S. & Coulter, M. (2005), considera que en este
proceso se asocian los recursos disponibles en la empresa o
institucién, generando que estds trabajen en conjunto y de la
manera adecuada, a fin de obtener un mayor beneficio de los
mismos y tener mas posibilidades de obtener resultados. La
organizacion, es uno de los procesos de la administracién que
organiza las funciones atribuidas a los colaboradores, las cuales
deberan desempefiar eficientemente y el tiempo oportuno. Este
proceso cree que la creacion de un ambiente laboral adecuado
para el rendimiento humano y la asignacion que debe hacerse a
los colaboradores mas eficientes y con mayores conocimientos

para realizar las tareas correspondientes. (p.53)

Robbins, S. & Coulter, M. (2005), sefala que en la
organizacion se desarrolla y distribuir las responsabilidades entre
los colaboradores que integran la institucion a fin de establecer y
reconocer las relaciones necesarias. Asimismo, comprende un
conjunto de reglas, cargos y comportamientos, que deben acatar
todos los colaboradores de la entidad. Para ello es importante
brindarles a los colaboradores un buen ambiente fisico y la
existencia de una buena calidad de informaciéon y comunicacion.
Como indicadores tenemos las siguientes actividades: Dividir las
funciones; Establecer los requisitos de puesto; Utilizar la autoridad

en forma adecuada; Suministrar facilidades de recursos. (p.52)
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Direccioén.

Robbins, S. & Coulter, M. (2005), infiere que este proceso
implica un nivel de comunicacién muy elevado por parte de los
jefes para con los empleados dependientes, esto inicia con un
buen ambiente o clima laboral, la cual favorece el cumplimiento de
las funciones y un eficiente resultado de las mismas, asimismo
acrecentar la rentabilidad de la empresa. Este proceso comprende
el comportamiento organizacional, las actitudes, la personalidad,
la percepcidn, el aprendizaje, los grupos y equipos de trabajo, la
motivacion a los colaboradores y el liderazgo. Se considerara
como indicadores los siguientes: Motivacion al personal

Reconocimiento, Satisfaccién del colaborador. (p.37)

Control.

Robbins, S. & Coulter, M. (2005), este es el ultimo
proceso de la gestion administrativa, ya que en este proceso se
procede a cuantificar el progreso que han demostrado los
colaboradores en cuanto a las funciones y objetivos atribuidos en
un principio. Este proceso consiste en evaluar y corregir el
rendimiento o desempefio laboral de los colaboradores y de la
institucion en su conjunto, a fin de minimizar los riesgos latentes
en toda organizacién. En este proceso se tiene como objetivo
principal el controlar, medir y corregir las actividades deficientes
ejecutados por los colaboradores, con la finalidad de garantizar el
cumplimiento de las metas, para obtener resultados que puedan
ser estandarizados y examinados a fin de tener mayor certeza y
ejecutar las correcciones necesarias en el tiempo oportuno. La
importancia de este proceso reside en facilitar en forma eficiente
el cumplimiento de objetivos y motivar a los colaboradores por

medio de un liderazgo eficaz. Los indicadores a evaluar son los
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1.3.2.

siguientes: Cotejar resultados, Comunicar los medios de

medicion, Sugerir acciones correctivas. (p.57)

Calidad de servicio.

Christopher, L. (2009) sustenta que la calidad de servicio
es sinbnimo de excelencia y alto desempefio, y es totalmente
objetivo, no considera las diferencias en las preferencias, gustos y
necesidades de los usuarios que acceden al servicio. Es
importante considerar que la satisfaccion va de la mano con la
calidad de servicio, pues al ofrecer una buena calidad de servicio,
el usuario que sentird satisfechos de los servicios recibidos.
(p.125)

Hoffman, D y Bateson, J. (2011) infiere que la calidad de
servicio es una actitud o comportamiento formada por medio de la
estimacion a largo plazo del desempefio de los colaboradores o
de los recursos que mantiene la entidad. La calidad de servicio
comprende brindar al usuario un adecuado servicio, considerando
los recursos tangibles, el comportamiento del colaborador en el

momento que ofrece el servicio. (p.43)

Pérez, V. (2010), sustenta que la calidad de servicio,
mantiene una congruencia con la satisfaccion de los usuarios con
los resultados relativos a sus expectativas previas, si las
expectativas de los colaboradores mantienen un nivel bajo y la
entrega del servicio demuestra ser marginalmente mejor que el
bajo nivel que se habia esperado, dificilmente podemos confirmar
gue los usuarios estan recibiendo un servicio de buena calidad.
(p.182)

Olvera, LL. & Scherer, A. (2009) infiere que la calidad de
servicio hace referencia como la totalidad de las actividades,
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caracteristicas o0 comportamiento de un bien o servicio que ofrece
el colaborador, considerando cada uno de los recursos materiales

e humanos que mantiene disponible le empresa. (p.61)

Tangibles

Hoffman, D y Bateson, J. (2011) hace referencia a la
amplia variedad de los recursos materiales, como escritorios,
iluminacién, estructura y la presentacion de los colaboradores de
la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE. Esta dimension
comprende los equipos e instalaciones y los materiales de
comunicacion. Es necesario mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con colaboradores
eficientes y capacitados que permitan la satisfaccion del usuario.
Como indicador se evaluarad: La apariencia de los elementos
fisicos. (p.52)

Confiabilidad

Hoffman, D y Bateson, J. (2011), consiste en la
congruencia y confiabilidad del desempefio de la organizacion, es
decir si la entidad cumple con los menciona en una primera
instancia, cumple sus funciones adecuadamente con los usuarios
y suministra el servicio correctamente al ejecutar sus funciones.
Como indicador a evaluar se tendra al Cumplimiento de los

beneficios ofertados. (p.33)
Capacidad de respuesta

Hoffman, D y Bateson, J. (2011) infiere que es
compromiso que presenta la organizacion al ofrecer sus servicios

de manera oportuna y eficiente a un determinado segmento,

asimismo hace referencia a la voluntad y disposiciones de los
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colaboradores al brindar sus servicios. Como indicador a evaluar

es la Solucion rapida a los problemas que pueda tener el usuario.
(p.53)

Garantia

Hoffman, D y Bateson, J. (2011), hace referencia a la
competencia que presenta la Oficina Desconcentrada de Tarapoto
del OSCE, asimismo la empatia, amabilidad y seguridad que
imparten a los usuarios que acceden al servicio. Cuando se utiliza
el termino de competencia, se considera los conocimientos y
habilidad de los colaboradores en el desempefio de sus labores,
es decir si los colaboradores poseen las habilidades necesarias
para completar con sus servicios de manera profesional. Los
indicadores a evaluar son la Pericia, cortesia, credibilidad y
seguridad. (p.11)

Empatia

Hoffman, D y Bateson, J. (2011), considera que es la
capacidad de experimentar los sentimientos de los usuarios como
los propios. Los colaboradores no deben olvidar que deben ser
empaticos con sus clientes y deben considerarlos como parte de
la empresa, a fin que la empresa entienda las necesidades de los
usuarios y pongan sus servicios al alcance del usuario. Los
indicadores a evaluar son los siguientes Facil acceso, buena,

comunicacién y comprensiéon del usuario. (p.15)

El Ministerio de Econémica y Finanzas (2010) menciona
que el OSCE es la entidad encargada de velar por el
cumplimiento de las normas en las adquisiciones publicas que
brinda el estado peruano, esta entidad esta autorizada por el
Ministerio de Economia y Finanzas, teniendo una personalidad
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juridica. Teniendo como competencia en el ambito de los
procesos de contratacion de bienes servicios y obras que realizan

las entidades estatales. (p.2)

Objetivos del OSCE (OSCE)

El Ministerio de Econémica y Finanzas (2010), sefiala que los
objetivos propuestos en el OSCE, son los siguientes: Perfeccionar
el sistema de contratacién publica para amonestar e integrar los
procesos técnicos de abastecimiento del Estado; Perfeccionar los
servicios que se ofrece a fin de lograr comunicacién con los
funcionarios del sistema de contratacidn publica. Lograr una
gestién de alta calidad que asegure el cumplimiento de los fines
institucionales y desarrollar oficinas del OSCE a nivel nacional.
Fortalecer el liderazgo en la entidad para beneficiar a la
excelencia operativa, teniendo como ambito de contratacion

publica en los procedimientos de integracion internacional. (p.3)

6.4. Formulacion del problema

Problema general.

¢, Qué relacidn existe entre la gestion administrativa y calidad del

servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 20177

Problemas especificos.

¢,Cudl es el nivel de gestion administrativa en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017?

Cual es el nivel de calidad del servicio en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017?
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6.5.

,Cual es la relacion entre las dimensiones de Gestidon
administrativa y la calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 20177

Justificacion del estudio

Practica

La presente investigacion se realizd, con la finalidad de brindar
informacién concreta y objetiva en relacion a la calidad de servicio
brindado a los usuarios, asimismo porgue existe la necesidad de mejorar
la gestion administrativa en la oficina desconcentrada de Tarapoto del

OSCE, mediante la mejora de nivel en la gestion administrativa.

Tedrica

Con la finalidad de proporcionar teorias y conocimientos
cientificos a la investigacién se ha considerado estudios expuestos por
autores que mantienen conocimientos referentes a las variables en
estudio (Gestidbn administrativa y calidad de servicio). Para evaluar la
gestion Administrativa en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del
OSCE, se ha empleado la teoria expuesta por Robbins & Coulter (2005)
y para medir la calidad de servicio se considero la teoria de Hoffman y
Bateson (2011). Esta investigacion se realiza con el propdsito de aportar
al conocimiento existente sobre el desarrollo de una buena gestion
administrativa en una institucion del Estado, cuyos resultados de esta
investigacion podra sistematizarse en una propuesta para ser
incorporado como conocimiento a las ciencias administrativas, ya que se
estaria demostrando que una adecuada gestion administrativa

conllevaria a una buena calidad de servicio.
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Metodoldgica

En la investigacion se procedera a elaborar los instrumentos de
las variables en estudio. Asimismo, se aplicara las mismas metodologias
ya conocidas como los procedimientos y técnicas del analisis para
evaluar la gestion administrativa y calidad de servicio en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, cuyos resultados constituyen la
base para una mejor toma de decisiones respecto a la calidad de
servicio que se brinda. Cabe mencionar que los instrumentos a elaborar
serviran de base para futuras investigaciones que presentan realidades

semejantes.

Social

Los resultados obtenidos seran proporcionados a las diferentes
entidades publicas, a fin que estas conozcan aquellas actividades que
intervienen en una adecuada gestion administrativa, las cuales
repercuten directamente en la calidad de servicio. Asimismo, es
importante que la poblacibn en general conozca los factores que

intervienen en la calidad de servicio.

Conveniencia

Es conveniente para el investigador realizar la presente
investigacion, ya que se pretende impartir los resultados obtenidos al
personal de la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, a fin que
se identifiquen las deficiencias y riesgos, favoreciendo a ejecutar
adecuadas actividades administrativas, como brindar un alto nivel de

calidad de servicio que llegue a satisfacer al usuario.

29



6.6.

6.7.

Hipotesis
Hipotesis general.

Hi= Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y
calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del
OSCE, 2017.

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion administrativa y
calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del
OSCE, 2017.

Hipodtesis especificas.

Hi= ElI nivel de gestibn administrativa en la Oficina

Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017, es medio

H2= El nivel de calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada
de Tarapoto del OSCE, 2017, es medio.

Hs= Existe relacion significativa entre las dimensiones de Gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 2017.

Objetivos.

Objetivo general.

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad del

servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017.
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Objetivos Especificos.

Evaluar el nivel de gestion administrativa en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017.

Diagnosticar el nivel de calidad del servicio en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017.

Determinar la relacibn entre las dimensiones de Gestidon
administrativa y la calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 2017

ll. METODO.
2.1. Disefo de investigacion

Valderrama. S. (2016), infiere que la presente investigacion
presenta una investigacién de tipo Descriptivo y correlacional, a fin de
responder con cada uno de los objetivos propuesto en la investigacion.
Se procedié a describir cada uno de las caracteristicas y definiciones
que presentan las variables en estudio, seguidamente se determinara la
relacion existente entre la gestion administrativa y calidad del servicio. El

esquema a emplear sera el siguiente:

T
~]

z2
Dénde:

m = 138 usuarios

V1 = Gestidon administrativa
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V2 = Calidad de servicio

r =relacién

2.2. Variables, operacionalizacion

Variable independiente . Gestion administrativa

Variable dependiente . Calidad de servicio
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TABLAN°1

OPERACIONALIZACION DE VERIABLES.

. o Definicion . . . Escala de
Variables Definicion Conceptual : Dimensiones Indicadores L
Operacional Medicion
Consiste en coordinar, planificar, | Son aquellas Aclarar y establecer objetivos
organizar 'y direccionar las | actividades de Planificacion Determinar condiciones de trabajo
actividades laborales de los | planificacion, Establecer politicas, procedimientos
colaboradores, a fin que estos se | organizacion, Anticipar problemas futuros
realicen ._ac_iecuadamente y de direccién y Dividir las funciones.
manera eficiente de modo que se | control. Para Organizacion Establecer los requisitos de puesto
realicen de manera eficiente. evaluar la ili i
Gestion Aeim I i6n adminisirai i Ut|||z_ar_ la autor!c_iad en forma adecuada
administrativa | ~*S/MISMO, 1a gestion administrativa gestion Suministrar facilidades de recursos
es un procedimiento de delinear y admlnlstra}tlva Motivacién al personal
3onser\aar un elntornoI %deczado, se empleo_un Direccién Reconocimiento
e modo que los colaboradores | cuestionario a Satisfaccion del colaborador
cumplan de manera oportuna y | los usuarios Cotejar resultados Ordinal
eficaz cada uno de los objetivos | que acceden . : — i
especificos de la  entidad. | al servicio del Control Comu.mcar _IOS medios d? medicion I\/?:é(i)é
(Robbins, S & Coulter, M. 2005) (OSCE). Sugerir acciones correctivas Alto.
_ Tangibles La apariencia de los elementos fisicos
Es la actitud Confiabilidad Cumplimiento de los beneficios ofertados.
Hoffman, D. y Bateson, J. 2012), ]Icg;n:g?;r?c?sr Capacidad de Solucién rapida a los problemas que pueda
es una actitud o comportamiento > respuesta tener el usuario
. ante el servicio Perici
. formada por medio de Ia . ericia
Calidad de . . brindada. Se :
. estimacion a largo plazo del 2 ‘ cortesia
servicio ~ evalud Garantia —
desempernio de los colaboradores o . credibilidad
) aplicando una .
de los recursos que mantiene la seguridad
entidad encuesta a los Facil acceso
' usuarios de la , ki
entidad. Empatia Comunicacion

comprension del usuario

Fuente: Elaboracién propia, afio 2017.
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2.3. Poblacién y muestra
Poblacion.

La poblacién estuvo constituida por 219 usuarios que acceden a
los servicios de la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017.

Muestra.

Para el calculo de la muestra en el presente estudio se hizo uso

de la siguiente formula:

B Z?xpxqxN
CE2(N-1D+Z%2xpxgq

n

Donde
N = Tamafo de la poblacion. = 219
n = Tamafo de la muestra. = Tamarfo de la muestra.
Z = Desviacion normal, limite de = 1.96
confianza.
p = Probabilidad de éxito en obtener = 0.5
la informacién.
g = 1-p; Probabilidad de fracaso en = 0.5
obtener la informacion.
E = Margen de error que se esta = 0.05

dispuesto a aceptar = 5% = 0.05

Reemplazando en la férmula se tiene:

B 1.962 x 0.5 x 0.5 x 219
~ (0.05)2 (219 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n

21033
™= 15054

n= 139
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2.4.

La prueba estadistica realizada indica que se tiene como muestra
poblacional a ciento treinta y nueve (139) usuarios que acceden a los

servicios de la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnicas

La técnica que se utilizé en la presente investigacion es una
encuesta con su respectivo instrumento, el cual consiste en un
cuestionario para las variables objeto de estudio, que estaran dirigido a
los usuarios que acceden a los servicios de la Oficina Desconcentrada
de Tarapoto del OSCE.

Las escalas que se utilizé para evaluar los instrumentos de las variables
(Gestion administrativa y Calidad de servicio) son los siguientes: nunca,
casi nunca, a veces, casi siempre, siempre. Cabe mencionar que las
escalas a emplear para medir la variable Gestion administrativa es (alta,
media y baja) y la escala de la variable Calidad de servicio (alta, media y

baja).

Instrumentos

El instrumento de la variable Gestion Administrativa, conté con 20
interrogantes que seran respondidos por los usuarios que acceden a los
servicios del OSCE, por otro lado, el instrumento de calidad de servicio
contiene con 25 interrogantes, que al igual seran contestados por los
usuarios. De los cuales las escalas para los instrumentos seran Nunca,
Casi Nunca, A veces, Casi Siempre y Siempre y las escalas para las

variables seran Bajo, Medio y Alto.
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2.5.

Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos se realiz0 mediante del
programa SPSS Estatistic 21, ya que se utilizé la técnica de fiabilidad de
alfa de crombach (con respecto a la variable gestion administrativa se
logré6 un coeficiente de 0.869, y la variable calidad de atencion un
coeficiente de 0.813), puesto que este método brindo6 la seguridad para
utilizar el instrumento y que a su vez determiné que preguntas se

eliminaran para mejorar la confiabilidad.

Validez

Ademas de ello la validez sera mediante dos expertos en gestion

publica, y un asesor metodoldgico.
Métodos de anédlisis de datos

Los datos recolectados mediante los instrumentos las mismas que
seran analizados mediante el uso de métodos estadisticos y de software
estadistico como el SPSS (Correlacion de Pearson), luego seran
presentados en tablas y figuras para su mejor entendimiento.

Hipotesis estadistica:

Hi: r # 0: Existe relacion significativa entre la gestidon
administrativa y calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 2017.

Donde:
r: Es el grado de correlacion que existe entre las variables de

estudio.

Para la interpretacion respectiva se considera las escalas siguientes:
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TABLA N° 2
ESCALA DE INTERPRETACION DEL COEFICIENTE DE
CORRELACION DE SPEARMAN.

Valor der Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a -0,89 Correlacién negativa alta
-0,4 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2 a -0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4 a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
+1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Valderrama, S. (2016)

2.6. Aspectos éticos

Para la presente investigacion se respet6 la privacidad de cada
uno de los involucrados en la investigacion, asi como los datos para el
analisis documental fueron recopilados con la confiabilidad de los

participantes en la investigacion.
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. RESULTADOS.

OBJETIVO N° 01

Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE.

TABLA N° 3

Relacién entre la gestién administrativa y calidad del servicio en la

RELACION ENTRE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA OFICINA DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL

OSCE, 2017.
Calidad de servicio Total
Bajo Medio | Alto
Bajo Recuento 0 0 0 0
% del total 0,0% 0% 0% 0.00%
G_e;tién_ Medio Recuento 0 53 26 79
administrativa % del total 0,0% 38% 19% | 57.00%
Alto Recuento 0 60 0 60
% del total 0,0% 43% 0% | 43.00%
Total Recuento 0 113 26 139
% del total 0.00% | 81.00% | 19% | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla anterior, se muestra los datos generados a

partir de las variables, considerando a 139 usuarios, de las cuales, 113

usuarios con (un 81,0%) califican a la calidad de servicio como “Medio”. De

ellas,

79 usuarios,

(57,0%) seRalaron como

“medio”

a

la gestion

administrativa. Tras haber obtenido los resultados de manera descriptiva se

procede a desarrollar los resultados de manera inferencial.
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TABLA N° 4
PRUEBA DE KOLMOGOROV SMIRNOV PARA LA RELACION ENTRE LA
GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA OFICINA

DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Gestién Calidad de

administrativa servicio
N 139 139

Parametros Media 72.8633 85.0144

normales®® Desviacién estandar 7.07435 6.23337
Maximas Absoluta .086 .078
diferencias Positivo .086 .078
extremas Negativo -.080 -.063
Estadistico de prueba .086 .078
Sig. asintética (bilateral) ,094¢ ,056°

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun los datos reportados por la SPSS, en la prueba
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov), se mostr6 que ambas variables
estan normalmente distribuidas, debido a que el nivel de significancia
obtenido para ambas variables sobrepasa el valor de 0.05 (0,94 gestion

administrativo y 0,56 para calidad de servicios), es por ello que se procedio a
la aplicacion de la prueba de Pearson.

TABLA N°5
CORRELACION DE PEARSON PARA LA RELACION ENTRE LA GESTION
ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA OFICINA
DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Correlaciéon de Pearson 1 ,806™
Gestion administrativa Sig. (bilateral) .000
N 139 139
Correlacion de Pearson ,806™ 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) .000
N 139 139

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (1 colas).
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Interpretacion: La Tabla 5, muestra la existencia de una correlacion
significativa debido a que el valor P (Sig. (Bilateral)) Es< a 0,05 es decir
“0,000; asi mismo se observa que el R de Pearson muestra un valor positivo y
de 0,806, evidenciando una correlacion positiva y considerable, lo que
conlleva aceptar la hipétesis alterna H1= Existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 2017.

GRAFICON° 1
REGRESION LINEAL DE LAS VARIABLES GESTION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA OFICINA DESCONCENTRADA DE
TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

110,00 R2= Lineal 0,650

100,00

90,00

Calidad de servicio

80,00

70,00

60,00 T T T T T T
50,00 60,00 70,00 50,00 Q0,00 100,00

Gestion administrativa

Interpretacion: Como se muestra en el grafico de regresion lineal, la
existencia de una relacion significativa entre las variables (Gestidon
Administrativa y la Calidad de servicio), por cuanto el valor "R cuadrado”, es
decir el coeficiente determinante es de 0,650 lo cual significa que la variable
gestion administrativa influye en la calidad de servicio hasta un 65%,
asimismo ambas variables presentan una relacion lineal positiva; es decir, a
medida que aumenta el valor de la variable gestion administrativa esta

aumenta también el valor de la variable calidad de servicio.
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OBJETIVO N° 02

Nivel de gestion administrativa en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 2017.

TABLA N° 6
NIVEL DE PLANIFICACION DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE
TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Escala del Escala | Desde | Hasta Frecuencia | Frecuencia
instrumento Absoluta Relativa
Nunca Bajo 5 11 1 1%
Casi nunca
A veces Medio 12 18 16 12%
Casisiempre | . 19 25 122 88%
Siempre
Total 139 100%

Fuente: Resultados de las encuestas

Interpretacion: Conforme a la tabla 6, se observa que, de 139
encuestados, 1 que representan el 1% consideran a la Planificaciébn en un
nivel bajo, y 16 que representan el 12% la consideran en un nivel medio y 112

que representan el 88% la consideran en un nivel alto.

TABLA N° 7
NIVEL DE ORGANIZACION DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE
TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Escala del Frecuencia | Frecuencia
. Escala | Desde | Hasta .
instrumento Absoluta Relativa
Nunca Bajo 5 11 0 0%
Casi nunca
A veces Medio 12 18 56 40%
Casi siempre Alto 19 25 83 60%
Siempre
Total 139 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Conforme a la tabla 7, se observa que, de 139
encuestados, 56 que representan el 40% consideran a la Organizacion en un

nivel medio y 83 que representan el 60% la consideran en un nivel alto.

TABLA N° 8
NIVEL DE DIRECCION DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE
TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Escala del Frecuencia | Frecuencia
. Escala | Desde | Hasta :
instrumento Absoluta Relativa
Nunca Bajo 5 11 2 1%
Casi nunca
A veces Medio 12 18 114 82%
Casi siempre Alto | 19 25 23 17%
Siempre
Total 139 100%

Fuente: Resultados de las encuestas

Interpretacion: Conforme a la tabla 8, se observa que, de 139
encuestados, 2 que representan el 1% consideran a la Direccion en un nivel
bajo, y 114 que representan el 82% la consideran en un nivel medio y 23 que

representan el 17% la consideran en un nivel alto.

TABLA N° 9
NIVEL DE CONTROL DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE
TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Escala del Frecuencia | Frecuencia
. Escala | Desde Hasta .
instrumento Absoluta Relativa
Nunca Bajo 5 11 1 1%
Casi nunca
A veces Medio 12 18 113 81%
Casi siempre Alto 19 25 25 18%
Siempre
Total 139 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme a la tabla N° 9, se observa que, de 139
encuestados, 1 que representan el 1% consideran al Control en un nivel bajo,
y 113 que representan el 81% la consideran en un nivel medio y 25 que

representan el 18% la consideran en un nivel alto.
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Se procede a conocer en general la gestion administrativa ejecutada en

la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017.

TABLA N° 10
NIVEL DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA OFICINA
DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Escala del Frecuencia Frecuencia
. Escala Desde Hasta .
instrumento Absoluta Relativa
Nunca Bajo 20 46 0 0%
Casi nunca
A veces Medio 47 73 79 57%
Casisiempre | ,uq 74 100 60 43%
Siempre
Total 139 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se observa en la tabla N° 10, que, de 139

encuestados, 79 usuarios que representan el 57% la consideran en un nivel

medio, y 60 usuarios que representan el 43% la consideran en un nivel alto.

Esto se debe a que se conocid, que las actividades de planificacion,

organizacioén, direccion y control no son desarrolladas en su totalidad. Sin

embargo, la entidad suele optar por decisiones que favorecen en la

identificacion de sus problemas, suelen establecen criterios de solucién

asertivas ante sus problemas, mantienen un ambiente laboral adecuado, a fin

que las funciones se realicen eficientemente y se corrigen las actividades mal

ejecutadas.
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OBJETIVO N° 03

Nivel de calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 2017

TABLA N° 11
NIVEL DE LOS TANGIBLES DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE
TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Escala del Escala Desde | Hasta Frecuencia | Frecuencia
instrumento Absoluta Relativa
Nunca Bajo 5 11 0 0%
Casi nunca
A veces Medio 12 18 10 7%
Casi siempre Alto 19 25 129 93%
Siempre
Total 139 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme a la tabla 11, se observa que de 139

encuestados, 10 que representan el 7% consideran a los Tangibles de la
entidad publica en un nivel medio y 129 que representan el 93% la consideran

en un nivel alto.

TABLA N° 12

NIVEL DE CONFIABILIDAD DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE
TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Escala del Frecuencia | Frecuencia
. Escala Desde Hasta :
instrumento Absoluta Relativa
Nunca Bajo 5 11 0 0%
Casi nunca
A veces Medio 12 18 116 83%
Casi siempre Alto 19 25 23 17%
Siempre
Total 139 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme a la tabla 12, se observa que, de 139

encuestados, 116 que representan el 83% consideran a la Confiabilidad de la
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entidad publica en un nivel medio y 23 que representan el 17% la consideran

en un nivel alto.

TABLA N° 13

NIVEL DE CAPACIDAD DE RESPUESTA DE LA OFICINA
DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Escala del Frecuencia | Frecuencia
. Escala | Desde | Hasta .
instrumento Absoluta Relativa

Nunca Bajo 5 11 19 14%

Casi nunca

A veces Medio 12 18 114 82%
Casisiempre | 19 25 6 4%
Siempre
Total 139 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme a la tabla 13, se observa que de 139
encuestados, 19 que representan el 14% consideran a la Capacidad de
respuesta de los colaboradores en un nivel bajo, 114 usuarios que
representan el 82% la consideran en un nivel medio y 6 que representan el

4% la consideran en un nivel alto.

TABLA N° 14
NIVEL DE GARANTIA DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE
TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Escala del Frecuencia Frecuencia
. Escala | Desde | Hasta .
instrumento Absoluta Relativa
Nunca Bajo 5 11 20 14%
Casi nunca
A veces Medio 12 18 112 81%
Casi siempre Alto 19 25 7 5%
Siempre
Total 139 100%

Fuente: Resultados de las encuestas
Interpretacion: Conforme a la tabla 14, se observa que, de 139

encuestados, 20 que representan el 14% consideran a la Garantia de la

entidad publica en un nivel bajo, 112 usuarios que representan el 81% la
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consideran en un nivel medio y 7 que representan el 5% la consideran en un

nivel alto.

TABLA N° 15
NIVEL DE EMPATIA DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE TARAPOTO
DEL OSCE, 2017.

Escala del Frecuencia Frecuencia
. Escala | Desde | Hasta .
instrumento Absoluta Relativa
Nunca Bajo |5 11 0 0%
Casi nunca
A veces Medio 12 18 6 4%
Casi siempre | 5, 19 25 133 96%
Siempre

Total 139 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme a la tabla 15, se observa que, de 139
encuestados, 6 que representan el 4% consideran a la Empatia de los
colaboradores en un nivel medio y 133 que representan el 93% la consideran

en un nivel alto.

TABLA N° 16
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DESCONCENTRADA
DE TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Escala del Frecuencia | Frecuencia
. Escala | Desde | Hasta .
instrumento Absoluta Relativa
Nunca Bajo | 26 | 57 0 0%
Casi nunca
A veces Medio 58 a0 113 81%
Casi siempre Alto 01 125 26 19%
Siempre
Total 139 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme a la tabla 16, se observa que de 139
encuestados, 113 usuarios que representan el 81% la consideran a la calidad
de servicio en un nivel medio y 26 que representan el 19% la consideran en
un nivel alto. Esto se debe a la falta de implementacion de mejoras en cuanto
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a la estructura de la entidad, sin embargo, se mantiene una buena

comunicacion y los servicios son realizados en el tiempo oportuno.

OBJETIVO N° 04

Relacion entre las dimensiones de Gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE,
2017.

Con la finalidad de determinar la relacién entre las dimensiones de
Gestién administrativa y la calidad de servicio; para lo cual se utilizara el
coeficiente de correlacion lineal de Pearson, siempre y cuando la distribucion
de los datos es normal, en caso contrario de emplea el coeficiente de

Spearman.

TABLA N° 17
PRUEBA DE KOLMOGOROV SMIRNOV PARA LAS DIMENSIONES DE LA
GESTION ADMINISTRATIVAS DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE
TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Dlmensm_ne_s de_Gestlon Planificacion | Organizacién | Direccion | Control
administrativa
N 139 139 139 139
. Media 21,3597 19,0647 15,7770 16,6619
Parametros normales Desviacion
ab tipica 2,67302 2,26251 3,28599 2,30486
Diferencias mas AbS(_)I_uta ,152 ,142 , 134 ,225
extremas Posmya ,097 , 136 , 134 ,225
Negativa -,152 -,142 -, 111 -,214
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,786 1,674 1,577 2,653
Sig. asintét. (bilateral) ,053 ,047 ,064 ,050

Interpretacion:

Para el

procesamiento de los datos en el

nivel

descriptivo, se han utilizado frecuencias y porcentajes para determinar los

niveles predominantes de la Gestibn administrativo (dimensiones:
Planificacion, organizacion, direccion y control) y la Calidad de servicios. En el
nivel inferencial, se ha hecho uso de la estadistica correlacion de Pearson por

cuanto la prueba de Kolmogorov -Smirnov se mostré6 que ambas variables
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estan normalmente distribuidas, debido a que el nivel de significancia
obtenido para ambas variables sobrepasa el valor de 0.05, como podemos

apreciar en la tabla 17.

TABLA N° 18
CORRELACION DE PEARSON PARA LA RELACION DE LAS
DIMENSIONES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE
SERVICIO DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL

OSCE, 2017.
Dimensiones de_Gestlon Planificacion | Organizacién | Direccion | Control
administrativa
Correlacion 301" 675" 634" 560"
) de Pearson
Calidad de S;
servicio =19 .000 .000 .000 .000
(unilateral)
N 139 139 139 139

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme la tabla 18, se evidencio los siguientes

resultados:

Para el caso de la dimensién planificacion y la calidad de servicio, la
prueba estadistica arrojé un valor r es igual a 0,301 y un nivel de significacion
p de 0.000, el cual es menor que el nivel p de 0.05, lo que conlleva a aceptar
la hipotesis alterna. Asimismo, se determiné el coeficiente determinante, de tal
manera se puede sefialar que la planificacion influye un 9% en la calidad de

servicio.

Entre la dimension Organizacion y la calidad de servicio la correlacion
arrojo un valor r es igual a 0.675 y un nivel de significacion p de 0.000, el cual
es mayor que el nivel p de .05, por lo que se rechaza la hipoétesis alterna de
una correlacion entre las dimensiones de Gestion administrativa y la calidad
de servicio. Asimismo, se determind el coeficiente determinante, de tal
manera se puede sefalar que la organizacion influye un 46% en la calidad de

servicio.
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En el caso de la correlacion entre la dimension direccion y la calidad de
servicio, la prueba estadistica arrojo un valor r es igual a 0.634 y un nivel de
significacion p de .000, el cual es menor que el nivel p de .05. Se determino el
coeficiente determinante, de tal manera se puede sefialar que la direccion

influye un 58% en la calidad de servicio.

Entre la dimension control y la calidad de servicio, la prueba estadistica
arrojo un valor r es igual a 0.560 y un nivel de significacién p de .000, el cual
es mayor que el nivel p de .05. Asimismo, se determin6 el coeficiente
determinante, de tal manera se puede sefalar que el control influye un 42%

en la calidad de servicio.
CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Para el calculo del mismo se ha considerado el coeficiente de

correlacion de Pearson del objetivo general, asimismo es importante tomar en

consideracion lo siguiente:

. m-— 2
- 1—r7r2
R 0.806
M 139
T 26.92
TABLA N° 19
CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL
Variables (_Brados de Nivel_ de T calcular |T tabular |Decision
libertad Confianza
Gestion Se rechaza
administrativa y 138 95% 26.92 1.645* Ho vy se
calidad de servicio acepta H.

Fuente: Elaboracion propia

GRAFICO N° 2
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CAMPANA DE GAUSS, DE ACEPTACION Y RECHAZO DE LA
HIPOTESIS.

Region de Aceptacion H, ™, Region de Rechazo He

1-CL

0]
l T=1.645 Te- 26.92

Figura N° 1. Campana de gauss. Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: Conforme al grafico N° 2, ratifica la existencia de una
relacion significativa y directa entre las variables, esto debido a que el Tc:
26.92 es mayor al Tt: 1.645 en consecuencia, se acepta la hipétesis alterna
de la investigacion, es decir Hi: “Existe relacidon significativa entre la gestion
administrativa y calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto
del OSCE, 2017”
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IV. DISCUSIONES.

Tras la aplicacion de los cuestionarios, se determindé la relacion entre la
gestion administrativa y calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, por cuanto se obtuvo la significancia bilateral (Sig.
(Bilateral)) Es< a 0,05 es decir “0,000; asi mismo se observa que el R de
Pearson muestra un valor positivo y de 0,806, evidenciando una correlacion
media y positiva, lo que conlleva aceptar la Hipdtesis alterna de la
investigacién. Los resultados obtenidos guardan relacion con la investigacion
realizada por de Campos, S. & Loza, P. (2011), quienes determinaron la
Incidencia de la gestion administrativa de la biblioteca municipal “Pedro
Moncayo” de la ciudad de Ibarra, ya que evidenciaron que las actividades de
planificacion, direccion y control son desarrolladas adecuadamente y en el
tiempo oportuno, impartiendo a través de ello un alto nivel de calidad.

Tras la evaluacién de la Gestion administrativa de la institucién se
evidencié que las actividades son desarrolladas adecuadamente, ya que el
OSCE suele optar por decisiones que favorecen en la identificacion de sus
problemas, y suelen establecer criterios de solucion asertivas ante sus
problemas. Asimismo, la investigacion realizada por Banda, J. Y Silva V.
(2016), mantienen resultados similares, donde indican que la eficacia de la
organizacion se preocupa casi siempre por presentar un ambiente de trabajo
adecuado y una distribucion de las instalaciones de manera éptima para que

permita el buen desarrollo de las actividades.

Se conocido que la Calidad de servicio impartida por la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, mantiene un nivel medio, puesto que
los usuarios sefialaron que los colaboradores del OSCE no suelen ser
compresivos al brindar sus actividades. La investigacion realiza por Vela, R. Y
Zavaleta, L. (2014) mantienen relacion con el estudio, por cuanto llego a la
conclusién que la calidad del servicio brindada en la cadena de Tiendas

CLARO- TOTTUS, influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual
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implica que si existe una buena calidad de servicio esto repercute en el

incremento del nivel de ventas.

Con la evaluacion de cada una de las dimensiones de Gestion
administrativa, y la calidad del servicio se lleg6 aceptar la hipotesis alterna, la
cual sefala “Existe relacion significativa entre las dimensiones de gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 2017”, por cuanto se obtuvo (Sig. (Bilateral)) es< a 0,05
es decir “0,000; asi mismo se observa que el R de Pearson muestra un valor
positivo. Los resultados obtenidos sefalaron que las actividades de
planificacion, organizacion, direccion y control son desarrolladas

eficientemente, manteniendo un alto nivel.

Los resultados muestran relacion con la investigacion realizada por
Quichca, G. (2012) puesto que llego a la conclusién que existe una relacion
significativa entre las dimensiones de la Gestion Administrativa y el
Desempefio Docente segun los estudiantes del | al VI Ciclo - 2010 — | del
Instituto Superior Particular “La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia
de Huamanga Ayacucho-Peru, debido que existe una asociacién significativa
entre la Gestion Académica y el Desempefio Docente (chi2= 63.80; p=0.00 <
0.05) asi como también existe una asociacion significativa baja entre el
Ambiente Fisico y el Desempefio Docente (chi2= 21.43; p=0.00 < 0.05). (p.
21).
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V. CONCLUSIONES.

Tras el desarrollo de los objetivos propuestos en la investigacion se

expone las siguientes conclusiones:

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

Se determind la relacion entre la gestion administrativa y calidad del
servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, ya que
se obtuvo la significancia bilateral (Sig. (Bilateral)) Es< a 0,05 es decir
“0,000; asi mismo se observa que el R de Pearson muestra un valor
positivo y de 0,806, lo cual implica que la calidad de servicios ven
influenciados en un 65% por la gestidon administrativa desarrollada por

la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE.

Se evidencié que la gestion administrativa es percibida con un nivel
medio de 57%, puesto que se conocid, que las actividades de
planificacion, organizacion, direccion y control no son desarrolladas de
manera adecuado. Sin embargo, la entidad suele optar por decisiones
que favorecen en la identificacion de sus problemas, suelen establecer
criterios de solucion asertivas ante sus problemas, mantienen un
ambiente laboral adecuado, a fin que las funciones se realicen

eficientemente y se corrigen las actividades mal ejecutadas.

Con respecto a la calidad de servicios es calificada con un nivel medio
de 81%, debido a la falta de implementacion de mejoras en cuanto a la
estructura de la entidad, sin embargo, se mantiene una buena

comunicacion y los servicios son realizados en el tiempo oportuno.

Se determiné la relacion entre las dimensiones de gestion
administrativa y la calidad de servicio, lo que conllevé aceptar la
hipbtesis alterna, la cual sefala “Existe relacién significativa entre las
dimensiones de gestion administrativa y la calidad del servicio en la
Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017”, por cuanto se
obtuvo (Sig. (Bilateral)) es< a 0,05 es decir “0,000.
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VI. RECOMENDACIONES.

A la luz de los datos obtenidos, de su procesamiento y de las

conclusiones, estimo pertinente plantear las siguientes recomendaciones:

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

A los representantes de la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del
OSCE y a todos quienes participan en la toma de decisiones, fortalecer
las funciones administrativas, haciendo uso de capacitaciones y charlas
en relacion a los servicios a los usuarios de manera oportuna, eficiente

y eficaz.

Tras conocer las actividades efectuadas en la gestion administrativa, se
solicita a los representantes de la Oficina Desconcentrada de Tarapoto
del OSCE, supervisar las funciones ejecutadas en las actividades de
planificacion, organizacion, direccion y control, a fin de verificar el

cumplimiento y eficiencia de las mismas.

En cuando a la calidad en los servicios, se solicita al personal mejorar
los canales de comunicacién tanto a nivel interno, y externo con la
comunidad en general, para mejorar la imagen institucional,
demostrando efectividad en las labores realizadas, con la aplicacion de

procesos efectivos.
Al personal de la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE,

socializar y elaborar un Manual de Gestion Administrativa con el fin de

mejorar la calidad de servicios y atencion a los usuarios
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia

Titulo: “Gestion administrativa y calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017”

Autor: Br. Ledn Ramirez, Segundo Victor

Formulacién del
problema general

Hipotesis

Objetivo general

Aspectos teoricos

¢ Qué relacion existe
entre la gestion
administrativa y
calidad del servicio
en la Oficina
Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE,
20177

General

H1= Existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y calidad del servicio
en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto
del OSCE, 2017.

Ho: No existe relacion significativa entre la
gestién administrativa y calidad del servicio
en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto
del OSCE, 2017.

Especifica

H1= El nivel de gestion administrativa en la
Oficina Desconcentrada de Tarapoto del
OSCE, es medio

H2= El nivel de calidad del servicio en la
Oficina Desconcentrada de Tarapoto del
OSCE, 2017, es medio.

H3= Existe relacion significativa entre las
dimensiones de Gestién administrativa y la
calidad del servicio en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del OSCE.

Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y calidad del servicio en
la Oficina Desconcentrada de Tarapoto
del OSCE, 2017.

Objetivos especificos

Evaluar el nivel de gestion
administrativa en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del
OSCE, 2017.

Diagnosticar el nivel de calidad del
servicio en la Oficina Desconcentrada
de Tarapoto del OSCE, 2017.

Determinar la relacion entre las
dimensiones de Gestidon administrativa
y la calidad del servicio en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del
OSCE, 2017

Gestion administrativa

Consiste en coordinar, planificar, organizar y
direccionar las actividades laborales de los
colaboradores, a fin que estos se realicen
adecuadamente y de manera eficiente de modo que
se realicen de manera eficiente. Asimismo, la gestion
administrativa es un procedimiento de delinear y
conservar un entorno adecuado, de modo que los
colaboradores cumplan de manera oportuna y eficaz
cada uno de los objetivos especificos de la entidad.
(Robbins, S & Coulter, M. 2005)

Calidad de servicio

Hoffman, D. y Bateson, J.2012), es una actitud o
comportamiento formada por medio de la estimacion
a largo plazo del desempefio de los colaboradores o
de los recursos que mantiene la entidad.

Instrumentos
. Dlse_no d.e, Variables de estudio Poblacion y muestra de .
investigacion recoleccion
de datos
Descriptiva Poblacidn. La poblacion estuvo Técnicas
correlacional Variable Dimensiones constituida por 219 usuarios que Encuesta
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Gestién
administrativa

Planificacion

Organizacion

Direccion

Organizacion

Calidad de
servicio

Tangibles

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Garantia

Empatia

acceden a los servicios de la
Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del OSCE, 2017.

Muestra: Se tiene como muestra
poblacional a ciento treinta y nueva
(139) usuarios que acceden a los
servicios de la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del
OSCE, 2017

Instrumentos
Cuestionario
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Anexo N° 02: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO N° 01: GESTION ADMINISTRATIVA

El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar la gestion administrativa en
la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017.

El cuestionario es de finalidad académica y es realizado de forma anénima. A
continuacion, usted encontrara una serie de interrogantes. Para cada una de ellas
tendra 5 alternativas de respuestas:

Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5)

Escala del
GESTION ADMINISTRATIVA instrumento

1123 ]4

1. Ha percibido usted que los colaboradores de la
OSCE suelen optar por decisiones que favorecen
en la identificacién de sus problemas.

2. A percibido usted que los colaboradores del
OSCE suelen establecen criterios de solucién
asertivas ante sus problemas.

3. Ha percibido usted que los colaboradores del
Planificacion OSCE suelen optar por las actividades prioritarias
para realizar las actividades diarias.

4. Ha percibido usted que los colaboradores del
OSCE Se suelen evaluar la eficacia de las
decisiones adoptadas.

5. A percibido usted que los colaboradores del
OSCE ejecutan sus actividades en el tiempo
oportuno.

6. Ha percibido usted que los colaboradores del
OSCE, trabajan de manera adecuada y conjunta
durante sus labores diarias.

7. Ha percibido usted que los colaboradores del
OSCE, organizan sus actividades, a fin que se
obtengan resultados eficientes.

8. A percibido usted que los colaboradores del
Organizacion OSCE mantienen un ambiente laboral adecuado,
a fin que las funciones se realicen eficientemente

9. Ha percibido usted que los colaboradores del
OSCE, organizan planes de contingencias, a fin
de solucionar sus problemas.

10. Cree usted que los colaboradores del OSCE,
distribuyen equitativamente sus actividades a fin
gue se cumplan en el tiempo oportuno.
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GESTION ADMINISTRATIVA

Escala del
instrumento

23| 4

Direccién

11.

Ha percibido que los colaboradores del OSCE,
mantienen una comunicacién adecuada con sus
jefes.

12.

Ha percibido que los colaboradores del OSCE,
dirigen adecuadamente sus actividades, a fin que
se cumplan con los objetivos.

13.

Ha percibido que los colaboradores del OSCE,
mantienen un buen comportamiento y actitud
ante los usuarios.

14.

Ha percibido usted que los colaboradores del
OSCE, se motivan entre ellos, a fin que se
cumplan con las actividades.

15.

Ha percibido usted que los colaboradores del
OSCE, trabajan en equipo para cumplir sus
actividades en el tiempo oportuno.

Control

16.

Percibe usted que los colaboradores del OSCE,
evallan sus actividades y comportamiento al
ofrecer sus servicios.

17.

Percibe usted que los colaboradores del OSCE,
corrigen las actividades mal ejecutadas, a fin de
satisfacerle con el servicio brindado.

18.

Percibe usted que los colaboradores del OSCE,
corrigen el nivel de su desempefio laboral, a fin
gque cumplan con sus servicios.

19.

Percibe usted que los colaboradores del OSCE,
controlan sus actividades, a fin que cumplan con
sus actividades atribuidas.

20.

Percibe usted que los colaboradores del OSCE,
cotejan los resultados obtenidos al dia, a fin que
cumplan son sus actividades en el tiempo
oportuno.
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CUESTIONARIO N° 02: CALIDAD DE SERVICIO

El presente cuestionario tiene como objetivo diagnosticar la calidad del servicio ofrecido
por los colaboradores en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017.

El cuestionario es de finalidad académica y es realizado de forma andénima. A
continuacién, usted encontrara una serie de interrogantes. Para cada una de ellas tendra
5 alternativas de respuestas:

Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5)
Escala del
CALIDAD DE SERVICIO instrumento

1 (2|3 ]4]|5

1. Percibe usted que las instalaciones del
OSCE se encuentran en un buen estado de
funcionamiento.

2. Ha visto usted que los muebles y enseres
del OSCE se encuentran en un buen
estado de funcionamiento.

3. Lailuminacion es la apropiada para que los
Tangibles colaboradores del OSCE cumplan con sus
actividades, asimismo para su comodidad.

4. A escuchado usted que los recursos
materiales disponibles en el OSCE son
participes de mantenimientos y
reparaciones.

5. EIl sistema de ventilacion disponible en el
OSCE es la apropiada para su comodidad

6. Es confiables las actividades que realizan
los colaboradores del OSCE, en funcion a
Sus intereses.

7. Los colaboradores cumplen con sus
funciones a fin de satisfacer sus
necesidades.

8. Los colaboradores realizan correctamente
Confiabilidad sus actividades a fin de brindarle un buen
servicio

9. La informacion proporcionada por los
colaboradores del OSCE es confiable para
el desarrollo de sus necesidades

10. Los colaboradores del OSCE cumplen con
los compromisos establecidos con los
usuarios que aceden al servicio.

64




Escala del
CALIDAD DE SERVICIO instrumento

1 (2|3 |4

11. Percibe usted compromiso por parte de los
colaboradores del OSCE hacia su persona.

12. Los servicios que brindan los
colaboradores del OSCE cumplen
oportunamente sus actividades a fin de
satisfacer sus necesidades.

13. Percibe usted voluntad por parte de los
colaboradores para cumplir con los
servicios ofrecidos al usuario

Capacidad
de respuesta

14. Los colaboradores del OSCE brindan una
solucién rapida antes de los problemas de
los usuarios.

15. Los colaboradores del OSCE, responden a
todos los interrogantes proporcionados por
los usuarios.

16.Los colaboradores actian de manera
profesional al brindar sus servicios, a fin
gque usted reciba todas las atenciones
necesarias.

17. Los colaboradores del OSCE, suelen ser
amables al ofrecer sus servicios a los
usuarios.

18. Los colaboradores del OSCE suelen ser
competentes al brindar sus servicios al
usuario.

Garantia

19. Los colaboradores del OSCE cuentan con
los conocimientos que se necesita para
ofrecerle un buen servicio

20. Existe seguridad en las actividades
ejecutadas por los colaboradores del
OSCE.

21.Los colaboradores del OSCE, suelen ser
empéticos ante las necesidades de los
usuarios.

22.Los colaboradores del OSCE mantienen
una buena comunicacién con los usuarios
de la entidad.

23.Los colaboradores del OSCE comprenden

Empatia i ; =
P al usuario al brindar sus actividades.

24.Los colaboradores del OSCE brindan un
facil acceso a fin que el usuario solucione
sus problemas.

25.Los colaboradores del OSCE, suelen
formar parte de la entidad, a los usuarios
que acceden a los servicios.
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Anexo N° 03: Validacién de los instrumentos

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
Apeliides y Nombre de! experto: RAMIREZ GARCIA GUSTAVO
Grado Académico: DOCTOR EN EDUCACION
Institucién donde labora: |L.E. MIGUEL CHUQUISENGO, EPG-UCV-UAF - TARAPOTO
Cargo que desempefa’ DIRECTOR, DOCENTE DE INVESTIGACION
Titulo de la Investigacién: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
OFICINA DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL OSCE, 2017.

Instrumento motivo de evaluacion:

SERVICIO

Autor del Instrumento; SEGUNDO VICTOR LEON RAMIREZ
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEFTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE

_GRITERIOS INDICADORES 112]3]l4 |5
CGLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado es K
decir libre de ambigledades.
OBJETIMIDAD Los items permitirdn mensurar las variables en todas sus
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales X
y operacionales.
ACTUALIDAD El instumento evidencia vigencia acorde con el .
conocimiente cientifico, tecnolégico y fegal inherente a la b4
Calidad de! Servicio.
Los ftems traducen organicidad légica en concordancia
con la definicién operacional y conceplual de las variables,
ORGANIZACION en todas sus dimensiones e indicadoras, de manera que X
pemmitan hacer absiracciones e inferencias en funcién 2 la
hiptesis, problema y objetives de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items expresan suficiencia en cantidad y calidad. b4
INTENCIONALIDAD | Los items demuestran estar adecuados para el examen
de contenido y mensuracién de las evidencia inharentes a A
la Calidad del Servicig.
CONSISTENCIA La informacion que se obtendrd mediante los items,
permitird analizar, describir y explicar la realidad motive de X
la investigacion.
COHERENCIA Los items expresan cohefencia entre la variable,
dimensiones e indicadoras. X
METODOLOGIA Los procedimientos Insertados en el instrumento X
responden al propdsito de a investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oporfuno y mas ‘f
) | adecuado. i
Subtotal Jﬁ' <o
TOTAL
Iv. OPINION DE APL!GABILIDAD b MM jﬂw\«.
- ﬁﬂh
M 7 /pu ?M— 15“"“‘(’-'
V. PROMEDIO DE VALORACION: £ (, ( Bueaa)

Lugar y fecha: Tarapoto, Marzo de 2017

/’

Vgl
.ﬁ;.méwiim
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del experto: RAMIREZ GARCIA GUSTAVQ
Grado Académico: DOCTOR EN EDUCACION

Institucidén donde labora: |.E. MIGUEL CHUQUISENGC, EPG-UCV-UAP - TARAPQTO
Cargo que desempefia: DIRECTOR, DOCENTE DE INVESTIGACION
Titulo de la Investigacién: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
OFICINA DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL OSCE, 2017,
Instrumento motive de evaluacion: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION
ADMINISTRATIVA

Autor del Inatrumento; SEGUNDO VICTOR LEON RAMIREZ
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

. Los items estan formulados con lenguaje apropiado es

decir libre de ambigliedades.

OBJETIVIDAD

Los items permitirdn mensurar las variables en todas sus
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales
y operacionales.

e |

ACTUALIDAD

El insfrumento evidencia vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico y legal inherente a la
Gestién Administrativa.

CRGANIZACION

Los items traducen organicidad légica en concordancia
con la definicién operacional y conceptual de las variables,
en todas sus dimensiones e indicadores, de manera que
pemnitan hacer abstracciones & inferencias en funcién a la
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFIGIENCIA

Los items expresan suficiencia en cantidad y calidad.

INTENCIONALIDAD

Los items demuestran estar adecuados para el examen
de contenido y mensuracion de las evidencia inherentes a
la Gestion Administrativa,

CONSISTENCIA

La informacidn que se obtendra mediante los items,
permitira analizar, describir y explicar |a realidad motivo de
la investigacian.

COHERENCIA

Los ijtems expresan coherencia entre la variable,
dimensiones & indicadores.

METODOLOGIA

Los procedimientos insertados en el instrumento
responden &l propésito de la nvestigacion.

PERTINENCIA

El instrumento responde al momento oportune y mas
adecuado.

Subtotal

;‘

20

&
2o

TOTAL |

omu?ou DE APLICABILIDAD: Joza

PROMEDIO DE VAL(S ACI Ci

[ Busss

wa /FM%W}

Lugar y fecha: Tarapoto, Marzo de 2017
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

[ DATOS GEMERALES:
Apellidos y Nombre def experto: BERNAL LOZANO HUGO ELIAS
Grado Académico: MAGISTER EN OPERACIONES
Institucién donde labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN
Cargo gque desempefia: DOCENTE E INVESTIGADOR DE POSGRADC
Titulo de la Investigacion: GESTION ADMIMISTRATIVA ¥ CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
OFICINA DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL OSCE, 2017
Instrumentc motivo de evaluacién: CUESTIONARKG PARA MEDIR LA GESTION
ADMINISTRATIVA

Autor del Instrumente: SEGUNDO VICTOR LEON RAMIREZ
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3 4

5

CLARIDAD

Los items estan formulados con lenguaje apropiado es
decir libre de ambigledades.

X

OBJETIVIDAD

Los items permitiran mensurar las variables en todas sus
dimensionas & indicadores en sus aspectos concepluales
y operacionales.

X

ACTUALIDAD

El instrumento evidencia wvigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico v legal inherenta & la
Gestion Adminisirativa.

ORGANIZACION

Los ftems traducen organicidad lSgica en concordancia
con la definicién operacional y conceptusl de las varnablas,
en todas sus dimensiones € indicadores, de manera gue
permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a la
hipétesis, problema y objetivos de i3 investigacidn.

SUFICIENCIA

Los items expresan suficiencia en cantidad vy calidad.

INTENCIONALIDAD

Los items demuestran estar adecuados para el examen
de contsnido y mensuracion de |as evidencia inherentas a
la Gestidn Administrativa.

CONSISTENCIA
|

La informacion que se obtendra mediante los items,
permitird analizar, describir y explicar la realidad mativo de
la investigacion.

XIS NH O x

COHERENCIA

Los ftems expresan coherencia entre la variable,
dimensiones & indicadores.

METODOLOGIA

Los procedimientos insertados en el insirumento

responden al propdsito de la invesligacion.

PERTINENCIA

E! instumento responde al momento oportuno ¥ mas
adecuado.

Subtotal

25

TOTAL

I OPINION DE Apucﬁl.:mn lon imev s e sdscodswo A
coluoul,

PROMEDIO DE VALORACI

1301
4.5 (Ruoana
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del experto: BERNAL LOZANG HUGO ELIAS

Grado Académico: MAGISTER EN OPERACIONES

Institucion donde labora:; UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN

Cargo que desempeiia: DOCENTE INVESTIGADOR DE POSGRADO

Titulo de la Investigacién: GESTION ADMINISTRATIVA ¥ CALIDAD DEL SERVICIO EN LA

OFICINA DESCOMCENTRADA DE TARAPOTO DEL OSCE, 2017,

glészapéegm motive de evaluacidn: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL
|

Autor del instrumento; SEGUNDO VICTOR LEON RAMIREZ

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

CRITERIOS INDICADORES 1123

CLARIDAD Los ftems estan formulados con lenguaje aproplado es

decir libre de ambigledades.

QOBJETIVIDAD Los ftems permitiran mensurar las variables en todas sus

dimensiones o indicadores en sus aspectos conceptuales
y opefacionales.

ACTUALIDAD El instrumentoc evidencia vigencia acorde con el

x| x [R5

conocimiento centifico, tecnologico y legal inherente a la
Calidad del Senvicio.

Los items traducen organicidad ldgica en concordancia
con la definicién operacional y concaptual de las variables,

QORGANIZACION en todas sus dimensicnes € indicadores, de manera que b4

permitan hacer abstracciones & inferencias en funcidn a la
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los iterms expresan suficiencia en cantidad y calidad ¥

INTENCIOMALIDAD | Los {lems demuestran estar adecuados para el examen

de contenido y mensuracién de las evidencia inherentes a
la Calidad del Servicio.

CONSISTENCIA La informacién que se oblendrd madiante los ftems,

permitira analizar, describir y explicar la realidad motivo de X
la investigacion.

COHERENCIA Los items expresan coherencia entre i variable, W

dimensiones & indicadores.

METODOLOGIA Los procedimientos Insertados en el Instrumento X

responden al proposito de a2 investigacién.

PERTINENCIA E! instrumento responde al momento oportunc y mas w

adecuade.

Subtotal 20 2 5
__TOTAL HS™

V.

OPINION DE APLICABILIDAD: JoA dituuntansy ¢ cucacocleuo Aou
Cohaanlss oot o g ol 0 T ,

 Bugaa )

PROMEDIO DE VALORACION-A]
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

i DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombre del experto: PAREDES DEL AGUILA JARDIEL
Grado Académico: MBA
Institucion donde labora: UNIWVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo gua desempeiia: DOCENTE INVESTIGADOR DE POSGRADO
Titulo de la Investigacion: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA

OFICINA DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL OSCE, 2017.
Instrumento motivo de evaluacién: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE

SERVICIO

Autor del Instrumento: SEGUNDO VICTOR LEON RAMIREZ

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

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan formulados con lenguaje apropiado es
dacir libre de ambigliedades.

OBJETIVIDAD

Los items permitiran mensurar las variables en todas sus
dimensiones e indicadores en sus  aspectos

concepluales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumentc evidencia vigencia acorde con &l
conocimiento cientifico, tecnoldgico y lagal inherente a la
Calidad del Servicio.

* | = | X

ORGANIZACION

Los items traducen organicidad logica en concordancia
con la definicitn operacional y conceptual de las
vanables, en todas sus dimensiones e indicadores, de
manera que permitan hacer abstracciones e inferencias
en funcién a la hipdtesis, problema y objetivos de la
investigacion.

7(

' ICIENCIA
INTENCIONALIDAD

Los items exprasan suficiencia en cantidad y calidad.

Los items demuestran estar adecuados para el examen
de contenido y mensuracion de las evidencia inherentes
i icio.

CONSISTENCIA

La informacidn que se obtendré mediants los ftems,
permitird analizar, describir y explicar la realidad motivo
de la investigacion.

COHERENCIA

Los items expresan coherencia entre la variable,
dimensiones & indicadores.

! METODOLOGIA

. S O T

Los procedimientos insertados en el  instrumento

responden al propdsito de la investigacion.

PERTINENCIA

El instrumento responde ai momento oportuno y mas

adecuado.

Subtotal

TOTAL

V. OPINION DE APL cnsu.mm L2 oa(:’}""ﬂ‘ﬂ afm
W, pon & Gt Mm :

W PROMEDIO DE VALORAGION: £y ( ﬁum‘j

Ludar y fecha: Tarapote, Marzo de 2017
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:
Apellidos y Mombre del experto: PAREDES DEL AGUILA JARDIEL
Grado Académico: MBA
Inatitucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD
Cargo que desempefia;. DOCENTE E INVESTIGADOR DE POSGRADO
Titulo de la Investigacidn: GESTION ADMINISTRATIVA ¥ CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
QFICINA DESCONCENTRADA DE TARAPOTO DEL QOSCE, 2017
Instrumento motivo de evaluacién; CUESTIONARIC PARA MEDIR LA GESTION
ADMINISTRATIVA
Autor del Instrumenta: SEGUNDO VICTOR LEON RAMIREZ
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

3

CLARIDAD

Los items estan formulados con lenguaje apropiado es
decir libre de ambigledades.

OBJETIVIDAD

Los items permitiran mensurar las variables en lodas sus
dimensiones e indicadores en  sus  aspectos
concaptuales y operacicnales.

ACTUALIDAD

El instrumentc evidenca vigencia acorde con e
conecimiento cientifico. tecnoldgico v legal inherente a la
Gestion Adminisirafiva.

ORGANIZACION

Los items traducen organicidad Idgica en concordancia
con la definicibn operacional y concepiual de las
variables, en todas sus dimensiones e indicadores, de
manera que permitan hacer abstracciones & inferencias
en funcion a la hipdtesis, problema y objetivos de la
investigacion,

SUFICIENCIA

Los items expresan suficiancia en cantidad y calidad.

INTENCIONALIDAD

CONSISTENCIA

Los items demuestran estar adecuados para el examen
de contenido y mensuracion de las evidencla inherentes
a la Gestion Administrativa,

La informacidn que se cblendrd mediante los items,
permitira analizar, describir y explicar la realidad motivo

de la investigacion.

COHERENCIA

Los ilems expresan coherencia entre la variable,
dimensiones & indicadores.

METODOLOGIA

Los procedimientos inserfados en el instrumento
responden al propdsito de la investigacién,

PERTINENCIA

El instrumente responde al momento oportuno y més
adecuado,

Subtotal

fZ»

=

TOTAL

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

Nilpacidad, pono gt

1l PROMEDIO DE VALORACION: .ﬂf 3 (_ SM}
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Anexo N° 04: Autorizacion para realizar la investigacion

Ministerio de "Organismo Supervisor de

Economia ysFinanzas las Contratacionas del.

Estado. . -

“Decenio de las Personas con Discapccidad en el Peri”
“Aiio del buen servicio al ciudadano”

Oficio N2 004-2017/0D TARAPOTO

San Martin, 25 de enero de 2017

Seficr:
ING. MAGALY PANDURO BERNAZA
Sacretaria Académica — Escuela Post - Grado

Tarapoto

Asunto: RECABAR INFORMACION

Referencia: Desarrollo del proyecto de investigacion, tesis para obtener el grado académico de
magister en gestion publica “Gestion administrativa y calidad del servicio en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del Organismo Supervisor de las Contrataciones del
Estado, 2017”

Es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente y al mismo
tiempo visto la referencia, autorizar al sefior SEGUNDO VICTOR LEON RAMIREZ, estudiante de la
Escuzla de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo para que recabe informacidn refererte al trabajo
ae investigacion “Gestion administrativa y calidad del servicis en la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, 2017”.

Sin otro en particular aprovecho la oportunidad para expresarle las
muestras mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

bﬂnm““

ok \3co,
s
BESLINDER GUE 0 SANTA CRUZ
>

s
5
r %
%’% Resporsable de la Cficina

qﬂ“" Descontentrada Tarapoto

Organismo Supervser de s Contrataciones del Estado Av. Gregorio Escobedo Cdra. 7s/n | www.ose=.gob.pe
Central Telefonica. 53-5535 Jests Marfa / Lima 11/ Perg
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Anexo N° 05: Confiabilidad de los instrumentos (Alfa de crombach)

GESTION ADMINISTRATIVA

Resumen del procesamiento de los casos
N %
Validos 20 100,0
Casos Excluidos 2 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,869 20
Mediadela | Varianzade la - Alfa de
escalasi se escala si se Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento_-total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
VAR00001 61,15 179,924 ,808 ,850
VAR00002 60,85 181,503 ,686 ,854
VARO00003 61,15 179,924 ,808 ,850
VARO00004 60,85 181,503 ,686 ,854
VARO0005 61,15 179,924 ,808 ,850
VARO0006 60,85 181,503 ,686 ,854
VARO0007 61,15 179,924 ,808 ,850
VARO0008 61,15 179,924 ,808 ,850
VARO00009 60,85 181,503 ,686 ,854
VARO00010 61,05 215,313 -, 178 ,885
VAR00011 61,45 192,892 ,394 ,865
VAR00012 61,15 179,924 ,808 ,850
VARO00013 60,85 181,503 ,686 ,854
VAR00014 61,15 179,924 ,808 ,850
VARO00015 60,85 181,503 ,686 ,854
VARO00016 61,50 200,579 ,181 ,873
VARO00017 60,70 214,011 -,147 ,884
VARO00018 61,50 208,789 -,006 877
VARO00019 61,50 209,842 -,033 877
VARO00020 60,85 226,976 -,441 ,894
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CALIDAD DE SERVICIO

Resumen del procesamiento de los casos
N %
Validos 20 100,0
Casos | Excluidos @ 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,813 25

Media d_e la Varianza _de la Correlacion Alfa de _

escala si se escala si se Cronbach si

elimina el elimina el elemento_-total se elimina el

corregida
elemento elemento elemento

VAR00001 76,20 186,168 , 794 , 787
VAR00002 75,90 188,200 ,662 , 792
VARO00003 76,20 186,168 , 794 , 787
VAR00004 75,90 188,200 ,662 , 792
VARO00005 76,20 186,168 , 794 , 787
VAR00006 75,90 188,200 ,662 , 792
VAR00007 76,20 186,168 , 794 , 787
VAR00008 76,20 186,168 , 794 , 787
VAR00009 75,90 188,200 ,662 , 792
VAR00010 76,10 223,884 -,232 ,831
VAR00011 76,50 200,684 347 ,807
VARO00012 76,20 186,168 , 794 , 787
VAR00013 75,90 188,200 ,662 , 792
VAR00014 76,20 186,168 , 794 , 787
VARO00015 75,90 188,200 ,662 , 792
VAR00016 76,55 205,524 ,210 ,813
VARO00017 75,75 219,776 -,134 ,827
VAR00018 76,55 216,261 -,041 ,821
VAR00019 76,55 217,945 -,090 ,822
VAR00020 75,90 230,832 -,383 ,838
VAR00021 76,75 192,408 ,550 , 797
VAR00022 76,40 224,463 -,222 ,835
VAR00023 76,70 221,905 -,173 ,832
VAR00024 75,75 212,197 ,048 ,820
VARO00025 76,10 222,726 -,220 ,828
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