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Resumen

La investigacion presente tuvo por objetivo general Determinar la relaciéon entre
gestion administrativa y atencién al usuario en una institucion publica, Pimentel 2024;
El ODS considerado fue el n°17 denominado Alianzas para Lograr Objetivos; la
metodologia fue tipo béasico con enfoque cuantitativo, el disefio empleado fue
descriptivo no experimental de corte transversal y alcance correlacional no causal; los
instrumentos se elaboraron considerando la escala tipo Likert; la poblacion se
conforméd por 55 servidores publicos. Los resultados una gestion administrativa alta
con un 45,5%, seguido de un 38,2% y por ultimo con un 16,4%; es decir que, existen
algunas falencias por mejorar dado que una significativa cantidad de encuestados
sefialaron un nivel medio; sin embargo, la gran mayoria afirma que la institucion
realiza adecuadamente una planificaciéon de las actividades orientado a la vision de la
institucién a la vez, los niveles de atencion al usuario fueron altos con 49.1%, seguido
de un 29.1% un nivel medio. Concluyéndose que se confirma la relacion entre las
variables con un coeficiente de Rho 0,864 siendo una relacién alta; interpretandose
gue, si la municipalidad realiza una adecuada gestion administrativa se ofrecera una

pertinente atencion al usuario.

Palabras clave: Atencion al usuario, institucion publica, gestion administrativa,

servidor publico.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and customer service in a public institution, Pimentel
2024; the SDG considered was No. 17 called Partnerships to Achieve Goals; the
methodology was basic type with a quantitative approach, the design used was
descriptive, non-experimental, cross-sectional and non-causal correlational scope; the
instruments were developed considering the Likert-type scale; the population
consisted of 55 public servants. The results showed a high administrative
management with 45.5%, followed by 38.2% and finally 16.4%; that is to say, there
are some shortcomings to be improved since a significant number of respondents
indicated a medium level; however, the vast majority affirms that the institution
adequately plans its activities oriented to the vision of the institution; at the same time,
the levels of attention to the user were high with 49.1%, followed by 29.1% at a medium
level. It was concluded that the relationship between the variables is confirmed with a
coefficient of Rho 0.864 being a high relationship; interpreting that, if the municipality
performs an adequate administrative management, it will offer a pertinent attention to

the user.

Keywords: Administrative management, public institution, public servant and user

service.



INTRODUCCION

Se puede precisar que la gestion administrativa toma un rol fundamental para
el correcto desarrollo de los procesos y procedimientos publicos, no obstante, la
burocracia, deficiencias operativas, personal poco capacitado trae como
consecuencia que no se cubra las necesidades de los usuarios, impactando
negativamente en la atencion y con ello su nivel de conformidad con la entidad, desde
la perspectiva de, Gross et al. (2021) describieron el contexto de los colaboradores
judiciales alemanes, se percibié que el 56% de la gestidn administrativa se desarrolla
en un nivel regular y el 44% mediante un nivel satisfactorio, asimismo, se logra
precisar que el 89% de los colaboradores se encuentran insatisfechos con los
procedimientos relacionados a la mala calidad de las atenciones institucionales.
Respecto a la Ley N°30220 que estipula que las universidades deben tener alcance
social se considera al Objetivo De Desarrollo Sostenible (ODS) 17 y meta 17.17
planteado como Alianzas para Lograr Objetivos, debido a que mediante la pertinente
gestion administrativa se lograran cerrar brechas sociales, atendiendo principalmente
los requerimientos basicos de la poblacion, cumpliendo asi con la mision de toda
entidad publica que se basa en brindar servicios sociales de calidad.

A través del contexto indochino, Eliyana et al. (2019) describieron que el 65% de las
funciones desarrolladas por los gerentes administrativos se encuentran en un nivel
deficiente, que repercuten de manera considerable los procedimientos eficaces de los
equipos de trabajo, debido a las constantes faltas de comunicacion entre sus
miembros como las desorganizaciones en las operaciones de trabajo.

Asimismo, Lee et al. (2019) mediante el contexto de las instituciones coreanas, el 55%
de los gestores administrativos carecen de las capacidades correspondientes para la
generacion de estrategias que faciliten la direccion oportuna de las organizaciones
publicas, asimismo, el 40% de los colaboradores no se encuentran familiarizados con
las dimensiones pertinentes del proceso repercutiendo negativamente en el alcance
de las metas. Desde el contexto de las instituciones judiciales inglesas, Loon (2019)
manifiesta que el 60% de los gestores administrativos no desarrollan comunicaciones
efectivas entre los colaboradores, influenciando negativamente en el desarrollo
pertinente de las metas publicas, asimismo, el 75% de las instituciones no cuentan
con programas de capacitacion y desarrollo del personal para los colaboradores,

repercutiendo significativamente en la atencion al ciudadano.



De tal manera, Madan & Ashok (2023) relacionado en el contexto de las instituciones
inglesas, se lograron percibir deficiencias significativas para la organizacion,
proposicion e informacion actualizada de los directorios administrativos.

Desde el punto de vista de, Cortés et al. (2023) las instituciones publicas en el
contexto espafiol se logran percibir que, el 60% de los colaboradores se encuentran
directamente insatisfechos con el liderazgo de los gestores administrativos, debido a
la falta de trabajo en equipo y compromiso, asimismo, el 65% de los colaboradores
no se sienten en comodidad con los entornos laborales que se manifiestan dentro del
cumplimiento de sus funciones, repercutiendo de manera negativa en el alcance de
sus metas. En el contexto de los colaboradores griegos, Halkos & Bousinakis (2018)
describieron que el 60% de los trabajadores sufren grandes niveles de estrés por las
deficiencias de la gestion de los administradores dentro de las funciones laborales
generando una inadecuada atencion al usuario y su insatisfaccion teniendo cambios
de comportamiento inadecuados que no ayudan en el cumplimiento de los objetivos
personales como aqguellos objetivos publicos.

A través de, Felicio et al. (2021) las instituciones judiciales portuguesas percibieron
grandes deficiencias relacionadas a la gestion administrativa que repercuten en las
atenciones de los usuarios, se considera que el 55% de los ambientes de trabajo no
se encuentran en condiciones favorables, el 35% de los colabores no sienten ser
remunerados segun las funciones que cumplen y el 65% manifiestan que el liderazgo
implantado por los gestores administrativos no son los més 6ptimos para el alcance
de los objetivos establecidos.

Dentro del contexto de las instituciones ecuatorianas, Barriga & Mendoza (2022)
determinaron que, el 60% de las funciones administrativas son desenvueltas de
manera erronea generando una repercusion negativa y considerable en la atencion al
usuario no permitiendo que se logren cumplir de manera eficaz y eficiente cada uno
de los objetivos institucionales.

Segun, Pérez et al. (2023) dentro del contexto publico colombiano lograron determinar
gue, el 55% de los colaboradores se sienten insatisfechos con los factores que se
relacionan de manera directa con los contextos fisicos, los beneficios laborales o de
remuneracion, las politicas administrativas y las relaciones humanas que afectan el
oportuno desarrollo de sus funciones estatales.

En el plano nacional, Quiroz (2022) sefial6 que en la gestion administrativa las

organizaciones publicas cuentan con deficiencias en los servicios brindados a la
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ciudadania, ya sea por los procesos burocraticos, deficiente gasto publico, bajo nivel
de preparacion de los servidores; lo cual se debe a la inadecuada planeacion
estratégica, causando una inadecuada atencién al usuario y la baja participacion
ciudadana por la desconfianza generada.

A nivel institucional, se observé que en una institucion publica contdé con personal
poco capacitado, seguidamente de la sobre carga laboral, horas extras no
remuneradas, rotacion de personal poco pertinente, incumplimiento de logros de los
objetivos institucionales, bajo liderazgo, entre otros, lo cual trae como consecuencias
una atencion al usuario ineficiente en determinados servicios como es tramite
documentario, mesa de partes, GIDU; generandose niveles altos de insatisfaccion y
con ello descontento con la entidad publica.

Se propuso como problema ¢Cual es la relacién entre gestion administrativa y
atencion al usuario en una institucién publica, Pimentel 2024?, y por problemas
especificos ¢ Cudles son los niveles de la gestion administrativa y atencion al usuario
en una institucién publica, Pimentel, 20247 ¢ Cual es la relacion entre planificacion y
atencion al usuario en una institucion publica, Pimentel 20247, ¢ Cual es la relacion
entre organizacion y atencion al usuario en una institucion publica, Pimentel 20247,
¢,Cual es la relacion entre direccion y atencién al usuario en una institucion publica,
Pimentel 2024? ¢Cual es la relacion entre control y atencion al usuario en una
institucion publica, Pimentel 20247

El fundamento de este estudio desde la perspectiva tedrica se analizaron todos los
conceptos relacionados a la gestion administrativa y el procedimiento para atender a
las personas con la finalidad de incrementar los conocimientos asi como también para
gue los futuros estudios tengan como antecedente, fundamentandose desde el Punto
de vista metodologico se utilizdé un estudio cientifico cuantitativo para poder disefiar
todos cada instrumento que han servido para recoger informacion, los mismos que
son de mucha ayuda en el momento en que se valida la hipétesis, de manera
igualitaria se realizaron instrumentos que sirvieron para medir las variables, desde el
punto de vista practico se emplearon métodos con la finalidad de recoger los datos
gue nos originan a la contratacion de su hipotesis y describir aquellas tablas
inferenciales y descriptivas.

El objetivo general que se planteé en la presente investigacion fue: Determinar la
relacion entre gestion administrativa y atencion al usuario en una institucion publica,

Pimentel 2024; y por objetivos especificos, analizar los niveles de la gestion
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administrativa y atencidon al usuario en una institucion publica, Pimentel, 2024,
analizar la relacion entre planificacion y atencion al usuario en una institucion publica,
Pimentel; identificar la relacion entre organizacion y atencion al usuario en una
institucion publica, Pimentel; conocer la relacion entre direccion y atencion al usuario
en una institucion puablica, Pimentel; determinar la relacion entre control y atencion al
usuario en una institucion publica, Pimentel 2024.

Considerando los antecedentes, en Ambato, Paredes (2020) establecio la asociacion
entre gestion administrativa y calidad de atencién al usuario de una institucion del
estado, por medio de una poblaciéon de 375 usuarios. Los resultados manifestaron
gue los niveles de gestion administrativos son deficientes por medio de un 60%,
asimismo, la atencién al usuario es percibida en 70% como muy deficiente. Se logro
afirmar la asociacion significativa y positiva entre las variables de estudio debido al
coeficiente Rho de Spearman 0.898.

En Quevedo, Massuh (2021) en su investigacion mediante el cual establecio la
asociacion entre gestion administrativo y atencion al usuario en una institucion
publica, por medio de una poblacion con 200 usuarios. Se presentaron evidencias
donde el 43% de participantes afirmaron que la atencién y la calidad de servicio son
deficientes, asimismo, el 55% percibieron deficiencias en los factores asociados a
gestion administrativa. Se logré demostrar la existencia de relacion bivariada positiva
y significativa con el Rho 0.660.

En Guayaquil, Calderon (2020) analiz6 la asociacién inferencial de la gestion
administrativa y atencion al usuario en una institucion estatal, mediante una poblacion
compuesta por 373 usuarios. Se percibié que, el 40% de los usuarios indicaron el
nivel bajo de gestion dentro de la entidad, por otra parte, el 50% de los usuarios
indicaron niveles deficientes de atencion. Se logré concluir que existe asociacion
significativa y positiva bivariada mediante un coeficiente de Rho Spearman del 0.984.
A nivel nacional, en Huacho, Minaya (2022) de acuerdo a su investigacion determind
la asociacion entre la gestion administrativa y la atencién al usuario dentro de una
entidad estatal, con una poblacion conformada por 70 usuarios. Los resultados
indicaron que, el 60% de los encuestados niveles bajo respecto a la variable gestion,
asimismo, la calidad de atencion es muy bajo con una percepcion del 68%. Se
identific6 que existe asociacion significativa y positiva bivariada mediante un
coeficiente de Rho 0.756.

En Pucallpa, Burga (2022) por medio de estudio en donde determind la asociacion
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entre gestion administrativa y calidad de atencién en una entidad publica, mediante
una poblacién constituida por 103 usuarios. Se logrdé determinar que, el 61% de
participantes manifestaron el nivel de gestion regular, por otra parte, el 51% de los
usuarios indicaron niveles bajos en relacién a la atencion. Se logré concluir que existe
correlacién significativa entre gestion y atencion al usuario conforme al coeficiente
Rho Spearman del 0.288.

En Pucallpa, Ibaran y Calle (2022) determiné en su estudio la asociacion entre gestion
administrativa y calidad de atencidn del usuario en una entidad publica, mediante una
poblacion compuesta por 50 usuarios. Los resultados indicaron que, el 43% de los
colaboradores precisaron que la gestidn es deficiente, por otra parte, el 50% de estan
con niveles bajos de satisfaccion con la atencidn. Se presidié una asociacion positiva
muy significativa bivariada con Rho del 0.957.

En Pimentel, Cardenas (2021) por medio de su estudio sobre la asociacion entre
gestion administrativa y calidad de atenciébn de usuarios en un municipio,
considerando una muestra de 365 usuarios. Los resultados indicaron que, el 60% de
los encuestados estan en desacuerdo con el nivel de la gestion administrativa,
asimismo, el 75% de los usuarios indicaron encontrarse insatisfechos con los
procesos de gestion dentro de la entidad. Se logré determinar la existencia de
asociacion bivariada, con el coef. chi cuadrado fue del 44.73.

En Chiclayo, Llontop (2021) determind la correlacidén entre la gestion administrativa
y la calidad de atencion al usuario en una entidad estatal, mediante una poblacion
gue estuvo compuesta por 33 usuarios. Los resultados del estudio manifestaron que,
el 50% de los usuarios percibieron niveles bajos en la gestion administrativa,
asimismo, el 51% percibieron niveles regulares en relacién a la atencién al usuario.
Se hallé una asociacion directa y significativa entre las variables de estudio, debido a
gue se presento un coeficiente Rho Spearman del 0.632.

En Chiclayo, Bravo (2022) en su investigacion establecio la asociacion entre gestion
administrativa y atencion al usuario dentro de una entidad publica, por medio de una
poblacién conformada por 35 colaboradores. Los resultados describieron que, el 34%
de los colaboradores percibieron nivel deficiente en la gestion, asimismo, el 50% de
participantes estan en desacuerdo con la atencién. Se logro determinar la correlacion
bivariada, por medio del Rho 0.658 y la sig. de 0.

Se considero la teoria de las organizaciones, mediante el cual, Rivas (2009) describio

gue las diferentes estructuras organizacionales sean estas del sector privado o
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publica se van concibiendo como principales mecanismos que faciliten el alcance
pertinente de las metas institucionales, teniendo en cuenta a los procesos y
procedimientos eficientes a través de un adecuado rendimiento que va desarrollando
el colaborador, a su vez que cada una de las organizaciones son percibidas como
instituciones que se encuentran relacionadas entre si con la intencién de que se logre
analizar de manera pertinente los desempefios de las entidades dependiendo de
manera significativa de la efectividad de estas.

Por otro lado, respecto a la gestion administrativa, se consideré como teoria base a
la teoria X-Y de McGregor, Madero & Rodriguez (2018) sefala que a través de la
teoria X se desarrollara la optimizacion pertinente a la productividad en el trabajo por
medio de la presion objetiva de cada uno de los lideres, mientras que en la Teoria Y,
los directivos que se encuentran al mando de las organizaciones perciben que los
colaboradores van trabajando segun a cada una de las necesidades que presenta la
organizacion, considerandose mayormente como muy proactivos.

Considerando la definicion sobre gestion administrativa, primero se define la gestion,
mediante lo conceptualizado por Bautista & Delgado (2021) la gestion hace referencia
a una serie de coordinaciones y tareas organizacionales que se deben realizar de
forma efectiva entre todos los participantes, teniendo un solo objetivo en comudn que
es lograr la vision establecida mediante una misién compartida.

Bajo el fundamento de Chiavenato (2017) la organizacién se encuentra compuesta
por diversas tareas a cargo de equipos y departamentos de trabajo, se precisa que la
organizacion no tiene valor tangible dado que en la actualidad se cuenta con enfoques
donde el valor real se determina por el perfeccionamiento de las operaciones y
funciones.

De acuerdo a Pefia et al. (2022) engloba a una serie de actividades que toma la
direccion para llegar a obtener resultados positivos con el empleo pertinente de cada
uno de los recursos asignados, las acciones sefialadas se escogen de acuerdo al
objetivo que se pretende cumplir. Se precisa que la correcta gestion trae consigo el
cumplimiento de metas, en la cual se contemplan todos los recursos y materiales
necesarios para maximizar los beneficios, disminuyendo el efecto negativo.

Cabe sefalar que la gestion administrativa segun Chiavenato (2009) tiene como
funcién aplicar distintos métodos para el uso eficiente del recurso humano, financiero
y material que tiene la institucion, se hace hincapié que la responsabilidad sobre los

recursos y su finalidad esta directamente relacionada con la gestion administrativa,

6



por ello, dentro del funcionamiento se considera la planeacion y control en cada
actividad.

De acuerdo a Mendoza (2017) la gestion administrativa son sistematicas, debido a
gue cuenta con una serie de acciones coherentes las cuales estan orientadas a
cumplir cada meta, considerando eficiencia y eficacia de todos los recursos asignados
en cada area operativa, cabe sefialar que se consideran contingencias para la
resoluciéon de problemas y retroalimentacion para tener un desarrollo progresivo.

En la primera dimensién se denomina como la planificacion: se define de manera
previa a las metas que se desean lograr y deberan implementarse para poder obtener
las mismas, ademas se tendra en cuenta el modelo tedrico para aplicarlo en las
futuras acciones. Se considera la relevancia de establecer metas pertinentes y
desarrollar de manera detallada las actividades que ayudaran a tener el objetivo
trazado (Robbins & Judge, 2017).

Asimismo, Chiavenato (2017) refiere que para planificar se tienen que realizar los
procesos que van a permitir gestionar y provisionar el nimero de recursos humanos,
asi como los materiales que se utilizaran para organizarse y de esa manera lograr los
objetivos que han sido propuestos involucrando a los procedimientos que se utilizan
para tomar decisiones y seran considerados aquellos como factores de produccién
tangibles.

Respecto a la dimension de organizacion, en esa dimension se realiza la gestion
relacionada a los recursos humanos como también los recursos de la misma entidad
u organizacion, Tiene como finalidad brindar el continuo desenvolvimiento de los
procedimientos ademas se considera una organizacion que de manera oportuna
empleard los recursos necesarios institucionales (Robbins & Judge, 2017).
Considerando lo sustentado por Chiavenato (2017) el grupo de organizaciéon tendra
gue coordinar todas las actividades que realizaran cada uno de sus participantes con
la finalidad de tener un mismo fin comun en beneficio de la institucion y contribuir
como participante de acuerdo a la tarea que le ha sido asignada, bajo esta etapa se
van a emplear los recursos distintos y las personas que asumiran responsabilidades
para coordinar y estimular un cambio estructural para lograr el fin establecido.
Respecto a la dimension de direccion, esta referido a poder implementar todas las
estrategias anteriores con la finalidad de que sus procedimientos se integren a los
trabajadores que son parte del grupo u organizaciéon y de esa manera se logren

cumplir de manera pertinente con el propésito institucional como es la vision (Robbins
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& Judge, 2017).

Sin marca la direccion por todo el proceso de gestidn laboral y el desempefio que
tiene el colaborador la misma que se encuentra encausada por las politicas y normas
sustentados en una directiva que tienen como finalidad lograr los objetivos
institucionales, tomandose en cuenta el comportamiento, decision motivacion vy
liderazgo de las personas clave (Chiavenato, 2017).

Respecto a la dimensién control, se asocia directamente a monitorear de manera
efectiva y constante para que se puedan cumplir los objetivos trazados de manera
previa con la finalidad principal, que logre permitir asegurar el cumplimiento de la meta
trazada, ello significa que las areas organizaciones se encuentren constantemente
evaluadas para cumplir efectivamente cada procedimiento y proceso establecido en
el MOF y los TDR de sus contratos. Por medio de esta dimension se van a
implementar los procedimientos para evaluar siendo necesario facilitar un diagnostico
necesario con respecto a la situacion actualizada que tiene la entidad u organizacién
de estudio (Robbins & Judge, 2017).

Respecto a la variable atencion al usuario segun Fornell et al. (2022) se encuentra
caracterizado por el servicio que se les brinda a los potenciales acreedores, se precisa
gue la atencidn para que sea efectiva se debe desarrollar eficientemente, sin dejar de
lado la expectativa positiva que se debe buscar dejar como huella gracias a la empatia
y seguridad que se le puede brindar.

Mediante lo sefialado por Liebrecht y Hooijdonk (2019) la atencién al usuario se basa
en la cortesia, cuidados y atencién percibida, por lo tanto, la organizacion debe
capacitar adecuadamente a los colaboradores para poder brindar un servicio de
calidad y con tiempos practicos, como también enfocarse en resultados heddnicos.
Segun Rita et al. (2019) la atencion al usuario tiene por finalidad cumplir sus
expectativas a fin de que vuelvan a utilizar el producto o servicio, generandoles
satisfaccion, teniendo como retribucion su lealtad.

Las dimensiones de la atencién al usuario se encuentran asociadas a los estandares
dadas por la PCM mediante al manual para mejorar la atencién al ciudadano en
instituciones publicas como son:

Dimension de estrategia y organizacion, engloba aquellos sub elementos que se
encuentran en la estrategia dentro de la organizacion y son procesos internos, son
necesarios para poder enrumbar a la entidad y desarrollar los procedimientos para

mejorar la calidad de atencion a las personas. Para conseguir que se atienda con
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calidad se deben implementar los procedimientos para mejorar, requiriendo que se
incorpore a las subelementos dentro de los instrumentos de planificacion, objetivo,
mision de la entidad. Se debera comunicar los argumentos y los mensajes motivados
para lograr considerar las caracteristicas sociodemograficas.

La dimensién conocimiento de ciudadanos, esta involucrando a los factores que han
sido relacionados con el uso y la forma de las herramientas en las cuales la entidad
ha desarrollado para dar a conocer a las personas y en la cual va dirigida a la atencion
de las personas, ademas de promover los mecanismos y espacio para participar
retroalimentando y mejorando la atencion a las personas.

Enfocandose en la importancia que tienen las entidades del estado para dar a
conocer al publico cual es el objetivo que tiene la entidad el servicio que presta y de
manera funcional se planifiquen las estrategias mejorando la forma de brindarlo y
considerando las necesidades especificas que tiene la poblacién o los usuarios, es
decir, seria, la atencion a una mujer embarazada, a una persona con discapacidad o
adulto mayor, entre otros.

Ademas, es necesario identificar cuales son los grupos étnico culturales de las cuales
pertenecen las personas puesto que sus contextos y las culturas que tienen se tienen
gue adecuar a las necesidades que solicitan y las expectativas sobre el procedimiento
de atencién que recibiran.

La dimension relacionada al acceso y el canal de atencion, se encuentra comprendido
dentro del punto de acceso mediante la cual las personas usaran los distintos
servicios brindados por la entidad.

Los mismos que deben tener una gran importancia en la calidad de atencion que
brindaran, puesto que el uso necesario y apropiado del mismo permitira ampliar el
ambito y cobertura en los servicios es decir la dispersion y ampliacion de los puntos
a atender con la finalidad de que demograficamente tengan acceso, asi mismo
atender a las personas vulnerables y tener un acceso a toda la ciudadania.

La dimension de infraestructura, mobiliario y equipamiento, ha considerado aquellos
factores que estan relacionados a las caracteristicas de su infraestructura el soporte
y las condiciones que tiene la entidad para brindar la atencién a todas las personas y
brindar sus servicios de manera general.

Se abarca y comprende a todas las plataformas para atender el mantenimiento el
mobiliario, equipamiento de la instalacion ademas de las condiciones de seguridad

gue tienen los ambientes donde se desarrolla la atencion. De manera particular la
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infraestructura que deben tener las oficinas debe ser de facil acceso a las personas
con discapacidad adultos mayores o mujeres embarazadas. Recomendandose que
la infraestructura que se realizara y los demas tipos de mobiliarios dentro de la oficina
deberan adaptarse o considerar las practicas que tienen las personas en cada
determinado lugar y de acuerdo a su cultura.

Dimension de proceso de atencion y simplificacion administrativa, es estandar e
incorpora aquellos factores que se encuentran intimamente relacionados con el
proceso de atencion a las personas cuando se realicen las gestiones de tramites,
servicios publicos o entrega de bienes. Puesto que orientar a las personas deberan
ser realizadas desde el trato que se les entrega y las acciones que realice la entidad
para lograr una simplificacion administrativa. El proceso para orientar a las personas
también esta relacionado con la actividad mediante la cual la entidad ha brindado la
orientacion e informacion sobre los procedimientos.

Como reflexién se puede considerar que la problemética respecto a la eficiencia de la
gestion administrativa se debe porque existe personal poco capacitado, sobre carga
laboral, horas extras no remuneradas, rotacion de personal impertinente,
incumplimiento de logros de los objetivos institucionales, bajo liderazgo, entre otros,
afectando directamente en la atencion de necesidades que de la poblacién; por lo
tanto, la problematica se debe por la falta de control en los procesos de gestidn
administrativa, inadecuado monitoreo de actividades y operaciones con la finalidad
de alinear cuando estas se desvien de algun objetivo trazado.

Es importante lograr incorporar que se enfoque de manera intercultural todas las
estrategias necesarias para comunicarse de tal modo que la atencion sera sencilla y
especial para la poblacion la misma que tendra mas acceso y mejoras en el servicio,
sin generar algun sobrecosto.

Después de explicar las variables a nivel tedrico y conceptual se formulo la hipétesis
H1: Existe relacién significativa entre gestion administrativa y atencion al usuario en

una institucién publica, Pimentel 2024.
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Il. METODOLOGIA

A traveés de la presente investigacion se tuvo en consideracion el tipo de estudio
basico, debido a que facilitd la adecuada comprension y expansion de los
conocimientos que se tiene acerca de un fendmeno determinado, asimismo, también
se le denomina como investigacion pura o fundamental (Sandoval, 2022). Por otra
parte, se tuvo en consideracion el enfoque cuantitativo, debido a que se desarroll6 el
analisis significativo del volumen elevado de los datos, esto quiere decir,
numeéricamente, adquirieron su significado en el momento que estas se relacionan
con otras por medio de correlaciones, regresiones o contrastes de hipotesis (Sanchez
& Murillo, 2022).

Se consideré el disefio no experimental, en donde, se bas6 en observar los
fendmenos o acontecimientos tal y su desarrollo en su naturalidad contextual, siendo
debidamente analizados. En otras palabras, en el estudio no experimental no se
manipuld las variables y solo se presentaron los resultados en su estado natural
(Romero et al.,, 2020). A la vez, fue descriptivo - correlacional dado que se
desarrollaron andlisis estadisticos inferenciales para conocer la asociacién entre
variables (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

La variable Gestibn Administrativa, aplica distintos métodos para el uso eficiente del
recurso humano, financiero y material que tiene la institucién, se hace hincapié que la
responsabilidad sobre los recursos y su finalidad esta directamente relacionada con
la gestion administrativa, por ello, dentro del funcionamiento se considera la
planeacién y control en cada actividad (Chiavenato, 2009).

Del mismo modo, la definicibn operacional de la gestibn administrativa se midio
considerando un cuestionario de 24 preguntas, las cuales dieron como resultado las
frecuencias de las dimensiones de planificacion, organizacion, direccion y control.
Teniendo por indicadores a la estrategia, objetivo, procedimiento, meta, liderazgo. La
escala de medicion fue ordinal.

De acuerdo a la segunda variable de atencién al usuario se precisa que esta
caracterizada por el servicio que se les brinda a los potenciales acreedores, se precisa
gue la atencion para que sea efectiva se debe desarrollar manera eficiente y eficaz,
sin dejar de lado la expectativa positiva que se debe buscar dejar como huella gracias
a la empatia y seguridad que se le puede brindar (Fornell et al., 2022).

A la vez, la definicion operacional, se indica que la atencion al usuario tiene por
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finalidad cumplir sus expectativas a fin de que vuelvan a utilizar el producto o servicio,
se encontrdé medida por 26 items, los cuales dieron como resultado frecuencias de las
dimensiones de estrategia y organizaciéon, conocimiento de los usuarios,
accesibilidad, atencion a los usuarios, infraestructura, mobiliarios, reclamos, y
transparencia.

Teniendo por indicadores al aspecto fisico de instalaciones, ambientes, rapidez del
servicio, cumplir requerimientos, capacidades, atencion individual. La escala de
medicion fue ordinal.

Respecto a la poblacion de estudio fue un grupo determinado para una investigacion
0 razonamiento estadistico, asimismo, determinan que la poblacion se encuentra
limitante al conjunto humano, es el conglomerado de cualidades que se relacionan
entre si. Por ello, se contdé como poblacion a 55 servidores publicos de una institucion
publica (Pastor, 2019).

Considerando los criterios de inclusion se tomaron a servidores publicos de una
institucion publica que cuenten con la disponibilidad para participar en la investigacion
en prosa. Como criterios de exclusivos considero a los servidores publicos que tengan
licencia o permiso de trabajo, licencia; usuarios que estén apurados y marquen de
manera inadecuada (Manzano & Garcia, 2016). Como unidad de andlisis se tuvo al
servidor publico de una entidad publica.

La técnica se consider6é a la encuesta en donde se mencionan son un método
investigativo y de recoleccion de datos empleados para la obtencién pertinente de
informacién sobre individuos en relacion a diversos temas en comun, asimismo,
manifiestan una variedad significativa de finalidades y desarrollandose de diferentes
maneras dependiendo la metodologia empleada y los objetivos que se quieran
alcanzar (Wallwey & Kajfez, 2023).

Los Instrumentos a utilizarse fueron el cuestionario como instrumento en donde, se
percibi6 como un mecanismo de recoleccion de datos cuantificables que adopta la
forma de una secuencia de incognitas que son formuladas a través de un orden en
especifico (Botella et al., 2020).

La validez abarc6é un procedimiento evaluativo por medio de un juicio de expertos,
mediante el cual se tuvo en consideracion la opinidon de tres expertos profesionales
gue ayudo de esta manera la correcta validacién de los items empleados en los
cuestionarios (Ruiz, 2015).

La confiabilidad de los mecanismos de recoleccion de datos se determiné por medio
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del coeficiente Alfa de Cronbach, segun lo manifiesta, Bauer et al. (2021) la
confiabilidad es una unidad de medida un instrumento de investigacion, por otra parte,
el instrumento superd el .700 de confiabilidad en la investigacion. Después de aplicar
los instrumentos como prueba piloto se encontré un alfa de Cronbach de 0.826 para
la variable gestién administrativa y para la variable atencion al usuario se encontré un
alfa de 0.914.

Dentro de los métodos de andlisis, se tuvo en consideracion la estadistica descriptiva
con la finalidad de brindar informacién oportuna de los datos obtenidos a través del
disefio de tablas de frecuencias, gréficos; como también el método inferencial ya que
se presentaron correlaciones (Rincon, 2019).

Los aspectos éticos considerados en esta investigacion fueron tomados en base al
cbdigo de ética de la Universidad César Vallejo (2021), el primero fue autonomia, se
empled este criterio debido a que fue fundamental exigir el respeto a cada una de las
decisiones que determinaran los individuos involucrados en la investigacion y el
derecho que se logre respetar su voluntad. Respeto, se utilizo el criterio debido a que
se preciso el respeto por la integridad de los individuos que fueron parte en el presente
estudio de investigacion, en donde también se respet6 el anonimato de los
involucrados, asimismo la proteccion de su identidad e integridad. Beneficencia, dado
gue se tuvo en consideracion la prevencion de algun dafio a los involucrados a la

investigacion, teniendo como propésito hacer el bien u otorgar beneficios.
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. RESULTADOS

Tabla 1

Andlisis de relacion entre gestion administrativa y atencion al usuario

Correlaciones

Gestion Atencion al
administrativa usuario
Rho de Gestion Coefi. de corr. 1,000 ,864
Spearman administrativa Sig. ,000
N 55 55
Atencion al Coefi. de corr. ,864 1,000
usuario Sig. ,000
N 55 55

Nota. En latabla 1 se identificé el puntaje de significancia de p=.000 se procedi6

aceptar la hipotesis del investigador reconociendo la existencia relacion

entre las variables, y por tener un coeficiente de Rho 0,864 se indico tener

una relacion alta. Esto se interpreta que si la municipalidad realiza una

adecuada gestion administrativa tendra una relacion altamente significativa

en la atencién al usuario

14



OEL: Analizar los niveles de la gestion administrativa y atencion al usuario en
una instituciéon publica, Pimentel, 2024.
Tabla 2

Analisis de la gestiobn administrativa en una institucion publica

Niveles Frecuencia Porcentaje valido
Bajo 9 16,4
Medio 21 38,2

Alto 25 45,5

Total 55 100,0

Nota. En la tabla 2, se logré6 mostrar tener una gestion administrativa alta con un
45,5%, seguido de un 38,2% y por ultimo con un 16,4%; es decir que,
existen algunas falencias por mejorar dado que una significativa cantidad
de encuestados sefialaron un nivel medio; sin embargo, la gran mayoria
afirma que la institucion realiza adecuadamente una planificacion de las
actividades orientado a la vision de la institucion; se identifica que si se
realiza una oportuna division de las areas, y realiza sus funciones acorde a
sus procesos, debido a la buena direccion y motivacidn que presenta,
sintiéndose reconocido por la tarea de desempefian, y se tuvo un adecuado
control 'y monitoreo del total de funciones de cada una de las areas

evaluadas
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Tabla 3

Andlisis de la atencion al usuario en una institucion publica

Niveles Frecuencia Porcentaje vélido
Bajo 12 21,8
Medio 16 29,1

Alto 27 49,1

Total 55 100,0

Nota. En la tabla 3, se logré6 mostrar tener una gestion administrativa alta con un
45,5%, seguido de un 38,2% y por ultimo con un 16,4%; es decir que,
existen algunas falencias por mejorar dado que una significativa cantidad
de encuestados sefialaron un nivel medio; sin embargo, la gran mayoria
afirma que la institucion realiza adecuadamente una planificacion de las
actividades orientado a la vision de la institucion; se identifica que si se
realiza una oportuna division de las areas, y realiza sus funciones acorde a
sus procesos, debido a la buena direccién y motivacidbn que presenta,
sintiéndose reconocido por la tarea de desempefian, y se tuvo un adecuado
control 'y monitoreo del total de funciones de cada una de las éareas

evaluadas

16



OEZ2: Analizar la relacion entre planificacion y atencién al usuario

Tabla 4

Correlacion por Rho de Spearman entre planificacion y atencion al usuario en una

institucion publica, Pimentel.

Correlaciones

Planificaci Atencion al

on usuario
Rho de Planificacion Coefi. de corr. 1,000 ,836
Spearman Sig. . ,000
N 55 55
Atencién al  Coefi. de corr. ,836 1,000
usuario Sig. ,000
N 55 55

Nota. En la tabla 4, se demostré el puntaje de significancia de p= .000,
procediéndose a aceptar la hip6tesis del investigador reconociendo la
existencia relacion entre las variables, y por contar con un coeficiente de
0,836 una relacioén alta; es decir que, si la institucién publica aplica acciones
de planificacion tendra una relacion alta en la atencion al usuario en una

institucion publica, Pimentel.
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OES3: identificar la relacion entre organizacion y atencion al usuario
Tabla 5

Correlacién entre organizacién y atencion al usuario en una institucion publica,

Pimentel
Correlaciones
Organizacion Atencion al
usuario
Rho de Organizacion Coefi. de corr. 1,000 ,841
Spearman Sig. . ,000
N 55 55
Atencion al  Coefi. de corr. ,841 1,000
usuario Sig. ,000
N 55 55

Nota. En la tabla 5, se demostré el puntaje de significancia de p= .000,
procediéndose a aceptar la hipotesis del investigador reconociendo la
existencia relacion entre las variables, y por contar con un coeficiente de
0,841 una relacion alta; es decir que, si la institucion publica emplea una
adecuada organizacion tendra una relacion alta en la atencion al usuario en

una institucién publica, Pimentel.
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OEA4: conocer la relacion entre direcciéon y atencién al usuario

Hipotesis especifica 3: Existe relacion entre direccion y atencion al usuario
Tabla 6

Correlacion entre direccion y atencion al usuario

Correlaciones

Direccion Atencion al

usuario
Rho de Direccion Coefi. de corr. 1,000 ,869
Spearman Sig. . ,000
N 55 55
Atencién al  Coefi. de corr. ,869 1,000
usuario Sig. ,000
N 55 55

Nota. En la tabla 6, se demostré que, se demostré el puntaje de significancia de
p= .000, procediéndose a aceptar la hipétesis del investigador
reconociendo la existencia relacion entre las variables, y por contar con un
coeficiente de 0,869 existe una relacion alta; es decir que, si la institucion
publica emplea una adecuada direccion tendra una relacion alta en la

atencion al usuario en una institucion puablica, Pimentel.
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OES: determinar la relacion entre control y atencion al usuario

Tabla 7
Correlacién entre control y atencion al usuario en una institucion puablica, Pimentel
2024.
Correlaciones
Control  Atencion al
usuario
Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,849
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 55 55
Atencion al  Coeficiente de ,849 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 55 55

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

Nota. En la tabla 7, se demostré que, se demostré el puntaje de significancia de

p= .000, procediéndose a aceptar

la hipdtesis del

investigador

reconociendo la existencia relacion entre las variables, y por contar con un

coeficiente de 0,849 existe una relacion alta; es decir que, si la institucion

publica emplea un adecuado control tendra una relacion alta en la atencion

al usuario en una institucion publica, Pimentel.
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V. DISCUSION

El capitulo de discusién se basa en realizar la triangulacién de la informacion
obtenida, lo cual abarca los resultados, los antecedentes previos y las teorias que

validan la posicion del estudiante.

Respecto a los resultados del objetivo general sobre la relacion entre gestién
administrativa y atencion al usuario en una institucién publica, se encontré que
analizando el puntaje de significancia p= .000 se procedié aceptar la hipétesis del
investigador reconociendo la existencia relacion entre las variables, y por tener un
coeficiente de Rho 0,864 se indico tener una relacion alta. Esto se interpreta que si la
municipalidad realiza una adecuada gestion administrativa tendr4 una relacion

altamente significativa en la atencioén al usuario.

Ante lo mencionado concuerda con el estudio de Paredes (2020) ya que tuvo como
propdsito conocer la asociacién entre variables, siendo un estudio correlacional
descriptivo, por lo que se obtuvo como resultado la correlacion positiva bivariada de
estudio debido al coeficiente Rho de Spearman 0.898; asimismo, se encontrd
concordancia con Massuh (2021) ya que tuvo como propdsito conocer la asociacion
entre la gestién administrativo y la atencién al usuario en una entidad publica, siendo
un estudio correlacional descriptivo, por lo que se obtuvo como resultado la
correlacion positiva bivariada de estudio debido al coeficiente Rho de 0.660; de igual
manera de coincidié con Calderdon (2020) ya que tuvo como propdsito conocer la
asociacion bivariada en una institucion estatal, siendo un estudio correlacional
descriptivo, por lo que se obtuvo como resultado la correlacion significativa bivariada

mediante un coeficiente de Rho de 0.984.

Lo mencionado por los resultados y las coincidencias se encuentran respaldados por
la teoria X-Y de McGregor, el cual sefiala que existen trabajadores que se enfocan en
un tipo de trabajo considerando la Teoria X se desarrollara la optimizacion pertinente
a la productividad en el trabajo por medio de la presion objetiva de cada uno de los
lideres, mientras que en la Teoria Y, los directivos que se encuentran al mando de las
organizaciones perciben que los colaboradores van trabajando segun a cada una de
las necesidades que presenta la organizacion, considerandose mayormente como
muy proactivos.

A la vez se precisa que la gestion hace referencia a una serie de coordinaciones y
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tareas organizacionales que se deben realizar de forma efectiva entre todos los
participantes, teniendo un solo objetivo en comdn que es lograr la vision establecida
mediante una misién compartida; siendo similar a lo expuesto por Mendoza (2017)
guien manifiesta que la gestiéon administrativa son sistematicas, dado que cuenta con
una serie de acciones coherentes las cuales estan orientadas a cumplir cada meta,
considerando eficiencia y eficacia de todos los recursos asignados en cada area
operativa, cabe sefialar que se consideran contingencias para la resolucion de

problemas y retroalimentacion para tener un desarrollo progresivo.

Respecto a los resultados sobre el nivel de gestion administrativa en una institucién
publica se pudo encontrar un nivel alto con un 45,5%, seguido de un 38,2% y por
altimo con un 16,4%; es decir que, existen algunas falencias por mejorar dado que

una significativa cantidad de encuestados sefialaron un nivel medio.

Lo mencionado concuerda con el estudio de Paredes (2020) debido a que mediante
su estudio descriptivo sobre el analisis de la gestion administrativa encontré que los
niveles de gestibn administrativos son deficientes por medio de un 60%;
seguidamente se concord6 con el estudio de Massuh (2021) ya que mediante su
estudio descriptivo sobre el andlisis de la gestién administrativa encontré que el 55%
de encuestados percibieron deficiencias en las dimensiones de la variable.

Se encuentra una relacion con el estudio de Calderon (2020) debido a que mediante
su estudio descriptivo percibié que el 40% de encuestados indicaron un nivel bajo en
gestion administrativa dentro de la entidad; seguidamente se concordé con el estudio
de Burga (2022) ya que mediante su estudio descriptivo logro determinar que el 61%

de los usuarios manifestaron que la variable gestion se encuentra en un nivel regular.

Ante lo mencionado, Bautista & Delgado (2021) sefiala que la gestion administrativa
hace referencia a una serie de coordinaciones y tareas organizacionales que se
deben realizar de forma efectiva entre todos los participantes, teniendo un solo
objetivo en comdn que es lograr la visidon establecida mediante una mision
compartida. A la vez, Pefia et al. (2022) confirma la posicion el cual menciona que la
gestion administrativa abarca actividades que toma la direccidn para llegar a obtener
resultados positivos manejando eficientemente cada recurso asignado, las acciones

sefaladas se escogen de acuerdo al objetivo que se pretende cumplir. Se precisa que
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la correcta gestion trae consigo el cumplimiento de metas, en la cual se contemplan
todos los recursos y materiales necesarios para maximizar los beneficios,

disminuyendo el efecto negativo.

Considerando los resultados sobre la atencion al usuario en una institucioén publica se
identificé un 49,1% de nivel alto, seguido del 29.1% un nivel medio y un 21.8% nivel
bajo; significando que, en la actualidad la atencion al usuario no es satisfactoria en su

totalidad, ya que son significativos los niveles medio y bajo.

Ante lo mencionado se concuerda con el estudio de Ibaran y Calle (2022) debido a
gue mediante su estudio descriptivo sobre el analisis de la atencion al usuario
encontrd6 que el 50% de participantes mencionaron nivel bajo en la atencion,
debiéndose muchas veces a la poca capacidad de respuesta que tienen los
colaboradores; seguidamente se concordo con el estudio de Massuh (2021) ya que
mediante su estudio descriptivo sobre el analisis de la atencién al usuario encontro
que el 43% de los encuestados afirmaron que la atencion y la calidad de servicio son
deficientes, encontrandose indicadores preocupantes como es la infraestructura y las

herramientas de apoyo.

Asimismo, se encuentra una relaciéon con el estudio de Calderén (2020) debido a que
mediante su estudio descriptivo sobre el analisis de la atencién al usuario encontré
gue el 50% indicaron niveles bajos de atencién, siendo la atencion personalizada o
individualizada la que mas carencias se encontraron; seguidamente se concordé con
el estudio de Minaya (2022) ya que mediante su estudio descriptivo sobre el analisis
de la atencion al usuario encontro que el 68% de los encuestados afirmaron que es
deficiente, siendo la inseguridad que tienen los colaboradores al momento de dar

informacion lo mas preocupante.

Cabe precisar que Fornell et al. (2022) sefiala que la atencién al usuario esta basada
en brindar a los potenciales acreedores, se precisa también que la atencion para que
sea efectiva se debe desarrollar eficientemente, considerando la expectativa positiva
gue se debe buscar dejar como huella gracias a la empatia y seguridad que se le
puede brindar. A la vez, Rita et al. (2019) sefiala que la atencion al usuario tiene por
finalidad cumplir sus expectativas a fin de que vuelvan a utilizar el producto o servicio,

generandoles satisfaccion, teniendo como retribucién su lealtad.
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Respecto a los objetivos inferenciales, sobre la asociacion entre dimensiones de
gestion administrativa con la variable atencion al usuario en una institucién publica;
asi pues, se conocio la relacion entre planificacion (Rho: 0.836 y sig. <0.05);
organizacion (Rho: 0.841 y sig. <0.05); direcciéon (Rho: 0.869 y sig. <0.05); control
(Rho: 0.849 y sig. <0.05) con la variable atencion al usuario.

Ante lo mencionado concuerda con el estudio de Burga (2022) ya que tuvo como
propdsito conocer la asociacion entre variables de una entidad publica, siendo un
estudio correlacional descriptivo, concluir la existencia de una asociacion con un Rho
de 0.300; a la vez, se encontré concordancia con Ibaran y Calle (2022) ya que tuvo
como propoésito conocer la asociacion entre gestion administrativa y calidad de
atencion del usuario en una entidad publica, siendo un estudio correlacional
descriptivo, por lo que se obtuvo como resultado una asociacion positiva y significativa

entre las dimensiones de las variables de estudio, con el Rho superior a .900.

Lo sefialado se asocia a Fornell et al. (2022) el cual menciona que la atencion se
encuentra caracterizado por el servicio que se les brinda a los potenciales acreedores,
se precisa que la atencidén para que sea efectiva se debe desarrollar eficientemente,
sin dejar de lado la expectativa positiva que se debe buscar dejar como huella gracias
a la empatia y seguridad que se le puede brindar. Por lo tanto, la atencion al usuario
se basa en la cortesia, cuidados y atencién percibida, por lo tanto, la organizacién
debe capacitar adecuadamente a los colaboradores para poder brindar un servicio de
calidad y con tiempos practicos, como también enfocarse en resultados hedénicos.
Segun Rita et al. (2019) la atencion al usuario tiene por finalidad cumplir sus
expectativas a fin de que vuelvan a utilizar el producto o servicio, generandoles

satisfaccion, teniendo como retribucion su lealtad.

A la vez, la base conceptual que se relaciona con lo sefialado menciona que los
directivos de la organizacion tendra que coordinar todas las actividades que realizaran
cada uno de sus participantes con la finalidad de tener un mismo fin comun en
beneficio de la institucién y contribuir como participante de acuerdo a la tarea que le
ha sido asignada, bajo esta etapa se van a emplear los recursos distintos y las
personas que asumiran responsabilidades para coordinar y estimular un cambio
estructural para lograr el fin establecido (Chiavenato, 2017). Por lo tanto, se deben
implementar todas las estrategias con la finalidad de que sus procedimientos se
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integren a los trabajadores que son parte del grupo u organizacién y de esa manera
logren el cumplimiento de la vision y mision trazadas por la institucion (Robbins &
Judge, 2017)

Lo mencionado se encuentra alineado a lo descrito por la teoria de las organizaciones,
mediante el cual, Rivas (2009) describi6 que las diferentes estructuras
organizacionales sean estas del sector privado o publica se van concibiendo como
principales mecanismos que faciliten el alcance pertinente de las metas
institucionales, teniendo en cuenta a los procesos y procedimientos eficientes a través
de un adecuado rendimiento que va desarrollando el colaborador, a su vez que cada
una de las organizaciones son percibidas como instituciones que se encuentran
relacionadas entre si con la intencién de que se logre analizar de manera pertinente
los desemperios de las entidades dependiendo de manera significativa de la eficaz y
la interrelacion de estas. A la vez, Mendoza (2017) menciona que las organizaciones
publicas son sisteméticas, debido a que cuenta con una serie de acciones coherentes
las cuales se orientan al logro de metas considerando eficiencia y eficacia de todos
los recursos asignados en cada area operativa, cabe sefialar que se consideran
contingencias para la resoluciéon de problemas y retroalimentacion para tener un

desarrollo progresivo.
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V. CONCLUSIONES

1.

Se determind aceptar la hipotesis general propuesta por la autora (sig. <0.05),
por ello, se confirma la relacion entre las variables con un coeficiente de Rho
0,864 siendo una relacién alta; interpretdndose que, si la municipalidad realiza
una adecuada gestion administrativa se ofrecera una pertinente atencion al
usuario.

Se analizé que la gestidon administrativa fue alta con un 45,5%, seguido de un
38,2% y por ultimo con un 16,4%; es decir, existen algunas falencias por mejorar
dado la cantidad de encuestados que sefalaron un nivel medio; sin embargo, la
gran mayoria afirma que la institucion realiza adecuadamente una planificacién
de las actividades; a la vez, los niveles de atencion al usuario fueron altos con
49.1%, seguido de un 29.1% un nivel medio.

Se acepto la hipotesis especifica 1 establecida por la autora (sig. <0.05), por
ello, se confirma la relaciéon entre planificacion y atencion al usuario con un
coeficiente de Rho 0,836 siendo una relaciéon alta; interpretdndose que, si la
institucion publica aplica acciones de planificacion se mejorara la atencién al
usuario en una institucion puablica, Pimentel.

Se acepto la hipotesis especifica 2 establecida por la autora (sig. <0.05), por
ello, se confirma la relacion entre organizacion y atencidén al usuario con un
coeficiente de Rho 0,841 siendo una relaciéon alta; interpretandose que, si la
institucién publica emplea una adecuada organizacion se tendrda un efecto
positivo en la atencion al usuario en una institucion pablica, Pimentel.

Se aceptd la hipotesis especifica 3 establecida por la autora (sig. <0.05), por
ello, se confirma la relacion entre direccion y atencién al usuario con un
coeficiente de Rho 0,869 siendo una relacion alta; interpretandose que, si la
institucion publica aplica una adecuada direccion tendra un efecto positivo en la
atencion al usuario en una instituciéon publica, Pimentel.

Se aceptd la hipotesis especifica 5 establecida por la autora (sig. <0.05), por
ello, se confirma la relacion entre control y atencion al usuario con un coeficiente
de Rho 0,849 siendo una relacion alta; interpretandose que, si la institucion
publica emplea un pertinente control y evaluacién de las actividades y funciones

se tendrd una mejora en la atencion al usuario.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al administrador de una institucion publica de Pimentel disefiar
un plan de gestién administrativo alineado al plan estratégico institucional a fin
de contemplar acciones para lograr las metas y objetivos de la organizacion,
abarcando estrategias para cada éarea operativa, llevando un control y

evaluacion de las funciones y tareas del colaborador.

2. Se recomienda al &rea de recursos humanos establecer estrategias con una
planificacion integral para poder corroborar que todos los colaboradores
realicen sus tareas encomendadas de manera eficiente y eficaz con un servicio

de calidad.

3. Se recomienda a los funcionarios de area de una entidad publica de Pimentel
llevar a cabo sus funciones acordes a los establecido por el MOF y ROF a fin
de cumplir con todas las tareas encomendadas sin margen de error, para ello,
€S necesario una organizacion integral de todas acciones para cerrar las

brechas institucionales.
4. Alagerencia llevar a cabo una planificacidon para llevar a cabo planes de accion

bajo una direccion asertiva para la evaluacion de todos los servicios ofrecidos

por la organizacion, a fin de mejorar progresivamente la atencion al usuario.

27



REFERENCIAS

Arias, J., & Covinos, M. (2021). Disefio y Metodologia de Investigacion. Lima:
Enfoques Consulting EIRL.
https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/iw26022w/Arias_S2.pdf

Barriga, M., & Mendoza, J. (2022). Gestion administrativa y su impacto en la
satisfaccion del cliente de la empresa Nitido Marketing & Business, canton
Manta, provincia de Manabi. Digital Publisher, 1-16.
https://www.593dp.com/index.php/593_Digital_Publisher/article/view/1545

Bauer, G., Churchill, S., Mahendran, M., Walwyn, C., Lizotte, D., & Villa, A. (2021).
Intersectionality in quantitative research: A systematic review of its emergence
and applications of theory and methods. SSM - Population Health, 1-12.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2352827321000732

Bautista, F., & Delgado, J. (2021). Propuesta de gestion administrativa para mejorar
el desempeno laboral en la Municipalidad Provincial de San Martin, 2020.
Generis, 118(1), 50-62. https://generis-
publishing.com/book.php?title=propuesta-de-gestion-administrativa-para-
mejorar-el-desempeno-laboral-en-la-municipalidad-provincial-de-san-martin-
2020

Botella, D., Rey, A., & Yi, F. (2020). Research methods in business: Quantitative and
qualitative comparative analysis. Journal of Business Research, 221-224.
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296320302964

Bravo, J. (2022). Gestion administrativa y niveles de calidad de atencién servicio de
neurologia Hospital Nacional Alimanzor Aguinaga Asenjo Chiclayo 2021. [Tesis
de Maestria, Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/79914/Cabrejo_
BJA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Burga, A. (2022). Gestion administrativa y calidad de servicio en la corte superior de
Justicia de Ucayali 2022. Pucallpa: Universidad Nacional de Ucayali.
http://repositorio.unu.edu.pe/bitstream/handle/UNU/6072/B3 2023 UNU_AD
MINISTRACION_2023_T_ALEXANDRA-
BURGA_V1.pdf?sequence=1&isAllowed=y



Calderdn, N. (2020). Gestion administrativa que influye en la calidad de atencion de
salud al usuario del area de terapia de lenguaje del centro de docencia
asistencial de tecnologia médica de la Universidad de Guayaquil. [Tesis de
Maestria, Universidad Catdlica de  Santiago de  Guayaquil].
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/15026/1/T-UCSG-POS-MGSS-
250.pdf

Cardenas, J. (2021). La gestion administrativa y su relacioon con la calidad de servicio
al usuario en la unidad de Gestion Educativa Local - Nauta 2021. [Tesis de
Maestria, Universidad Sefor de Sipan].
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8976/C%c3%a1

rdenas%20Guevara%2c%20Javier%20Antonio.pdf?sequence=1&isAllowed=y
Chiavenato, I. (2009). Gestion del talento humano. México: McGraw-Hill.

Chiavenato, . (2017). Administracion de recursos humanos. Espafia: McGraw-Hill

Interamericana de Espafa.

Chiavenato, |. (2017). Planeacion estratégica. Fundamentos y aplicaciones (3 ed.).

México: Mc Graw-Hill.

Cortés, D., Luque, O., Lopez, E., & Pulido, M. (2023). Does authentic leadership
promote higher job satisfaction in public versus private organizations?
Exploring the role of vigor and engagement. Heliyon, 1-12.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405844023001135

Eliyana, A., Maarif, S., & Muzakki, H. (2019). Job satisfaction and organizational
commitment effect in the transformational leadership towards employee
performance. European Research on Management and Business Economics,
144-150.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2444883418300196

Felicio, T., Samagaio, A., & Rodrigues, R. (2021). Adoption of management control
systems and performance in public sector organizations. Journal of Business
Research, 593-602.
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296320307426

29



Fornell, I., Folstadb, A., Taylorc, C., & Bjorkli, C. (2022). Understanding the user
experience of customer service chatbots: An experimental study of chatbot
interaction design. Revista internacional de estudios humanos-computadoras,
161(2), 10-27.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1071581922000179

Gallegos, J. (2018). Cémo se construye el marco tedrico de la investigacion. Scielo.
Cadernos de Pesquisa, 48(169). doi:https://doi.org/10.1590/198053145177

Gross, H., Ingerfurth, S., & Willems, J. (2021). Employees as reputation advocates:
Dimensions of employee job satisfaction explaining employees’
recommendation intention. Journal of Business Research, 405-413.
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296321003507

Halkos, G., & Bousinakis, D. (2018). The effect of stress and dissatisfaction on
employees during crisis. Economic Analysis and Policy, 25-34.
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0313592617300310

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, L. (2018). Metodologia de la investigacion: Las
rutas  cuantitativas,  cualitativa y  mixta. México: Mc  Graw.
https://virtual.cuautitlan.unam.mx/rudics/wp-
content/uploads/2019/02/RUDICSvIn18p92_95.pdf

Ibaran, C., & Calle, K. (2022). Gestion administrativa y la calidad de atencién del
usuario. [Tesis de Maestria, Universidad Nacional de Ucayali]
http://repositorio.unu.edu.pe/bitstream/handle/UNU/5530/B6 2022 UNU_AD
MINISTRACION_T 2022 CARLOS_IBARAN_KANDY_ CALLE_V2.pdf?seque
nce=2&isAllowed=y

Lee, M., Majer, M., & Kim, B. (2019). Critical Factors Affecting Sustainable Success of
Social Service Systems. Journal of Open Innovation: Technology, Market, and
Complexity, 1-16.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2199853122001950

Liebrecht, C., & Hooijdonk, C. (2019). Creating humanlike chatbots: what chatbot
developers could learn from webcare employees in adopting a conversational
human voice. Proceedings of CONVERSATIONS(1), 51-64.

https://scholar.google.com/scholar_lookup?title=Creating%20humanlike%20c
30



hatbots%3A%20what%20chatbot%20developers%20could%20learn%20from
%20webcare%20employees%20in%20adopting%20a%20conversational %20
human%20voice&publication_year=2019&author=C.%20Liebrecht&

Llontop, S. (2021). Gestion administrativa y calidad del servicio de justicia en el
Ministerio Publico de Chiclayo, en tiempos de pandemia por Covid - 19. [Tesis
de Maestria, Universidad César Vallejo]
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/68688/Ruiz_L SI-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Madan, R., & Ashok, M. (2023). Al adoption and diffusion in public administration: A
systematic literature review and future research agenda. Government
Information Quatrterly, 1-18.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740624X22001101

Madero, S., & Rodriguez, D. (2018). Relacion entre las teorias Xy Y de McGregor, las
formas de retribuir y la satisfaccion de las personas en su trabajo. Ciencias
sociales, 13(1), 95-107. https://www.scielo.org.mx/pdf/cuat/v13n1/2007-7858-
cuat-13-01-95.pdf

Manzano, R., & Garcia, H. (2016). Sobre los criterios de inclusion y exclusion. Mas
alla de la publicacién. El Sevier, 511-512. https://www.elsevier.es/es-revista-
revista-chilena-pediatria-219-articulo-sobre-criterios-inclusion-exclusion-mas-
S0370410616300511

Massuh, R. (2021). Gestién administrativa y su incidencia en la calidad del servicio a
los usuarios del hospital general quevedo IESS, Plan de Capacitacion. [Tesis
de Maestria, Universidad Técnica Estatal de Quevedo].
https://repositorio.uteq.edu.ec/server/api/core/bitstreams/ff11768c-709b-4fb4-
b831-403dce50c071/content

Mendoza, A. (2017). Importancia de la gestion administrativa para la innovacion de
las medianas empresa comerciales en la ciudad de Manta. Dominio de las
Ciencias, 3(2), 947-964.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6325898

Minaya, K. (2022). Gestion administrativa y calidad de atencion a los usuarios del

Centro de Salud de Hualmay. [Tesis de Maestria, Universidad Nacional José
31



Faustino Sanchez Carrién].
https://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14067/6106/KARINA
%20EVELYN%20MINAYA%20PANTOJA.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Paredes, V. (2020). Gestion administrativa y calidad de servicio que brindan las
instituciones de educacion superior publicas. [Tesis de Maestria, Universidad
Técnica de Ambato].
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/31522/1/05%20ADP.pdf

Pastor, R. (2019). Poblacion y muestra. Pueblo ocntinente, 30(1).
http://journal.upao.edu.pe/PuebloContinente/article/view/1269

Pefa, D. (2022). Administrative management and its impact on service quality. Revista
Cientifica Mundo de la Investigacion y el conocimiento, 6(1), 120-131.

https://recimundo.com/index.php/es/article/view/1633

Pérez, Y., Jaimes, G., & Mosquera, J. (2023). Analisis de correlacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario interno en la Red Salud Casanare
E.S.E. durante la pandemia por Covid-19 en el afo 2021. Unilibre, 1-18.

https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/gestion_libre/article/view/10097

Quiroz. (2022). El nivel de la gestién de la Municipalidad Provincial de Chota: Una
metodologia para gobiernos locales. Industrial Data, 25(1), 25-38.
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1810-
99932022000100079

Rincén, C. (2019). Una introduccion a la estadistica inferencial. UNAM.
https://docplayer.es/165976970-No-parametrica-carlos-javier-rincon-version-
2019.html

Rita, P., Oliveira, T., & Farisa, A. (2019). The impact of e-service quality and customer
satisfaction on customer behavior in online shopping. Heliyon, 5(10), 26-90.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405844019363509

Robbins, S., & Judge, T. (2017). Comportamiento Organizacional. México: Pearson.
https://www.academia.edu/31127935/Comportamiento_Organizacional_Steph

en_P_Robbins_y Timothy A_Judge

32



Romero, P., Cobos, D., Rodriguez, J., & Parcon, M. (2020). Analisis cuantitativo, uso
de Escala Braden por enfermeria en el servicio de Medicina Interna del Hospital
Santo  Domingo.  Enfermeria  Actual de  Costa  Rica, 1-12.
https://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1409-
45682020000200015

Ruiz, A. (2015). Fiabilidad y Validez: Conceptualizacion y procedimientos de calculo
con Spss. [Tesis de Maestria, Universidad de Sevillal.
https://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/65322/1/Fiabilidad_Validez.pdf

Sanchez, A., & Murillo, A. (2022). Enfoques metodoldgicos en la investigacion
historica: cuantitativa, cualitativa y comparativa. Debates por la historia, 1-12.
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2594-
29562021000200147

Sandoval, E. (2022). El trabajo de campo en la investigacion social en tiempos de
pandemia. Espacio Abierto. Cuaderno Venezolano de Sociologia, 1-12.
https://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1315-
00062022000300010

Universidad César Vallejo. (2021). CODIGO DE ETICA RCUN N° 0340-2021-UCV.
Peru. https://www.ucv.edu.pe/wp-content/uploads/2020/09/C%C3%93DIGO-
DE-%C3%89TICA-1.pdf

Universidad César Vallejo. (2021). Guia de elaboracién del trabajo de investigacion y
tesis para la obtencion de grados académicos y titulos profesionales. Chiclayo:
UCV.

Wallwey, C., & Kajfez, R. (2023). Quantitative research artifacts as qualitative data
collection techniques in a mixed methods research study. Methods in
Psychology, 1-12.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2590260123000061

33



ANEXOS

Anexo 01: Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de estudio Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores ESC;‘.'@ de
medicién
La variable Gestion Del mismo modo, la D1: Planificar - Visién
Administrativa,  tiene definicion operacional de -Mision
., ) y N , -Objetivos
como funciébn aplicar la gestibn administrativa

Gestion administrativa

distintos métodos para el
uso eficiente del recurso
humano, financiero vy

material que tiene la

instituciéon, se  hace
hincapié que la
responsabilidad  sobre

los recursos y su

finalidad esta
directamente

relacionada  con la
gestibn  administrativa,
por ello, dentro del
funcionamiento se

considera la planeacién
y control en cada
actividad

2009).

(Chiavenato,

se medird considerando
un cuestionario de 24
preguntas, las cuales

daran como resultado las

frecuencias de las
dimensiones de
planificacion,

organizacion, direccion vy

control.

D2: Organizar

D3: Direccién

D4: Control

estratégicos

-Division de trabajo Qrginal

por area
organizacional
-Linea de autoridad
-Formalizacién de
procesos y
procedimientos

- Motivacion

-Liderazgo

-Comunicacion y
trabajo en equipo

- Evaluacion de las
actividades

-Monitoreo
progresivo




Atencion al usuario

Se precisa que esta
caracterizada por el
servicio que se les
brinda a los potenciales
acreedores; la atencién
para que sea efectiva se
debe desarrollar manera
eficiente y eficaz, sin
dejar de lado la
expectativa positiva que
se debe buscar dejar
como huella gracias a la
empatia y seguridad que
se le puede brindar
(Fornell et al., 2022).

La atencién al usuario
tiene por finalidad cumplir
sSus expectativas a fin de
gue vuelvan a utilizar el
producto o servicio, se

encontrara medida por 26

items, los cuales daran
como resultado
frecuencias de las

dimensiones de estrategia
y organizacion,
conocimiento  de los
usuarios, accesibilidad y
canales de atencion a los
usuarios, infraestructura,
mobiliario y equipamiento,
proceso de atencion,
reclamos, mediciobn y

transparencia.

D1 Estrategia Yy

organizacion

D2 Conocimiento

de los usuarios

D3 Accesibilidad y

canales de
atencion

D4

Infraestructura,
mobiliario y

equipamiento

D5 Proceso de
atencién y

simplificacién

Responsable de la

mejora.

Planeamiento
estratégico de
mejora.

Incentivos y

reconocimiento al
logro de resultados.
Gestion de calidad.

Identificacion de
necesidades
Segmentacion de
usuarios

Canales de atencion.

Horarios de atencion.
Acercamiento hacia
el usuario.

Espacio fisico.
Mantenimiento de
instalaciones.
Sefializacion y
mapas de riesgos

Modalidades de
atencion.
Disponibilidad de
informacion.
Simplificacion de

tramites.

Ordinal




Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado (a) colaborador, con el presente cuestionario pretendemos obtener
informacion respecto a la Gestion administrativa de la entidad municipal, para lo cual
te solicitamos tu colaboracién, respondiendo todas las preguntas.

Los resultados nos permitiran determinar las falencias de la Gestidbn administrativa.
Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA VALORATIVA
cODIGO CATEGORIA Valor
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
R A veces 3
CS Casi nunca 2
N Nunca 1
DIMENSION: PLANEACION 112 |3 |4 5

1 | Lainstitucion donde labora Planifica las tareas y
objetivos pertinentemente

2 | La gestion estimula a los trabajadores para
alcanzar los objetivos

3 | La entidad aplica el diagndstico de problemas para
proyectar mejoras

4 | La institucion capacita al personal sobre los
procedimientos a seguir para mejorar

5 | La gestion establece apropiadamente las metas
institucionales

6 | La entidad planifica los recursos para alcanzar las
metas

DIMENSION: ORGANIZACION 112 |3 |4 |5

7 | La gestién actualiza continuamente la estructura
organizacional

8 | La administracion tiene claramente establecidas
las jerarquias




9 | La institucién cuenta con el personal adecuado de
acuerdo al disefio de cargos

10| Los directivos promueven el trabajo en equipo en
el ambito laboral

11| La entidad efectla las coordinaciones de las
actividades laborales

12| La institucidn propicia la integracion de sus
colaboradores
DIMENSION: DIRECCION

13| El liderazgo directivo influye en el logro de los
objetivos

14| La institucion propicia una adecuada comunicacion
a todo el personal

15| La gestion promueve la motivacion del personal
para alcanzar las metas propuestas

16| La institucidon respalda que los equipos de trabajo
tomen decisiones en el logro de los objetivos

17| La administracién propicia que los colaboradores
sientan identificacion institucional

18| La entidad brinda las condiciones para que se
realicen las actividades laborales
DIMENSION: CONTROL

19| La entidad cuenta con un érgano de control

20| La gestion verifica el desarrollo de las actividades
planificadas

21| La institucion realiza un inventario de sus bienes

22| La institucion realiza el control de la calidad de los
servicios que brinda

23| La administracién evalla la responsabilidad laboral
de sus colaboradores

24| Los jefes directos llevan el registro del

cumplimiento de las normas




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA ATENCION AL USUARIO

Estimado (a) colaborador, con el presente cuestionario pretendemos obtener
informacion respecto a la Atencion al usuario en la entidad municipal, para lo cual te
solicitamos tu colaboracion, respondiendo todas las preguntas.

Los resultados nos permitiran determinar las falencias de la atencidén al usuario.
Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA VALORATIVA

CODIGO CATEGORIA Valor
S Siempre
CS Casi siempre
R A veces
CS Casi nunca
N Nunca

RINW|A~OT

DIMENSION: Estrategia y organizacion 12 |3 |4 5

Existe una persona responsable de orientar la
atencion a los usuarios.

En la municipalidad se planifica la mejora de la
atencion a los usuarios.

La municipalidad se preocupa por conocer si las
necesidades de los usuarios han sido satisfechas.

Existen oficinas adecuadas a las necesidades del
usuario.

Las modalidades para realizar los pagos vinculados
con tramites son descentralizadas.

La informacion sobre requisitos, costos y plazos se
encuentra disponible en un lugar de facil
accesibilidad para cualquier ciudadano.

DIMENSION: Conocimiento de los usuarios 11 2 3 4 5

7

La municipalidad realiza estudios o encuestas para
identificar las necesidades de los usuarios.

Los encargados de la atencion cuentan con
conocimientos suficientes para resolver los
problemas de los usuarios.




9 | El personal de atencion a los usuarios cumple con
sus funciones.

10| El personal que atiende a los usuarios fomenta el
orden y el respeto.

11| El personal esta capacitado para responder
cualquier duda.

12| La municipalidad realiza el registro de resultados de

la medicion de la gestion.

DIMENSION: Accesibilidad y canales de atencion

13

La atencion se brinda por diferentes canales a los
usuarios (canal
presencial, telefénico, virtual y/o movil)

14

La municipalidad realiza eventos (actividades) de
acercamiento a los usuarios

15

El acceso a los formularios se encuentra disponible y
de manera gratuita en un lenguaje de facil
comprensién

16

La municipalidad ha hecho la simplificacién de
tramites eliminando los que resultaban innecesarios.

17

La municipalidad publica la informacién de los
procedimientos administrativos y servicios.

18

La informacién de los tramites es clara y sencilla para
los usuarios.

DIMENSION: Infraestructura, mobiliario y
equipamiento

19

El espacio fisico relacionado con el cumplimiento de
la atencién preferente a discapacitados, mujeres
embarazadas y adultos mayores es adecuado.

20

Realizan permanentemente el mantenimiento de las
instalaciones para la atencion a los usuarios

21

Existe sefalizacion y mapa de riesgos

DIMENSION: Proceso de atencién y simplificacion

22

Las modalidades para realizar los pagos vinculados
con tramites son descentralizadas.

23

La informacion sobre requisitos, costos y plazos se
encuentra disponible en un lugar de facil
accesibilidad para cualquier ciudadano.

24

El acceso a los formularios se encuentra disponible
y de manera gratuita en un lenguaje de facil
comprension

25

La municipalidad ha hecho la simplificacién de
tramites eliminando los que resultaban innecesarios.




Validacién 1

2008).

Anexo 3: Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Gestion administrativa. Tiene como funcion aplicar distintos métodos para el uso eficiente del recurso humano, financiero y material
que tiene la institucion, se hace hincapié que la responsabilidad sobre los recursos vy su finalidad esta directamente relacionada con
la gestion administrativa, por ello, dentro del funcionamiento se considera la planeacion y control en cada actividad (Chiavenato,

ESCUELA DE POSGREADO

Dimemnsion

Indicadores

ltem

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Planificacion

- Wisiom y
Mision

La institucion donde labora Planifica
las tareas v objetivos
pertinentements

]

1

1

]

La gestion estimula a los
trabajadores para alcanzar los
objetivos

La entidad aplica el diagnéstico de
problemas para proyectar mejoraz

-Dhjetivos
aestrategicos

La institucion capacita al personal
sobre los procedimientos a seguir
para mejorar

La gesticn establece apropiadamente
lag metas institucionales

La entidad planifica los recursos para
alcanzar las metas

Organizacion

-Divizion de
trabajo por
arza
arganizacionsal

La gesticn actualiza continnamente
la estructura orgamizacional

La administracion tiene claramente
establecidas las jerarquias

La institucion cuenta con el personal
adecuado de acuerdo al diseno de
Cargos

Los directivos promueven el trabajo
en equipo en el ambito [sboral




ESCUELA DE POSGEADO

-Formalizacicn
de procesaos y
procedimientos

La entidad efectia las
coordinaciones de las actradades
lzborales

La mstitucion propicia la mtegracion
de sus colaboradores

Direccicn

- Motivacicn

El hiderazgo direchve mfluye en el
logro de los objetivos

La institucion propicia una adecuada
comunicacion a todo el personal

-Liderazgo

La gestion promueve la motivacion
del personal para zlcanzar las metas
propuestas

La institucion respalda que los
equipos de trabajo tomen decisiones
en el logro de los chjetvos

-Comunicacian
i frabsjo an
aguips

La administracion propicia gue los
colaboradores sientan 1dentificacion
mstitucional

La entidad brinda la=s condiciones

para que se realicen las acthmdades
lzborales

Controd

- Evaluacion
de las
actividades

La entidad cuenta con un drgane de
confrol

La gestion venfica el desarrollo de
lzs actividades planificadas

La institucion realiza un imventario
de sus bienes

La institucicn realizs el control de la
calidad de los servicios que brinda




ESCUELA DE POSGEADO

-Manitareo La adminiztracion evaloa la 1 1 1 1
Rrogresno responsabilidad laboral de sus
colaboradores
Los jefes directos llevan el registro | 1 1 1 1
del cumplimiento de lzs normas

Opinion de aplicabilidad: Aplicable X ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]

Firma del experto




ESCUELA DE POSGRADO

Atencion al usuario. Se precisa que esta caracterizada por el servicio que se les brinda a los potenciales acreedores: la atencion
para que sea efectiva se debe desarmollar manera eficiente vy eficaz, sin dejar de lado la expectativa positiva que se debe buscar

dejar como huella gracias a la empatia y seguridad que se le puede brindar (Epmell.et al., 2022).

Dimension Indicador Item Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observacion
Existe una persona 1 1 1 1
responsable de onentar la

Responsshle de | atencion a los usuarios.
la mejora. Enla mmpa]ldad zp 1 1 1 1
planifica la mejora de la
atencion a loz usuarios.
La municipalidad se preocupa | 1 1 1 1
Incentivos y por conocer 51 las necesidades
reconocimiento sl | de los usuarios han sido
Estrategia v | logro de satisfechas.
organizacién | resultados. Existen oficinas adecuadasa |1 1 1 1
las necesidades del usuano.
Las modalidades para realizar | 1 1 1 1
los pagos vinculados con
tramutes son descentralizadas.
Gestidn de La mformacicn zobre 1 1 1 1
calidad. requisitos, costos y plazos se
encusntra disponible en un
lugar de facil accesibihidad
para cualouer cliudadana.
La mumcipabidad realiza |1 1 1 1
Conccimiento | |dentificacion de | estudios o encuestas para
de los usuarios | necesidades 1dentificar las necesidades de
los usuarios.




ESCTELA DE FOSGRADO

Los encargados de la atencidn
cuentzn con  ComOcimisntos
suficientes para resolver los
problemas de los usnanos.

Segmentacion de
USUErios

El personal de atencion a los
usuarios cumple con sus
funciones.

El personal que ztiende a los
usuarios fomenta el orden v el
respeto.

Canales da
atencion

El personal esta capacitade
para responder cualguier
duda.

La municipalidad realiza el
regisiro de resultados de la
medicion de la gestion.

Accesibilidad v
canales de
atencicn

Horarios de
atencion.

La atencion se brinda por
diferentes canales a los
usuarios (canal

presencial, telefonico, virtual
v/o mdvil)

La municipalidad realiza
eventos (actividades) de
acercamiento a los usuarios

El acceso a loz formularios se
encuentra disponible y de
manera gratuita en un
lenguaje de facil comprension

Acercamienio
hacia el usuario

La municipalidad ha hecho la
simplificacion de tramites




ESCTELA DE FOSCEADO

eliminande los que resultaban
INNECESaTIos.

La municipalidad publica la
informacion de loz
procedimisntos
administrativos v servicios.

La informacicn de los
tramites es clara v sencilla
para los usnarios.

Infraestructura
. mohiliaric v
eguipamiento

Espacio fisico.

Existe sefializacion v mapa de
TIBSZ0s

Mantenimiento de
instzlaciones

El espacio fisico relacionado
con el cumplimiento de la
atencion preferente a
dizcapacitados, mujeres
embarazadas v adultos
mayores 23 adecuado.

Bealizan permanentemente el
mantenimiento de las

instalaciones para la atencion
& los usnarios

Proceso de
atencion ¥
simplificacion

Modslidades de
atencicn

Las modalidades para realizar
los pagos vinculados con
trammites son descentralizadas.

La informacidn sobre
requisitos, costos y plazos se
encuentra disponible en un
lugar de facil accesibilidad
para cuzlguier ciudadano.




ESCTUELA DE POSGREADO

El acceso a loz formularios se | 1 1 1 1
encuentra disponible y de
Imangra gratuita en un
Simplificacién de | lenzuaje de facil comprension

trémitas La municipalidad ha hechola | 1 1 1 1
simplificacion de tramites
gliminande los que resultahan
INNECEEATI0SE.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Firma del experta




ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

“CUESTIONARIO PARA MEDIR LA
GESTION ADMINISTRATIVA"

“CUESTIONARIO PARA MEDIR LA

ATENCION AL USUARIO™

Objefiva del instrumento

Evaluar la gestion administrativa en
la entidad municipal
Evaluar la calidad de atencion en la

entidad municipal

Mombres v apellidos del

José Donal Gutiérrez Vega

experto
Documento de identidad 17432957
Afios de experiencia en el 15 anos

drea

Maximo Grado Académico

Doctor en gestion publica

Macionalidad Feruano
Institucion ETSS PNF; UDCH, UTF.
Cargo Docente

Mamero telefonico

+51 920 476 029

Firma

Fecha

25/05/2024
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Validacién 2

2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Gestidn administrativa. Tiene como funcion aplicar distintos métodos para el uso eficiente del recurso humano, financiero v material
que tiene la institucion, se hacse hincapié que la responsabilidad sobre los recursos y su finalidad esta directamente relacionada con
la gestion administrativa, por ello, dentro del funcionamiento se considera la planeacion y control en cada actividad (Chiavenato,

ESCUELA DE POSGEADO

Dimension

Indicadores

ltem

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Planificacion

- Wision y
Misicn

La institucion donde labora Planifica
las tarsas ¥ ohjetivos
pertinentements

q

1

1

q

La gesticn estimula a los
trabajadores para alcanzar los
ohjetivos

La entidad aplica el diagnéstico de
problemas para proyectar mejoras

-Ohjetivos
estratégicos

La institucion capacita al personal
sobre los procedimientos a seguir
para mejorar

La gestion establece apropiadamente
las metas institucionales

La entidad planifica los recursos para
gleanzar las metas

Jrganizacion

-Division de
trabajo por
aras
arganizacional

La gestion actualiza continuamente
la estructura organizacional

La admimiztracion tiene claramente
establecidas las jerarquias

La institucion cuenta con el personal
adecuado de acuerdo al diseno de
Cargos

Los directivos promueven el trabajo
en equipo en el ambito laboral




ESCUELA DE POSGEADO

-Formalizacicn
de procesaos y
procedimientos

La entidad efectia las
coordinaciones de las actradades
lzborales

La mstitucion propicia la mtegracion
de sus colaboradores

Direccicn

- Motivacicn

El hiderazgo direchve mfluye en el
logro de los objetivos

La institucion propicia una adecuada
comunicacion a todo el personal

-Liderazgo

La gestion promueve la motivacion
del personal para zlcanzar las metas
propuestas

La institucion respalda que los
equipos de trabajo tomen decisiones
en el logro de los chjetvos

-Comunicacian
i frabsjo an
aguips

La administracion propicia gue los
colaboradores sientan 1dentificacion
mstitucional

La entidad brinda la=s condiciones

para que se realicen las acthmdades
lzborales

Controd

- Evaluacion
de las
actividades

La entidad cuenta con un drgane de
confrol

La gestion venfica el desarrollo de
lzs actividades planificadas

La institucion realiza un imventario
de sus bienes

La institucicn realizs el control de la
calidad de los servicios que brinda




ESCUELA DE POSGRADO

-Monitoreo La administracion evalia la 1 1 1 1
progresiva responsabilidad laboral de sus
colahoradores
Loz jefes directos llevan el registro | 1 1 1 1
del cumplimiento de las normas

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comregir [ ] Mo aplicable [ ]

Firma del experto



ESCUELA DE POSGRADO

Atencion al usuario. Se precisa que esta caracterizada por el servicio que se les brinda a los potenciales acreedores: la atencion
para que sea efectiva se debe desarmollar manera eficiente vy eficaz, sin dejar de lado la expectativa positiva que se debe buscar

dejar como huella gracias a la empatia y seguridad que se le puede brindar (Epmell.et al., 2022).

Dimension Indicador Item Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observacion
Existe una persona 1 1 1 1
responsable de onentar la

Responsshle de | atencion a los usuarios.
la mejora. Enla mmpa]ldad zp 1 1 1 1
planifica la mejora de la
atencion a loz usuarios.
La municipalidad se preocupa | 1 1 1 1
Incentivos y por conocer 51 las necesidades
reconocimiento sl | de los usuarios han sido
Estrategia v | logro de satisfechas.
organizacién | resultados. Existen oficinas adecuadasa |1 1 1 1
las necesidades del usuano.
Las modalidades para realizar | 1 1 1 1
los pagos vinculados con
tramutes son descentralizadas.
Gestidn de La mformacicn zobre 1 1 1 1
calidad. requisitos, costos y plazos se
encusntra disponible en un
lugar de facil accesibihidad
para cualouer cliudadana.
La mumcipabidad realiza |1 1 1 1
Conccimiento | |dentificacion de | estudios o encuestas para
de los usuarios | necesidades 1dentificar las necesidades de
los usuarios.




ESCTELA DE FOSGRADO

Los encargados de la atencidn
cuentzn con  ComOcimisntos
suficientes para resolver los
problemas de los usnanos.

Segmentacion de
USUErios

El personal de atencion a los
usuarios cumple con sus
funciones.

El personal que ztiende a los
usuarios fomenta el orden v el
respeto.

Canales da
atencion

El personal esta capacitade
para responder cualguier
duda.

La municipalidad realiza el
regisiro de resultados de la
medicion de la gestion.

Accesibilidad v
canales de
atencicn

Horarios de
atencion.

La atencion se brinda por
diferentes canales a los
usuarios (canal

presencial, telefonico, virtual
v/o mdvil)

La municipalidad realiza
eventos (actividades) de
acercamiento a los usuarios

El acceso a loz formularios se
encuentra disponible y de
manera gratuita en un
lenguaje de facil comprension

Acercamienio
hacia el usuario

La municipalidad ha hecho la
simplificacion de tramites




ESCTELA DE FOSCEADO

eliminande los que resultaban
INNECESaTIos.

La municipalidad publica la
informacion de loz
procedimisntos
administrativos v servicios.

La informacicn de los
tramites es clara v sencilla
para los usnarios.

Infraestructura
. mohiliaric v
eguipamiento

Espacio fisico.

Existe sefializacion v mapa de
TIBSZ0s

Mantenimiento de
instzlaciones

El espacio fisico relacionado
con el cumplimiento de la
atencion preferente a
dizcapacitados, mujeres
embarazadas v adultos
mayores 23 adecuado.

Bealizan permanentemente el
mantenimiento de las

instalaciones para la atencion
& los usnarios

Proceso de
atencion ¥
simplificacion

Modslidades de
atencicn

Las modalidades para realizar
los pagos vinculados con
trammites son descentralizadas.

La informacidn sobre
requisitos, costos y plazos se
encuentra disponible en un
lugar de facil accesibilidad
para cuzlguier ciudadano.




ESCUELA DE POSGEADO

El acceso a los formularioz ze | 1 1 1 1
encushtra disponible v de
manera gratuita en um
Simplificacién de | lensuaje de facil comprenzion

trémites La municipalidad ha hecho la | 1 1 1 1
simplificacion de tramites
elimmando los que resultaban
INNECEEarios.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Firma del experto



ESCUELA DE POSGEADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

SCUESTIONARIO PARA MEDIR LA
GESTION ADMINISTRATIVA"

“CUESTIONARIO PARA MEDIR LA

ATENCION AL USUARIO"

Objetivo del instrumento

Evaluar la gestion administrativa en
la entidad municipal
Evaluar la calidad de atencion en la

entidad municipal

Mombres v apallidos del

DEYVI JAHIR VERA ALVAREZ

experto
Documento de identidad 454ETTIT
Afos de experiencia en el 12 anos

area

Maximo Grado Académico

Doctor en derecho, Magister en

gestion publica

Macionalidad Feruano
Institucion UCW; UDCH, UTP.
Cargo Docente

Mumero telefonico

+51 084 043 309

Firma

Fecha

25/05/2024




4 P Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y

Superintendencia Nacional de

PERU | Ministerio de Educacion | gqycacion Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS
La Direccién de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.
INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos VERA ALVAREZ
Nombres DEYVI JAHIR
Tipo de Documento de Identidad DNI
Numero de Documento de Identidad 45487717
INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico MAESTRO
Denominacién MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de Expedicién 21/01/21
Resolucién/Acta 0493-2020-UCV
Diploma 052-100550
Fecha Matricula 01/02/2019
Fecha Egreso 09/08/2020
Fecha de emisién de la constancia: F
[ = 03 de Julio de 2024 N SUNEPU
Famado digtaimente por:
UPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA
Iotive: Servidor de
Agente automatizado
ROLANDO RUIZ LLATANCE Fecha: 03/07/2024 21:19:46-0500
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Super dencia Nacional de Ed 6
CODIGO VIRTUAL 0001972465 WSupotior Universitaria - Sunedu
Esta puede ser verfi en el sitio web de la Sup d N | de Ecu on S U ria - Sunedu

fwanw atinads anh nal itilizandn lactars da cidinns o teldnnn calilar anfncanda al chdinn OR Fi caliilar deha nosaar in anftwara aratitn



Validacién 3

2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Gestidn administrativa. Tiene como funcion aplicar distintos métodos para el uso eficiente del recurso humano, financiero v material
que tiene la institucion, se hacse hincapié que la responsabilidad sobre los recursos y su finalidad esta directamente relacionada con
la gestion administrativa, por ello, dentro del funcionamiento se considera la planeacion y control en cada actividad (Chiavenato,

ESCUELA DE POSGEADO

Dimension

Indicadores

ltem

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Planificacion

- Wision y
Misicn

La institucion donde labora Planifica
las tarsas ¥ ohjetivos
pertinentements

q

1

1

q

La gesticn estimula a los
trabajadores para alcanzar los
ohjetivos

La entidad aplica el diagnéstico de
problemas para proyectar mejoras

-Ohjetivos
estratégicos

La institucion capacita al personal
sobre los procedimientos a seguir
para mejorar

La gestion establece apropiadamente
las metas institucionales

La entidad planifica los recursos para
gleanzar las metas

Jrganizacion

-Division de
trabajo por
aras
arganizacional

La gestion actualiza continuamente
la estructura organizacional

La admimiztracion tiene claramente
establecidas las jerarquias

La institucion cuenta con el personal
adecuado de acuerdo al diseno de
Cargos

Los directivos promueven el trabajo
en equipo en el ambito laboral




ESCUELA DE POSGEADO

-Formalizacicn
de procesaos y
procedimientos

La entidad efectia las
coordinaciones de las actradades
lzborales

La mstitucion propicia la mtegracion
de sus colaboradores

Direccicn

- Motivacicn

El hiderazgo direchve mfluye en el
logro de los objetivos

La institucion propicia una adecuada
comunicacion a todo el personal

-Liderazgo

La gestion promueve la motivacion
del personal para zlcanzar las metas
propuestas

La institucion respalda que los
equipos de trabajo tomen decisiones
en el logro de los chjetvos

-Comunicacian
i frabsjo an
aguips

La administracion propicia gue los
colaboradores sientan 1dentificacion
mstitucional

La entidad brinda la=s condiciones

para que se realicen las acthmdades
lzborales

Controd

- Evaluacion
de las
actividades

La entidad cuenta con un drgane de
confrol

La gestion venfica el desarrollo de
lzs actividades planificadas

La institucion realiza un imventario
de sus bienes

La institucicn realizs el control de la
calidad de los servicios que brinda




R} Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

-Monitoreo La administracion evaliz la 1 1 1 1
L g responsabilidad laboral de sus
colaboradores
Los jefes directos llevan el registro | 1 1 1 1
del cumplimiento de las normas

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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ESCUELA DE POSGRADO

Atencion al usuario. Se precisa que esta caracterizada por el servicio que se les brinda a los potenciales acreedores: la atencion
para que sea efectiva se debe desarmollar manera eficiente vy eficaz, sin dejar de lado la expectativa positiva que se debe buscar

dejar como huella gracias a la empatia y seguridad que se le puede brindar (Epmell.et al., 2022).

Dimension Indicador Item Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observacion
Existe una persona 1 1 1 1
responsable de onentar la

Responsshle de | atencion a los usuarios.
la mejora. Enla mmpa]ldad zp 1 1 1 1
planifica la mejora de la
atencion a loz usuarios.
La municipalidad se preocupa | 1 1 1 1
Incentivos y por conocer 51 las necesidades
reconocimiento sl | de los usuarios han sido
Estrategia v | logro de satisfechas.
organizacién | resultados. Existen oficinas adecuadasa |1 1 1 1
las necesidades del usuano.
Las modalidades para realizar | 1 1 1 1
los pagos vinculados con
tramutes son descentralizadas.
Gestidn de La mformacicn zobre 1 1 1 1
calidad. requisitos, costos y plazos se
encusntra disponible en un
lugar de facil accesibihidad
para cualouer cliudadana.
La mumcipabidad realiza |1 1 1 1
Conccimiento | |dentificacion de | estudios o encuestas para
de los usuarios | necesidades 1dentificar las necesidades de
los usuarios.




ESCTELA DE FOSGRADO

Los encargados de la atencidn
cuentzn con  ComOcimisntos
suficientes para resolver los
problemas de los usnanos.

Segmentacion de
USUErios

El personal de atencion a los
usuarios cumple con sus
funciones.

El personal que ztiende a los
usuarios fomenta el orden v el
respeto.

Canales da
atencion

El personal esta capacitade
para responder cualguier
duda.

La municipalidad realiza el
regisiro de resultados de la
medicion de la gestion.

Accesibilidad v
canales de
atencicn

Horarios de
atencion.

La atencion se brinda por
diferentes canales a los
usuarios (canal

presencial, telefonico, virtual
v/o mdvil)

La municipalidad realiza
eventos (actividades) de
acercamiento a los usuarios

El acceso a loz formularios se
encuentra disponible y de
manera gratuita en un
lenguaje de facil comprension

Acercamienio
hacia el usuario

La municipalidad ha hecho la
simplificacion de tramites




ESCTELA DE FOSCEADO

eliminande los que resultaban
INNECESaTIos.

La municipalidad publica la
informacion de loz
procedimisntos
administrativos v servicios.

La informacicn de los
tramites es clara v sencilla
para los usnarios.

Infraestructura
. mohiliaric v
eguipamiento

Espacio fisico.

Existe sefializacion v mapa de
TIBSZ0s

Mantenimiento de
instzlaciones

El espacio fisico relacionado
con el cumplimiento de la
atencion preferente a
dizcapacitados, mujeres
embarazadas v adultos
mayores 23 adecuado.

Bealizan permanentemente el
mantenimiento de las

instalaciones para la atencion
& los usnarios

Proceso de
atencion ¥
simplificacion

Modslidades de
atencicn

Las modalidades para realizar
los pagos vinculados con
trammites son descentralizadas.

La informacidn sobre
requisitos, costos y plazos se
encuentra disponible en un
lugar de facil accesibilidad
para cuzlguier ciudadano.




ESCUELA DE POSGEADO

El acceszo a lo: formularios se | 1 1 1 1
encuentra disponible v de
manera gratuita en un
Simplificacion de | lenguaje de facil comprension

trémites La municipalidad ha hecho la | 1 1 1 1
simplificacion de tramites
gliminando loz que resultaban
INNECEEETIOS.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable[ ]
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ESCUELA DE POSCEADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

SCUESTIOMARIO PARA MEDIR LA
GESTION ADMINISTRATIVA"

“CUESTIONARIC PARA MEDIR LA

ATENCION AL USUARIO®

Objetivo del instrumento

Evaluar la gestion administrativa en
la entidad municipal
Evaluar la calidad de atencion en la

entidad municipal

Mombres y apellidos del

Liz karim Rumiche [rigoin

experto
Documento de identidad 71592850
Afos de experiencia en el 5 anos

area

Maximo Grado Académico

Magister en gestion pablica

Macionalidad Feruana
Institucion Municipalidad distrital de Catache
Cargo Especialista en proyectos de

inversion

Numero telefonico

+51 901 728 134

Firma

Kanm Rumiche Ingain
Magister en gesfion plibica
Cadigo SUMEDU 052-096541
DI 71592850
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Anexo 4: Resultados del analisis de consistencia interna
Confiabilidad de la gestion administrativa

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
i Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas |las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
B26 24

Confiabilidad de la atencion al usuario

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
i Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

914 25




Anexo 6. Andlisis complementario

Tabla 8
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Gestién ,201 55 ,000 ,856 55 ,000
administrativa.
Atencion al usuario ,158 55 ,002 ,899 55 ,000

Nota. Correccion de significacién de Lilliefors

Por tener una muestra mayor a 50 personas, se determin6é emplear el analisis de la

prueba de Kolmogorov-Smirnov, sefialando que por tener un puntaje de significancia

menor a 0,05 se indicé no tener una adecuada distribucion de los datos, requiriendo

emplear una prueba no paramétrica que es la prueba de correlacion de Spearman.



Anexo 7: Propuesta
VIl. PROPUESTA

Propuesta de gestion administrativa para mejorar la atencién al usuario

9.1. Titulo de la propuesta
Gestion administrativa y atencion al usuario en una

institucion publica, Pimentel 2024.
9.2.Fundamento tedrico de la propuesta

La presente propuesta se basa en un conjunto de acciones que toma la
direccion para llegar a obtener resultados positivos con el manejo eficaz y eficiente
de los recursos asignados, las acciones sefialadas se escogen de acuerdo al objetivo
que se pretende cumplir. Se precisa que la correcta gestion trae consigo el
cumplimiento de metas, en la cual se contemplan todos los recursos y materiales

necesarios para maximizar los beneficios, disminuyendo el efecto negativo.

Cabe sefialar que la gestion administrativa segun Chiavenato (2009) tiene
como funcién aplicar distintos métodos para el uso eficiente del recurso humano,
financiero y material que tiene la institucion, se hace hincapié que la responsabilidad
sobre los recursos y su finalidad est4 directamente relacionada con la gestion
administrativa, por ello, dentro del funcionamiento se considera la planeacion y control

en cada actividad.

De acuerdo a Mendoza (2017) la gestion administrativa en las organizaciones
publicas son sistematicas, debido a que cuenta con una serie de acciones coherentes
las cuales se orientan al logro de metas considerando eficiencia y eficacia de todos
los recursos asignados en cada area operativa, cabe sefialar que se consideran
contingencias para la resolucion de problemas y retroalimentacion para tener un

desarrollo progresivo.
9.2.1. Dimensiones a considerar

Planificacidn: se define de manera previa a las metas que se desean lograr y
deberan implementarse para poder obtener las mismas, ademas se tendra en cuenta
el modelo teorico para aplicarlo en las futuras acciones. Se considera la importancia
de poder establecer aquellos objetivos y desarrollar de manera detallada las

actividades que ayudaran a tener el objetivo trazado (Robbins & Judge, 2017).



Asimismo, Chiavenato (2017) refiere que para planificar se tienen que realizar
los procesos que van a permitir gestionar y provisionar el nimero de recursos
humanos, asi como los materiales que se utilizaran para organizarse y de esa manera
lograr los objetivos que han sido propuestos involucrando a los procedimientos que
se utilizan para tomar decisiones y seran considerados aquellos como factores de

produccion tangibles.

Organizacion: en esa dimensién se realiza la gestion relacionada a los
recursos humanos como también los recursos de la misma entidad u organizacion,
Tiene como finalidad brindar el continuo desenvolvimiento de los procedimientos
ademas se considera una organizacibn que de manera oportuna empleara los

recursos necesarios de la entidad. (Robbins & Judge, 2017).

Considerando lo sustentado por Chiavenato (2017) el grupo de organizacion
tendra que coordinar todas las actividades que realizaran cada uno de sus
participantes con la finalidad de tener un mismo fin comun en beneficio de la
institucién y contribuir como participante de acuerdo a la tarea que le ha sido
asignada, bajo esta etapa se van a emplear los recursos distintos y las personas que
asumiran responsabilidades para coordinar y estimular un cambio estructural para

lograr el fin establecido.

Direccion: esta referido a poder implementar todas las estrategias anteriores
con la finalidad de que sus procedimientos se integren a los trabajadores que son
parte del grupo u organizacién y de esa manera logren el cumplimiento de la vision y

mision trazadas por la institucion (Robbins & Judge, 2017).

Sin marca la direccién por todo el proceso de gestiéon laboral y el desempefio
gue tiene el colaborador la misma que se encuentra encausada por las politicas y
normas sustentados en una directiva que tienen como finalidad lograr la mision y
vision de la institucidn, este aspecto se toma en consideracion a los comportamientos

las decisiones motivaciones y liderazgo (Chiavenato, 2017).

Control: estd intimamente relacionado a monitorear de manera efectiva y
constante para que se puedan cumplir los objetivos trazados de manera previa con la
finalidad principal, que logre permitir asegurar el cumplimiento de la meta trazada, ello

significa que lo que se pretende es buscar que el grupo u organizacion se encuentre



en vigilancia y verificacion para que puedan cumplir los procedimientos que han sido

establecidos con anterioridad.

Por medio de esa dimension se van a implementar los procedimientos para
evaluar siendo necesario facilitar un diagnostico necesario con respecto a la situacion

actualizada que tiene la entidad u organizacion de estudio (Robbins & Judge, 2017).
9.2.2. Justificacion de la propuesta

Por medio de la propuesta se pretende cumplir las expectativas de los usuarios de
la entidad municipal a fin de ofrecerles servicios de calidad, generandoles
satisfaccion, teniendo como retribucion su lealtad. Por lo tanto, la propuesta de
gestion administrativa se basara en un conjunto de acciones que tomara la
direccion para llegar a obtener resultados positivos con el manejo eficaz y eficiente
de los recursos asignados, las acciones sefialadas se escogen de acuerdo al
objetivo que se pretende cumplir. Se precisa que la correcta gestion trae consigo
el cumplimiento de metas, en la cual se contemplan todos los recursos y materiales

necesarios para maximizar los beneficios, disminuyendo el efecto negativo.

1.3. Objetivos de la propuesta

Disefiar una gestion administrativa para mejorar la calidad de atencion en el
municipio de Pimentel. a) Realizar una planificacion de acciones para optimizar las
tareas de los servidores publicos. b) Organizar las diferentes areas organizacionales
en base al ROF y MOF para el correcto desempenio del servidor publico. ¢) Replantear
el codigo de ética, valores, mision y vision para poder establecer las mejores

estrategias para cada area organizacional.



1.5. Metodologia

Considerando los problemas identificados, los fundamentos, la base legal, el
desarrollo institucional y la planificacion estratégica se muestra a continuacion el

disefio de la implementacion.

Tabla 9

Dimensiones, acciones y beneficios

Problematica

Dimensiones .
existente

Accion

Beneficios Beneficiados

Deficiencias en la

capacidad de
Planificaciébn  respuesta
Deficiencias en el
desempefio

Misién y vision
desfasados

Carencias de
instrumentos de

Organizacion

control
Direccion Carencia de
planificacién integral
Control Inadecuado proceso

de comunicacién
interna

Inadecuados planes
de accién e
indicadores

Programa de
capacitacioén interna

Inspecciones diarias

Establecer mision,
visién y codigo de
ética

Establecimiento de
herramientas para
organizar
actividades

Establecer planes
estratégicos para el
cumplimiento de
metas y objetivos

Planificacion de
reuniones para
retroalimentacion

Establecimiento de
acciones de
contingencia

Ofrecer servicios de
calidad

Cumplir con el MOF y
ROF para satisfacer a
los usuarios.

Brindar los planes de
accion para cumplir los
objetivos estratégicos.

Analizar y establecer

estrategias para .

cumplir con las metas ~ Usuarios de

de cada area la-

organizacional municipalidad
de Pimentel

Generar una

planificacién para

canalizar las acciones

Tener comunicacion
asertiva para una
retroalimentacion
constante

Establecer un
seguimiento y control
para las actividades.




1.6. Cronograma

Cronograma de actividades

ANO 2025
N° Acciones ACTIVIDADES
6 7 10
1 Programa de Capacitaciones para
capacitacion interna  cada area organizacional
para fortalecer las

2 Inspecciones diarias

3 Establecer mision,
visién y codigo de
ética

4 Establecimiento de
herramientas  para
organizar
actividades

5 Establecer planes
estratégicos para el
cumplimiento de
metas y objetivos

6 Planificacién de
reuniones para
retroalimentacién

7 Establecimiento de
acciones de
contingencia

capacidades.

Evaluaciéon por parte de
RRHH para el
cumplimiento del MOF y
ROF.

Disefiar la mision, visién y
valores institucionales.

Analizar y establecer
estrategias para cumplir
con las metas de cada
area organizacional

Generar estrategias que
canalicen las acciones

Tener comunicacion
asertiva para una
retroalimentacion
constante

Establecer un
seguimiento 'y control
para las actividades.

1.7. Presupuesto

Por acciones a implementar.

Accién Presupuesto
Planificacion 1,200.00
Gestion 14,000.00

Administrativa






