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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la
incidencia significativa entre la gestion administrativa y la atencion al usuario en una
entidad publica de licencia de conducir, callao 2024. Se empleo la metodologia de
enfoque cuantitativo, de alcance correlacional causal, tipo basica, con un disefio no
experimental. La poblacion fue de 300 usuarios y la muestra de 100, obtenidos con
un muestreo no probabilistico. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y
el instrumento los cuestionarios. Los resultados descriptivos, se obtuvo que el 100%
de los usuarios atendidos en una entidad publica de licencia de conducir perciben la
gestién administrativa en un nivel regular, a su vez distinguen los mecanismos de la
atencién al usuario en un nivel bajo. Respecto al resultado inferencial se tuvo un
valor de Spearman de 0,578 y de significancia 0.000, por lo tanto, puesto que el valor
de p es inferior a 0.05 se proceso a rechazar la Ho. Se concluye que, si existe una

correlacién positiva moderada entre la gestion administrativa y la atencién al usuario.

Palabras clave: Gestidbn administrativa, usuario, organizacion, direccion.



Abstract

The general objective of this research work was to determine the significant incidence
between administrative management and user service in a public driver's license
entity, Callao 2024. The quantitative approach methodology, correlational scope,
basic type, was used. with a non-experimental design. The population was 300 users
and the sample was 100, obtained with non-probabilistic sampling. The data
collection technique was the survey and the instrument was questionnaires. The
descriptive results showed that 100% of the users served in a public driver's license
entity perceive administrative management at a regular level, in turn distinguishing
the mechanisms of user service at a low level. Regarding the inferential result, there
was a Spearman value of 0.578 and a significance of 0.000, therefore, since the p
value is less than 0.05, the Ho was rejected. It is concluded that there is a moderate

positive correlation between administrative management and user service.

Keywords: Administrative management, user, organization, direction.



INTRODUCCION

A través de la historia en el siglo XXI, es de interés publico efectuar actividades que
afirmen la eficacia de los servicios publicos, que estén orientadas a los
correspondientes modelos de gestion administrativa, que se enfoquen en
perfeccionar los efectos de la satisfaccion de las urgencias y requerimientos
sociales de la comunidad, es por ello que el transporte publico es identificado como
el segundo peor inconveniente, posteriormente de la inestabilidad ciudadana. Esto
se manifiesta de manera cotidiana; los accidentes de transito, infracciones,
papeletas y coimas son cosas de todos los dias. Estas variables buscan garantizar
y recompensar las necesidades de los usuarios para obtener la licencia de conducir.

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas, muestra que en muchos
paises la licencia de conducir del pais de origen es valida por unos meses y esto
permite rentar un auto por el trayecto que dure el viaje, es mucho mas deseable
obtener un Permiso Internacional para Conducir, porque es una identificacion valida
en mas de 150 paises alrededor del mundo y esta reconocida por las Naciones
Unidas (Gonzales, 2022).

Hoy en dia, los usuarios esperan obtener una asistencia empéatica por el
personal que presta servicio en el area de atencion al usuario de la entidad publica
de licencias de conducir, el cual les garanticen un servicio de rapido, amable y sin
reclamos; pero la realidad, es que deben hacer inmensas colas desde muy
temprano y por la atencion a cada persona se tardan entre unos 10 — 15 minutos y
esto puede variar segun el tipo de tramite que el usuario requiera. Por ende, se
debe hacer cambios en la gestion administrativa ya que los métodos que emplean
solo ocasionan molestias y reclamos de los usuarios ya que deben pasar por una
serie de papeleos y si no estan completos los documentos tiene que regresar
nuevamente, es por ello que, en el presente trabajo, se dara recomendaciones para
perfeccionar la atencion al usuario que busca como resultado reducir las
estadisticas de quejas y una adecuada gestion.

La eficacia de la atencion propuesta por los clientes y su satisfaccion con los
servicios de estas organizaciones comunitarias se ven comprometidas por el
tiempo, que los lleva a los usuarios a completar los procedimientos de presentacion

de servicios inadecuadas, formularios y documentos innecesarios, como la mala



actitud y falta de empatia hacia los usuarios, esto viene sucediendo desde hace
afios (Ventura, 2020).

A nivel mundial, la atencién al usuario se ha convertido en una superioridad
universal en todas las unidades que prestan asistencia en la atencion, por lo que
se deben seguir sistemas de calidad internacionales para certificar la atencion
ofrecida a los usuarios ya que es fundamental para gestionar la licencia de conducir,
pues se requiere a una persona capacitada que brinde la informacion necesaria
durante el proceso, ya que la gestion administrativa puede variar segun el pais, por
sus normas Yy reglas establecidas de origen, que cada uno lo emplea, una de las
normas ISO mas conocidas a nivel mundial es la ISO 9001; esta certificacion
asegura la calidad y el progreso continuo de los productos y bienes con la finalidad
de hacer crecer el gusto del cliente.

Segun un estudio indica que varios paises del mundo se han comprometido
a disefiar e implementar actividades bajo cinco pilares, que son: un sistema
adecuado de seguridad vial, vias adecuadas, unidades moviles mas seguras,
seguridad de los usuarios de la via y atencidn adecuada a los accidentes de transito
con el objetivo de reducir los accidentes en un 50% a nivel mundial (Rodriguez,
2020).

A nivel latinoamericano, en varios paises surgieron diversas formas sobre la
gestion de la administracion publica, que impulsaron la evolucién administrativa de
estados, regiones y localidades con el propésito de promover y perfeccionar la
asistencia y agrado de la ciudadania, por ende, para obtener la licencia de conducir
es muy importante ya que esta le permitird al usuario manejar por otros territorios,
siempre y cuando la licencia de conducir este vigente; ahora sobre los problemas
de la atencién al usuario, es algo que se da en todas las entidades y esto se puede
ir mejorando si se trabaja en equipo y con empatia a través de capacitaciones
constantes que le permita al personal manejar una situacién, mejorando asi la
preferencia de los usuarios con el servicio.

Por otro lado, en Colombia, un estudio indica que los problemas relacionados
a la atencion al usuario en las entidades publicas colombianas tienden a estar en
funcién a su personal, infraestructura, tecnologia y la organizacion, entonces se

puede decir que los representantes de la administracion deben tomar las medidas



necesarias en cada punto estratégico de la entidad, para garantizar un servicio de
calidad (Garcia y Morales, 2022).

A nivel nacional, los problemas en la atencion al usuario son muy comun todos
los dias y es una debilidad para las entidades publicas de licencias de conducir de
limay callao por ello se debe ir mejorando en la gestion administrativa, tanto en los
procesos vacios, repitentes e innecesarios, como la mala informacion que se
emplea para la atencion al usuario, la pérdida de tiempo, dinero y sobre todo la
perdida de costos de oportunidades, lo que aporta a las personas que
efectivamente tienen que gestionar su permiso de conducir, ya sea para trabajo o
de otra forma sea dependiente o independiente, que buscan formalizarse en los
trAmites y no caer en las mentiras de los llamados jaladores que albergan en los
alrededores de cada entidad.

Por ende, la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y
Mercancias, ha retenido, como medida preventiva, un total de 1,195 licencias de
conducir y 1,104 placas de vehiculos no autorizados durante operativos contra la
informalidad realizados en todo el pais (Laguna, 2021).

A nivel regional, la labor de las entidades publicas es el crecimiento
socioeconémico del pais, para reducir la pobreza y agrandar el bienestar de la
poblacion. Por ende, la atencién al usuario y la gestiébn administrativa que reciben
los usuarios ante estas entidades publicas de licencias de conducir, se ha ido
deteriorando por la mala organizacién y direccién que tienen en las técnicas
administrativas y/o operativas; en estas entidades la atencion al usuario es
deficiente, no cuentan con personal capacitado y no dan un buen servicio a las
personas que van a tramitar su licencia de conducir, esto se ha ido presentando a
lo largo del tiempo, lo cual se debe a que la entidad no considera como parte
importante el factor humano, tanto al personal operativo como administrativo, y ellos
son los que dia a dia atienden a los usuarios que llegan a realizar algun tramite a
la entidad, debido a que el servicio de licencia de conducir de clase A es un servicio
especial en sector publico y en todas las regiones del Pera, excepto en Lima, en
donde el favor es prestado claramente por el Ministerio de Transportes y

Comunicaciones.

En la actualidad, ya no hablamos sélo de la disposicidon de un producto o

servicio, sino que hoy se estd desenvolviendo una nueva direccion hacia el



concepto de calidad integral; por lo tanto, la razon principal de las organizaciones
es la calidad de la atencion al usuario, con una direccién innovadora pensando en
alcanzar una meta, asumiendo que es posible renovar la calidad de la atencion en
este nuevo camino (Dulanto, 2019).

A nivel local, la prioridad de las entidades publicas de licencias de conducir de
lima y callao es mejorar su competitividad, eficiencia y eficacia en la atencion al
usuario para proponer servicios de calidad a las personas en general. La educacion
vial es esencial para la gestion administrativa, cuando se trata de tramitar la licencia
de conducir y en cada una de estas entidades publicas se ha podido observar las
falencias las mismas que originan un inadecuado nivel de servicio, es por ello, que
ademas de una evaluacién de manejo, es importante elaborar un examen de
conocimiento sobre seguridad vial. Ademas, se requiere una conducta ejemplar en
la conduccién, es por ello que las entidades publicas brindan capacitaciones de
manera virtual y presencial, que estan dirigidas a conductores infractores, lo cual
su principal objetivo es la de disminuir los puntos en contra que tienen y ah
comprometerse a ser mejores conductores.

De acuerdo a la Autoridad de Transporte Urbano para Lima y Callao intervino
a mas de 1,100 conductores por no tener consigo su licencia de conducir y es
considerada una falta muy grave ya que se sanciona con una multa equivalente al
20% de una unidad impositiva tributaria (Laguna, 2023).

A continuacion, se presentard la situacion en la entidad publica de licencia de
conducir, donde los usuarios acuden diariamente para realizar el tramite de la
obtencién de su licencia de conducir, segun la clase y categoria que le corresponda,
este servicio de atencion al usuario es muy demandado por los usuarios tanto lima,
callao y provincias del Perd, lo cual el procedimiento como parte de la gestion
administrativa consta de 3 etapas, examen médico, examen de conocimiento y
examen de habilidades en la conduccion. Por ello es muy importante que los
evaluadores y veedores, estén atentos y garanticen que los exdmenes se dieron
con total transparencia dentro de la entidad publica de licencias de conducir.
Actualmente en la entidad, no se ha efectuado un método de célculo de la eficacia
del servicio publico en el ambito de la licencia, que hubiera podido detectar a tiempo
las incurrencias, lo que ha generado un servicio insuficiente, que conlleva a un

descontento en la atencion al usuario, lo que ha ocasionado que sea por problemas



internos de la gestion administrativa, algunas de las causas son, fallas en el
sistema, faltas del personal, personal no capacitado, computadoras no operativas,
falta de comunicacion, entre otros, lo cual ocasiona que el usuario se sienta molesto
porque la entidad no cumple con dar las licencias de conducir en 24 horas, segun
como indican en la publicidad de todas sus redes sociales, sin embargo esto
ocasionaria que disminuya la atencién al usuario y opten por irse a otra entidad.

En esta investigacion los objetivos de desarrollo sostenible, también como
objetivos globales, tiene el propdsito de terminar con la pobreza, resguardar el
planeta y avalar la paz y el bienestar y el nimero 16 significa armonia, equidad e
instituciones sodlidas, cuya meta es formar compafiias tranquilas e inclusivas,
facilitar en direccién a la igualdad para toda la localidad y edificar instituciones
poderosas, comprometidas e inclusivas en todos los niveles. Por ello, este trabajo
se basa en ofrecer un servicio de eficiencia al usuario de manera personal y crear
un ambiente agradable de valores y empatia para encontrar una convivencia
pacifica. Ademas, la gestion administrativa juega un puesto muy significativo y debe
velar porque la informacion entregada y manejada sea la correcta, para que puedan
continuar rapidamente con el proceso de calificacion diaria en la unidad publica de
licencias de conducir, lo cual le permitira a la empresa alcanzar los objetivos fijados.

El problema general de la investigacion es: ¢Cual es la incidencia entre la
gestién administrativa y la atencién al usuario en una entidad publica de licencia de
conducir, Callao 2024?, asi también, se plantearon los siguientes problemas
especificos: ¢ Cual es la incidencia entre la gestién administrativa y la capacidad de
respuesta en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 20247, ¢ Cual es
la incidencia entre la gestion administrativa y la empatia en una entidad publica de
licencia de conducir, Callao 20247, ¢Cual es la incidencia entre la gestion
administrativa y seguridad en una entidad publica de licencia de conducir, Callao
20247,y ¢ Cual es la incidencia entre la gestion administrativa y la fiabilidad en una
entidad publica de licencia de conducir, Callao 20247

Esta investigacion es de gran utilidad por que proporcionara informacion
nueva que pueda contribuir en las decisiones excelentes en el area de la
administracion de una entidad publica de licencias de conducir, relacionado a la
atencion al usuario. Por otra parte, se implementara métodos para la atencién al

usuario de manera interna como externa, donde los beneficiados seran los usuarios



del sector transporte, y publico en general que recurren a solicitar el servicio para
obtener la licencia de conducir, ya que cada dia la entidad se proyectara a recibir
mas usuarios de todo lima, callao y provincias del Perld. La importancia de la
investigacion para obtener la licencia de conducir en una entidad publica, reside en
su relacién con las infracciones al reglamento de transito que constituyen un
importante problema publico. Por ende, se buscara estrategias de mejora continua
para que los trabajadores tanto en el campo operativo como en el area
administrativo realicen una atencion al usuario de calidad. La relevancia para el
ambito cientifico es que esta investigacion, sobre la gestion y la atencion, sean una
pieza mas a la rompecabeza de la larga lista de estudios actuales que existen,

sobre este campo, donde favorecera en un fututo a los proximos investigadores.

Esta investigacion tiene justificacion teorica, porque este estudio se sustenta
bajo antecedentes, teorias, modelos; donde diversos autores hablan de las
variables, ademas de cada una de sus dimensiones, que en el marco teorico se va
tener que demostrar y profundizar. También servirA como antecedentes para
proximas investigaciones y para asumir decisiones de la empresa.

Se considera que esta indagacion tiene justificacion tedrica, dado que busca
aportar nuevos conocimientos, validez, teorias 0 argumentos a una investigacion
ya publicada. Ademas, proporciona una vision integral de la literatura existente, lo
que permite ubicar este estudio en el contexto de las teorias actuales relacionadas
con las variables (Rivas, 2022).

Esta investigacion tiene justificacion practica, ya que se identificara el
problema con la atencion al usurario y se implementara estrategias de soluciones
en el espacio de la gestién administrativa, para superar la probleméatica y obtener
buenos resultados, que proporcionan recomendaciones especificas para
implementar cambios de optimizacidbn de recursos que tengan un impacto
significativo en la entidad.

Se estima que este estudio tiene justificacion practica, porque proporciona
informacion atil que pueda resolver problemas practicos o toma de decisiones en
todos los aspectos, para impedir resultados negativos, advertir, corregir errores,
disminuir costos, perfeccionar ingresos, mejorar la eficiencia y solucionar

problemas periodicos (Samaniego, 2022).



Esta investigacion tiene justificacion metodoldgica, ya que en este estudio se
hard uso del desarrollo técnico y metodolégica cientifico, porque se va generar
instrumentos que van hacer validados por expertos, con una alta confiabilidad y una
vez que se hallan aplicado, servira a otras personas y podran utilizarlo para sus
estudios. Ademas, queremos que estos estudios se conviertan en puntos de
referencia para otros investigadores con el mismo interés y trabajando en el mismo
campo.

Esta investigacion presenta justificacion metodoldgica, al considerarse una
nueva contribucién de un investigador, este tipo debe apoyar en reconocimiento o
validacion de publicaciones existentes, pero sugerir nuevos procedimientos
independientemente de los resultados obtenidos (Rivas, 2022).

Por ultimo, la justificacion social, donde se sustenta con la atencién al usuario,
alcanzando disminuir la informalidad, quejas y el desorden, con un personal
altamente capacitado otorgado por la gestion administrativa de la entidad publica
generando un impacto positivo ante la sociedad, su finalidad no es s6lo mejorar el
servicio al cliente, sino también reducir las tensiones y conflictos que puedan surgir
en el entorno.

Por ende, la justificacion social, destaca que un ambiente de trabajo positivo
no solo beneficia a los empleados, sino que también afecta claramente en la calidad
de la atencion, que es mas armoniosa y respetuosa en el ambiente general y puede
mejorar el dialogo entre los sujetos administrativos y el personal operativo, creando
una atencion mas eficiente y humana (Soto, 2021).

El objetivo general es, determinar la incidencia entre la gestion administrativa
y la atencion al usuario en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024.
Se plantearon los siguientes objetivos especificos: determinar la incidencia entre la
gestion administrativa y la capacidad de respuesta en una entidad publica de
licencia de conducir, Callao 2024, determinar la incidencia entre la gestion
administrativa y la empatia en una entidad publica de licencia de conducir, Callao
2024, determinar la incidencia entre la gestion administrativa y la seguridad en una
entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024, y determinar la incidencia
entre la gestién administrativa y la fiabilidad en una entidad publica de licencia de

conducir, Callao 2024.



La hipotesis general de la indagacion es, existe incidencia significativa entre
la gestion administrativa y la atencion al usuario en una entidad publica de licencia
de conducir, Callao 2024. Asi mismo, se plantearon las siguientes hipoétesis
especificas: existe incidencia significativa entre la gestion administrativa y la
capacidad de respuesta en una entidad publica de licencia de conducir, Callao
2024, existe incidencia significativa entre la gestion administrativa y la empatia en
una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024, existe incidencia
significativa entre la gestién administrativa y la seguridad en una entidad publica de
licencia de conducir, Callao 2024, y existe incidencia significativa entre la gestion
administrativa y la fiabilidad en una entidad publica de licencia de conducir, Callao
2024.

Entre las limitaciones se presentaron las siguientes: La primera fue la espera
por el docente para la aprobacién y confirmacion del titulo de proyecto de tesis, la
segunda fue la busqueda de diversas fuentes bibliograficas, la mayoria era
antiguas, la tercera fue encontrar estudios que lleven ambas variables de estudio
juntas, la cuarta fue encontrar informacion limitada o que tienen restriccion de
acceso, la quinta fueron los recursos financieros y humanos porque el dinero es un
factor importante que requirié este trabajo, asi como el tiempo del personal
especializado.

A nivel internacional, se tomaron investigaciones previas, relacionados con las
variables involucradas de investigacion. Se incluyeron documentos cientificos de
gran relevancia y tesis de posgrado en el analisis.

Cerezo (2019), se establecié en su estudio, gestién administrativa y la calidad
de atencion al usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces. Ecuador 2019,
tuvo como proposito determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de atencion al usuario. La metodologia fue correlacional causal,
cuantitativo, basica, no experimental. La muestra fue de 50 trabajadores, la técnica
encuesta, el instrumento cuestionario, muestreo no probabilistico. Los resultados
por el coeficiente Rho de Spearman fue de 0,716, manifestando una similitud alta y
en las variables. Se concluyo que estos resultados tienen un nivel significativo
correlacional en la gestion administrativa y en la calidad de atencion al usuario.

Carrillo (2020), en su investigacion, propuesta de gestion administrativa para

el mejoramiento de los procesos académicos en la Institucion Educativa distrital



Santa Martha, Bogota 2020, tuvo como obijetivo realizar una propuesta de gestion
administrativa para el perfeccionamiento de los métodos académicos. La
metodologia no experimental, cuantitativa. La muestra fue de 25 docentes, la
técnica encuesta el instrumento cuestionario. Los resultados informan un nivel bajo
con el 84% de los docentes, el 16% simplemente no lo hace. Se concluyo que se
debe emplear las medidas correspondientes para mejorar la modernizacion y la
gestion administrativa de la empresa.

Oyaque et al. (2019), en su investigacion, gestiéon administrativa y el control
presupuestario de los Gobiernos autonomos descentralizados municipales Ecuador
2019, tuvo como propésito la incidencia de la gestion administrativa para optimizar
el cumplimiento de las metas, objetivos operativos y ejecuciéon de los recursos. La
metodologia fue descriptiva, correlacional causal, no experimental, cuantitativa. La
muestra, fue de 40 personas. La técnica encuesta el instrumento cuestionario. Los
resultados, indican una similitud alta de Pearson de 0.737 con un valor P menor
al 5%, por ende, las variables estan correlacionadas favorablemente. Se concluyé
que la gestion administrativa y el control presupuestario estan correlacionadas
favorablemente.

Loor (2020), en su indagacion, gestion administrativa y satisfaccion del
usuario del Cantén Guasmo Sur, Guayaquil- Ecuador 2020, tuvo como propésito
determinar la relacién entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en
una entidad publica. La metodologia fue cuantitativa, correlacional causal,
transversal y no experimental. La muestra fue de 116 usuarios. La técnica encuesta
el instrumento el cuestionario. Los resultados indican una semejanza positiva
moderada de rho=0,591; p<0,05 entre las variables. Se concluyo que, hay una
vinculacibn moderada, pero es necesario mejorar los procedimientos
administrativos, para ofrecer un servicio correcto al usuario.

Orozco (2023), en su tesis, gestion administrativa en la calidad de servicios
en el sindicato de choferes del canton Penipe, Ecuador 2023, tuvo como propdsito
determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicios en el
sindicato de choferes del canton Penite. La metodologia fue tipo descriptiva y con
un disefio no experimental, cuantitativo. La muestra fue de 187 personas, la técnica
encuesta instrumento cuestionario. Como resultados se identifico el Chi -cuadrado

de Pearson X2= 12,00 en donde X2=8,34; con un nivel bajo entre las variables. Se



llego a la conclusion, elaborar una propuesta de estrategias para la calidad de
servicios y que perfeccione la gestion administrativa, para ofrecer una superior
atencién y servicio.

A nivel nacional, se consideraron investigaciones preliminares relacionadas
con las variables examinadas en la investigacion. Se tuvieron en cuenta
publicaciones cientificas en revistas de prestigios y trabajos de tesis de posgrado
como parte de la revision bibliografica.

Segura (2021), en su trabajo titulado gestiéon administrativa y la calidad de
atencion de los usuarios del centro de servicios al contribuyente Paita 2021, tuvo
como objetivo determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad de
atencién de los usuarios. La metodologia fue correlacional causal, disefio no
experimental y corte transversal. La muestra fue de 363 usuarios del centro de
atencion. La técnica encuesta instrumento cuestionario. Los resultados indican una
conexion alta entre las variables, con un Rho de Spearman de 0,864, logrando un
nivel de 0,000. Se concluyo que la captacion de los colaboradores sobre la gestion
administrativa y la calidad de atencionde los usuarios estan totalmente
correlacionadas.

Mendoza (2022), su estudio gestién administrativa y la calidad de atencion a
los usuarios de la Diresa Piura 2021, tuvo como objetivo determinar si existe
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de atencién al usuario. La
metodologia fue cuantitativa, disefio no experimental correlacional causal. La
muestra fue de 136 usuarios. La técnica encuesta instrumento el cuestionario. Los
resultados, usando el Rho de Spearman se encontré similitud entre las variables
con un nivel de 0,368. Se concluyo, que hay una conexion entre las variables;
exponiendo un progreso en la gestion, mal alta sera la calidad ofrecida.

Tejeda (2021), preciso en una investigacién, gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de Casma, 2020, tuvo como
objetivo comprobar la correlacion entre la gestidon administrativa y la satisfaccion
del usuario. La metodologia fue cuantitativa, tipo basica con disefio no
experimental. La muestra fue de 80 trabajadores. La técnica encuesta instrumento
el cuestionario. Los resultados confirmaron una similitud positiva alta (rho =
0,608) con un nivel inferior a 0,05 entre las variables. Se concluyo, una semejanza

en la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario.

10



Vera (2021), establecido en su estudio gestion administrativa y calidad de
atencion al usuario en el gobierno regional del callao 2021, tuvo como proposito
determinar la relacion entre la Gestion administrativa y calidad de atencién al
usuario. La metodologia fue descriptivo correlacional causal, disefio no
experimental, corte transversal, cuantitativa. La muestra fue de 132 trabajadores.
La técnica encuesta instrumento cuestionario. Los resultados indican un vinculo
positivo alto significativo (rs= 0,873) con un valor <0,05 para ambas variables. Se
concluyo la asociacién de la gestion administrativa y la calidad de atenciéon al

usuario.

Vasquez (2022), en su investigacion gestion administrativa y la calidad de
atencion de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba
Andahuaylas, Apurimac 2021, tuvo como objetivo establecer la relacidon existente
entre la gestiébn administrativa y calidad de atencién de servicio al usuario. La
metodologia fue basica, con enfoque cuantitativo, disefio descriptivo, correlacional
causal. La muestra fue de 22 funcionarios. La técnica encuesta, instrumento
cuestionario. El resultado el Rho de Spearman, fue de 0,351 y p = 0,109 > 0,05
demuestra una vinculacion baja entre estas variables. Se concluyo una analogia
entre las variables.

Respecto a las bases teoricas consideramos las siguientes descripciones
conceptuales de la variable gestion administrativa, y de sus dimensiones e
indicadores, lo cual se presenta a continuacion:

Segun Chiavenato (2019), la gestién administrativa son las labores que se
cumplen para organizar los trabajos del equipo, es decir, como tratan de llegar al
propdsito con la asistencia de individuos y sucesos mediante la practica o
elaboraciéon de una cadena de elementos primordiales como planificar, organizar,
dirigir y controlar.

El autor, Chiavenato (2019), precisa que las dimensiones: planificacion,
organizacion, direccion y control. La dimension planificacion, es la
primera actividad de gestion porque implica realizar el primer paso para los demas
lo cual primeramente se determina qué objetivos se deben alcanzar y qué se debe

hacer para alcanzarlos.
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Segun Chiavenato (2019), precisa que la dimension organizacion, contiene la
creacion, sistematizacion e integracién de recursos y unidades enlazadas con la
gestién de la empresa, sus responsabilidades y definicion de las relaciones entre
ellos. También se logra disponer en 3 niveles como organizacion a nivel global,
nivel de departamento y nivel de tarea y funcion.

Segun Chiavenato (2019), sefiala que la dimension direccion,
sugiere que esta relacionada con la actuacién, la ejecucion, con elrol y la
gestion de las personas. Esta ocupacion se ocupa de las relaciones humanas de
los directores en todos los horizontes de la empresa, asi como ademas de los
SOcCios.

Y por dltimo Chiavenato (2019), indica la dimension del control, consiste en
asegurar que los resultados planificados, organizados y dirigidos correspondan
a los objetivos previamente fijados. En la supervision, el énfasis estd en
garantizar que la actividad o0 tarea supervisada alcance las metas
logradas. Ademas, se basa en el proceso mediante el cual se dirige una accion
hacia un objetivo determinado.

En cuento a los indicadores de la planificacion, Chiavenato (2019), establece:
objetivos, vision y plan de accion. El indicador objetivo, se refiere a los resultados
futuros y con una finalidad que se espera lograr. Se trata de una meta o un fin altimo
seleccionado que se pretende alcanzar en un momento determinados con medios
disponibles o posibles.

Respecto al indicador vision, Chiavenato (2019), es laimagen que se visualiza
a donde uno quiere llegar en un estado futuro y que queremos para nuestra
organizacion. Ademas, permite plantear una visidn que refleje los deseos del
director, o persona encargada de marcar la direccién de la empresa y sea lo
adecuadamente claro y motivador como para ocuparse en su desempefio.

El indicador plan de accion segun Chiavenato (2019), es un proyecto u hoja
de ruta que se elabora antes de realizar una accion que nos ayudar a guiarnos, se
refiere al proceso que avanza desde el establecimiento de objetivos
organizacionales hasta la creacion de planes detallados que aseguren la

implementacion de estrategias.
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Los indicadores de la dimension organizacion, Chiavenato (2019), indica los
siguientes: estructura, politica y funciones administrativas. El indicador estructura,
indica los cargos y niveles que se presentan en una organizacion, también se refiere
a una coleccion de elementos relativamente permanentes que estan vinculados en

el tiempo y el espacio para formar un todo.

Para Chiavenato (2019), el indicador de politica, son tomas de decisiones que
se emplean en una empresa para relacionarse con otros grupos con fines de
interés, y deben ser cumplidas por el personal a modo de accion que proporcionan
un marco flexible para delinear areas para el desarrollo de iniciativas
administrativas.

Para Chiavenato (2019), el indicador funciones administrativas, son un
conjunto de responsabilidades que se desempefa para gestionar una organizacion,
a través de la asignacion de tareas, bienes y sacrificios, su capacidad para
administrar y clasificar las variadas diligencias para el bienestar de la entidad.

Respecto a los indicadores de la dimensiéon direccion, Chiavenato (2019),
establecen: relaciones publicas, liderazgo y toma de decisiones. El indicador
relaciones publicas, es el proceso de comunicacion estratégica que beneficia a la
organizacion con sus actividades planeadas e importantes donde dirigen y
conservan una imagen autentica y prospera entre sus audiencias clave, como
usuarios, empleados, proveedores, los medios y la comunidad.

En cuanto al indicador liderazgo, Chiavenato (2019), nos dice que son las
habilidades que un individuo tiene para influir y hacer que todo el equipo vaya hacia
un solo camino, destinadas a lograr uno 0 mas objetivos especificos a través de la
comunicacioén interpersonal para el crecimiento de la empresa. También puede dar
ideas innovadoras y ser empatico con los trabajadores sacando lo mejor de cada
uno.

El indicador toma de decisiones, Chiavenato (2019), menciona que es el
desarrollo por el que pasan las personas cuando tienen que escoger
entre varias opciones de manera pensante y se activa cuando aparecen disputas
en distintos espacios de la vida, para los cuales se debe buscar el mejor recurso

posible.

Los indicadores de la dimension control, Chiavenato (2019) precisa que son:

supervision, cumplimiento de metas y seguimiento. El indicador supervision, se
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refiere a la persona que es responsable de todas las comunicaciones que ve porque
es el vinculo con la Gerencia y los trabajadores de la entidad. Por tanto, como
experto en comportamiento, el directivo tiene todo bajo control, quien es la persona
clave.

Para Chiavenato (2019), el indicador cumplimiento de metas,
se considera que la eficiencia y sobre todo la implicacién de los empleados son
fundamentales en toda empresa, porque representa un trabajo
arduo que conduce a la satisfaccion de los empleados, pero esto no puede suceder
Si no existen relaciones con los compafieros y autoridades.

Por otra parte, Chiavenato (2019), precisa que el indicador seguimiento, se
entiende como a un conjunto de actividades que nos permiten comprobar de qué
manera se han alcanzado los objetivos previstos en técnicas de eficiencia y
eficacia. las metas propuestas en el sentido de eficiencia y eficacia. El seguimiento

garantiza que se alcance el resultado.

Para LoOpez-Lépez (2021), la gestibon administrativa comienza con
el proceso de planeacion, que asume como objetivo estudiar apariencias internas
y externas con el fin de desarrollar estrategias para restar los peligros y asi utilizar
las oportunidades. Es una técnica de progreso, cuya
implementacion debe planificarse y anticiparse para identificar fortalezas
y debilidades, anticipar los costos de produccion y calcular los peligros, para
luego implementar medidas importantes que admitan la mejora y la correccién. de
posibles deficiencias que pueden permitir alcanzar los objetivos ya marcados. Se
precisan las siguientes dimensiones: i) Planeacion, es una guia que orienta y
coordina la direccién gue una organizacion pretende
tomar para lograr una implementacion sostenible y rentable en el tiempo, ii)
Organizacion, esla segunda parte  del proceso de  gestibny es
responsable de planificar la organizacion interna de la organizacion, iii) Direccion,
se encarga de velar por el personal dentro de las instituciones, iv) Control, asegura
la efectividad y validez de los efectos alcanzados a cargo de las metas deseadas
del tiempo determinado.

Riffo (2019), argumenta que la gestion administrativa se despliega a partir
de cuatro aspectos muy importantes que hacen efectiva la gestion. Una de las

teorias mas aceptadas, y que adn hoy sigue vigente, es que la direccidn ejecutiva
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tiene etapas esenciales claramente definidas. Las dimensiones que describe son:
i) Planificacion, analiza eficazmente todos los elementos que influyen en las
tareas de la empresa, ii) Organizacién, permitir que la unidad logre los objetivos
trazadosa  partir de una  distribucién organizacional unida, mediacién
y otras fuerzas que conduzcan a la creacion de un ambiente
organizacional propicio, iii) Direccion, los socios realizan actividades enfocadas al
logro de las metas planificadas., iv) Control, monitoreala distribucion de los
activos materiales y financieros para asegurar su correcto uso, asi como evaluar el

desenvolvimiento de la fuerza profesional.

Por su parte Orellana et al. (2019), los inicios de la gestién que se encuentran
en la especializacion que cada socio debe desplegar en un puesto definido, que le
acceda a ser mas eficaz en el importe, gracias a actividades repetitivas. Las
dimensiones son: i) Planear, requiere tomar decisiones anticipadas sobre lo que se
quiere lograr y como lograrlo, ii) Organizar, corresponde ala etapa donde se
determina la estructura de la organizacion definiendo areas
y asignando responsabilidades a los individuos, iii) Dirigir, su finalidad es motivar
y gestionar el factor humano, orientandolo al logro de objetivos
sociales. iv) Control, se fundamenta en el rastreo de acentos confidenciales
que pueden usarse para rastrear el logro de las metas mas altas.

Sobre las bases tedricas consideramos las definiciones conceptuales de la
variable atencion al usuario, con sus respectivas dimensiones e indicadores, lo cual
se presenta a continuacion:

Toral-Tinitana et al. (2019), define a la atencién al usuario, son las
actividades que atienden las entidades para compensar a su grupo objetivo en
cuanto a los ingresos o utilidad que brindan, por ende, es significativo que los
empleados asignados a este espacio trabajen de modo efectiva para compensar la
urgencia y peticiones de los clientes que aprecian el nivel de satisfaccién basada
en experiencias sentidas.

Para Toral-Tinitana et al. (2019), precisa a las dimensiones: capacidad de
respuesta, empatia, seguridad y fiabilidad. La dimension capacidad de respuesta,

es la facilidad y velocidad que tiene una persona para responder ante la solicitud o
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servicio que solicita un cliente en base de conocimientos y habilidades obtenidos

en la empresa para dar solucion a los problemas o necesidades que se requiera.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), la dimension empatia, lo detalla como aquel

individuo que percibe lo de otra persona y se preocupa emocionalmente por lo que
pasa, busca comprender a la persona desde su perspectiva en vez del propio,
ademas es vital para la vida social y personal.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), la dimension seguridad, se refieren a las
caracteristicas que una persona debe cumplir en toda entidad al atender a un
usuario, cambiandole la percepcion y transmitiéndole la confianza necesaria para
crear una relacion y efecto positivo con el equipo durante el servicio.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), la dimension fiabilidad, es la capacidad
del sistema para determinar una funcion especifica durante un cierto periodo de
tiempo  con ciertos parametros. Asimismo, se  logra  expresar que €S
la capacidad de los usuarios para cumplir con determinadas

tareas o roles, como en el caso de los funcionarios gubernamentales.
Segun Toral-Tinitana et al. (2019), los indicadores de la dimension capacidad

de respuesta son: comunicacion, trabajo en equipo y motivacion. El indicador
comunicacioén, es el sumario por el cual interactia un individuo con otra a través de
palabra hablada o escrita, gestos 0 expresiones y esperala respuesta
de esta Ultima, ya sea una opinién, accion o comportamiento adecuado.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), el indicador trabajo en equipo, es la
disposicion que tiene un conjunto de individuos hacia un objetivo comun,
donde cada miembro del equipo contribuye y donde existe una necesidad mutua
de cooperacion, y todos estan dispuestos a dar algo de lo suyo por su trabajo en
equipo.

Por su parte Toral-Tinitana et al. (2019), precisa que el indicador motivacion
incluye una sensacion de éxito, el desarrollo personal para triunfar en lo profesional,
y Se expresa como rutina y optimismo para llevar a cabo tareas, logros y acciones
dificultosas y significativas. Ademas, se destaca que los bienes monetarios son el
elemento que promueven el trabajo, influencias y el deseo de cumplir con los

cargos.
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En descripcion a los indicadores de la dimension empatia Toral-Tinitana et al.
(2019), describe los siguientes: satisfaccion al cliente, buen trato y cordialidad. El
indicador satisfaccion al cliente, es el sentimiento o actitud de un cliente hacia un
producto o servicio brindado por una empresa, este criterio surge de la vision y los
métodos operativo del servicio, incluidos los valores, las habilidades y el
comportamiento empleado.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), elindicador de buen trato hace
referencia a si éste puede ser sincero y genuino o, por el contrario, hipécrita y
falso. Aunque no es facil notar la diferencia, esta claro que hay personas que se
escudan en el buen trato como mecanismo de manipulacion o
como medio para salvar las apariencias.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), el indicador cordialidad, lo definen como la
consideracion que se tiene a otros individuos, se refiere al amor, la amistad o la
buena actitud de una persona con otra. En una empresa, el respeto a los
compafieros y superiores genera un ambiente grato donde uno se siente valorado
y escuchado esta actitud lleva crecer y con el tiempo seran devueltos.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), los indicadores de la dimension seguridad
son: orientacion, amabilidad y confianza. El indicador certeza, se refiere al
conocimiento comunicable claro, preciso y seguro al decir algo. Esto es la
conviccion de que algo es como se dice que es, lo cual se afirma basada en
evidencias reales.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), el indicador amabilidad, es el acto o
comportamiento cortes y amable hacia alguien que lo necesita, no cambia nada, ni
en beneficio de uno mismo, sino para la persona ayudada. Lo cual nos hace
reaccionar ante la adversidad frente a un impulso de supervivencia.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), el indicador confianza, es la creencia que
una persona tiene y que es capaz de hacer ante una determinada situacion, es un
nivel de la probabilidad subjetiva con la que un personal evalla lo que otro personal
0 grupo de personas realiza en una accion concreta.

Respecto a los indicadores de la dimension fiabilidad, Toral-Tinitana et al.
(2019), describen los siguientes: solucién a sus problemas, atencién rapida y
horarios establecidos. El indicador solucion a sus problemas, esta relacionada con

el proceso en el que una persona recibe nuevos conocimientos, juega un papel
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activo en un contexto especifico, donde utiliza todo un conjunto de herramientas
culturales para realizar sus acciones.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), el indicador atencién rapida, habilidad que
un individuo tiene al realizar una funcion de manera precisa, ayudan a llevar a cabo
ciertas tareas se refiere a un mecanismo central cuya tarea principal es registrar y
dirigir la actividad consciente del organismo segun un objetivo especifico.

Segun Toral-Tinitana et al. (2019), el indicador horarios establecidos, consiste
en respetar el inicio y final de un lugar establecido, hace referencia a la cantidad de
tiempo, expresada en horas, dias, semanas 0 meses, que cada empleado dedicara
a realizar el trabajo para el que fue contratado, asi las personas puedan organizarse

en su rutina.

Para Rodriguez et al. (2021), la atencién al usuario, es un instrumento
estratégico con la que es posible ofrecer a los clientes un valor afiadido respecto a
la oferta de la competencia y conocer las diferencias de la oferta global de la
empresa. El autor hace referencia a las dimensiones: i) Fiabilidad, es
la probabilidad de que una técnica cause resultados esperados, no es lo mismo que
Su existencia, ii) Capacidad de respuesta, muestra la urgencia y eficiencia que la
empresa responde al cliente, iii) Seguridad, conjunto de acciones coordinadas
destinadas a una proteccion completa del mismo, y que aporte beneficios tanto para
€l como para nosotros, iv) Empatia, implica aceptar a la persona como es, con sus

sentimientos y experiencias.

Segun Quezada (2021), argumenta que la atencion al usuario es la formacion
continua de los empleados que tratan al cliente o usuario es hoy en dia una
estrategia muy antigua pero muy eficaz que permite una colaboracion eficaz,
permitiéndoles transmitir nuevos conocimientos sobre técnicas
de tratamiento que les permitan ser mucho mas eficaces en su trabajo. trabajo que
les encomienda la organizacion. Asimismo, estas son las dimensiones: i)
Fiabilidad, disposicion para desempefiar la asistencia prometida de forma honesta
y precisa, ii) capacidad de respuesta, deseo de contribuir con al cliente y
proporcionar el servicio deseado. iii) seguridad, en la empresa los trabajadores
manifiestan una aptitud para provocar familiaridad y credibilidad, iv) Empatia,

interés y solicitud personalizada que la entidad ofrece a sus usuarios.
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Para Delahoz-Dominguez et al. (2020), todos los usuarios tienen derecho a
recibir ayuda experta de instalaciones que necesitan integrar personal capacitado
y dedicado a su propio cuidado, donde deben poder
comunicarse con confianza para ser empaticos y al mismo tiempo receptivos a las
necesidades de manera consistente, locual esuna parte importante
proporcionar servicios adecuados. Entre las dimensiones tenemos: i) Fiabilidad,
es la destreza de cumplir el servicio ofrecido de modo formaly preciso. Esto
significa dar asistencia desde el primer momento, ii) Capacidad de respuesta,
sugiere que nose trata soOlo de manifestar en el minimo tiempo, sino
también dar una comunicacioén clara y consistente hasta que se
solucione el inconveniente, iii) Seguridad, es la capacidad de la entidad para dar
familiaridad a los usuarios en el servicio, creando un ambiente confiado en todo el

proceso y garantizando que el personal pueda responder con confianza y cortesia.
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METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de investigacion: El tipo de investigacién fue basica.
Porque permite ampliar el alcance del conocimiento con gran precision y certeza
para que podamos desarrollar teorias existentes a medida que recopilamos
informacion. Por ello se expusieron nuevos consejos que aportaron para mejorar la
razon de lo ocurrido. Es de naturaleza fundamental ya que cubre los aspectos
fundamentales de la busqueda de informacién para comprender completamente un
tema y establecer analisis estadisticos para determinar relaciones entre variables y
establecer un mecanismo para resolver un problema. (Leyva y Guerra, 2020).

El enfoque elegido fue cuantitativo. Porque estd agrupado a los datos
numeéricos y estadisticos, tanto en la técnica como en el procedimiento, por ende,
se usaron valores ordenados en un Excel para luego interpretarlos en el programa
SPSS, y una vez aprobados poder dar las explicaciones. Los métodos de
investigacion cuantitativa implican comparar teorias existentes basandose en
hipotesis procedentes de ellas, y es preciso obtener modelos aleatorias o
caracteristicas representativas de la comunidad o fendbmeno que se aprende
(Guevara, et al., 2020).

Por su profundidad, fue de alcance correlacional - causal, ya que se indago la
conexion de las variables de una entidad publica de licencias de conducir Callao.
El proposito de los estudios correlacional causal es establecer si existe un nexo
estadistico de conocimiento entre dos o mas variables de estudio tanto
dependientes como independientes, utilizando un patrén general observable sin
probar causalidad (Ramos-Galarza, 2020).

Por su temporalidad, fue de corte transversal, Ya que esta investigacién
recopilo parte de la muestra en un solo instante mediante el afio 2024 Este tipo de
investigacion es transversal y es un prototipo con disefio de investigacion
observacional en la que se seleccionan una serie de variables especificas para una
muestra de poblacion durante un periodo de tiempo (Cvetkovic-Vega et al. 2021).

Por su orientacion, la indagacién fue descriptivo, ya que se busco detallar
particularidades fundamentales de las situaciones que se analizaron en las
variables, junto con la informacion que se obtuvo de la muestra. El alcance de este

estudio se define como descriptivo, ya que su objetivo principal incluye la
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caracterizacion y descripcion detallada de las variables que pertenecen al contexto
especifico de la entidad en cuestion (Vijayamohan, 2022).

El disefio fue no experimental. Para hallar un resultado preciso y real que nos
muestre las circunstancias de las variables analizadas es que se usara este disefio.
Las variables del estudio no fueron examinadas ni manipuladas. Para realizar este
estudio, el autor se centra en el fenbmeno objeto de estudio en el medio natural,
obtiene informacién directa y finalmente lo examina (Montano, 2021).

Se uso el método hipotético — deductivo. Donde se alcanzo los siguientes

pasos: primero se observé a los individuos, luego se formuld las hipdtesis
(suposicion) para asi poder comprobar la verdad o falsedad de ellas, finalmente se
descartaron y afirmaron las hipétesis formuladas desde el inicio (suposicion). Es
una forma jerarquica de argumento porque se basa en generalizaciones aplicadas
a casos especificos. Profundizar en el conocimiento pasado es util, también es
pragmatico cuando no se puede resolver la causa del incidente, pero cuando ha
tenido las siguientes consecuencias (Romero et al. 2022).
Variables y operacionalizacion: Variable independiente: Gestion administrativa,
en su definicion conceptual: Chiavenato (2019), menciona que son las labores que
se cumplen para organizar los esfuerzos del equipo, es decir, como tratan de llegar
al propésito con la asistencia de individuos y sucesos mediante la practica o
elaboraciéon de una cadena de elementos primordiales como planificar, organizar,
dirigir y controlar, En su definiciébn operacional: La variable fue medida por un
cuestionario sobre la gestidbn administrativa, el cual tiene 24 items y distribuidos en
4 dimensiones: Planear, organizar, dirigir y controlar. Estuvo compuesta por varios
indicadores que son: Objetivo, vision, plan de accién, estructura, politica, funciones
Administrativas, relaciones Publicas, liderazgo, toma de decisiones, supervision,
cumplimiento de metas, seguimiento. Se empleo la escala de medicién de grado
tipo Likert: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente (3), De
acuerdo (4), y Totalmente de acuerdo (5).

Para la variable dependiente: Atencion al usuario, en su definicién conceptual:
Toral-Tinitana et al. (2019), indica que, son las actividades que desarrollan las
empresas para compensar a su grupo objetivo en cuanto a los ingresos o trabajo
gue prometen, por lo que es significativo que los empleados asignados a este

especio trabajen de modo efectiva para compensar la urgencia y peticiones de los

21



clientes que aprecian el nivel de satisfaccion basada en experiencias sentidas.
Definicién operacional: La variable fue validada por un interrogatorio, sobre la
atencién al usuario teniendo 24 items, y sub dividido en 4 dimensiones: Capacidad
de respuesta, empatia, seguridad y fiabilidad. La variable esta establecida por los
indicadores que mencionare: Comunicacion, trabajo en equipo, motivacion,
satisfaccion del cliente, buen trato, cordialidad, certeza, amabilidad, confianza,
solucion a sus problemas, atencion rapida, horario establecido. Se trabajo con la
escala de medicion tipo Likert: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2),
Indiferente (3), De acuerdo (4), y Totalmente de acuerdo (5).

Poblacion muestra y muestreo: Para el siguiente trabajo a desarrollar se examino
como poblacién a los 300 usuarios que han sido atendidos diariamente por el
personal de una entidad publica de licencias de conducir del Callao, Peru tiempo
2024. La poblacién es el montén de humanos limitado o infinito que intervienen en
ciertas caracteristicas comunes que son apropiadas para el estudio que se realiza
(Fuentes et al., 2020).

Se considero lo siguiente para el criterio de inclusién: Ser mayor de edad, que
deseen participar en el trabajo, que hayan sido atendidos en una entidad publica
de licencias de conducir durante el afio 2024, que hayan tenido continuidad o hayan
cumplido con la entrega de la licencia. Los criterios de inclusién son todas las
particularidades determinadas que debe asumir un objeto de indagacion para poder
ser parte del estudio. Estas caracteristicas pueden ser: edad, género, calificaciones
escolares, nivel socioecondmico, tipos especificos de enfermedades, estado civil,
etc. (Mora, 2022).

Se indicaron los siguientes criterios de exclusion: No querer participar en la
indagacion, que presente algun estado especifico (enfermedad mental u otro), que
sea menor de edad. Los criterios de exclusion son condiciones o caracteristicas
exhibidas por los participantes que alteran o modifican las consecuencias,
impidiéndoles involucrarse en el estudio (Rivas, 2022).

La muestra que se utilizd en este estudio fue de manera intencional, segun la
l6gica del investigador, donde se tomaron criterios de inclusion y exclusion que se
ajustaron a lo establecido y por lo tanto estuvo conformada por 100 usurarios que
fueron atendidos en una entidad publica de licencias de conducir. En el contexto de

la indagacién, una muestra se detalla como un subconjunto escogido de individuos,
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eventos o entidades extraidas de una poblacion o universo total con la intencion de
realizar una investigacion y sacar conclusiones sobre dicha poblacion (Arias et al.
2021).

El muestreo fue no probabilistico, de tipo intencional, se caracteriza por
seleccionar "n" unidades de muestreo de manera que cada grupo de "n" unidades
muestreadas tenga igual e igual probabilidad de ser obtenida. Ademas, el muestreo
es valioso en los informes de investigacion porque tiene como objetivo lograr una
porcion distintiva de la poblacion de estudio (Hernandez et al. 2019).

La unidad de analisis compuesta por 100 usuarios que fueron atendidos en
una entidad publica de licencias de conducir del Callao, Peru durante el afio 2024.
La unidad de analisis es la unidad descrita por los datos recopilados y para la cual
se desarrolla el estudio. Es el contenido de los datos el que pretende abordar la
pregunta de investigacion y define los limites de lo que se puede investigar o ignorar
en el estudio (Ritella et al., 2020).

Técnicas e instrumento de recoleccién de datos: La técnica fue la encuesta. Ya
que sirve para agrupar toda indagacion del estudio y saber cual es el problema que
aborda. Una encuesta es una técnica metodolégica que recopila de manera
confiable las respuestas de los colaboradores sobre un tema determinado. Esto nos
admite recopilar y examinar la averiguacién de los encuestados y convertirla en
datos utiles (Feria et al. 2020).

Se utilizaron los cuestionarios, ya que es una técnica facil de contribuir con el
llenado de los datos que cada variable ha desarrollado y puede ser entendida
facilmente por cualquier persona. Un cuestionario es un instrumento que se maneja
para agrupar datos de manera organizada sobre variables especificas de interés
en un estudio, encuesta, investigacion o sondeo (Bustamante, 2023).

En este trabajo para confirmar el valor de la validez del instrumento de
medicion, se efectud por criterio de la técnica de juico de expertos, donde 3
profesionales comprobaron aspectos de relevancia, construccion y pertinencia, con
la finalidad de hacer algunos ajustes o mejorar algunos items para una adecuada
comprension y aprobaciéon del mismo. La validez de un instrumento en referencia a
la precision con la que un método deduce lo que pretende medir, alta validez

significa que produce resultados que son consistentes con las propiedades,
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caracteristicas y cambios del universo real en el mundo fisico o social (Middleton,
2019).
Tabla 1

Resultados de la validacion de juicio de expertos

_ Apellidos y o L
Variable N° Especialidad Opinion
nombres
Almeyda Garcia, Magister en .
1 . . L, _ Aplicable
., José Antonio Gestion Publica
Gestion
Administrativa
Calle Balladares, Magister en _
2 Aplicable
José Omar Gestion Publica
Atencion al
usuario Becerra .
Magister en )
3 Fukunaga’ Apllcable

Gestion Publica
Maria Teresa

Nota. Resultados obtenidos del certificado de validez. Fuente: Elaboracién propia.

La confiabilidad del instrumento, se evalué con el coeficiente Alfa de
Cronbach, en vista que el cuestionario tiene escala Likert, donde hay niveles de
respuesta que va de mas a menos. La confiabilidad, es una prueba estadistica
utilizada para ajustar la confiabilidad y equilibrio interno de una herramienta. Este
puntaje es un indice basado en la relacion entre las diferentes preguntas o
elementos que componen la herramienta, si hay confiabilidad significa que da
efectos consistentes y firmes (Ventura y Pefia, 2021).

La prueba de confiabilidad fue el coeficiente Alfa de Cronbach. Se ejecuto un
ensayo piloto con personas gue rednen las mismas caracteristicas parecidas a la
muestra determinada, que se presentan los resultados a continuacion. Este
coeficiente es una formula que determina la confiabilidad técnica de un instrumento
cuyos resultados son consistentes con instrumentos que tienen escalas con tres o

més opciones (Rodriguez-Rodriguez y Reguant-Alvarez 2020).
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Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Variable Alfa de Cronbach N° items
Gestion Administrativa .896 24
Atencioén al usuario .948 24

Nota. Confiabilidad de instrumentos. Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 2, el grado de confiabilidad en la gestion administrativa es de 0,896
lo cual nos dice que la confiabilidad es muy alta, por otra parte, el grado de
confiabilidad para la atencion al usuario es de 0,948. Por lo tanto, el cuestionario es

apto y puede ser aplicado.

Procedimientos: Para realizar el trabajo de investigacion, se entregd una
encuesta a los usuarios bajo la escala de Likert, la misma que fue trabajada de
forma personal y de manera anonima, de esta manera aceptaron responder las
encuestas garantizandoles la confidencialidad de sus datos. Los procedimientos,
se determina por la necesidad de especificar la forma concreta en que se realizara
la actividad por cuestiones legales, de cumplimiento normativo o de politica de la
empresa. Se utiliza para recopilar datos y recursos utilizados para aquellas
actividades donde estan interrelacionadas e involucran a diferentes personas o

departamentos de la empresa (Medina et al. 2023).

Método de analisis de datos: Con la averiguacion que se logro de la muestra, se
opto por crear una tabla en el programa Microsoft Excel, de manera ordenada segun
las variables y sus dimensiones, para los resultados descriptivos se crearon las
tablas cruzadas y sus gréaficos estadisticos en el software SPSS, una vez trasferido
los datos, se realiz6 la respectiva interpretacion de andlisis, con respecto a los
resultados inferenciales se usaron varias tablas como la de Kolmogorov-Smirnov,
correlacion de Rho de Spearman, Pseudo R cuadrado, y la prueba de estimaciones
de parametro, donde se pudieron extraer conclusiones mas amplias para cada
dimensién. El analisis de datos, es un examen detallado y preciso de un conjunto
de informacion para llegar a una conclusion que permita a una empresa o entidad

tomar una decision determinada (Westreicher, 2020).
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Aspectos Eticos: En el analisis se estimaron los siguientes:

Confidencialidad: La informacion no serd usada para otro fin, se mantendra
estrictamente confidencial y se utilizard Unicamente con fines cientificos. La
informacion obtenida por parte de la colaboracion de los usuarios solo sera revisada
y examinada por el investigador para hallar los resultados del estudio y pueda
encontrar el problema que aborda en la entidad.

Anonimato: Los datos de los participantes no seran revelados y estaran
protegidos en todo momento. Las encuestas son andénimas para la tranquilidad y
veracidad de los colaboradores al momento de poner sus respuestas, ya que se
pretende que sean lo mas sinceros posibles para asi determinar el problema que

los acoge.

Autonomia: Los encuestados fueron independientes y de caracter voluntario
en todas sus respuestas, para garantizar que cualquier participante quiera negarse
a realizarlo o retirarse en cualquier momento de la encuesta, obteniendo respuestas
precisas que conciernen a la investigacion, los mismos que firmaron bajo su

consentimiento el documento formulado.

Justicia: Se buscara la equidad entre los colaboradores para evitar cualquier
forma de discriminaciéon u problema que pueda ocurrir por diferencias u otro,
garantizando que la muestra represente adecuadamente al grupo étnico objetivo
para la investigacion a realizar.

Estos aspectos son normas que deben tenerse en cuenta para garantizar que
la investigacion se realice con determinacién, teniendo en cuenta la equidad y la
decencia de los individuos y de la sociedad, son esenciales para asegurar un trato

justo, cortes y comprometido (Inguillay et al., 2020).
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RESULTADOS

Resultados descriptivos

Analisis descriptivos para el objetivo general:
Tabla 3

Tabla cruzada entre la Gestion administrativa y la Atencion al usuario

Atencién al usuario

Bajo Medio Alto  Total

Gestion Administrativa Recuento 33 4 1 38
Malo % del total 33,0% 4,0% 1,0% 38,0%

Recuento 21 24 8 53

Regular 9% del total 21,0% 24,0% 8,0% 53,0%

Recuento 2 5 2 9

Bueno % del total 2,0% 5,0% 2,0% 9,0%

Total Recuento 56 33 11 100

% del total 56,0% 33,0% 11,0% 100,0%

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia

En la tabla 3, se muestra que los usuarios que asistieron a una entidad publica
de licencia de conducir, percibieron a la gestion administrativa como malo en la
atencion al usuario con el 33%, el 4% como medio y el 1% como alto. Por otra parte,
los usuarios calificaron la gestion administrativa como regular en la atencion al
usuario con el 24%, el 21% como bajo y el 8% fue alto. Otros usuarios calificaron a
la gestion administrativa como bueno en la atencion al usuario con el 2%, el 5%

indicaron que fue medio y el 2% bajo.
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Analisis descriptivo para el objetivo especifico uno:
Tabla 4

Tabla cruzada entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

Bajo Medio Alto Total

Gestion Administrativa Recuento 27 9 2 38
Malo  of geltotal 27,0  90%  20% 38,0%

Regular Recuento 25 17 11 53

% del total 25,0% 17,0% 11,0% 53,0%

Bueno Recuento 5 2 2 9

% del total 5,0% 2,0% 2,0% 9,0%

Total Recuento 57 28 15 100

% del total 57,0% 28,0% 15,0% 100,0%

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia.

En la tabla 4, observamos que los usuarios que asistieron a una entidad
publica de licencia de conducir percibieron a la gestion administrativa como malo,
con el 27% en la capacidad de respuesta, el 9% medio y el 2% indicaron alto. Por
otro lado, los usuarios calificacibn como regular a la gestién administrativa, con el
17% en la capacidad de respuesta, el 25% indicaron bajo, y el 11% indicaron alto.
A la vez, los usuarios calificaron a la gestién administrativa como bueno, con el 2%

a la capacidad de respuesta, el 5% indicaron bajo y el 2% indicaron medio.
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Analisis descriptivo para el objetivo especifico dos:

Tabla b

Tabla cruzada entre la gestion administrativa y la empatia

Empatia
Bajo Medio Alto  Total

Gestion Administrativa Recuento 14 16 8 38
Malo  o; geltotal  14,0%  16,0%  80% 38,0%

Regular Recuento 4 25 24 53

% del total 4,0% 25,0% 24.0% 53,0%

Bueno Recuento 0 3 6 9

% del total 0,0% 3,0% 6,0% 9,0%

Total Recuento 18 44 38 100

% del total 18,0%  44,0% 38,0% 100,0%

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion
Propia.

En latabla 5, se muestra que los usuarios que asistieron a una entidad publica
de licencia de conducir percibieron a la gestion administrativa como malo, con el
14% en la empatia, el 16% medio y el 8% alto. Por otro lado, los usuarios
calificacion como regular la gestion administrativa, con el 25% en la empatia, el
24% indicaron alto, y el 4% indicaron bajo. A la vez, los usuarios calificaron a la
gestion administrativa como bueno, con el 6% en la empatia y el 3% indicaron

medio.
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Analisis descriptivo para el objetivo especifico tres:

Tabla 6

Tabla cruzada entre la gestion administrativa y la seguridad

Seguridad
Bajo Medio Alto  Total
Gestion Administrativa Recuento 31 4 3 38
Malo  of geltotal 31,0  40%  30% 38,0%
Regular Recuento 20 18 15 53
% del total 20,0% 18,0% 15,0% 53,0%
Bueno Recuento 0 5 4 9
% del total 0,0% 5,0% 4,0% 9,0%
Total Recuento 51 27 22 100
% del total 51,0% 27,0% 22,0% 100,0%

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion
Propia.

En la tabla 6, se muestra que los usuarios que asistieron a una entidad publica
de licencia de conducir, percibieron la gestién administrativa como malo, con el 31%
a la seguridad, el 4% indicaron medio y el 3% indicaron alto. Por otro lado, los
usuarios calificacion como regular la gestibn administrativa, con el 18% en la
seguridad, el 20% sefalaron bajo, y el 15% indicaron alto. Por altimo, otros usuarios
calificaron a la gestion administrativa como bueno, con el 4% en la seguridad y el

5% indicaron medio.
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Analisis descriptivo para el objetivo especifico cuatro:

Tabla 7
Tabla cruzada entre la gestion administrativa y la fiabilidad

Fiabilidad
Bajo Medio Alto  Total
Gestion Administrativa Recuento 31 5 2 38
Malo % del total 31,0% 5,0% 2,0% 38,0%
Regular Recuento 22 18 13 53
% del total 22,0% 18,0% 13,0% 53,0%
Bueno Recuento 3 2 4 9
% del total 3,0% 2,0% 4,0% 9,0%
Total Recuento 56 25 19 100
% del total 56,0% 25,0% 19,0% 100,0%

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion
Propia.

En la tabla 7, se detalla que los usuarios que asistieron a una entidad publica
de licencia de conducir percibieron a la gestion administrativa como malo, con el
22% en la fiabilidad, el 8% medio y el 3% alto. Por otro lado, los usuarios calificacion
como regular la gestién administrativa, con el 19% en la fiabilidad, el 15% indicaron
bajo, y el 10% indicaron alto. Otros usuarios calificaron a la gestion administrativa
como bueno, con el 7% en la fiabilidad, el 8% indicaron medio y el 8% indicaron

bajo.
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Analisis Inferencial

Contratacion de la hipotesis general:

Existe incidencia significativa entre la gestion administrativa y la atencion al

usuario en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024.

Tabla 8
Prueba de normalidad de la gestiobn administrativa y la atencion al usuario.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,133 100 ,000
Atencion al usuario 267 100 ,000

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia

En la tabla 8, se realizé la prueba de Kolmogorov Smirnov para verificar el

supuesto de normalidad, por tener mas de 50 representantes, logrando un valor de

0,000 para las variables. Los resultados mostrados indican que fue inferior a 0,05.

Se pudo determinar que son una prueba no paramétrica, por ende, se avanzé a

elaborar el coeficiente de Spearman.
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Tabla 9

Prueba de la correlacion de la gestion administrativa y la atencion al usuario.

Gestion Atencion al
administrativa usuario
Coeficiente de 1,000 578"
Rho de
Gestién correlacion
Spearman o _
administrativa  Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Coeficiente de ,578" 1,000
Atencion al correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia.

En la tabla 9, se puede apreciar que el valor de p para ambas variables fue de

0,000. Como este valor es menor que 0,05, condujo a la negacion de la Ho y

aprobacion de la Ha. Se concluyé que hay una semejanza en el estudio. A la vez,

se identific6 segun Spearman de 0,578 lo que nos detalla una alianza positiva

moderada.
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Tabla 10

Prueba de pseudo R cuadrado entre la gestion administrativa y la atencion al

usuario

Pseudo R cuadrado
Cox y Snell 231
Nagelkerke 275
McFadden 143

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion
Propia.

En la tabla 10, se muestra el estadistico Nagelkerke e indica que el 27.5% de
la varianza en la atencién al usuario puede ser explicada por las variables
predictoras de la gestion administrativa e incidencias en los clientes. Dada esta
informacion, se rechaza la hipétesis nula y se infiere que la gestion administrativa

tiene una opinién en la atencion al usuario.
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Tabla 11

Prueba de estimaciones de pardmetro entre la gestion administrativa y la atencion

al usuario
Intervalo de

confianza al 95%
Error Limite Limite
Estimacién estandar Wald gl  Sig. inferior superior
Umbral  [GA_AGRUPADO=1] 5 gy 709 8634 1 .003 -3.471  -.693
[CA_AGRUPADO =2] 1 388 663 4.384 1 .036 089  2.687
Ubicacion [AU_AGRUPADO=1] -2.418 751 10360 1 .001 -3.891 -.946
[AU_AGRUPADO=2] -.230 743 0096 1 .757 -1.687  1.227

[AU_AGRUPADO=3] 02 0

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia.

En la tabla 11, el intervalo de confianza es del 95%, que la variable gestion

administrativa tiene una significancia menor a 0.05; de igual manera, la variable

atenciéon al usuario es menor a 0.05. Ademas, con el estadistico Wald, se revela

gue la gestion administrativa (8.634), incide en la variable de respuesta.
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Contratacion de la primera hipotesis especifica:

Existe incidencia significativa entre la gestion administrativa y la capacidad de

respuesta en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024.

Tabla 12

Prueba de la correlacion de la gestién administrativa y la capacidad de respuesta

Gestion Capacidad de
administrativa respuesta
Rho de Coeficiente de 1,000 410"
Spearman Gestion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Coeficiente de 410" 1,000
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia.

En la tabla 12, indica que el valor de p para las variables fue de 0,000. Como

esta estimacion es menor que 0,05 guio al rechazo de la Ho y la aprobacion de la

Ha. Se resume que hay similitud en la investigacion. Se identificé segun el

coeficiente de 0,410 lo que nos ensefia una agrupacién positiva moderada.
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Tabla 13
Prueba de pseudo R cuadrado entre la gestion administrativa y la Capacidad de

respuesta

Pseudo R cuadrado
Cox y Snell .052
Nagelkerke .062
McFadden .029

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion
Propia.

En la tabla 13, se observa el estadistico Nagelkerke y sefala que el 06.2% de
la varianza en la capacidad de respuesta puede ser explicada por las variables
predictoras de la gestion administrativa e incidencias en los clientes. Dada esta
informacion, se rechaza la hipétesis nula y se infiere que la gestion administrativa

tiene una impresién en la capacidad de respuesta.
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Tabla 14
Prueba de estimaciones de parametro entre la gestion administrativa y la capacidad

de respuesta

Intervalo de

confianza al 95%

Error Limite Limite

Estimacién estdndar Wald gl  Sig. inferior superior

Umbral  [GA_AGRUPADO = 1] -1.466 553 7.027 1 .008 -2.550 -.382
[GA_AGRUPADO = 2] 1.466 553 7.027 1 .008 382 2.550

Ubicacion [D1_AU_AGRUPADO=1] 1 95 598 4.692 1 .030 -2.467 -.123
DA_AU_AGRUPADO=2] -.795 647 1509 1 219 -2.063 .473
[D1_AU_AGRUPADO=3] 02 0

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion
Propia.

En la tabla 14, el intervalo de confianza es del 95%, que la variable gestion
administrativa tiene una significancia menor a 0.05; de igual manera, la variable
capacidad de respuesta cuenta con una significancia menor a 0.05. Ademas, con
el estadistico Wald, se revela que la gestion administrativa (7.027), incide en la

respuesta.
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Contrastacion de la segunda hipoétesis especifica:

Existe incidencia significativa entre la gestion administrativa y la empatia en

una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024.
Tabla 15

Prueba de la correlacion de la gestion administrativa y la empatia

Gestion

administrativa Empatia
Rho de Coeficiente de correlacion 1,000 482"
Spearman  Gestion Sig. (bilateral) ,000
administrativa N 100 100
Coeficiente de correlacion 482" 1,000

Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia.

En la tabla 15, se aprecia que el valor de p para ambas fue de 0,000. Dado

gue este valor es menor que 0,05 se nego la Ho y se aprobd la Ha. Podemos decir

gue si hay una conexion. Ademas, se identificé el coeficiente de 0,482 lo cual sefiala

un resultado positivo moderada.
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Tabla 16
Prueba de pseudo R cuadrado entre la gestion administrativa y la empatia

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell A71
Nagelkerke 203
McFadden 102

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion
Propia.

En la tabla 16, se analizar el estadistico Nagelkerke e indica que el 20.3% de
la varianza en la empatia puede ser explicada por las variables predictoras de la
gestibn administrativa e incidencias en los usuarios. Dada esta informacion, se
rechaza la hipétesis nula y se infiere que la gestion administrativa tiene una

impresion en la empatia.
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Tabla 17

Prueba de estimaciones de parametro entre la gestion administrativa y la empatia

Intervalo de

confianza al 95%

Error Limite Limite

Estimacién estdndar Wald gl  Sig. inferior superior

Umbral  [GA_AGRUPADO = 1] -1.371 372 13586 1 .000 -2.101  -.642
[GA_AGRUPADO = 2] 1.741 403 18699 1 .000 952  2.530

Ubicacion [D2_AU_AGRUPADO=1] 5 g4q 678 15164 1 .000 -3.969 -1.311
D2_AU_AGRUPADO=2] -.822 457 3229 1 .072 -1.718 .075
[D2_AU_AGRUPADO=3] 02 0

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion
Propia.

En la tabla 17, con un intervalo de confianza del 95%, que la variable gestién
administrativa tiene una significancia menor a 0.05; de igual manera, la variable
empatia cuenta con una significancia menor a 0.05. Ademas, con el estadistico

Wald, se revela que la gestion administrativa (13.586), incide en la respuesta.
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Contrastacion de la tercera hipotesis especifica:

Existe incidencia significativa entre la gestion administrativa y la seguridad en

una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024.

Tabla 18

Prueba de la correlacion de la gestién administrativa y la seguridad

Gestion

administrativa Seguridad

Rho de Coeficiente de 1,000 597"
Spearman Gestion correlacion

administrativa Sig. (bilateral) ,000

N 100 100

Coeficiente de ,597" 1,000
Seguridad correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia.

En la tabla 18, observamos que el valor de p para ambas variables fue de

0,000. Y este valor es menos que 0,05, lo que significa que se cancel6 la Ho y se

afirmé la Ha. Esto indica que si hay correlacion. Segun el coeficiente mostro un

0,597 lo cual sefiala una asociacion positiva moderada.
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Tabla 19

Prueba de pseudo R cuadrado entre la gestion administrativa y la seguridad

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell .258
Nagelkerke 307
McFadden 162

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia.

En la tabla 19, se visualiza el estadistico Nagelkerke indica que el 30.7% de
la varianza en la seguridad puede ser explicada por las variables predictoras de la
gestibn administrativa e incidencias en los usuarios. Dada esta informacion, se
rechaza la hipdtesis nula y se infiere que la gestion administrativa tiene una

impresion en la seguridad.
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Tabla 20

Prueba de estimaciones de parametro entre la gestion administrativa y la seguridad

Intervalo de

confianza al 95%

Error Limite Limite

Estimacién estdndar Wald gl  Sig. inferior superior

Umbral  [GA_AGRUPADO = 1] -1.953 535 13.339 1 .000 -3.000  -.905
[GA_AGRUPADO = 2] 1.583 501 9.967 1 .002 600  2.566

Ubicacién [D3_AU_AGRUPADO=1] 5 420 601 16.241 1 .000 -3.597 -1.243
D3_AU_AGRUPADO=2] -.033 621 .003 1 .958 -1.250 1.185
[D3_AU_AGRUPADO=3] 02 0

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia.

En la tabla 20, con un intervalo de confianza del 95%. que la variable gestién
administrativa tiene una significancia menor a 0.05; de igual manera, la variable
seguridad cuenta con una significancia menor a 0.05. Ademas, con el estadistico

Wald, se revela que la gestion administrativa (13.339), incide en la respuesta.
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Contrastacion de la cuarta hipotesis especifica:

Existe incidencia significativa entre la gestion administrativa y la fiabilidad en

una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024.

Tabla 21

Prueba de la correlacién de la gestion administrativa y la fiabilidad

Gestion

administrativa Fiabilidad

Rho de Coeficiente de 1,000 469"
Spearman Gestion correlacion

administrativa Sig. (bilateral) ,000

N 100 100

Coeficiente de 469" 1,000
Fiabilidad correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia.

En la tabla 21, indica que el valor de p para ambas variables fue de 0,000.
Este valor es menor que 0,05, quiere decir que negamos la Ho y aprobamos la Ha.
Se concluye que si hay correspondencia. Donde se identificd el coeficiente de un
0,469 indicando una asociacion positiva moderada.
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Tabla 22

Prueba de pseudo R cuadrado entre la gestion administrativa y la fiabilidad

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell .165
Nagelkerke .196
McFadden .098

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion

Propia.

En la tabla 22, se visualiza el estadistico Nagelkerke indica que el 19.6% de
la varianza en la fiabilidad puede ser explicada por las variables predictoras de la
gestibn administrativa e incidencias en los clientes. Dada esta informacion, se
rechaza la hipétesis nula y se infiere que la gestion administrativa tiene una

impresion en la fiabilidad.
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Tabla 23

Prueba de estimaciones de parametro entre la gestién administrativa y la fiabilidad

Intervalo de

confianza al 95%

Error Limite Limite

Estimacién estdndar Wald gl  Sig. inferior superior

Umbral  [GA_AGRUPADO = 1] -2.002 553 13.108 1 .000 -3.085  -.918
[GA_AGRUPADO = 2] 1.250 498 6302 1 .012 274  2.226

Ubicacién [D4_AU_AGRUPADO=1] .5 175 602 13.034 1 .000 -3.355  -.994
D4_AU_AGRUPADO=2] -.794 644 1521 1 217 -2.056 468
[D4_AU_AGRUPADO=3] 02 0

Nota. Usuarios de una entidad publica de licencias de conducir. Fuente: Elaboracion
Propia.

En la tabla 23, con un intervalo de confianza del 95% que la variable gestion
administrativa tiene una significancia menor a 0.05; de igual manera, la variable
fiabilidad cuenta con una significancia menor a 0.05. Ademas, con el estadistico
Wald, se revela que gestién administrativa (13.108), incide en la respuesta.
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IV DISCUSION

Segun el objetivo general, si existe un trato positivo moderada entre las variables.
Se tuvo un valor r= 0.578 y sig. = 0.000 < 0.05, por ende, se rechazé la Ho y se
aceptd la Ha general. En el resultado descriptivo se verifico que el 100% de los
usuarios atendidos en una entidad publica de licencias de conducir, perciben a la
gestion administrativa con un nivel regular, a su vez diferencia los mecanismos de
atencion al usuario con un nivel bajo.

Es similar con el hallazgo de Loor (2020), en Ecuador, el estadistico de
Spearman Rho= 0,591, muestra una analogia prudente entre estas. Se concluyo
que hay una reciprocidad moderada significativa, pero es importante perfeccionar
los tramites administrativos, para dar una atencion apropiada al usuario. Se
considero para el fundamento tedrico de la gestidbn administrativa a Chiavenato
(2019), lo cual indica que son las labores que se cumplen para organizar los
esfuerzos del equipo, es decir, como tratan de llegar al propésito con la asistencia
de individuos y sucesos a través de la practica o ejecucion de una cadena de
elementos primordiales como planificar, organizar, dirigir y controlar. Lo cual, la
entidad publica de licencias de conducir tiene una mala direccion y organizacion
con el personal, que se refleja con los usuarios, lo cual deben mejorar en aquellas
debilidades que puedan perjudicar a la entidad.

Muy lo contrario, Segura (2021), en su estudio en Perd, indican una conexion
significativa alta de 0,864 entre las variables. Se concluyo que la captacion de los
colaboradores sobre las variables estad totalmente correlacionada. Segun la
fundamentacion tedrica de la Atencion al usuario, Toral-Tinitana et al. (2019), lo
definen como las actividades que atienden las empresas para compensar a
Su grupo objetivo en cuanto a los ingresos o utilidad que brindan, por ende, es
significativo que los empleados asignadosa este espacio trabajen de
modo efectiva para compensar la urgencia y peticiones de los clientes que
aprecian el nivel de satisfaccion basada en experiencias sentidas.

Para el primer objetivo especifico, hay una similitud directa moderada en la
gestion administrativa y la capacidad de respuesta. Demostrado con r=0.410y sig.
= 0.000 < 0.05, se rechaz6 la Ho y se acept6 la Ha. En el estudio descriptivo se

afirmé que el 100% de los usuarios acogidos en una entidad publica de conducir
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distinguieron la gestion administrativa como regular y a la capacidad de respuesta
como bajo.

La investigacion es similar con el trabajo de Mendoza (2022), en Peru. Lo cual
los hallazgos reportaron correlacion entre estas, con un nivel de 0,368. Se
concluyo, una conexién en las variables estudiadas; exponiendo, un progreso en la
gestion, mas alta sera la calidad ofrecida al usuario.

Segun la teoria de la dimensién capacidad de respuesta, Toral-Tinitana et al.
(2019), definen como la facilidad y velocidad que tiene una persona para responder
la solicitud o servicio de un cliente en base a conocimientos y habilidades obtenidos
en la empresa para dar solucion a los problemas o necesidades que se
requiera. Por lo cual dar una informacion correcta hace al usuario feliz y recomienda
a otros, produciendo una gran acogida en la entidad por la calidad de servicio que

ofrecen.

Muy lo contrario, Vera (2021), en su estudio en Perd. Donde las variables
presentaron un vinculo positivo alto significativo (rs= 0,873) con un valor <0,05. Se
concluyd la cercania de la gestion administrativa y la calidad de atencion al usuario.

Para el segundo objetivo especifico, hay correlacion continia moderada en la
gestion administrativa y la empatia. Dado que tuvo un valor r= 0.482 y sig. = 0.000
< 0.05, por ende, se rechazo la Ho y se acept6 la Ha. Igualmente, con el estudio
descriptivo se verifico que el 100% de los clientes diferencian como regular a la
gestion administrativa y como medio la empatia.

Es similar con Vasquez (2022), el cual elaboro un estudio en Peru. Teniendo
un coeficiente de Spearman de 0,351, hay una vinculacion baja en las variables
estudiadas. Se concluyo una semejanza entre las variables. Se tom¢ la teoria de la
dimension empatia a Toral-Tinitana et al. (2019), el cual explican como la conexién
gue tiene una persona para comprender los sentimientos de otra personay
preocuparse emocionalmente por lo que pasa, busca comprender a la persona

desde su perspectiva en vez del propio, ademas es vital para la vida social. Por
ende, ser amable con los usuarios los va hacer sentir valorados y escuchados

logrando asi que la empresa se vea una buena reputacion.

Muy lo contrario, Cerezo (2019), establecio en su estudio en Ecuador, que los
resultados fueron representados por el coeficiente de Spearman de 0,716,

manifestando una similitud alta entre estas. Se concluyo que los resultados tienen
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un nivel significativo correlacional en la gestion administrativa y en la calidad de
atencion al usuario.

Respecto al tercer objetivo especifico si hay una conexion directa moderada
en la gestion administrativa y la seguridad. Se logro un valor r= 0.597 y sig. = 0.000
< 0.05, se rechazo la Ho y se acepto la Ha. En el estudio descriptivo se cotejo que
el 100% de usuarios creen a la gestion administrativa como regular y a la seguridad
como bajo.

Dicha evidencia coincide con Orozco (2023), en su investigacion en Ecuador.
Se reconoce un Chi-cuadrado de Pearson X2= 12,00 en donde X2=8,34 con un
nivel bajo entre las variables. Se llego a la conclusion, elaborar una proposicion de
estrategias a la calidad de servicios que acceda perfeccionar la gestion
administrativa, para ofrecer una superior atencidén y servicio. Se consider6 como
base tedrica a la dimension seguridad a Toral-Tinitana et al. (2019), se refieren a
las caracteristicas que una persona debe cumplir en toda entidad al atender a un
usuario, cambiandole la percepcion y transmitiéndole la confianza necesaria para
crear una relacion y efecto positivo con el equipo durante el servicio. Por lo cual
saber manejar situaciones y solucionar en el momento indicado hace que las
personas se sientan mas a gusto con su atencion y seguros.

Por el contrario, Tejeda (2021), preciso en una investigacion en Peru, se
confirmaron una similitud positiva alta (rho = 0,608) con un nivel inferior a 0,05
entre las variables. Se concluyo, una semejanza en la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario.

Segun el cuarto objetivo especifico se verifica una similitud positiva moderada
en la gestion administrativa y la fiabilidad. Se logré un valor r= 0.469 y sig. = 0.000
< 0.05, esto quiere decir que se rechazo la Ho y se acepto6 la Ha. En el estudio
descriptivo se confirmé que el 100% de las personas opinan que la gestion
administrativa se como regular y la fiabilidad como bajo.

Lo descrito tiene similitud segun los hallazgos de Carrillo (2020), en su estudio
en Bogotda, segun los resultados informan un nivel bajo con el 84% de los docentes
encuestados estan implicados en métodos de modernizacion de evaluaciones;
el 16% simplemente no lo hace. Se concluyo que se debe tomar las medidas
importantes para mejorar la modernizacion y la gestion administrativa de la entidad.

Para la teoria de la dimension fiabilidad, Toral-Tinitana et al. (2019), la definen como
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la capacidad del sistema para determinar una funcién especifica durante un cierto
periodo de tiempo con ciertos parametros. Asimismo, se logra expresar que es
la capacidad de los usuarios para cumplir con determinadas
tareas o roles, como en el caso de los funcionarios gubernamentales.

Por el contrario, Oyaque et al. (2019), el cual disefio un estudio en Ecuador,
indica que hay una similitud alta de Pearson de 0.737 con un valor P menor al 5%
en las variables. Se concluyé que la gestibon administrativa y el control

presupuestario estan correlacionadas favorablemente.
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CONCLUSIONES

Primera: Se concluye que, la gestion administrativa se vincula de manera firme y
moderadamente con la atencion al usuario, en la cual se uso6 el Rho de Spearman

con 0.578 y sig. = 0.000 < 0.05, comprobando asi la hipétesis general.

Segunda: Se concluye que la gestion administrativa se enlaza de forma verdadera
y moderada con la capacidad de respuesta, se usé el estadistico de Rho de
Spearman con 0.410 y sig. 0.000 < 0.05, ratificando asi la hipotesis del especifico

uno.

Tercera: Se concluye que la gestion administrativa se conecta de forma autentica
y moderada con la empatia, utilizando asi el Rho de Spearman con 0.482 y sig.

0.000 < 0.05, afirmando asi la hipétesis del especifico dos.

Cuarta: Se concluye que la gestiéon administrativa se describe de forma indudable
y moderada con la seguridad, lo cual se us6 el Rho de Spearman con 0.597 y sig.
0.000 < 0.05, comprobando asi la hipétesis del especifico tres.

Quinta: Se concluye que la gestion administrativa corresponde de forma seguray
moderada con la fiabilidad, por ende, se uso6 el Rho de Spearman con 0.469 y sig.

0.000 < 0.05, corroborando asi la hipétesis del especifico cuatro.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primera: Manejar una apropiada organizacion y direccion en la gestion
administrativa para alcanzar objetivos que fortalecerd la empresa, asimismo, se
sugiere mejorar el procedimiento de reclutamiento y eleccién de individuos, con el
objetivo de generar un excelente desemperio profesional en la atencidn al usuario

de manera eficiente y eficaz.

Segunda: Consolidar al personal de la gestibn administrativa y otras areas,
realizando capacitaciones dirigidas a los trabajadores de manera constante en
temas relacionadas a la atencién al usuario, para asi brindar una adecuada

capacidad de respuesta clara y precisa.

Tercera: Fidelizar al personal de la gestion administrativa y operativa, ofreciendo
una asistencia personalizada a cada ciudadano que llega, mostrandoles empatia y
garantizandoles que su trato sera atendido acorde a su necesidad cumpliendo con

los protocolos indicados.

Cuarta: Fortalecer la gestion administrativa ampliando los horarios de atencion al
publico, asi mas personas de todo el pais, acudiran y tendran la seguridad
necesaria que su servicio sera totalmente atendido durante el tiempo establecido

gue se ofrece.

Quinta: Consolidar a la gestion administrativa con el trabajo grupal, donde los
colaboradores cumplan sus funciones de manera adecuada y sin errores, logrando
la fiabilidad de los usuarios que vienen diariamente a la entidad a realizar algun tipo
de tramite segun su necesidad.
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Anexo 01: Tabla de consistencia de la tesis

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Variable -
. : : Objetivos
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL independiente Tipo:
Planificacion o '
Vision
¢Cual es la incidencia entre Determinar la incidencia Existe incidencia significativa Béasica
la gestion administrativa y la entre la gestion entre la gestion Plan de Accion
atencion al usuario en una administrativa y la administrativa y la atencion al
entidad pulblica de licencia atencion al usuario en usuario en una entidad Estructura Alcance:
de conducir, Callao 2024? una entidad publica de publica de licencia de
licencia de conducir, conducir, Callao 2024. Organizacion Politica Correlacional causal

PROBLEMAS ESPECIFICOS

1. ¢Cudl es la incidencia
entre la gestion
administrativa y la
capacidad de respuesta
en una entidad publica
de licencia de conducir,
Callao 20247

2. ¢Cudl es la incidencia
entre la gestion
administrativa y la
empatia en una entidad
publica de licencia de
conducir, Callao 2024?

3. ¢Cudl es la incidencia

entre la gestion
administrativa y
seguridad en una
entidad  publica de
licencia de conducir,
Callao 20247

4. ¢Cudl es la incidencia
entre la gestion
administrativa y la
fiabilidad en una entidad
publica de licencia de
conducir, Callao 2024?

Callao 2024.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

Determinar la
incidencia entre la
gestion administrativa
y la capacidad de
respuesta en una
entidad publica de
licencia de conducir,
Callao 2024.

Determinar la
incidencia entre la
gestion administrativa
y la empatia en una
entidad publica de
licencia de conducir,
Callao 2024.

Determinar la
incidencia entre la
gestion administrativa
y la seguridad en una
entidad publica de
licencia de conducir,
Callao 2024.

Determinar la
incidencia entre la
gestion administrativa y
la fiabilidad en una

entidad publica de
licencia de conducir,
Callao 2024.

HIPOTESIS ESPECIFICA

1. Existe incidencia
significativa entre la gestion
administrativa y la

capacidad de respuesta en
una entidad publica de
licencia de conducir, Callao
2024.

2. Existe incidencia
significativa entre la gestion
administrativa y la empatia
en una entidad publica de
licencia de conducir, Callao
2024.

3. Existe incidencia
significativa entre la
gestion administrativa y la
seguridad en una entidad
publica de licencia de
conducir, Callao 2024.

4. Existe incidencia
significativa entre la gestion
administrativa y la fiabilidad
en una entidad publica de
licencia de conducir, Callao
2024.

Gestién Administrativa

Funciones administrativas

Relaciones Publicas

Direccion Liderazgo
Toma de decisiones
Supervision
Control Cumplimento de Metas

Seguimiento

Variable dependiente

Atencion al usuario

Capacidad de
respuesta

Comunicacion
Trabajo en equipo

Motivacion

Empatia

Satisfaccion del cliente

Buen trato

Cordialidad

Seguridad

Certeza

Amabilidad

Confianza

Fiabilidad

Solucién a sus problemas
Atencion rapida

Horario establecido

Disefio:

No experimental
Enfoque:

Cuantitativo
Poblacién y muestra:

Poblacién: Seran los
usuarios  que

300

fueron

atendidos en la entidad

publica de licencias
conducir, callao 2024

Muestra:
conformada  por
usuarios  que

de

Estara

100

fueron

atendidos en la entidad

publica de licencias
conducir, callao 2024

Técnicas
Encuesta
Instrumentos

Cuestionario

de




Anexo 02: Tabla de operacionalizacién de las variables

Va(r;;%lgisode Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Objetivo Ordinal
Chiavenato (2019) defini6 a la gestion | Esta variable ha sido medida a Planear Vision
administrativa como ‘“las labores que se | través del cuestionario de Plan de accion Totalmente en
cumplen para organizar los esfuerzos del GeStiténd adzrzirjtistrativa, el CUIa| Estruciura desacuerdo (1)
equipo, es decir, como tratan de llegar a la fiogsl?ikeert Idiesrtr:?t;u(i:ggsezzaz Organizar Politica
) meta con la ayuda de personas y cosas a p \ y = . Administrati
Variable través de la practica o realizacién de una | dimensiones: Planear, unciones Administrativas En desacuerdo (2)
Independiente: | ..o de elementos fundamentales como | ©rganizar, dirigir y controlar Relaciones Publicas
» planificar, organizar, dirigir y controlar.” Dirigir Liderazgo
Gestion Toma de decisiones Indiferente (3)
administrativa https://dspace.itsjapon.edu.ec/jspui/bitstream/123 .
456789/3678/1/dokumen.pub_introduccion-a-la- Supervision
teoria-general-de-la-administracion-decima-
edicion-9781456269821-1456269828- Cumplimiento de Metas De acuerdo (4)
9781456271824-1456271822%20%283%29.pdf Controlar

Totalmente de acuerdo

Seguimiento
©)
. . Comunicacion
Toral-Tinitana et al. (2019) defini6 a la | Esta variable ha sido medida a Capacidad de
atencion al usuario como “las actividades que | través del cuestionario de Respuesta Trabajo en Equipo Ordinal
desarrollan las organizaciones para satisfacer | Atencion al usuario, el cual P —
a su grupo objetivo en cuanto a los bienes o | consta de 24 items, con escala Motivacion Totalmente en
servicios que ofrecen, por lo que es importante | tipo Likert y distribuidos en 4 Satisfaccion del client desacuerdo (1)
que los empleados asignados a esta area | dimensiones: Capacidad de austaccion del cliente
trabajen de manera efectiva para compensar | respuesta, empatia, seguridad y Empatia Buen trato
Variable la urgencia y.petlmones'de Io.s, clientes que | fiabilidad. — En desacuerdo (2)
Dependiente: aprecian el nivel de satisfaccion basada en Cordialidad
experiencias sentidas.”
Atencion al htos.//doi orc/ 1023657/ de. 5L 553 Certeza Indiferente (3)
usuario https://doi.org/10. c.v5il. s . .
eguridad Amabilidad
Confianza De acuerdo (4)
Solucion a sus problemas
Totalmente de acuerdo
Fiabilidad Atencion rapida (5)

Horario establecido



https://dspace.itsjapon.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/3678/1/dokumen.pub_introduccion-a-la-teoria-general-de-la-administracion-decima-edicion-9781456269821-1456269828-9781456271824-1456271822%20%283%29.pdf
https://dspace.itsjapon.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/3678/1/dokumen.pub_introduccion-a-la-teoria-general-de-la-administracion-decima-edicion-9781456269821-1456269828-9781456271824-1456271822%20%283%29.pdf
https://dspace.itsjapon.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/3678/1/dokumen.pub_introduccion-a-la-teoria-general-de-la-administracion-decima-edicion-9781456269821-1456269828-9781456271824-1456271822%20%283%29.pdf
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https://doi.org/10.23857/dc.v5i1.853

Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de informacioén

INSTRUMENTO

INSTRUMENTO DE: GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION AL USUARIO

Estimado (a). El presente cuestionario tiene comao finalidad recoger la informacian
¥ su apreciacion sobre la gestion administrativa y la atencién al usuario, para lo cual
se le solicita amablemente su predisposicion y la colaboracidn. Es preciso
mencionar que la encuesta es totalmente anénima y confidencial.

Instrucciones: a continuacion, se presenta 48 preguntas, ante lo cual con absoluta
sinceridad se le solicita marcar con un (%) la respuesta que considere adecuado
usted, para lo cual se presenta 5 alternativas de respuesta.

Género: Edad:
M F 20-30 31-40 41-50 51 a+
Tgtalmente n En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
esacuerdo 02) (03) (04) acuerdo
(01) { (05)
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion Administrativa
ol ® 3
=B a 2
HHMEE
ol d % i |8
I - I %
DIMENSION INDICADOR PREGUNTA 1 2134 |5

¢ Considera usted que los objetivos v |a planeacidn

de la entidad publica de licencias de conducir estan

orientados en funcion a las necesidades de la

poblacion?

Objetivo

¢ Considera usted que los servicios que brinda la

entidad piblica de licencias de conducir estan

debidamente planificados, con el objetivo de ofrecer

un servicio de calidad para los usuarios?

Planear & Usted como usuario conoce la mision y vision de
Visién la entidad plblica de licencias de conducir, donde

la planeacion juega un papel importante para &l

cumplimiento de las mismas?




& Cree usted gue la entidad publica de licencias de
conducir en el transcurso del fiempo ¥ con una
planeacion adecuada, lograra cumplir con 1a vision
trazada?

Plan de accion

& Considera usted gue la entidad piblica de licencias
de conducir planifica un adecuado plan de accion
para afrontar las debilidades y amenazas que
puedan existir?

&Cree usted gue la entidad publica de licencias de
conducir ante un posible robo o perdida de licencias,
maneja un adecuado plan de accion dentro de su
planificacion, para afrontar lo ocurrido?

Organizar

Estructura

& Cree usted que la entidad publica de licencias de
conducir esta bien organizada y cuenta con una
estructura actualizada v bien definida de principio de
autoridad?

& Considera usted que la enfidad pablica de licencias
de conducir maneja una organizacion con una
adecuada estructura de sefalizacion en sus
ambientes que faciimente se pueda orientar a las
personas en caso de emergencia?

Politica

:Usted sabe cual es la politica establecida por la
entidad publica de licencias de conducir que orienta
a la organizacion a sacar adelantz a la entidad?

;Usted cree que la politica de 1a entidad publica de
licencias de conducir esta siendo cumplida por el
personal con una adecuada organizacion para el
hienestar de los usuarnos y entidad?

Funciones
Administrativas

& Considera usted que dentro de la organizacion el
personal de la entidad plblica de licencias de
conducir conoce a cabalidad sus  funciones
administrativas v/o operativas de su puesto de
trabajo?

i Considera usted que el personal de la entidad
publica de licencias de conducir realiza una comecta
funcion  administrativa para  satisfacer  las
necesidades de los usuarios y de la organizacion?

Relaciones
Publicas

& Considera usted que las relaciones publicas v la
direccion de la enfidad publica de licencias de
conducir, hacen sentir a los usuarios que es una
empresa comprometida con su comunidad?




Dirigir

i Cree usted que la entidad plblica de licencias de
conducir, dirige bien a sus funcionarios para ofrecer
una adecuada relacion con el pdblico en general?

Liderazgo

iCree usted que 1a direccion de la entidad pablica
de licencias de conducir, muestra un liderazgo con
habilidades hacia los trabajadores administrativos y
operativos de la entidad?

¢ Considera usted que existe un adecuado liderazgo
en la enfidad piblica de licencias de conducir para
dirigir la solucion de los problemas administrativos v
safisfacer las necesidades en beneficio de la
sociedad?

Toma de
Decisiones

i Considera usted que la direccion de la entidad
publica de licencias de conducir, maneja de forma
adecuada la toma de decisiones para el beneficio de
los usuarios?

& Considera usted que existe una adecuada toma de
decisiones en la entidad plblica de licencias de
conducir al momento de dirigir las programaciones
diarias de examenes de reglas?

Controlar

Supervision

& Cree usted que realizan supervisiones constantes
para verificar el cumplimiento y control de los
trabajadores a fin que realicen satisfactoriamente
las funciones delegadas en la entidad pdblica de
licencias de conducir?

sConsidera usted que existe una adecuada
supervision en la enfidad pdblica de licencias de
conducir para controlar la cantidad de plblico diario
gue ingresan y solicitan los servicios de emision de
licencias?

Cumplimiento
de metas

;Esta de acuerdo usted con el control de la calidad
de las nuevas licencias de conducir entregadas en
la entidad pidblica, con el fin de lograr el
cumplimiento de metas programadas?

¢ Esta de acuerdo usted con el control de mantener
un precio bajo en las licencias de conducir con
respecto a las demas entidades plblicas, con el fin
de lograr el cumplimiento de metas establecidas por
las autoridades?

Seguimiento

i Cree usted que la entidad piblica de licencias de
conducir realiza un control adecuado sobre el
seguimiento de tramites, procesos y /o verificacion
para evitar cualquier inconveniente de los usuarios?




&Considera usted que deben realizar un control
adecuado en los tiempos de espera al realizar algin
tramite los usuarios, en la entidad publica de licencia
de conducir, por medio de un eficiente seguimiento
respecto a lo solicitado?

VARIABLE DEPENDIENTE: ATENCION AL USUARIO

DIMENSIO
N

INDICADOR

PREGUNTA

Capacidad
de
respuesta

Comunicacion

&Usted cree que &l personal de la entidad puiblica de
licencias de conducir se estd comunicando de
manera fluida con los usuarios, ufilizando una
capacidad de respuesta apropiada vy entendible?

¢ Existe para usted una adecuada comunicacion con
respecto a los servicios brindados por la enfidad
publica de licencias de conducir logrando obtener
una capacidad de respuesta por los empleados de
forma proactiva ante cualquier consulta?

Trabajo en
equipo

iConsidera usted que la entidad pdblica de
licencias de conducir, realiza un buen trabajo en
equipo, con el fin de poder tener una capacidad de
respuesta apropiada v entendible para satisfacer los
requerimientos de la sociedad?

i Existe para usted una adecuada capacidad de
respuesta clara, precisa y veridica por parte del
trabajo en equipo del personal de la entidad pdblica
de licencias de conducir, durante su visita a la
entidad?

Motivacion

& Cree usted que los jefes de la entidad publica de
licencias de conducir mofivan a su personal para
proponer mejoras en la capacidad de respuesta
durante el proceso de la atencion al usuario?

&Usted cree que &l personal de la entidad puiblica de
licencias de conducir, estd aplicando una capacidad
de respuesta apropiada respetuosa vy eficiente,
motivando al usuario a querer volver e invitar a mas
usuarios a que realicen sus trémites en nuestra
entidad?

Satisfaccion del
cliente

¢ Existe para usted empatia por parte del equipo de
trabajo de la entidad plblica de licencias de
conducir, para una exitosa satisfaccion del cliente?

Totalmenis en
desacuerds

Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo
Die acuerdo

Indierente

%)
-




Empatia

i Usted cree que & personal de la entidad publica de
licencias de conducir tiene buena empatia con &l
publico en general, con el fin de satisfacer sus
necesidades en los servicios brindados por la
entidad?

Buen trato

¢ Exigtid para usted un buen trato vy empatia por
parte del equipo de trabajo de la entidad plblica de
licencias de conducir al momento de ser atendido?

i Existid para usted un buen trato por pare del
personal de la entidad publica de licencias de
conducir de acuerdo a su necesidad y empatia a la
hora de recoger su licencia de conducir?

Cordialidad

& Existid para usted cordialidad v empatia por parte
del equipo de trabajo de la enfidad piblica de
licencias de conducir al momento de explicarle los
procedimientos administrativos v costos que se
brinda?

& Existid para usted cordialidad v empatia por parte
del equipo de trabajo de la enfidad piblica de
licencias de conducir al momento de brindarle una
atencion individualizada segln la orden de llegada?

Seguridad

Certeza

& Piensa usted que deberia preocuparse ala hora de
recoger su licencia en una entidad publica de
licencias de conducir o tiene la certeza de que no
habra ningun problema con los documentos v plazos
establecidos?

iUsted tiene la seguridad que el personal de la
enfidad publica de licencias de conducir se
encuentra capacitado para brindar con certeza un
servicio seguro y confiable con respecto a la entrega
de las licencias?

Amabilidad

i Considera usted gue el personal de la entidad
publica de licencias de conducir lo atiende con
amabilidad v le brinda seguridad al momento de
realizar los tramites v/o consultas requeridas?

& Cree usted que el personal de la enfidad pablica
de licencias de conducir, lo atendio con amabilidad
vy seguridad al momento de dar su examen de
conocimiento para evitar para cualquier problema
con respecto a la entrega de la licencia?

Confianza

& Cree usted que la entidad publica de licencias de
conducir, esta brindando la conflanza necesaria con
respecto a los senvicios que aofrecen v la seguridad
para volver?




i Considera usted que el personal de la entidad
publica de licencias de conducir inspira confianza vy
seguridad al momento de dar la informacion
solicitada?

Fiabilidad

Solucién a sus
problemas

& Considera usted que los frabajadores de la entidad
plblica de licencias de conducir siempre estdn
dispuestos en ayudar y solucionar los problemas de
los usuarios, garantizandole la fiabilidad con la
entidad?

& Cree usted que cuando existe una queja de un
usuario en la enfidad pdblica de licencias de
conducir, y para dar solucién al problema, no se le
debe negar el libro de reclamaciones con la
intencion de no romper |a fiabilidad y mostrarle el
compromiso que se asume con &l cliente?

Atencion Rapida

& Considera usted que la enfidad publica de licencias
de conducir, garantiza una atencion rapida vy
oportuna en un tiempo breve, afianzando asi la
fiabilidad con los usuarios?

& Considera usted que el tiempo de entrega de la
licencia de conducir de la entidad pdblica, se ajusta
a los plazos establecidos de atencion rapida y busca
la fiabilidad con los usuarios?

Horario
establecido

&Considera usted que el horario establecido para la
atencion al usuario de la entidad piblica de licencias
de conducir afecta negativamente en la fiabilidad del
cliente, ya que el tiempo gue ofrecen no es
conveniente?

&Considera usted que los horarios establecidos,
proporcionados por la entidad publica de licencias
de conducir se adecuan a las necesidades de las
personas, ocasionado que los usuarios prefieran
ofra enfidad, afectando asi la fiabilidad vy
desprestigiando a la institucion?




Anexo 04: Fichas de validacion de instrumentos

CARTA DE PRESENTACION

Sefor (a):
Mg. Maria Teresa Becerra Fukunaga
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

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

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestidon administrativa y la atencion
al usuario en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

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

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente

Rivasplata Mufoz, Karen Stephany
DNI: 70902897



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Maria Teresa Becerra Fukunaga

Grado profesional

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion académica

Gestion Publica (X) Politica y gobernabilidad ()
Administracién o economia () Otros

Areas de experiencia profesional

Oficina de Logistica, Administracion, Gerencia de
Desarrollo Social

Institucion donde labora

Gobierno Regional del Callao

Tiempo de experiencia profesional en el area

2 a4 aiios () Mas de 5 anos (X)

DNI | 09929379

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Gestion Administrativa

Autor (a): | Rivasplata Muiioz, Karen Stephany
< o Determinar la incidencia significativa entre la gestion administrativa y la
Objetivo: . .
atencion al usuario
Administracion: | Usuarios que son atendidos en una entidad publica de licencia de conducir
Ano: | 2024

Ambito de aplicacién:

En una entidad publica de licencias de conducir

Dimensiones:

D1:Planear, D2: Organizar, D3:Dirigir, D4: Controlar

Escala:

(5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En desacuerdo,
(1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango:

Alfo (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items:

24

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 10 a 15 min.




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion administrativa elaborado por

Rivasplata Muiloz, Karen Stephany en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende | ~ J acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facilmente, es decir, su estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimension
que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El ijtem es esencial o
importante, es decir debe ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa

Definicion de la variable: Son las labores que se cumplen para organizar los esfuerzos del
equipo, es decir, como tratan de llegar a la meta con la ayuda de personas y cosas a través de la
practica o realizacion de una cadena de elementos fundamentales como planificar, organizar,
dirigir y controlar (Chiavenato 2019).

Dimension 1: Planear

Definicion de la dimension: Es la primera actividad de gestion porque implica el primer
paso para los demas y primero determina qué objetivos se deben alcanzar y qué se debe hacer

para alcanzarlos (Chiavenato 2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Objetivo

(Considera usted que los
objetivos y la planeacion
de la entidad publica de
licencias de conducir estan
orientados en funcion a las
necesidades de la
poblacion?

(Considera usted que los
servicios que brinda la
entidad publica de
licencias de conducir estan
debidamente planificados,
con el objetivo de ofrecer
un servicio de calidad para
los usuarios?

Vision

(Usted como usuario
conoce la mision y vision
de la entidad publica de
licencias de conducir,
donde la planeacion juega
un papel importante para
el cumplimiento de las
mismas?

(Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir en el transcurso
del tiempo y con una
planeacion adecuada,
lograra cumplir con la
visién trazada?

Plan de accion

(Considera usted que la
entidad  publica de
licencias de conducir
planifica un adecuado plan
de accion para afrontar las
debilidades y amenazas
que puedan existir?

(Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir ante un posible
robo o perdida de
licencias, maneja un
adecuado plan de accion
dentro de su planificacion,
para afrontar lo ocurrido?




Dimension 2: Organizar

Definicion de la dimensién: Ccontiene la creacidn, sistematizacidn e integracion de recursos
y unidades enlazadas conla gestion de laempresa,sus responsabilidades y definicion

de las relaciones entre

ellos. También se puede disponer en

tres

niveles como

organizacion a nivel global, nivel de departamento y nivel de tarea y funcion (Chiavenato 2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Estructura

(Cree usted que la entidad
piblica de licencias de
conducir esta bien
organizada y cuenta con
una estructura actualizada
y bien definida de
principio de autoridad?

(Considera usted que la
entidad publica de
licencias de  conducir
maneja una organizacion
con una adecuada
estructura de sefalizacion
en sus ambientes que
facilmente se  pueda
orientar a las personas en
caso de emergencia?

Politica

(Usted sabe cudl es la
politica establecida por la
entidad publica de
licencias de conducir que
orienta a la organizacion a
sacar adelante a la
entidad?

( Usted cree que la politica
de la entidad publica de
licencias de conducir esta
siendo cumplida por el
personal con una adecuada
organizacion para el
bienestar de los usuarios y
entidad?

Funciones
Administrativas

(Considera usted que
dentro de la organizacion
el personal de la entidad
publica de licencias de
conducir conoce a
cabalidad sus funciones
administrativas y/o
operativas de su puesto de
trabajo?

(Considera usted que el
personal de la entidad
piblica de licencias de
conducir realiza una
correcta funcién
administrativa para
satisfacer las necesidades
de los usuarios y de la
organizacion?




Dimension 3: Dirigir

Definicion de la dimension: Sugiere que esta relacionada con la actuacion, la ejecucion, con
elrol y la gestion de las personas. Esta funcion se ocupa de las relaciones humanas de los
directores en todos los niveles de la empresa, asi como también de los socios (Chiavenato 2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Relaciones
Publicas

(Considera usted que las
relaciones publicas y la
direccion de la entidad
piblica de licencias de
conducir, hacen sentir a
los usuarios que es una
empresa  comprometida
con su comunidad?

(Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir, dirige bien a sus
funcionarios para ofrecer
una adecuada relacion con
el publico en general?

Liderazgo

(Cree usted que Ila
direccion de la entidad
publica de licencias de
conducir, muestra un
liderazgo con habilidades
hacia los trabajadores
administrativos

operativos de la entidad?

(Considera usted que
existe ~un  adecuado
liderazgo en la entidad
publica de licencias de
conducir para dirigir la
solucion de los problemas
administrativos y
satisfacer las necesidades
en Dbeneficio de Ia
sociedad?

Toma de
decisiones

(Considera usted que la
direccion de la entidad
publica de licencias de
conducir, maneja de forma
adecuada la toma de
decisiones para el
beneficio de los usuarios?

(Considera usted que
existe una adecuada toma
de decisiones en la entidad
publica de licencias de
conducir al momento de
dirigir las programaciones
diarias de examenes de
reglas?




Dimension 4: Control

Definicion de la dimension: Consiste en asegurar quelos resultados planificados,
organizados y dirigidos correspondan alos objetivos previamente fijados. En la supervision, el
énfasis estd en garantizarque la actividad o tareasupervisada alcance las metas
logradas. Ademas, se basa en el proceso mediante el cual se dirige una accidn hacia un objetivo
determinado (Chiavenato 2019).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

éCree usted que realizan
supervisiones constantes
para verificar el
cumplimiento y control de
los trabajadores a fin que
realicen
satisfactoriamente las
funciones delegadas en la
entidad publica de
Supervision licencias de conducir?
éConsidera usted que
existe una adecuada
supervision en la entidad
publica de licencias de
conducir para controlar la 4 4 4
cantidad de publico diario
que ingresan y solicitan los
servicios de emision de
licencias?

éEsta de acuerdo usted
con el control de la calidad
de las nuevas licencias de
conducir entregadas en la 4 4 4
entidad publica, con el fin
de lograr el cumplimiento
de metas programadas?
¢Estd de acuerdo usted
con el control de mantener
un precio bajo en las
licencias de conducir con
respecto a las demas A 4
entidades publicas, con el
fin de lograr el
cumplimiento de metas
establecidas  por las
autoridades?

Cumplimiento
de metas

éCree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir realiza un control
adecuado sobre el
seguimiento de tramites, 4 4 4
procesos y /o verificacién
para evitar cualquier
Seguimiento inconveniente de los
usuarios?

iConsidera usted que
deben realizar un control
adecuado en los tiempos
de espera al realizar algtin
trdmite los usuarios, en la 4 4 4
entidad publica de licencia
de conducir, por medio de
un eficiente seguimiento
respecto a lo solicitado?




CARTA DE PRESENTACION

Sefior (a):
Mg. Maria Teresa Becerra Fukunaga
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

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

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Gestién administrativa y la atencidn
al usuario en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

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

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente

Rivasplata Mufoz, Karen Stephany
DNI: 70902897



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez | Maria Teresa Becerra Fukunaga

Grado profesional | Maestria (X) Doctor ( )

Area de formacion académica

Gestion Publica (X) Politica y gobernabilidad ()
Administracién o economia( ) Otros

Areas de experiencia profesional

Oficina de Logistica, Administracion, Gerencia de
Desarrollo Social

Institucion donde labora

Gobierno Regional del Callao

Tiempo de experiencia profesional en el drea

2 a 4 anos () Mas de 5 afios (X)

DNI | 09929379

Firma del experto:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Atencion al usuario
Autor (a): | Rivasplata Muiioz, Karen Stephany
s 7 Determinar la incidencia significativa entre la gestion administrativa y la
Objetivo: - ]
atencion al usuario
Administracion: | Usuarios que son atendidos en una entidad publica de licencia de conducir
Ano: | 2024

Ambito de aplicacién:

En una entidad publica de licencias de conducir

Dimensiones:

D1: Capacidad de respuesta, D2: Empatia, D3: Seguridad, D4: Fiabilidad

Escala:

(5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En
desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango:

Alto (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items:

24

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 10 a 15 min.




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Atencion al usuario elaborado por Rivasplata

Muiloz, Karen Stephany en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segun corresponda.

sintactica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
~ CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende acuerdo con su significado o por la ordenacién de estas.
facilmente, es decir, su

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimension
que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la dimension
que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 02: Atencién al usuario

Definicion de la variable: Son las actividades que desarrollan las organizaciones para satisfacer
a su grupo objetivo en cuanto a los bienes o servicios que ofrecen, por lo que es importante
que los empleados asignados a esta areatrabajen de manera efectiva para compensar la
urgenciay peticiones de los clientes que aprecian el nivel de satisfaccion basada en experiencias
sentidas Toral-Tinitana et al. (2019).

Dimensién 1: Capacidad de respuesta
Definicion de la dimension: Esla disposicion y velocidad para responder la solicitud o
servicio de un usuario Toral-Tinitana et al. (2019).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia 5
Recomendaciones

(Usted cree que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir se esta
comunicando de manera 4 4 4
fluida con los usuarios,
utilizando una capacidad
de respuesta apropiada y
entendible?

(Existe para usted una
adecuada comunicacion
con respecto a los
servicios brindados por la
entidad publica de
licencias de  conducir 4 4 4
logrando  obtener una
capacidad de respuesta por
los empleados de forma
proactiva ante cualquier
consulta?

Comunicacion

(Considera usted que la
entidad publica de
licencias de conducir,
realiza un buen trabajo en
equipo, con el fin de poder 4 4 4
tener una capacidad de
respuesta apropiada y
entendible para satisfacer
los requerimientos de la

Trabajo en sociedad?

quipo (Existe para usted una

adecuada capacidad de
respuesta clara, precisa y
veridica por parte del
trabajo en equipo del 4 4 4
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir, durante su visita
a la entidad?

(Cree usted que los jefes
de la entidad publica de
licencias de  conducir
motivan a su personal para

- 4 4 4
proponer mejoras en la
capacidad de respuesta
durante el proceso de la

Motivacion 2 e
atencion al usuario?

(Usted cree que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir, estd aplicando
una capacidad de
respuesta apropiada




respetuosa y eficiente,
motivando al usuario a
querer volver e invitar a
mas usuarios a que
realicen sus tramites en
nuestra entidad?

Dimension 2: Empatia
Definicion de la dimension: Comprende a la otra persona y preocuparse emocionalmente por lo
que espera, busca y siente para mejorar la atencion Toral-Tinitana et al. (2019).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia s
Recomendaciones

(Existe para usted empatia
por parte del equipo de
trabajo de la entidad
publica de licencias de
conducir, para una exitosa
satisfaccion del cliente?

(Usted cree que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir tiene  buena
empatia con el publico en 4 4 4
general, con el fin de
satisfacer sus necesidades
en los servicios brindados
por la entidad?

Satisfaccion al
cliente

(Existio para usted un
buen trato y empatia por
parte del equipo de trabajo 4 4 4
de la entidad publica de
licencias de conducir al
momento de ser atendido?

(Existio para usted un
buen trato por parte del
personal de la entidad
piblica de licencias de
conducir de acuerdo a su
necesidad y empatia a la
hora de recoger su licencia
de conducir?

Buen trato

(Existi6  para  usted
cordialidad y empatia por
parte del equipo de trabajo
de la entidad publica de
licencias de conducir al 4 4 4
momento de explicarle los
procedimientos

administrativos y costos
Cordialidad | que se brinda?

(Existi6  para  usted
cordialidad y empatia por
parte del equipo de trabajo
de la entidad publica de
licencias de conducir al
momento de brindarle una
atencion  individualizada
segun la orden de llegada?




Dimension 3: Seguridad

Definicién de la dimension: Representa la confianza que un usuario tiene en los servicios
publicos cuando son atendidos Toral-Tinitana et al. (2019).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Certeza

(Piensa usted que deberia
preocuparse a la hora de
recoger su licencia en una
entidad  piblica de
licencias de conducir o
tiene la certeza de que no
habrd ningin problema
con los documentos y
plazos establecidos?

(Usted tiene la seguridad
que el personal de la
entidad  publica de
licencias de conducir se
encuentra capacitado para
brindar con certeza un
servicio seguro y
confiable con respecto a la
entrega de las licencias?

Amabilidad

(Considera usted que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir lo atiende con
amabilidad y le brinda
seguridad al momento de
realizar los tramites y/o
consultas requeridas?

(Cree usted que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir, lo atendié con
amabilidad y seguridad al
momento de dar su
examen de conocimiento
para evitar para cualquier
problema con respecto a la
entrega de la licencia?

Confianza

(Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir, estd brindando
la confianza necesaria con
respecto a los servicios
que ofrecen y la seguridad
para volver?

(Considera usted que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir inspira confianza
y seguridad al momento de
dar la informacion
solicitada?




Dimension 4: Fiabilidad

Definicion de la dimension: Es la capacidad del sistema para determinar una funcion especifica
durante un cierto periodo de tiempo con ciertos parametros. Asimismo, se logra expresar que es
la capacidad de los usuarios para cumplir con determinadas tareas o roles, como en el caso de
los funcionarios gubernamentales Toral-Tinitana et al. (2019).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Solucion a sus
problemas

(Considera usted que los
trabajadores de la entidad
publica de licencias de
conducir siempre estan
dispuestos en ayudar y
solucionar los problemas
de los usuarios,
garantizandole la
fiabilidad con la entidad?

(Cree usted que cuando
existe una queja de un
usuario en la entidad
piblica de licencias de
conducir, y para dar
solucion al problema, no
se le debe negar el libro de
reclamaciones con la
intencion de no romper la
fiabilidad y mostrarle el
compromiso que se asume
con el cliente?

Atencion
rapida

(Considera usted que la
entidad publica de
licencias de conducir,
garantiza una atencion
rapida y oportuna en un
tiempo breve, afianzando
asi la fiabilidad con los
usuarios?

(Considera usted que el
tiempo de entrega de la
licencia de conducir de la
entidad piblica, se ajustaa
los plazos establecidos de
atencion rapida y busca la
fiabilidad con los
usuarios?

Horario
establecido

(Considera usted que el
horario establecido para la
atencion al usuario de la
entidad publica de
licencias de conducir
afecta negativamente en la
fiabilidad del cliente, ya
que el tiempo que ofrecen
no es conveniente?

(Considera usted que los
horarios establecidos,
proporcionados por la
entidad  publica de
licencias de conducir se
adecuan a las necesidades
de las personas,
ocasionado  que  los
usuarios prefieran otra
entidad, afectando asi la
fiabilidad
desprestigiando a la
institucion?




CARTA DE PRESENTACION

Senor (a):
Mg. José Omar Calle Caballero
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

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

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion administrativa y la atencion
al usuario en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

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

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente

Rivasplata Mufoz, Karen Stephany
DNI: 70902897



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

José Omar Calle Caballero

Grado profesional

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién académica

Gestion Publica (X) Politica y gobernabilidad ()
Administracién o economia( ) Otros

Areas de experiencia profesional

Oficina de Contabilidad, Gerencia de Desarrollo
Econémico

Institucion donde labora

Gobierno Regional del Callao

Tiempo de experiencia profesional en el area

2 a4 afios () Mas de 5 afios (X)

DNI | 07198566

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestion Administrativa
Autor (a): | Rivasplata Mufioz, Karen Stephany
s gu Determinar la incidencia significativa entre la gestion administrativa y la
Objetivo: i .
atencion al usuario
Administracién: | Usuarios que son atendidos en una entidad publica de licencia de conducir
Aifo: | 2024

Ambito de aplicacion:

En una entidad publica de licencias de conducir

Dimensiones:

D1:Planear, D2: Organizar, D3:Dirigir, D4: Controlar

Escala:

(5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En desacuerdo,
(1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango:

Alto (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items:

24

Tiempo de aplicaciéon:

Aproximadamente 10 a 15 min.




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion administrativa elaborado por

Rivasplata Muiloz, Karen Stephany en el aio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items seglin corresponda.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificaciéon Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD P we modificacion muy grande en el uso de las palabras de
, § 2. Bajo Nivel ) ol ¥ R
El item se comprende acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facilmente, es decir, su estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relaciéon moderada con la dimension
que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa

Definicion de la variable: Son las labores que se cumplen para organizar los esfuerzos del

equipo, es decir, como tratan de llegar a la meta con la ayuda de personas y cosas a través de la

practica o realizacion de una cadena de elementos fundamentales como planificar, organizar,

dirigir y controlar (Chiavenato 2019).

Dimension 1: Planear

Definicion de la dimension: Es la primera actividad de gestion porque implica el primer

paso para los demas y primero determina qué objetivos se deben alcanzar y qué se debe hacer

para alcanzarlos (Chiavenato 2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Objetivo

(Considera usted que los
objetivos y la planeacion
de la entidad publica de
licencias de conducir estan
orientados en funcion a las
necesidades de la
poblacion?

(Considera usted que los
servicios que brinda la
entidad publica de
licencias de conducir estan
debidamente planificados,
con el objetivo de ofrecer
un servicio de calidad para
los usuarios?

Vision

(Usted como usuario
conoce la mision y vision
de la entidad publica de
licencias de conducir,
donde la planeacion juega
un papel importante para
el cumplimiento de las
mismas?

(Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir en el transcurso
del tiempo y con una
planeacion adecuada,
lograra cumplir con la
vision trazada?

Plan de accion

(Considera usted que la
entidad publica de
licencias de conducir
planifica un adecuado plan
de accion para afrontar las
debilidades y amenazas
que puedan existir?

(Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir ante un posible
robo o perdida de
licencias, maneja un
adecuado plan de accion
dentro de su planificacion,
para afrontar lo ocurrido?




Dimension 2: Organizar

Definicion de la dimension: Contiene la creacidn, sistematizacidn e integracién de recursos
y unidades enlazadas conla gestion de laempresa,sus responsabilidades vy definicion

de las relaciones entre

ellos. También se puede disponer en

tres

niveles como

organizacion a nivel global, nivel de departamento y nivel de tarea y funcién (Chiavenato 2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Estructura

(Cree usted que la entidad
piblica de licencias de
conducir esta bien
organizada y cuenta con
una estructura actualizada
y bien definida de
principio de autoridad?

(Considera usted que la
entidad publica de
licencias de conducir
maneja una organizacion
con una adecuada
estructura de sefializacion
en sus ambientes que
facilmente se  pueda
orientar a las personas en
caso de emergencia?

Politica

(Usted sabe cual es la
politica establecida por la
entidad publica de
licencias de conducir que
orienta a la organizacion a
sacar adelante a la
entidad?

(Usted cree que la politica
de la entidad publica de
licencias de conducir esta
siendo cumplida por el
personal con una adecuada
organizacion para el
bienestar de los usuarios y
entidad?

Funciones
Admmistrativas

(Considera usted que
dentro de la organizacion
el personal de la entidad
piblica de licencias de
conducir conoce a
cabalidad sus funciones
administrativas y/o
operativas de su puesto de
trabajo?

(Considera usted que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir  realiza una
correcta funcién
administrativa para
satisfacer las necesidades
de los usuarios y de la
organizacion?




Dimensién 3: Dirigir

Definicion de la dimension: Sugiere que esta relacionada con la actuacion, la ejecucion, con
elrol y la gestidn de las personas. Esta funcidn se ocupa de las relaciones humanas de los
directores en todos los niveles de la empresa, asi como también de los socios (Chiavenato 2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Relaciones
Publicas

(Considera usted que las
relaciones publicas y la
direccion de la entidad
publica de licencias de
conducir, hacen sentir a
los usuarios que es una
empresa  comprometida
con su comunidad?

(Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir, dirige bien a sus
funcionarios para ofrecer
una adecuada relacion con
el publico en general?

Liderazgo

(Cree usted que Ia
direccion de la entidad
publica de licencias de
conducir, muestra un
liderazgo con habilidades
hacia los trabajadores
administrativos

operativos de la entidad?

(Considera usted que
existe un  adecuado
liderazgo en la entidad
publica de licencias de
conducir para dirigir la
solucion de los problemas
administrativos y
satisfacer las necesidades
en beneficio de Ia
sociedad?

Toma de
decisiones

(Considera usted que la
direccion de la entidad
publica de licencias de
conducir, maneja de forma
adecuada la toma de
decisiones para el
beneficio de los usuarios?

(Considera usted que
existe una adecuada toma
de decisiones en la entidad
publica de licencias de
conducir al momento de
dirigir las programaciones
diarias de examenes de
reglas?




Dimension 4: Control

Definicion de la dimension: Consiste en asegurar quelos resultados planificados,
organizados y dirigidos correspondan a los objetivos previamente fijados. En la supervision, el
énfasis estd en garantizarque la actividad o tareasupervisada alcance las metas
logradas. Ademas, se basa en el proceso mediante el cual se dirige una accién hacia un objetivo
determinado (Chiavenato 2019).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

éCree usted que realizan
supervisiones constantes
para verificar el
cumplimiento y control de
los trabajadores a fin que
realicen
satisfactoriamente las
funciones delegadas en la
entidad publica de
Supervision licencias de conducir?
éiConsidera usted que
existe una adecuada
supervision en la entidad
publica de licencias de
conducir para controlar la 4 4 4
cantidad de publico diario
que ingresan y solicitan los
servicios de emision de
licencias?

¢Esta de acuerdo usted
con el control de la calidad
de las nuevas licencias de
conducir entregadas en la 4 4 4
entidad publica, con el fin
de lograr el cumplimiento
de metas programadas?

¢Estd de acuerdo usted
con el control de mantener
un precio bajo en las
licencias de conducir con
respecto a las demas
entidades publicas, con el
fin de lograr el
cumplimiento de metas
establecidas por las
autoridades?

¢Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir realiza un control
adecuado sobre el
seguimiento de tramites, 4 4 4
procesos y /o verificacién
para evitar cualquier
Seguimiento | inconveniente de los
usuarios?

Cumplimiento
de metas

éConsidera usted que
deben realizar un control
adecuado en los tiempos
de espera al realizar algtin
tramite los usuarios, en la 4 4 4
entidad publica de licencia
de conducir, por medio de
un eficiente seguimiento
respecto a lo solicitado?




CARTA DE PRESENTACION

Senor (a):
Mg. José Omar Calle Caballero
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

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

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion administrativa y la atencion
al usuario en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencidn, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

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

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente

Rivasplata Mufioz, Karen Stephany
DNI: 70902897



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez | José Omar Calle Caballero
Grado profesional | Maestria (X) Doctor ()
Gestion Publica (X) Politica y gobernabilidad ()

Area de formacion académica

Administraciéon o economia( ) Otros

Areas de experiencia profesional

Oficina de Contabilidad, Gerencia de Desarrollo
Econdémico

Institucion donde labora

Gobierno Regional del Callao

Tiempo de experiencia profesional en el area

2 a4 afios () Mas de 5 afios (X)

DNI | 07198566

Firma del experto:

‘

2. Propéosito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Atencién al usuario

Autor (a): | Rivasplata Mufioz, Karen Stephany
Objetivo: Detegrllinar la ingidencia significativa entre la gestion administrativa y la
atencion al usuario
Administraciéon: | Usuarios que son atendidos en una entidad publica de licencia de conducir
Aiio: | 2024

Ambito de aplicacién:

En una entidad publica de licencias de conducir

Dimensiones:

D1: Capacidad de respuesta, D2: Empatia, D3: Seguridad, D4: Fiabilidad

Escala:

(5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En
desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango:

Alfo (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items:

24

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 10 a 15 min.




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Atencién al usuario elaborado por Rivasplata

Muiloz, Karen Stephany en el aio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items seglin corresponda.

sintactica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
~ CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende acuerdo con su significado o por la ordenacion de estas.
facilmente, es decir, su

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semanticay sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacién logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimension
que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la dimension
que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 02: Atencién al usuario

Definicion de la variable: Son las actividades que desarrollan las organizaciones para satisfacer
a su grupo objetivo en cuanto a los bienes o servicios que ofrecen, por lo que es importante
que los empleados asignados a esta areatrabajen de manera efectiva para compensar la
urgenciay peticiones de los clientes que aprecian el nivel de satisfaccion basada en experiencias
sentidas Toral-Tinitana et al. (2019).

Dimension 1: Capacidad de respuesta
Definiciéon de la dimension: Esla disposicion vy velocidad para responder la solicitud o
servicio de un usuario Toral-Tinitana et al. (2019).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

(Usted cree que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir se esta
comunicando de manera 4 4 4
fluida con los usuarios,
utilizando una capacidad
de respuesta apropiada y
entendible?

(Existe para usted una
adecuada comunicacion
con respecto a los
servicios brindados por la
entidad publica de
licencias de conducir 4 4 4
logrando obtener una
capacidad de respuesta por
los empleados de forma
proactiva ante cualquier
consulta?

Comunicacion

(Considera usted que la
entidad  publica de
licencias de conducir,
realiza un buen trabajo en
equipo, con el fin de poder
tener una capacidad de
respuesta apropiada y
entendible para satisfacer
los requerimientos de la

Trabajo en sodadide

equipo (Existe para usted una

adecuada capacidad de
respuesta clara, precisa y
veridica por parte del
trabajo en equipo del 4 4 4
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir, durante su visita
a la entidad?

(Cree usted que los jefes
de la entidad publica de
licencias de conducir
motivan a su personal para
proponer mejoras en la
capacidad de respuesta

Motivacion




durante el proceso de la
atencion al usuario?

(Usted cree que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir, esta aplicando
una capacidad de
respuesta apropiada
respetuosa y eficiente,
motivando al usuario a
querer volver e invitar a
mas usuarios a que
realicen sus tramites en
nuestra entidad?

Dimensién 2: Empatia
Definicion de la dimension: Comprende a la otra persona y preocuparse emocionalmente por lo
que espera, busca y siente para mejorar la atencidn Toral-Tinitana et al. (2019).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia s
Recomendaciones

(Existe para usted empatia
por parte del equipo de
trabajo de 1la entidad
publica de licencias de
conducir, para una exitosa
satisfaccion del cliente?

(Usted cree que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir tiene  buena
empatia con el publico en 4 4 4
general, con el fin de
satisfacer sus necesidades
en los servicios brindados
por la entidad?

Satisfaccion al
cliente

(Existi6 para usted un
buen trato y empatia por
parte del equipo de trabajo
de la entidad publica de
licencias de conducir al
momento de ser atendido?

(Existi6 para usted un
buen ftrato por parte del
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir de acuerdo a su
necesidad y empatia a la
hora de recoger su licencia
de conducir?

Buen trato

(Existi6  para  usted
cordialidad y empatia por
parte del equipo de trabajo
de la entidad publica de
licencias de conducir al 4 4 4
momento de explicarle los
procedimientos

administrativos y costos
Cordialidad | que se brinda?

(Existi6  para  usted
cordialidad y empatia por
parte del equipo de trabajo
de la entidad publica de
licencias de conducir al
momento de brindarle una
atencion  individualizada
segun la orden de llegada?




Dimensién 3: Seguridad

Definicion de la dimension: Representa la confianza que un usuario tiene en los servicios
publicos cuando son atendidos Toral-Tinitana et al. (2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Certeza

(Piensa usted que deberia
preocuparse a la hora de
recoger su licencia en una
entidad publica de
licencias de conducir o
tiene la certeza de que no
habrd ningun problema
con los documentos y
plazos establecidos?

(Usted tiene la seguridad
que el personal de la
entidad publica de
licencias de conducir se
encuentra capacitado para
brindar con certeza un
servicio seguro y
confiable con respecto ala
entrega de las licencias?

Amabilidad

(Considera usted que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir lo atiende con
amabilidad y le brinda
seguridad al momento de
realizar los tramites y/o
consultas requeridas?

(Cree usted que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir, lo atendié con
amabilidad y seguridad al
momento de dar su
examen de conocimiento
para evitar para cualquier
problema con respecto ala
entrega de la licencia?

Confianza

(Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir, estd brindando
la confianza necesaria con
respecto a los servicios
que ofrecen y la seguridad
para volver?

(Considera usted que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir inspira confianza
y seguridad al momento de
dar la informacion
solicitada?




Dimension 4: Fiabilidad

Definicion de la dimension: Es la capacidad del sistema para determinar una funcion especifica

durante un cierto periodo de tiempo con ciertos parametros. Asimismo, se logra expresar que es

la capacidad de los usuarios para cumplir con determinadas tareas o roles, como en el caso de
los funcionarios gubernamentales Toral-Tinitana et al. (2019).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Solucién a sus
problemas

(Considera usted que los
trabajadores de la entidad
publica de licencias de
conducir siempre estan
dispuestos en ayudar y
solucionar los problemas

de los usuarios,
garantizandole la
fiabilidad con la entidad?

(Cree usted que cuando
existe una queja de un
usuario en la entidad
publica de licencias de
conducir, y para dar
solucion al problema, no
se le debe negar el libro de
reclamaciones con la
intencion de no romper la
fiabilidad y mostrarle el
COmPromiso que se asume
con el cliente?

Atencion
rapida

(Considera usted que la
entidad publica de
licencias de conducir,
garantiza una atencion
rapida y oportuna en un
tiempo breve, afianzando
asi la fiabilidad con los
usuarios?

(Considera usted que el
tiempo de entrega de la
licencia de conducir de la
entidad publica, se ajustaa
los plazos establecidos de
atencion rapida y busca la
fiabilidad con los
usuarios?

Horario
establecido

(Considera usted que el
horario establecido para la
atencion al usuario de la
entidad publica de
licencias de  conducir
afecta negativamente en la
fiabilidad del cliente, ya
que el tiempo que ofrecen
no es conveniente?

(Considera usted que los
horarios establecidos,
proporcionados por la
entidad publica de
licencias de conducir se
adecuan a las necesidades
de las personas,
ocasionado  que  los
usuarios prefieran otra
entidad, afectando asi la
fiabilidad
desprestigiando a la
institucion?




CARTA DE PRESENTACION

Sefior (a):
Mg. José Antonio Almeyda Garcia

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

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

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion administrativa y la atencion
al usuario en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

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

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente

Rivasplata Mufioz, Karen Stephany
DNI: 70902897



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

José Antonio Almeyda Garcia

Grado profesional

Maestria (X)

Doctor ()

Area de formacién académica

Gestion Publica (X)

Politica y gobernabilidad ()

Administracién o economia( ) Otros

Areas de experiencia profesional

Direccion de Calidad y Mejora Continua de la Gestion de

las Prestaciones Sociales

Institucion donde labora | Ministerio de Desarrollo e Inclusion social
Tiempo de experiencia profesional en el area | 2 a 4 afios (X) Mas de 5 afios ()
DNI | 70071898

Firma del experto:

LA

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Gestion Administrativa

(1) Totalmente en desacuerdo.

Autor (a): | Rivasplata Mufioz, Karen Stephany
Objetivo: Deter_n’linar la inc_idencia significativa entre la gestion administrativa y la
atencion al usuario
Administracién: | Usuarios que son atendidos en una entidad publica de licencia de conducir
Ano: | 2024
Ambito de aplicaciéon: | Enuna entidad piiblica de licencias de conducir
Dimensiones: | D1:Planear, D2: Organizar, D3:Dirigir, D4: Controlar
Focalas (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En desacuerdo,

Niveles o rango:

Alfo (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items: | 24

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 10 a 15 min.




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion administrativa elaborado por

Rivasplata Muiloz, Karen Stephany en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

sintactica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificaciéon Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende | ~ acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facilmente, es decir, su estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimension
que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa

Definicion de la variable: Son las labores que se cumplen para organizar los esfuerzos del

equipo, es decir, como tratan de llegar a la meta con la ayuda de personas y cosas a través de la

practica o realizacion de una cadena de elementos fundamentales como planificar, organizar,

dirigir y controlar (Chiavenato 2019).

Dimension 1: Planear

Definicion de la dimensién: Es la primera actividad de gestion porque implica el primer

paso para los demas y primero determina qué objetivos se deben alcanzar y qué se debe hacer

para alcanzarlos (Chiavenato 2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Objetivo

(Considera usted que los
objetivos y la planeacion
de la entidad publica de
licencias de conducir estan
orientados en funcion a las
necesidades de la
poblacion?

(Considera usted que los
servicios que brinda la
entidad publica de
licencias de conducir estan
debidamente planificados,
con el objetivo de ofrecer
un servicio de calidad para
los usuarios?

Vision

(Usted como usuario
conoce la mision y vision
de la entidad publica de
licencias de conducir,
donde la planeacion juega
un papel importante para
el cumplimiento de las
mismas?

(Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir en el transcurso
del tiempo y con una
planeacion adecuada,
lograra cumplir con la
vision trazada?

Plan de accion

(Considera usted que la
entidad  publica de
licencias de  conducir
planifica un adecuado plan
de accién para afrontar las
debilidades y amenazas
que puedan existir?

(Cree usted que la entidad
piblica de licencias de
conducir ante un posible
robo o perdida de
licencias, maneja un
adecuado plan de accion
dentro de su planificacion,
para afrontar lo ocurrido?




Dimension 2: Organizar

Definicion de la dimension: Contiene la creacion, sistematizacion e integracion de recursos

y unidades enlazadas conla gestion de laempresa, sus responsabilidades vy definicion

de las relaciones entre

ellos. También se puede disponer en

tres

niveles como

organizacion a nivel global, nivel de departamento y nivel de tarea y funcion (Chiavenato 2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Estructura

(Cree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir esta bien
organizada y cuenta con
una estructura actualizada
y bien definida de
principio de autoridad?

(Considera usted que la
entidad publica de
licencias de  conducir
maneja una organizacion
con una adecuada
estructura de sefializacion
en sus ambientes que
facilmente se  pueda
orientar a las personas en
caso de emergencia?

Politica

(Usted sabe cual es la
politica establecida por la
entidad publica de
licencias de conducir que
orienta a la organizacion a
sacar adelante a la
entidad?

( Usted cree que la politica
de la entidad publica de
licencias de conducir esta
siendo cumplida por el
personal con una adecuada
organizacion  para el
bienestar de los usuarios y
entidad?

Funciones
Administrativas

(Considera usted que
dentro de la organizacion
el personal de la entidad
publica de licencias de
conducir  conoce a
cabalidad sus funciones
administrativas y/o
operativas de su puesto de
trabajo?

(Considera usted que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir  realiza una
correcta funcién
administrativa para
satisfacer las necesidades
de los usuarios y de la
organizacion?




Dimension 3: Dirigir

Definicion de la dimensiéon: Sugiere que esta relacionada con la actuacidn, la ejecucion, con
elrol y la gestion de las personas. Esta funcion se ocupa de las relaciones humanas de los
directores en todos los niveles de la empresa, asi como también de los socios (Chiavenato 2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Relaciones
Publicas

(Considera usted que las
relaciones publicas y la
direccion de la entidad
publica de licencias de
conducir, hacen sentir a
los usuarios que es una
empresa  comprometida
con su comunidad?

(Cree usted que la entidad
piblica de licencias de
conducir, dirige bien a sus
funcionarios para ofrecer
una adecuada relacion con
el publico en general?

Liderazgo

(Cree usted que Ila
direccion de la entidad
piblica de licencias de
conducir, muestra un
liderazgo con habilidades
hacia los trabajadores
administrativos

operativos de la entidad?

(Considera usted que
existe un  adecuado
liderazgo en la entidad
publica de licencias de
conducir para dirigir la
solucion de los problemas
administrativos
satisfacer las necesidades
en beneficio de 1Ia
sociedad?

Toma de
decisiones

(Considera usted que la
direccion de la entidad
piblica de licencias de
conducir, maneja de forma
adecuada la toma de
decisiones para el
beneficio de los usuarios?

(Considera usted que
existe una adecuada toma
de decisiones en la entidad
piblica de licencias de
conducir al momento de
dirigir las programaciones
diarias de exdmenes de
reglas?




Dimension 4: Control

Definicion de 1la dimension: Consiste en asegurar quelos resultados planificados,
organizados y dirigidos correspondan a los objetivos previamente fijados. En la supervision, el
énfasis esta en garantizarque la actividad o tarea supervisada alcance las metas
logradas. Ademas, se basa en el proceso mediante el cual se dirige una accién hacia un objetivo
determinado (Chiavenato 2019).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

éCree usted que realizan
supervisiones constantes
para verificar el
cumplimiento y control de
los trabajadores a fin que
realicen
satisfactoriamente las
funciones delegadas en la
entidad publica de
Supervision licencias de conducir?
éiConsidera usted que
existe una adecuada
supervision en la entidad
publica de licencias de
conducir para controlar la 4 4 4
cantidad de publico diario
que ingresan y solicitan los
servicios de emision de
licencias?

¢Estd de acuerdo usted
con el control de la calidad
de las nuevas licencias de
conducir entregadas en la 4 4 4
entidad publica, con el fin
de lograr el cumplimiento
de metas programadas?
éEsta de acuerdo usted
con el control de mantener
un precio bajo en las
licencias de conducir con
respecto a las demas 4 4
entidades publicas, con el
fin de lograr el
cumplimiento de metas
establecidas por las
autoridades?

éCree usted que la entidad
publica de licencias de
conducir realiza un control
adecuado sobre el
seguimiento de tramites, 4 4 4
procesos y /o verificacién
para evitar cualquier
Seguimiento inconveniente de los
usuarios?

Cumplimiento
de metas

éiConsidera usted que
deben realizar un control
adecuado en los tiempos
de espera al realizar algtin
tramite los usuarios, en la 4 4 4
entidad publica de licencia
de conducir, por medio de
un eficiente seguimiento
respecto a lo solicitado?




CARTA DE PRESENTACION

Sefor (a):
Mg. José Antonio Almeyda Garcia

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

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

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion administrativa y la atencion
al usuario en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

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

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente

Rivasplata Mufoz, Karen Stephany
DNI: 70902897



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez | José Antonio Almeyda Garcia

Grado profesional | Maestria (X) Doctor ( )

Area de formacion académica

Gestion Publica (X) Politica y gobernabilidad ()
Administraciéon o economia( ) Otros

Areas de experiencia profesional

Direccién de Calidad y Mejora Continua de la Gestion
de las Prestaciones Sociales

Institucion donde labora

Ministerio de Desarrollo e Inclusién social

Tiempo de experiencia profesional en el area

2 a 4 anos (X) Mas de 5 afios ()

DNI | 70071898

Firma del experto:

s

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de l1a Prueba:

Cuestionario de Atencion al usuario

Autor (a): | Rivasplata Mufoz, Karen Stephany
7 e Determinar la incidencia significativa entre la gestion administrativa y la
Objetivo: o :
atencion al usuario
Administraciéon: | Usuarios que son atendidos en una entidad publica de licencia de conducir
Aiio: | 2024

Ambito de aplicacién:

En una entidad publica de licencias de conducir

Dimensiones:

D1: Capacidad de respuesta, D2: Empatia, D3: Seguridad, D4: Fiabilidad

Escala:

(5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente, (2) En
desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango:

Alto (150-200), Medio (90 -149), Bajo (25 -89)

Cantidad de items:

24

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 10 a 15 min.




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Atencion al usuario elaborado por Rivasplata

Muiloz, Karen Stephany en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

uno de los items segun corresponda.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con ¢l criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
~ CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende acuerdo con su significado o por la ordenacién de estas.
facilmente, es decir, su

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimensién.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimension
que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la dimension
que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracioén, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 02: Atencién al usuario

Definicion de la variable: Son las actividades que desarrollan las organizaciones para satisfacer
a su grupo objetivo en cuanto a los bienes o servicios que ofrecen, por lo que es importante
que los empleados asignados a esta areatrabajen de manera efectiva para compensar la
urgenciay peticiones de los clientes que aprecian el nivel de satisfaccion basada en experiencias
sentidas Toral-Tinitana et al. (2019).

Dimension 1: Capacidad de respuesta
Definicion de la dimensiéon: Esla disposicion vy velocidad para responder la solicitud o
servicio de un usuario Toral-Tinitana et al. (2019).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia 5
Recomendaciones

(Usted cree que el
personal de la entidad
piblica de licencias de
conducir se esta
comunicando de manera 4 4 4
fluida con los usuarios,
utilizando una capacidad
de respuesta apropiada y
entendible?

(Existe para usted una
adecuada comunicacion
con respecto a los
servicios brindados por la
entidad publica de
licencias de conducir 4 4 4
logrando  obtener una
capacidad de respuesta por
los empleados de forma
proactiva ante cualquier
consulta?

Comunicacion

(Considera usted que la
entidad  publica de
licencias de conducir,
realiza un buen trabajo en
equipo, con el fin de poder 4 4 4
tener una capacidad de
respuesta apropiada y
entendible para satisfacer
los requerimientos de la

‘oabajoren sociedad?

equipo (Existe para usted una

adecuada capacidad de
respuesta clara, precisa y
veridica por parte del
trabajo en equipo del 4 4 4
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir, durante su visita
a la entidad?

(Cree usted que los jefes
de la entidad publica de
licencias de  conducir
motivan a su personal para
proponer mejoras en la
capacidad de respuesta
durante el proceso de la

Motivacion i :
atencion al usuario?

(Usted cree que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir, estd aplicando
una capacidad de
respuesta apropiada




respetuosa y eficiente,
motivando al usuario a
querer volver e invitar a
mas usuarios a que
realicen sus tramites en
nuestra entidad?

Dimensién 2: Empatia
Definiciéon de la dimension: Comprende a la otra persona y preocuparse emocionalmente por lo
que espera, busca y siente para mejorar la atencion Toral-Tinitana et al. (2019).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia s
Recomendaciones

(Existe para usted empatia
por parte del equipo de
trabajo de la entidad
publica de licencias de
conducir, para una exitosa
satisfaccion del cliente?

(Usted cree que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir tiene buena
empatia con el piblico en 4 4 4
general, con el fin de
satisfacer sus necesidades
en los servicios brindados
por la entidad?

Satisfaccion al
cliente

(Existi6 para usted un
buen trato y empatia por
parte del equipo de trabajo
de la entidad publica de
licencias de conducir al
momento de ser atendido?

(Existi6 para usted un
buen trato por parte del
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir de acuerdo a su
necesidad y empatia a la
hora de recoger su licencia
de conducir?

Buen trato

(Existio6  para  usted
cordialidad y empatia por
parte del equipo de trabajo
de la entidad publica de
licencias de conducir al 4 4 4
momento de explicarle los
procedimientos

administrativos y costos
Cordialidad | que se brinda?

(Existi6  para  usted
cordialidad y empatia por
parte del equipo de trabajo
de la entidad publica de
licencias de conducir al
momento de brindarle una
atencion  individualizada
segin la orden de llegada?




Dimensién 3: Seguridad

Definicion de la dimension: Representa la confianza que un usuario tiene en los servicios

publicos cuando son atendidos Toral-Tinitana et al. (2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Certeza

(Piensa usted que deberia
preocuparse a la hora de
recoger su licencia en una
entidad publica de
licencias de conducir o
tiene la certeza de que no
habrd ningin problema
con los documentos y
plazos establecidos?

(Usted tiene la seguridad
que el personal de la
entidad publica de
licencias de conducir se
encuentra capacitado para
brindar con certeza un
servicio seguro y
confiable con respecto ala
entrega de las licencias?

Amabilidad

(Considera usted que el
personal de la entidad
piblica de licencias de
conducir lo atiende con
amabilidad y le brinda
seguridad al momento de
realizar los tramites y/o
consultas requeridas?

(Cree usted que el
personal de la entidad
publica de licencias de
conducir, lo atendié con
amabilidad y seguridad al
momento de dar su
examen de conocimiento
para evitar para cualquier
problema con respecto a la
entrega de la licencia?

Confianza

(Cree usted que la entidad
piblica de licencias de
conducir, estd brindando
la confianza necesaria con
respecto a los servicios
que ofrecen y la seguridad
para volver?

(Considera usted que el
personal de la entidad
piblica de licencias de
conducir inspira confianza
y seguridad al momento de
dar la  informacién
solicitada?




Dimension 4: Fiabilidad

Definicion de la dimension: Es la capacidad del sistema para determinar una funcién especifica
durante un cierto periodo de tiempo con ciertos parametros. Asimismo, se logra expresar que es
la capacidad de los usuarios para cumplir con determinadas tareas o roles, como en el caso de
los funcionarios gubernamentales Toral-Tinitana et al. (2019).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Solucion a sus
problemas

(Considera usted que los
trabajadores de la entidad
publica de licencias de
conducir siempre estan
dispuestos en ayudar y
solucionar los problemas

de los usuarios,
garantizandole la
fiabilidad con la entidad?

(Cree usted que cuando
existe una queja de un
usuario en la entidad
piblica de licencias de
conducir, y para dar
solucién al problema, no
se le debe negar el libro de
reclamaciones con la
intencion de no romper la
fiabilidad y mostrarle el
COmPromiso que se asume
con el cliente?

Atencion
rapida

(Considera usted que la
entidad publica de
licencias de conducir,
garantiza una atencién
rapida y oportuna en un
tiempo breve, afianzando
asi la fiabilidad con los
usuarios?

(Considera usted que el
tiempo de entrega de la
licencia de conducir de la
entidad piblica, se ajustaa
los plazos establecidos de
atencion rapida y busca la
fiabilidad con los
usuarios?

Horario
establecido

(Considera usted que el
horario establecido para la
atencion al usuario de la
entidad publica de
licencias de conducir
afecta negativamente en la
fiabilidad del cliente, ya
que el tiempo que ofrecen
1o es conveniente?

(Considera usted que los
horarios establecidos,
proporcionados por la
entidad  publica de
licencias de conducir se
adecuan a las necesidades
de las personas,
ocasionado  que  los
usuarios prefieran oftra
entidad, afectando asi la
fiabilidad
desprestigiando a la
institucion?




Anexo 05: Consentimiento informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y la atencidn al usuario en una entidad
publica de licencia de conducir, Callao 2024

Investigador (a): Karen Stephany Rivasplata Mufioz

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion fitulada “Gestion administrativa v la atencidn
al usuario en una entidad plblica de licencia de conducir, Callao 2024°, cuyo objetivo es
determinar la incidencia entre la gestion administrativa y la atencién al usuario en una
entidad puablica de licencia de conducir, Callao 2024. Esta investigacion es desarrollada
por la estudiante del programa de estudio de la Maestria en Gestion Puablica de la
Universidad César Vallejo del campus Lima - Norte, aprobado por dicha autoridad
correspondiente |

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se debe realizar cambios en el darea de la gestion administrativa v operativa de la
entidad puablica ya que los métodos que emplean solo ocasionan molestias y reclamos
de los usuarios al momento de tramitar su licencia de conducir ya que deben pasar por
una serie de papeleos, ocasionando perdida de tiempo, dinero y malos ratos.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente {(enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas de la investigacion fitulada "Gestion administrativa y la atencion al
usuario en una entidad publica de licencia de conducir, Callao 2024.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 10 a 15 minutos y se realizara en
el ambiente externo de los alrededores de la entidad publica de licencias de
conducir. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tante, seran andnimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningdn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso gue existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacidn se le alcanzard a la institucidn al
término de la investigacion. Mo recibird ningldn beneficio econdmico ni de ninguna otra

NOTA: Gualqwier document impreso diferende del on




indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio pedran convertirse en beneficio de la salud pdblica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos v no tener ninguna forma de identificar al
paricipante. Garantizamos que la informacion gue usted nos brinde es totalmente
Confidencial v no serd usada para ningdn otro propdsito fuera de 1a investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal v pasado un fiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si fiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) Karen
Stephany Rivasplata Muioz, email: krivasplata@ucvvirtual edu_pe o con el asesor Robert
Julio Confreras Rivera email: rjcontrerasr@ucvvirtual edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Mombre v apellidos: [colocar nombres v apellidos]
Firmais):
Fecha y hora: [colocar fecha y haora]

Fara garantizar |z veracidad del origen de |a informacion: en el caso gue el consentimianio ses presancizl, el
encuestado y el imvestigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso gue sea cuestionano

virtual, se debe solicitar &l comeo desde el cual =2 envia las respuestas a fravés de un formulario Google

NOTA: Guahqwer docomanio impreso oierenfe da angina




Anexo 07: Analisis complementarios

Base de datos Excel

APACIDAD DE RESPI

CONTROLAR

Iva

istrati

Inis

VI Gestion Adm

ORGAMIZAR

PLAMEAR

Pz

PL(P2| P3| P4

PL|P2Z| P3| P4|P5|PE




Base de datos SPSS

? Principal.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM 5SPS5 Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
. " »
SHE M~ BLEAl K EBEYE BE 1909 %
Mombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacidn Medida Rol
1 G.A_D1 MNumérico 10 0 & Considera usted que los obje... {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha i Ordinal “ Entrada
2 G.A 02 Numérico 10 0 i Considera usted que los servi... {1, Totalme... NMNinguna 8 = Derecha o Ordinal “w Entrada
3 G.A_D3 Mumeérico 10 0 ¢Usted como usuario conoce |... {1, Totalme_.. Minguna B8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
4 G.A 04 MNumérico 10 0 & Cree usted que la entidad pi... {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha i Ordinal “w Entrada
5 G.A 05 Numérico 1 0 iConsidera usted que la entid... {1, Totalme... NMinguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
6 G.A_06 MNumérico 10 0 i Cree usted que la entidad pi... {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha i Ordinal “ Entrada
7 G.A 07 Numérico 10 0 i Cree usted que la entidad pi... {1, Totalme... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
8 G.A_DB Mumerico 10 0 ¢Considera usted que la entid... {1, Totalme_.. Minguna B8 = Derecha il Ordinal “w Entrada
9 G.A 09 Numérico 10 0 iUsted sabe cual es |a politica... {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha o Ordinal “ Entrada
10 G.A_10 Numérico 10 0 iUsted cree que la politica de ... {1, Totalme... NMinguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
i GA_1 MNumérico 10 0 & Considera usted que dentro d_.. {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha i Ordinal “ Entrada
12 G.A 12 Numérico 10 0 i Considera usted que el perso... {1, Totalme... NMinguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
13 G.A_13 MNumérico 10 0 & Considera usted que las rela... {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
14 GA 14 Numérico 10 0 & Cree usted que la entidad pi... {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha o Ordinal “w Entrada
15 G.A_15 Numérico 10 0 & Cree usted que la direccidn d... {1, Totalme_.. MNinguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
16 GA 16 MNumérico 10 0 ¢ Considera usted que existe u.__ {1, Totalme___ MNinguna 8 = Derecha il Ordinal “w Entrada
17 GA T Numérico 10 0 iConsidera usted que ladirec... {1, Totalme... NMinguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
18 G.A_18 MNumérico 10 0 & Considera usted que existe u._. {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha i Ordinal “ Entrada
19 G.A 19 Numérico 10 0 i Cree usted que realizan supe... {1, Totalme... Minguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
20 G.A_20 MNumeérico 10 0 & Considera usted que existe u... {1, Totalme_.. MNinguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
21 GA M MNumérico 10 0 i Esta de acuerdo usted con el {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha 4l Ordinal “w Entrada
22 G.A 22 Numérico 10 0 iEsta de acuerdo usted con el... {1, Totalme... NMinguna 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
23 G.A_23 MNumérico 10 0 i Cree usted que la entidad pi... {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha i Ordinal “ Entrada
24 GA 24 Numérico 10 0 i Considera usted que debenr... {1, Totalme... Minguna 8 = Derecha o Ordinal “w Entrada
25 AU Mumeérico 10 0 ¢Usted cree que el personal d... {1, Totalme_.. Minguna B8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
26 AU 02 MNumérico 10 0 i Existe para usted una adecu... {1, Totalme... Ninguna 8 = Derecha i Ordinal “w Entrada





