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Resumen

Para lograr el Objetivo de Desarrollo Sostenible 16, es fundamental
implementar acciones que promuevan la recuperacion de la confianza y
refuercen la capacidad de las instituciones, asegurando la justicia accesible para
todos por igual y facilitando transiciones pacificas en pro del desarrollo
sostenible. Por ello, la presente investigacion se planteé como objetivo
determinar la relacion de la gestiobn administrativa en la atencién al ciudadano en
una entidad publica en Lima. En ese sentido, es importante realizar los ajustes
necesarios para mantener un alto nivel en la atencion al ciudadano, el estudio
realizado es de tipo basico, con un enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental de tipo correlacional, teniendo un tipo de muestra aleatorio simple
de 104 trabajadores encuestados, a quienes se les aplicd un cuestionario con
escala de medicién ordinal, la cual fue adaptado y validados por tres expertos.
Los resultados de la investigacion sefialaron que el 53.8% presenta una gestion
administrativa baja, mientras que el 32.7% muestra un nivel medio y el 13.5% un
nivel alto de gestiobn administrativa. En consonancia a la atencién al ciudadano,
el 44.2% de los casos se clasifican como baja, seguidos por el 28.8% en el nivel
medio y solo el 7.7% en el nivel alto. Asimismo, se encontrd una relacion bilateral
respecto a la gestion administrativa y la atencion al ciudadano (coeficiente de
Tau b de Kendall de 0.801, significancia bilateral de 0.000), lo que lleva al
rechazo de la hipotesis nula y la aceptacion de la hipotesis alternativa. Por lo
tanto, se concluye que la gestion administrativa esta asociada con la atencién al

ciudadano

Palabras clave: Administracion, planificacion, organizacion, direccion.



Abstract

To achieve Sustainable Development Goal 16, it is essential to implement
actions that promote the recovery of trust and strengthen the capacity of
institutions, ensuring justice accessible to all equally and facilitating peaceful
transitions in favor of sustainable development. Thus, The objective of this
research was to determine the relationship between administrative management
and citizen service in a public entity in Lima. In that sense, it is important to make
the necessary adjustments to maintain a high level of citizen service. The study
carried out is basic, with a quantitative approach and a non-experimental
correlational design, having a simple random sample type of 104 workers
surveyed, to whom a questionnaire with an ordinal measurement scale was
applied, which was adapted and validated by three experts. The results of the
research indicated that 53.8% have a low administrative management, while
32.7% show a medium level and 13.5% a high level of administrative
management. In line with citizen service, 44.2% of cases are classified as low,
followed by 28.8% at the medium level and only 7.7% at the high level. Likewise,
a bilateral relationship was found regarding administrative management and
citizen service (Kendall's Tau b coefficient of 0.801, bilateral significance of
0.000), which leads to the rejection of the null hypothesis and the acceptance of
the alternative hypothesis. Therefore, it is concluded that administrative

management is associated with citizen service.

Keywords: Administration, planning, organization, direction.



I. INTRODUCCION

El trabajo investigativo se centra en la gestion administrativa y la atencion a
los habitantes en instituciones estatales. Es fundamental tener en cuenta la
importancia que estas instituciones tienen en el resguardo de los derechos de los
residentes y en la supervision de la administracién estatal. Segun Pefia,Milligan y
Galarza (2022), la gestion administrativa puede coordinar y guiar actividades
relacionadas con la ejecucion y avance de las tareas del proceso administrativo, lo
que conduce a una administracion eficaz. De manera similar, Criado (2016) sefiala la
necesidad de reforzar los principios de la administracién publica, eliminando el
funcionariado y promoviendo la visibilidad, a fin de optimar la provision de los
servicios estatales y asi vencer la incredulidad hacia las compaiiias gubernamentales

y la ausencia de confiabilidad en los reguladores.

Para lograr el Objetivo 16, es fundamental implementar acciones que
promuevan la restauracion de la confidencia y refuercen la capacidad de las
corporaciones, asegurando la justicia accesible para todos por igual y facilitando
transiciones pacificas en pro del desarrollo sostenible, dicho trabajo posee como
propésito identificar areas de oportunidad en el manejo administrativo, enfocandose
en aspectos como planear, ordenar, direccionar y de controlar. Dichas mejorasestan
alineadas con los compromisos internacionales de desarrollo sostenible,

especialmente sobre la asistencia ciudadana en instituciones estatales.

A nivel internacional, aunque algunos administradores publicos han logrado
avances, la percepcion negativa hacia la gestion administrativa entre los ciudadanos
refleja una situacion preocupante. Segun Transparency International (2019), en
Oriente Medio y el Norte de Africa, paises como Emiratos Arabes Unidos, Siria,
Yemen y Libia se encuentran entre los que tienen peores practicas de gestién publica,
con un 62%, 13%, 14%, y 17% del total, respectivamente. Esta situacion resalta la
urgencia de optimizar la administracion administrativa para atender de manera mas
eficaz las demandas ciudadanas.

En muchos de estos paises, se observan problemas graves como la carencia
de honestidad, corrupcién, ineficacia en la utilizacion de fondos estatales, y un bajo
nivel de profesionalizacion en los servicios publicos. Estas deficiencias no solo
deterioran la credibilidad de los residentes en sus direcciones, sino que también

afectan agravar las condiciones de vida de los residentes. Frente a ello, Ukrainian
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Prism (2018) subraya que el sistema de servicios administrativos es una prioridad
especial, ya que es un componente esencial de una administracion publica adecuada
gue define como los contribuyentes perciben su calidad.

En muchos casos, los ciudadanos enfrentan problemas como largas filas,
tramites burocréaticos complicados, falta de informacion y accesibilidad, y trato poco
profesional por parte de los funcionarios publicos. Estos problemas de atencion al
ciudadano son frecuentes y generan frustracion e insatisfaccion. El informe de
Panorama de la Gestién Publica en América Latina y el Caribe (2018) destaca que
una administracién publica sobresaliente se centra en una gestion competente y
eficaz de los fondos estatales para enfrentar las exigencias de los habitantes y
impulsar el progreso nacional. Sin embargo, en muchos paises de la region, los
desafios incluyen el déficit de formacion los empleadores, infraestructura deficiente,
y politicas inadecuadas para la gestion de recursos humanos y financieros.

Por otro lado, segun la OECD (2024), en algunos paises democraticos, la
confianza en las instituciones gubernamentales es crucial para evaluar la percepcion
ciudadana. La falta de confianza puede ser atribuida a las practicas corruptas y a la
ausencia de claridad informativa, asi como la ineficacia en la resolucion de problemas
comunitarios. La Encuesta Mundial Gallup revela que el promedio de confianza en el
gobierno nacional en 16 paises de América Latina y el Caribe fue del 36.3% en 2022,
lo que representa una disminucion de 3.9 de variacion porcentual con respecto a 2008
con una diferencia de 11 por debajo del promedio de la OECD (47.5%). Esta confianza
varia a causa de elementos culturales, econdmicos y organizacionales de cada pais.
La percepcion de deshonestidad y la inadecuada administracion de los fondos
estatales son factores determinantes en esta disminucion de confianza.

A nivel nacional, conforme al reporte anual de la Defensoria del Pueblo (2022),
el registro de las quejas admitidas a tramite durante el 2022 en el sector Interior
muestra que el 91.0% de 2417 casos fueron concluidos, mientras que el 9.0% de 238
casos permanecen en tramite. Los temas de quejas mas frecuentes se relacionan con
tramites y procedimientos, de los cuales el 88.7% fueron fundados, reflejando
problemas significativos en la gestiobn administrativa. Entre los principales problemas
se encuentran la burocracia excesiva, que complica y alarga los tramites, generando
frustracion entre los ciudadanos. La corrupcion es otro factor critico, con una alta
percepcion de corrupcion dentro de las entidades estatales, lo que debilita la
credibilidad en la administracion.



Ademas, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2022) revela
gue el 76.0% de los ciudadanos tiene poca confianza en las entidades publicas. Esta
falta de confianza se debe a diversos problemas como la falta de transparencia en el
manejo de recursos y en la eleccion es también un problema significativo. Los
ciudadanos no tienen acceso claro y facil a los detalles acerca del manejo de los
activos publicos, lo que genera desconfianza. Asimismo, la atencion al ciudadano es
muchas veces deficiente, con funcionarios que carecen de capacitaciéon adecuada y
recursos para atender eficazmente las consultas y solicitudes, lo que se traduce en
experiencias negativas para los ciudadanos. Esto es respaldado también por la
encuestadora Ipsos Public Affairs (2017) que indica que un 40% de los ciudadanos
carece de confianza en los servicios de las entidades gubernamentales debido a
dificultades para acceder a la asistencia mediante medios digitales, o por malas

experiencias al interactuar con las instituciones.

A nivel local, la entidad publica de estudio tiene la responsabilidad de garantizar
la provision eficaz de los servicios del gobierno. Uno de sus principales cometidos es
la acogida y atencién de quejas manifestadas por los individuos en relacién con
posibles irregularidades, deficiencias o negligencias desde los organismos estatales
gue puedan resultar en la violacion de los derechos fundamentales. Estos problemas
pueden abarcar una amplia gama de situaciones, como la deficiencia de
disponibilidad de servicios esenciales, discriminacion, hostilidad institucional vy

demoras en la atenciéon de tramites, entre otros.

En este contexto, se ha observado que una de las areas criticas en la gestion
administrativa es la recepcion y resolucion de quejas. Los ciudadanos frecuentemente
enfrentan problemas como demoras en la atencion, falta de transparencia en los
procedimientos y respuestas inadecuadas a sus inquietudes, lo que genera

frustracion y desconfianza en la efectividad de la entidad publica.

Ademas, la entidad cuenta con un 6rgano de control encargado de investigar
las quejas relacionadas con posibles violaciones cometidas por su equipo en el
desempeiio de sus funciones Sin embargo, se han observado deficiencias en las
investigaciones realizadas, l0 que puede resultar en una carencia de responsabilidad

en situaciones de abuso o negligencia por parte de los funcionarios. Estas deficiencias



minan la confianza publica en la institucién y en todo el sistema administrativo,

creando un clima de impunidad y desconfianza generalizada.

Los fallos en las indagaciones efectuadas por este 6rgano de control pueden
provocar una alteracion notable en la percepcion de la ciudadania sobre la integridad
institucional y la proteccion de sus derechos. Por ello, es esencial abordar estas
deficiencias de manera eficaz para garantizar la transparencia, la imparcialidad y la
eficiencia en cada etapa de las investigaciones, lo cual impacta directamente en las

condiciones de atencion que las instituciones publicas ofrecen a los ciudadanos.

Habiendo identificado la problemética podemos tener en cuenta el problema
general ¢, Cual es la relacion entre gestion administrativa y atencion al ciudadano en
una entidad publica, Lima, 20247?; Asimismo se plantea los problemas especificos
¢,Como se relaciona la planificacién, organizacion, direccién, control de gestion

administrativa y atencion al ciudadano en una entidad publica, Lima, 20247

La presente indagacién presenta su justificacibn de relevancia social
significativa,ya que promovera el perfeccionamiento de los estadndares de un servicio
provisionado a los ciudadanos, en la investigacion se busca comprender cOmo se
relacionan las varibales, este analisis es importante para comprender como estas
deficiencias afectan la atencion al ciudadano en instituciones publicas y laimportancia
de abordarlas efectivamente para garantizar la transparencia, la imparcialidad y el
resguardo a los derechos de la ciudadania. El estudio centrado en una entidad de
Lima, aborda la problematica promoviendo acciones concretas e implementar
medidas necesarias para mejorar la atencion al ciudadano, como programas de
capacitacion, las recomendaciones derivadas del estudio pueden funcionarse como
soporte para la ejecucion de mejoras en la gestion publica, redisefiando el proceso
interno, promoviendo un manejo mas funcional, transparente y centrada hacia el

residente.

Por consiguiente, el estudio tiene como objetivo general: Determinar como se
relaciona gestién administrativa y atencion al ciudadano en una entidad publica, Lima,
2024; mientras que los objetivos especificos son: Determinar como se relaciona la
planeacién, organizacion, direccion, control de gestion administrativa y atencion al

ciudadano en una entidad publica, Lima 2024.



En lo que concierne a los estudios anteriores examinados en contexto
internacional sobre las variables de estudio, se tiene a Pulido y Acosta (2024), en su
articulo investigo las funciones administrativas y calidad de atencion, se apoy6 en una
indagacion cuantitativa, asi como un disefio no experimental, se consider6 a 384
como muestra, los descubrimientos encontraron que el 10.8% de los colaboradores
evalub un manejo administrativo deficiente. Por otro lado, la mayoria, un 48.6%,
calificé la gestibn como regular; este grupo no observa deficiencias graves, pero
considera que hay margen para mejorar la eficiencia. El 40.5% considero eficiente, se

concluy6 que la correlacion moderada r= 0.142 positiva entre ambas variables.

También, Saavedra (2023), se enfoco en precisar la conexion entre la gestion
calidad de atencién, se apoy6 de un estudio cuantitativo, asi como un disefio no
experimental, opté a 80 trabajadores como muestra, el 1.0% consider6 defectivo,
asimismo, el 66.0% la calific6 regularmente, mientras que el 33.0% la encontrd
optimo. En cuanto a satisfaccion, el 2.0% se consideré descontentos, el 24% se
demostraron complacidos y asimismo el 74.0% estaban encantados. Se concluyo que
<,001 y un Pseudo R2 =438, la direccion organizacional si influye considerablemente
en aspectos de confianza, tangible y empatia con respecto a las condiciones de

atencion del personal.

Asimismo, Ansar (2022) en su articulo indica que es fundamental mejorar y
modernizarla gestion administrativa en las entidades gubernamentales de la ciudad
de Makassar para garantizar un rendimiento 0ptimo; resalta la relevancia del equipo
en traspasar las metas organizacionales, destacando la importancia de que estén
preparados para enfrentar los retos presentes y llevar a cabo con eficacia las
responsabilidades que les son asignadas. Ademas, con resultados de prueba que
muestran una relevancia estadistica a un nivel del 5%, donde el valor 16,125 es >
1,96 y los valores P son menores que 0,000, el coeficiente de latrayectoria, con un
coeficiente de 0,875, se corrobord una conexion entre el manejo administrativo y la
labor de los colaboradores es positiva; ademas, el bajo valor de la desviacién estandar
0,015 la cual varia minimamente en los datos recopilados, lo que apoya la validacion

de la hipaotesis.

Del mismo modo, Isa (2022), investigo la asociacion relativa a la gestion

administrativa y calidad de atencion, se apoy6 de un estudio cuantitativo, asi como un



disefio no experimental, opté a 80 colaboradores como muestra, los hallazgos
evidenciaron un 77.5% del grupo considera que el grado de atencidén es buena, en
contraste con el 22.5% que la califica como regular. se concluy6 que la correlacion
moderada r= 0.633 positiva entre ambas variables.

Por otro lado, Rodriguez (2020), se enfoco en disponer la asociacion referente
a la gestién administrativa y calidad de atencion, se apoyo de un estudio cuantitativo,
asi como un disefio no experimental, opté a 373 acompafiante como muestra, en
cuanto a los hallazgos, se observo que la dimension de planeacion presenté un
Pearson de 0.672, la organizacion una de 0.826, la direccién una de 0.759 y el control
una de 0.808. Estas dimensiones produjeron un Pearson de 0.898 entre las variables

en contexto.

Referente a las indagaciones previas examinadas en la coyuntura nacional
referente a la Gestion Administrativa con la Atencion al Ciudadano, se resalta al
trabajo investigativo de Delgado et al. (2023) quienes emplearon en un disefio no
experimental. Su analisis revel6 en la gestibn administrativa se encuesté a 380
ciudadanos de entre 18 y 50 afios. Se encontré que, en términos generales de
expectativas y percepciones, se obtuvo un a = 0.980. Los resultados mostraron que
el 88.5% de los habitantes se localizaron en el nivel de insatisfaccion, mientras que el
7.37% manifestd un grado apto respecto a sus expectativas y apreciaciones del

servicio. Se concluyé que la operacion de asistencia al ciudadano es inadecuada.

Asimismo, Sanchez (2022), otro investigador, también ejecutd un estudio que
efectud un disefio no experimental y cuantitativo, obteniendo hallazgos que mostraron
un r=0.467, esto conduce a una positiva conexién moderada y significativa al grado
del 1%.

Por otro lado, Pantale6n (2022) realiz6 una investigacion descriptiva y
correlacional, identificando un nexo estadisticamente significativo a la gestidon
administrativa y la calidad de los servicios provisionados a los ciudadanos por la
Defensoria del Pueblo durante la pandemia de COVID-19 en 2021 (p < 0,05; r =
0,683). En el cual, se evidenciaron conexiones entre el manejo y las dimensiones de

empatia (r=0.678), capacidad de respuesta (r=0.590) y seguridad (r=0.606).

También, Segura (2022) realiz6 su trabajo de investigacion de estudio



correlacional, para lo cual aplico el disefio no experimental, en una poblacién de 363
personas, cuyos descubrimientos evidenciaron que el nexo respecto a los constructos
era de 0.899 con un nivel de 0.000, esto revel6 presencia de una conexion entre la
percepcion de los individuos respecto a las variables estudiadas.

Asimismo, Soncco (2021) emple6 un analisis cuantitativo, obteniendo
resultados confiables, con valores de 0,881 y 0,945. Entre los hallazgos el 80% del
equipo considera nivel elevado, especialmente en las areas de planeacién tanto como
coordinacion, con un 67% y un 60%. Ademas, el 63% de los colaboradores perciben
la operacién de asistencia como alta, destacando la empatia con un 60% vy fiabilidad
un 57% respectivamente, el analisis de correlacion arrojo 0.815, esto sefiala un
asociacion positivo y fuerte, con un p=0,000, por debajo del nivel establecido de 0,05.
Esta conclusion confirma conexion de los atributos provisionado por miembros

policiales en la comisaria.

También, Sequeiros (2021) en su articulo, sostuvo que la atencion de calidad al
ciudadano es el criterio basico de las directrices nacionales para modernizar la
administracion estatal, donde el Estado se involucra a ofrecer prestaciones de alta
gama como su principal objetivo. Esta estrategia debe dirigirse a satisfacer
eficazmente las necesidades basicas tanto de individuos como de entidades legales.
Sin embargo, los ciudadanos a menudo se enfrentan a dificultades burocraticas,
barreras tecnoldgicas y funcionarios poco accesibles al tratar de acceder a estos
servicios. Esta situacion ha llevado a la desilusion y una disminucion de la seguridad
en las organizaciones estatales, lo que refuerza la visién negativa de los empleados
publicos. Para abordar este problema, se sugiere implementar un plan integral de
cambio organizativo que documente y comparta los beneficios para los usuarios, 1o
gue aumentaria su confianza, y fomentar la colaboracion entre los diferentes

organismos.

Una de las teorias Gestion Administrativa es Chiavenato (2001) administracion
se trata del procedimiento se trata de proyectar, ordenar, liderar y supervisar la
utilizacion de todas las herramientas de las instituciones con miras a alcanzar los

propositos de forma optima y eficiente.

A su vez, se tomé en cuenta la teoria de la administracion clasica (Fayol, 1987)

se centra en cuatro funciones son fundamentales para la administracién efectiva de
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cualquier organizacion, ya que la programacion requiere establecer metas y
estrategias, la disposicion establece la estructura y asigna recursos, la direccién guia
y motiva a los empleados, y el control supervisay ajusta el desempefio para asegurar

el cumplimiento de los propésitos organizacionales.

En referencia a la variable gestion administrativa se sustenta los conceptos
fundamentales, la cual permitira construir pautas precisas para entender y

comprender el problema, asi como la metodologia y los resultados.

Por otro lado, Fermin (2006), citado por Fanny y Victor (2008), la gestion
seflalan que, a fin de acatar el alcance de los logros establecidos, es esencial
coordinar los diversos recursos disponibles en una organizacién, incluyendo los
humanos, financieros, tecnologicos y fisicos, entre otros. Esto implica ejecutar
eficazmente los procesos de planificar, organizar, direccionar, asi como el direccion

para cumplir con las metas previamente establecidas.

De acuerdo con Segun Koontz Weihrich y Cannice (2012) la administracion, se
describe como operacion por medio del cual se concibe y preserva un ambiente donde

los individuos, colaborando entre si, alcanzan metas especificasde manera efectiva

Segun Vasquez y Farje, (2021) implica una serie de actividades y practicas
disefiados para planificar, estructurar, guiar y supervisar los materiales accesibles,
con el propoésito de conseguir sus metas de estilo 6ptima y eficaz. Esto garantiza una
adecuada coordinacion de actividades, una correcta asignacion de responsabilidades
y una evaluacion continua del rendimiento para tomar decisiones informadas. En otra
linea, Ramirez et al. (2017) definen que la administrativa incluye varios pasos
destinados a anticipar, estructurar y verificar la realizacion de las metas fijadas por
una entidad, todo ello cimentado en los principios de eficiencia y efectividad.
Asimismo, Robbins y Coulter (2005) lo define como una unién intencionada de
individuos con el propdsito de alcanzar metas especificas. Esta descripcion abarca los
rasgos fundamentales y esenciales de las organizaciones, asi como muchas otras
gue surgen conforme avanza la globalizacion y se adaptan a las exigencias de una
direccion competente.

En la presente investigacion se considerd las dimensiones propuestas por

Vasquez y Farje, (2021) planificar, estructurar, guiar y supervisar.



Como primera dimension la Planeacion, es la actividad administrativa engloba
la determinacién de logros, la elaboracién de tacticas para cumplirlas y la creacion de
programas que unifiquen y coordinen los eventos (Robbins y Coulter, 2005).
Asimismo, otros autores describen la planeacién como "la eleccion de logros, metas
y tareas requeridas para alcanzar dichos propositos, esto aborda la seleccion de
alternativas" (Koontz et al., 2012). Se aflade que la planeacién alude al procedimiento
de definir objetivos y elaborar una agenda de accién adecuado para lograrlos (Luna,
2014).

Los tipos de planificacion, segun Luna (2014) Planificacion estratégica: en este
punto se determinan los fines y metas,teniendo en cuenta su estructura organizativa
y estableciendo plazos temporales adecuados. Planificacion tactica: Incluye a los
lideres de mayor nivel dentro de la entidad,como el CEO, quienes se basan en la
planificacion estratégica previamenterealizada. Planificacion operativa: Consiste en
asignar responsabilidades a cada é&reainterna de la entidad, proporcionando los
recursos necesarios a los empleados y delegando la autoridad a los jefes de las

diversas areas, con elfin de garantizar un orden eficiente.

De las dimensiones anteriormente se tiene las definiciones de los indicadores
Plan Operativo Institucional: Segun la PCM (2019) el POI es una herramienta de
gestion que guia la designacion de medios necesarios para ejecutar la estrategia
institucional. Dicho plan abarca la planificacion estratégica de las actividades
operativas a largo plazo y las inversiones requeridas por una entidad estatal para
llevar a cabo las tareas estratégicas establecidas en el Plan Estratégico Institucional
(PEI) durante al menos tres afios. El POI especifica los medios de finanzas y los
objetivos fisicos por mes y afio en relacién con los objetivos del PEI. Facilita la
implementacion de la estrategia del PEI y responde a las preguntas: ¢ Qué acciones
realizaré? y ¢Como las ejecutaré?, con el fin de reducir las brechas enla atencion,

requiriendo un seguimiento continuo.

En cuanto a las normativas, Reyes (2004) El gestor principal, o los encargados
en la cima de la jerarquia organizacional, no solo se dedican a las tareas
administrativas y de coordinacién mas habituales, sino que también requieren de un
equipo amplio que les asista en la gestion efectiva de la empresa, este equipo incluye

a subgerentes administrativos y equipos especializados en areas como ventas,



compras y finanzas, asi como en funciones gerenciales como la planificacion y

organizacion. (p.171)

Como segunda dimension la organizacion, para Koontz Weihrich y Cannice.
(2004) La organizacion se refiere al rol administrativo que aborda la creacion
deliberada de una estructura deroles que los individuos deben asumir dentro de una
empresa. Esta estructura determina quién llevara a cabo cada tarea y en qué

secuencia se realizaran.

De las dimensiones anteriormente se tiene las definiciones de los indicadores
Para Kaplan y Norton (2005) Los documentos de gestion se definen como registros
escritos que contienen informacion relevante sobre las operaciones, procedimientos,
politicas y actividades de una organizacion. Estos registros desempefian un papel
crucial planificando, organizando, direccionando yteniendo un correcto control de los
recursos y actividades de la entidad, ademas deapoyar la seleccién de alternativasy la
comunicacién dentro y fuera. Finalmente, PCM(2009) para la guia de aplicacion del
TUPA es un documento esencial en la gestion publica que compila todos los
procedimientos administrativos y servicios especificos que ofrece una institucion
estatal. Este documento permite a losciudadanos realizar sus trdmites administrativos
en igualdad de condiciones y coninformacion suficiente. Su importancia radica en la
organizacion uniforme de una serie de tramites proporcionados por las instituciones
publicas, especificando su duracion y costo, lo que disminuye la discrecionalidad y
parcialidad de los funcionarios. Ademas, facilita la agilizacién de diversos tramites que
los usuarios necesitan realizar, proporcionando claridad sobre los pasos que deben

seguir paragestionar sus asuntos ante la entidad correspondiente.

Estructura organizacional, se definen como la manera en que se organiza una
serie de conexiones dentro de una compafiia, facilitando una medida 6ptima de
comunicacion y interaccion entre los integrantes. Paniagua y Leon (2014). También
se define como la funcion o papel que agrupa las actividades y comportamientos
solicitados a un individuo en una posicion especifica dentro de la organizacion.
Chiavenato (1999).

Como tercera dimensién Direccion, segun Chiavenato (2007) la define como el

proceso de interpretar los planesy dar instrucciones para su ejecucion a fin de cubrir
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los logros deseados. En este sentido, los directores supervisan a los gerentes,
guienes a su vez dirigena los supervisores y asumen el liderazgo de la empresa.
Ademas, Gonzales et al.(2020) explican que la direccién conlleva la ejecucion de
directrices, orientando losesfuerzos con los fines establecidos mediante conduccion,
incentivo e interaccion. Blandez (2014) afiade que consiste en guiar al talento humano
se debe conducir a los equipos de trabajo con miras al cumplimiento de los propdsitos
establecidos. En la direccion se debe considerar, como se gestionara el potencial de
los individuos, el estilo directivo apropiado, la instruccion de las personas hacia la

transformacion, tacticas para solucionar desafios y tomar decisiones.

De las dimensiones anteriormente se tiene las definiciones de los indicadores
Para los autores, Pedraja, Rodriguez y Rodriguez (2006) El liderazgo implica la
habilidad de una persona para ejercer influencia sobre un grupo determinado. A través
de esta influencia, el lider motiva a los demas miembros del grupo a realizar las
acciones necesarias para alcanzar el éxito en conjunto. La efectividad del liderazgo
se mide principalmente por el éxito de la organizacion. En ese sentido, Yukl (2010) El
liderazgo implica influir en los demas para que comprendan y se pongan de acuerdo
sobre las tareas a realizar y la forma de llevarlas a cabo, ademas de facilitar tanto el

esfuerzo individual como colectivo para alcanzaron objetivos comunes.

El trabajo en equipo para Barreray Martin (2021) definen que no solo consiste
en tomarmedidas para resolver un problema especifico, sino también en llevar a cabo
actividades que son responsabilidad de la organizacién. La planificacion implica
controlar todo lo estructurado por la organizacion, siendo esencial para evitar la
indecision. Aunque en algunos casos puede ser comprensible, estos problemas a
menudo no proporcionan suficientes datos para obtener certezas. Sin embargo, en
situaciones no deseadas, los lideres capacitados deben admitir sus errores e

implementar acciones correctivas.

Como ultima dimension se tiene el Control se trata de asegurar que las
acciones programadas estén en consonancia con las directrices planificadas, cuyo
proposito es identificar y corregirposibles inconvenientes, para evaluar los resultados,
todo ello con el Unico objetivode mejorar los proceso en toma de decisiones. Gonzales
y otros (2020). También,se define que “es una de las gestiones administrativas para

valorar, corregir, monitorear y evaluar las actividades organizacionales, Priyono
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(2017).

De las dimensiones anteriormente se tiene las definiciones de los indicadores
Segun la definicion de RAE (2024) supervision efectia la inspeccion de tareas
realizadas por terceros. Otros lo definen como, La supervision implica la orientacion
y control continuo sobre el trabajo y desempefio Garantizar el logro demetas mediante
la supervision de los colaboradores y politicas de la organizacion. Koontz y O'Donnell
(1968)

Para Baumgarten (2016) Cumplimiento de metas se describe como una
aspiracion de una persona o entidad, para el cual se planificay asignan recursos con
el fin de alcanzarlo. Puede ser un objetivo abstracto o tangible que motiva a la
accion. Fijar un propésito implica definir los propdsitos que podrian ser alcanzados
dentro de una fase temporal especifico. Los objetivos pueden abarcar periodos de

tiempo corto, mediano o largo plazo.

La evaluacion de resultados se centra en las repercusiones, logros de las medidas
estatales. Este tipo de evaluacion ha sido especialmente destacado en el ambito de
la evaluacion, debido a diversos factoresque han contribuido a su importancia. Rico
(2020).

En referencia a la variable Atencion al Ciudadano, se sustenta los conceptos
fundamentales, la cual permitira construir pautas precisas para entender y

comprender el problema, asi como la metodologia y los resultados.

La teoria de la calidad total, desde la perspectiva de Carriel y Nieto (2022) es
una técnica de gestién corporativo que aspira a optimizar la calidad del producto o
servicio mediante la involucracion de todos los participantes de una organizacion en
el perfeccionamiento constante. Este enfoque incluye la implementacion de métodos
y técnicas para identificar problemas, establecer estandares de calidad, medir el
desempeiio y promover un entorno corporativo enfocado a la excelencia tanto como

a la plenitud del usuario final.

Para Minciencias (2020) la atencion, se alude a las practicas, politicas y
procedimiento gubernamentales configurados para satisfacer las necesidades y
expectativas ciudadanas, mediante la prestacion de servicios publicos que sean
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amables, confiables, rapidos, inclusivos, transparentes, respetuosos, y empaticos

hacia cada individuo.

Segun el Archivo General de la Nacion de Colombia (2023) ciudadano se
refiere a aquel individuo que, ya sea por su situacion de residencia o por su estatus
legal de vecindad, establece conexiones sociales tanto en ambitos privados como
publicos, ejerciendo derechos y responsabilidades inherentes e intransferibles quele
son reconocidos por el resto de la comunidad, en base a la norma primordial de

igualdad ante la justicia.

Para Cruz (2021) Atencion al Ciudadano lo define como la prestacion de
asistencia de alta calidad, reconociendo que todas las iniciativas o la falta de ellas por
parte de la institucion a través del proceso de supervision afectan el resultado del
servicio entregado. Cada residente tiene el derecho legitimo de acceder a servicios
de excelencia cuando solicita tramites o servicios estatales. Aristoteles (2005) define
este concepto como involucrarseen la administraciéon de la justicia y en la gestién
gubernamental. Segun, PCM(2015) implica ofrecer servicios de alta calidad, con la
conciencia de que Todas lasacciones o falta de acciones de la entidad tienen un
impacto directo en la excelencia de la asistencia proporcionada al residente. Todo
individuo tiene el derecho de acceder a al realizar tramites, para tener una
administracion actual y clara; tener facil acceso a datos gestionado por las
compafias, obtener contenido, exhaustivo, puntual y preciso acerca de las
prestaciones proporcionadas por las instituciones estatales, conocer los horarios
disponibles, que deben ser visibles enlas sedes de las entidades, ser tratado con
respeto y diligencia por el personal de la entidad publica, sindiscriminacion por motivos
gue considere su cultura y lengua materna, experimentar una espera razonable al
recibir atencion, obtener consultoria exacta sobre pasos y especificaciones
necesarios, recibir notificaciones claras y sencillas de la entidad.

En referencia a la variable de atencion al ciudadano se tiene a Accesibilidad:
se define segun RAE (2024) Como el requisito que deben satisfacer los espacios,
para que sean accesibles, Utiles y viables para todos los habitantes, también a las
personas con discapacidades. También es la posibilidad que tienen los grupos de
valor para utilizar y acceder a los servicios. Segun Minciencias (2020). es la

posibilidad que tienen los grupos de valor para utilizar y acceder a los servicios.
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Instituto de Transparencia ITEI (2024). Define que es un derecho fundamental tener
la accesibilidad a la informacion estatal es que permite a cualquier persona conocerlos
datos producidos por la posesion, uso o gestion de recursos publicos, excepto cuando
haya razones legales para mantener dicha informacion protegida.

De la misma manera los indicadores de la dimension nombrada anteriormente
para Cruz (2021) Solucion a reclamos: Proceso efectivo para resolver las quejas y
reclamaciones de los ciudadanos de manera oportuna y satisfactoria, asesoria al
ciudadano: Servicio de orientacion y apoyo para ayudar a los ciudadanos a entender
y acceder a servicios y derechos, horarios de atencion flexibles: Ampliacion de los
horarios de atencién para alinearse 6ptimamente a las demandas de los ciudadanos

y mejorar la accesibilidad a los servicios.

Como segunda dimensién, Trato profesional durante la atencién: Implica una
conducta ética y respetuosa en todas las interacciones con los ciudadanos,
garantizando que se sientan valorados y comprendidos. Los empleados deben
mantener una actitud empatica y paciente, demostrando competencia y conocimiento
en sus areas de trabajo. La comunicacion debe ser clara y efectiva, asegurando que
las necesidades y preocupaciones del ciudadano se aborden de manera adecuada
(Cruz, 2021)

De las dimensiones anteriormente se tiene las definiciones de los indicadores
Para Blanes (2022) Claridad en la respuesta es importante que la poblacion
comprenda el complicado lenguaje administrativo. Si las entidades gubernamentales
no se esfuerzan por ser claras y comprensibles, estan fallando en su transparencia y
accesibilidad. Es esencial que ofrezcan informacion publica de forma clara,
exhaustiva y actualizada, en formatos que se puedan reutilizar, utilizando un lenguaje

sencillo y sin demoras.

Segun los autores Davis y Heineke (2005) Atencion Oportuna definen como la
capacidad de una organizacion para atender rapidamente y en el momento adecuado
las necesidadesde sus usuarios o clientes, asegurando que los servicios se brinden

sin demoras innecesarias y dentro de los plazos establecidos.

Trato agradable: Interaccion cordial y respetuosa con los ciudadanos,

proporcionando un ambiente amigable y acogedor durante el servicio (Cruz, 2021)
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Como tercera dimensién Informacion, es un procedimiento complicado la
accesibilidad a los datos y la confianza en los organismos EPG Universidad
Continental (2024). La administracion publica debe ser transparente en su gestion,
abierta al control publico, para mitigar la desconfianza ciudadana en el Estado.
Morante (2016)

De las dimensiones anteriormente se tiene las definiciones de los indicadores, el
profesor Matas (2017) Informacion transparente, sostiene que este cambio
organizacional debe reflejar una agenda que fomente nuevos principios como la
equidad social, la lucha contra la corrupcién, al igual que la claridad y la
responsabilidad, no solo en las Administraciones publicas, sino también en las
empresas. En ese sentido la Defensoria del Pueblo (2018) Provision de datos y
detalles de manera clara, precisa y accesible, permitiendo que los ciudadanos
comprendan completamente los procesos y decisiones. En este contexto, los
objetivos de la rendicion de cuentas son: Informar acerca de la administracion publica
a la poblacion, favorecer una mayor obligacion, en cuanto a la transparencia en las
entidades publicas, reforzar la legitimidad de las instituciones. Mejorar la confianza
entre los representantes y los ciudadanos, simplificar la supervision ciudadana de la

administracion publica, evitar la corrupcion.

Personalizacion de la informacion Para, Defensoria del Pueblo (2022) se refiere
a un conjunto de acciones mediante las cuales tanto grupos especificos como la
ciudadania en general ejercen su derecho de intervenir en lasdecisiones de caracter
publico. Estas tareas se ejecutan a través de la deliberacion, el debate y la
colaboracion con las autoridades, influyendo asi en la identificacion, desarrollo,
implementacion y evaluaciéon de politicas de forma efectiva, inclusiva, justa y
democratica; en ese sentido el manual de Defensoria del Pueblo (2018) Para alcanzar
esta meta, es importante utilizar diferentes plataformas de comunicacién. En las
zonas rurales y de acceso restringido, la divulgacion mas eficiente se realiza a través

de emisoras de radio y la colaboracidn con los encargados locales.

Para Cruz (2021) Utilidad de la Informacion es el valor practico y beneficioso que
la informacion proporciona al ser utilizada de manera efectiva para el proceso
decisional, la resolucion de inconvenientes o la mejora de procedimientos. Esta

utilidad depende de la relevancia, la precision y la accesibilidad de los datos, asi como
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de su capacidad para generar conocimiento Util y acciones concretas que beneficien

a individuos, organizaciones o comunidades.

Finalmente, respecto de la hipo6tesis general se tiene: La Gestion Administrativa
serelaciona de significativamente con Atencion al Ciudadano en una entidad publica,
Lima, 2024; asimismo, las hipétesis especificas son las siguientes: La planificacion,
organizacion, direccion, control de gestion administrativa se relaciona

significativamente con la atencion al ciudadanoen una entidad publica, Lima, 2024.
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I. METODOLOGIA

La investigacion basica, igualmente referida como esencial o pura., se enfoca
en generar conocimiento sin buscar una aplicaciébn practica inmediata. Segun
Hernandez et al. (2023), este tipo de investigacion se dedica a ampliar el

entendimiento y el conocimiento tedrico por si mismo.

En el contexto de este estudio, se busca comprender como la gestion
administrativa impacta en la atencion al ciudadano en una entidad publica. Este
enfoque proporciona una base tedrica que puede ser util para futuras investigaciones

y la mejora de practicas administrativas en la entidad publica.

El enfoque cuantitativo se basa en la recoleccion y examinacion de informacién
numeérica para identificar patrones y relaciones entre variables. Segun Huaman et al.
(2022), este enfoque emplea mediciones y andlisis estadisticos para interpretar los
datos. En esta investigacion, se utilizé cuestionarios para recopilar datos sobre las
percepciones relacionadas con la gestion administrativa y la atencién al ciudadano.
Este método permitird realizar un analisis estadistico detallado para explorar las

interacciones entre estas variables.

Esta investigacion de nivel correlacional descriptivo se centra en proporcionar
una visién detallada y precisa de las caracteristicas de un fenébmeno o situacion.
Segun Guevara et al. (2020), esta investigacion pretende detallar los atributos o el
estado de una variable sin intervenir en ella.

Por otro lado, el nivel correlacional tiene como objetivo identificar y analizar las
relaciones entre dos o mas variables sin establecer una relacion causal directa. Segun
Hernandez et al. (2023), este enfoque examina cdmo las variables estan asociadas
entre si sin determinar si una variable causa cambios en otra. Del mismo modo,
Escobar y Bilbao (2020) definen las investigaciones de tipo correlacional como
objetivo evaluar el nivel de relacién y la manera en que interactian dos o mas
variables. Este método ayudara a entender la relacién entre estas variables sin
intentar establecer una causa directa, proporcionando una vision nitida del panorama

presente en la entidad publica durante 2024.

El estudio de corte transversal permite captar un panorama de la situacion en
un instante particular. Segun Cvetkovic et al. (2021), este enfoque implica recolectar

informacion en un instante temporal para ofrecer una vision general de las variables,
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permitié analizar las percepciones actuales de la gestion administrativa y la atencion
al ciudadano en la entidad publica durante el afio 2024, proporcionando una vision
clara de las variables en ese periodo.

Figural

Esquema del disefio de investigacion correlacional

A1

l

Donde:

M: Muestra del estudio
V,: Gestion administrativa
V,: Atencién al ciudadano

r: Coeficiente de correlacién

El disefio no experimental se basa en la examinacion y andlisis de variables
sin intervenir o manipularlas. Segun Yamunaqué y Moreno (2021), este tipo de estudio
observa los eventos en su contexto natural, sin realizar intervenciones, permitiendo

una evaluacion objetiva de las percepciones actuales.

La definicion conceptual de gestidbn administrativa, para Vasquez y Farje,
(2021) la gestién administrativa implica una serie de procesos y practicas disefiados
para programar, coordinar, manejar y supervisar los recursos de una entidad con el
fin de cumplir sus metas con eficacia. Esto garantiza una adecuada coordinacion de
actividades, una correcta asignacion de responsabilidades y una evaluacién continua

del rendimiento para tomar decisiones informadas.

Para fines de esta investigacion la variable gestion administrativa de naturaleza
cualitativa esta conformada por las dimensiones planificacion,organizacién, direccién
y control de las actividades segun lo establecido en lasdiferentes etapas del proceso

administrativo, estos forman atributos del instrumento denominado cuestionario.
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De acuerdo con la definiciébn conceptual de atencion al ciudadano, segun Cruz
(2021) lo define como la distribucion de servicios de alta calidad, reconociendo que
todas las iniciativas o la falta de ellas por parte de la entidad a lo largo del proceso de
gestiéon repercuten en el resultado final del servicio entregado al ciudadano. Cada
ciudadano tiene el derecho legitimo de acceder a servicios de excelencia cuando
solicita tramites o servicios estatales.

Para fines de esta investigacion, la atencién al ciudadano, variable de
naturaleza cualitativa estd compuesta operacionalmente por las dimensiones:
accesibilidad, atencion brindada de manera profesional e informacion, atributos que
conforman el instrumento de la presente variable.

La poblacién de estudio estuvo compuesta por 142 empleados del area
administrativa de la sede central de la entidad publica. Entre los criterios de inclusion
se consideraron a los empleados con una antigiedad minima de un afio de servicio
en la entidad, empleados que ocupan cargos relacionados con la gestion
administrativa o atencion al ciudadano, y aquellos que consintieron voluntariamente
en formar parte del estudio. Por otro lado, los criterios de exclusion incluyeron a los
empleados con menos de un afo de antigiedad, empleados en periodo de prueba o
temporales, y aquellos que no aceptaron su participacion en la investigacion.

Asimismo, como muestra se tuvo a 104 participantes (anexo 7), se utilizé el
muestreo probabilistico con técnica de aleatorio simple para garantizar que cada
individuo tuviera la misma probabilidad de ser seleccionado, lo que permite obtener

una muestra representativa y reduce sesgos en los resultados.

El muestreo probabilistico asegura que cada individuo en la poblacion tenga
una probabilidad equitativa de ser elegido. Segun Hernandez y Carpio (2019), la
técnica de muestreo aleatorio simple garantiza que todos los individuos tienen la

misma oportunidad de ser incluidos en la muestra.

En esta investigacién, el uso del muestreo aleatorio simple asegura que todos
los ciudadanos de la entidad publica tengan una probabilidad igual de patrticipar en la
encuesta. Esto garantiza que la muestra debe reflejar adecuadamente a la poblacion
total, lo que permite obtener resultados precisos y generalizables sobre la atencion al

ciudadano y la gestién administrativa.
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La técnica utilizada es la encuesta, el instrumento utilizado fue un cuestionario
con escala de Likert. Segun Hernandez et al. (2014) el cuestionario consistio en
preguntas abiertas y/o cerradas concernientes a las variables a analizar, siendo este

el método mas comun para la recopilacion de datos.

La confiabilidad indica la habilidad de un instrumento para producir resultados
uniformes. y estables bajo condiciones similares. Segun Posso y Bertheau (2020), la
confiabilidad es "la habilidad de una medicién para ofrecer resultados uniformes y
replicables. En esta investigacion, se ha evaluado la confiabilidad de los cuestionarios
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. El cuestionario sobre gestion administrativa
obtuvo un coeficiente de 0,938, mientras que el cuestionario sobre atencién al
ciudadano obtuvo un coeficiente de 0,935 (Anexo 4). Estos valores indican que ambos
cuestionarios tienen una alta consistencia interna, lo que sugiere que son

instrumentos confiables para medir las variables propuestas.

Ademas, se realiz6 una comprobacion de la validez de contenido del
instrumento mediante juicio de expertos, quienes son reconocidos por su experiencia
en el tema y pueden ofrecer informacion, evidencia, juicios y valoraciones. La validez
Hace referencia a la capacidad de un instrumento para llevar a cabo mediciones
precisas a los conceptos que pretende evaluar. Seguin Fernandez et al. (2019), la

validez es la medida en que una prueba evalla con precision el constructo deseado.

Los profesionales han revisado los items de los cuestionarios de gestion
administrativa y atencion al ciudadano para garantizar que sean relevantes y
representativos del constructo que se desea medir. Esta revision asegura que cada
cuestionario mide efectivamente los aspectos especificos de las variables en estudio,

lo que garantiza la precision de los resultados obtenidos (Anexo 3).

Para el método de analisis de datos, se llevdo a cabo un andlisis descriptivo
mediante informes de casos Yy graficos durante un periodo especifico para
comprender la situacion de las variables y susdimensiones, lo que posibilitd obtener
un diagndstico de las variables estudiadas. Posteriormente, los datos sistematizados
en una matriz de Excel que fueron gestionados utilizando el software IBM-SPSS 25.0.
El analisis inferencial de los datos se efectu6 a través de una muestra, y se aplico la

prueba de hipétesis conforme a taub de Kendall ya es una estadistica para medir la

20



asociacion entre dos variables ordinales (Bolbolian, 2020).

Los aspectos éticos, se han tomado en consideracion los planteamientos de
los autores mencionados en el estudio y se han citado de acuerdo con las guias
establecidas en las normas APA 7, séptima edicion. Dado que esta seccion se
fundamenta en una revision bibliogréfica, no se ha necesitado emplear un instrumento
para la captura de datos de sitio. Ademas, se ha consultado la guia de tesis la cual
fue proporcionada por la Universidad CV y se ha hecho uso del programa para
garantizar la autenticidad del trabajo. Este proceso ha permitido asegurar que el

contenido sea original y esté libre de plagio.
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. RESULTADOS

En esta seccion, se presentan los descubrimientos realizados a partir del
andlisis de los datos recopilados, proporcionando una vision total de las principales
tendencias observadas en la muestra de estudio. A través del andlisis descriptivo, se
organizé la informacién utilizando medidas centrales de tendencia y dispersion,
facilitando una comprension inicial de los datos; complementariamente, se utilizo el
andlisis inferencial para evaluar hipétesis y determinar la significancia de los
resultados, permitiendo asi hacer generalizaciones validas sobre la poblacién en
estudio.

Analisis descriptivo

Tabla 1
Tabla de frecuencias de la relacion entre la gestion administrativa y atencion al

ciudadano en una entidad publica

Atencioén al ciudadano

Bajo Medio Alto Total

Bajo Recuento 46 2 0 48
% del total  44,2% 1,9% 0,0% 46,2%

Gestion Medio Recuento 10 30 8 48
administrativa

% del total 9,6% 28,8% 1,7% 46,2%

Alto Recuento 0 2 6 8
% del total 0,0% 1,9% 5,8% 7.7%
Total Recuento 56 34 14 104

% del total  53,8% 32,7% 13,5%  100,0%

Nota. Datos manejados del SPSS version 25 de IBM

Conforme a la informacion divulgada en la tabla 1, del total de trabajadores
encuestados, se identifica que el 53.8% exhibe una gestion administrativa baja,
mientras que el 32.7% muestra un nivel medio y el 13.5% un nivel alto de gestion
administrativa. En consonancia a la atencion al ciudadano, el 44.2% de los casos se
clasifican como baja, seguidos por el 28.8% en el nivel medio y solo el 7.7% en el
nivel alto.

En ese contexto, se puede observar que la mayor parte se los empleados con

baja capacidad de gestion administrativa también evidenciaron una baja disposicién
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hacia la atencion al ciudadano (44.2%). Un porcentaje notable de empleados con
capacidad de gestion administrativa media mostraron cierta inclinacion hacia la
atencion al ciudadano (28.8%), mientras que aquellos con alta capacidad de gestion

administrativa principalmente demostraron una alta atencion al ciudadano (5.8%)

Tabla 2
Tabla de frecuencias de la relacion entre la planeacion y atencion al ciudadano en

una entidad publica

Atencion al ciudadano

Bajo Medio Alto Total
Planeacion Bajo Recuento 52 2 0 54
% del total 50,0% 1,9% 0,0% 51,9%
Medio Recuento 4 25 8 37
% del total 3,8% 24,0% 7,7% 35,6%
Alto Recuento 0 7 6 13
% del total 0,0% 6,7% 5,8% 12,5%
Total Recuento 56 34 14 104

% del total 53,8% 32,7% 13,5% 100,0%
Nota. Datos procesados del SPSS version 25 de IBM

De acuerdo con la tabla 2, del total de trabajadores encuestados, se observa
gue el 51.9% presenta una planeacion baja, mientras que el 35.6% muestra un nivel
medio y por otro lado el 12.5% un nivel alto de planeacién. Con respecto con la
atencion al ciudadano, el 53.8% de los casos se clasifican como baja, seguidos por el
32.7% en el nivel medio y solo el 13.5% en el nivel alto.

En ese contexto, se puede observar que la mayoria de los escenarios de
planeacién baja (50.0%) estan asociados con una baja atencién al ciudadano. Un
porcentaje significativo de casos de planeacion media (24.0%) muestran una
tendencia hacia una atencion al ciudadano. Ademas, los pocos casos de planeacion

alta (12.5%) revelan una alta atencion al ciudadano.
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Tabla 3
Tabla de frecuencias de la relacion entre la organizacion y atencién al ciudadano en

una entidad publica

Atencion al ciudadano

Bajo Medio Alto Total
Organizacion Bajo Recuento 39 12 0 51
% del total 37,5% 11,5% 0,0% 49,0%
Medio Recuento 17 19 0 36
% del total 16,3% 18,3% 0,0% 34,6%
Alto Recuento 0 3 14 17
% del total 0,0% 2,9% 13,5% 16,3%
Total Recuento 56 34 14 104

% del total 53,8% 32,7% 13,5% 100,0%
Nota. Datos procesados del SPSS version 25 de IBM

Segun la data reflejada en la tabla 3, del total de empleados encuestados, se
observa que el 49.0% presenta una organizacién baja, mientras que el 34.6%
muestra un nivel medio y el 16.3% indica un nivel alto de organizacion. En términos
de atencién al ciudadano, el 53.8% de los casos se clasifican como baja, seguidos

por el 32.7% en el nivel medio y solo el 13.5% en el nivel alto.

En este marco, se puede identificar que la mayoria de los casos de
organizacion baja (37.5%) estan vinculados con una atencion baja al ciudadano. De
manera similar, los casos de organizacion moderada (18.3%) tienden a mostrar una
baja atencion al ciudadano. Por otro lado, los casos de organizacién alta (13.5%) se

asocian principalmente con una alta atencion al ciudadano.
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Tabla 4
Tabla de frecuencias de la relacidon entre la direccion y atencion al ciudadano en una

entidad publica

Atencion al ciudadano

Total
Bajo Medio Alto
Direccibn  Bajo Recuento 42 2 0 44
% del total 40,4% 1,9% 0,0% 42,3%
Medio  Recuento 12 22 8 42
% del total 11,5% 21,2% 7,7% 40,4%
Alto Recuento 2 10 6 18
% del total 1,9% 9,6% 5,8% 17,3%
Total Recuento 56 34 14 104
% del total 53,8% 32,7% 13,5% 100,0%

Nota. Datos procesados del SPSS version 25 de IBM

Conforme a la tabla 4, del total de trabajadores encuestados, se observa que
el 42.3% presenta una direccion baja, mientras que el 40.4% muestra un nivel medio
y el 17.3% un nivel alto de direccion. En cuanto a la atencién al ciudadano, el 53.8%
de los casos se clasifican como baja, el 32.7% como media y el 13.5% como alta.

En este marco, se puede observar un nexo significativo relativo a la direccion
y la atencion al ciudadano en una entidad publica. La mayoria de los casos de
direccién baja (40.4%) estan asociados con baja una atencion al ciudadano. De
manera similar, los casos de direccion media (21.2%) tienden a mostrar una
moderada atencién al ciudadano. Por otro lado, los casos de direccion alta (5.8%) se

asocian principalmente con una alta atencion al ciudadano.
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Tabla 5
Tabla de frecuencias de la relacién entre el control y atencién al ciudadano en una

entidad publica

Atencion al ciudadano

Bajo Medio Alto Total

Control Bajo Recuento 46 4 0 50
% del total 44.2% 3,8% 0,0% 48,1%

Medio  Recuento 10 23 3 36

% del total 9,6% 22,1% 2,9% 34,6%

Alto Recuento 0 7 11 18

% del total 0,0% 6,7% 10,6% 17,3%

Total Recuento 56 34 14 104
% del total 53,8% 32,7% 13,5% 100,0%

Nota. Datos procesados del SPSS version 25 de IBM

Considerando la tabla 5, del total de trabajadores encuestados, se puede

observar que el 48.1% presenta un nivel bajo de control, mientras que el 34.6%

muestra un nivel medio y el 17.3% muestra un nivel alto de control. En lo que se refiere

a la atencién al ciudadano, el 53.8% de los casos se clasifican como baja, el 32.7%

como media y el 13.5% como alta.

En este escenario, se nota que la mayoria de los casos de control bajo (44.2%)

estan asociados con una baja atencion al ciudadano. Igualmente, los casos de control

medio (22.1%) tienden a mostrar una atenciéon moderada al ciudadano. Ademas, los

casos de control alto (10.6%) se vinculan mayoritariamente con una atencion alta al

ciudadano.
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Andlisis inferencial

En el contexto de un estudio correlacional, las hipétesis planteadas fueron
evaluadas utilizando el coeficiente Tau-b de Kendall, dado que los constructos son
cualitativos ordinales y no cumplen con los supuestos paramétricos. A fin de la
interpretacion y analisis correspondiente, se consideraron los rangos de correlacion
de la tabla y el valor p para estipular si se rechaza o acepta la hipétesis nula. Este
método facilitd determinar la intensidad y el sentido de la conexién entre las diversas
facetas de la gestién administrativa (Planeacion, organizacion, direccion y control) y
el nivel de atencion al ciudadano en una entidad publica en Lima, durante el periodo
de 2024.

Prueba de la hipotesis general

HO: No existe relacion entre la gestién administrativa y atencién al ciudadano en una
entidad puablica, Lima 2024.

H1: Existe relacion entre la gestidbn administrativa y atencién al ciudadano en una
entidad publica, Lima 2024.

Tabla 6

Correlaciones: prueba de la hipétesis general

Atencion al
ciudadano
Tau_b de Kendall Gestion Coeficiente de correlacion 801
administrativa
Sig. (bilateral) ,000
N 104

Nota. Datos procesados del SPSS version 25 de IBM

La tabla 6 muestra que el coeficiente Tau-b de Kendall es 0.801, lo cual sugiere
un vinculo positivo muy fuerte entre la gestion administrativa y la atencion al
ciudadano en la entidad publica de Lima, (Anexo 9). Ademas, el nivel de significancia
bilateral obtenido fue menor a 0.05 (0.000 < 0.05), lo que lleva al desestimo de la
hipotesis nula y la aceptacidn de la hipotesis alternativa. Por lo tanto, se concluye que

la gestion administrativa estd asociada con la atencién al ciudadano.
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Prueba de la hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion entre la planeacion y atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima 2024.

H1: Existe relacion entre la planeacion y atencién al ciudadano en una entidad publica,
Lima 2024.

Tabla 7
Correlaciones: prueba de la primera hipotesis especifica

Atencion al ciudadano

tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion ,653
Sig. (bilateral) ,000
Planeacién N 104

Nota. Datos procesados del SPSS version 25 de IBM

La tabla 7 indica un valor de 0.653 para el coeficiente de correlacion Tau-b de
Kendall, lo que sefiala una correlacién positiva considerable entre la planeacion y la
atencion al ciudadano en la entidad publica de Lima (Anexo 9). Por otra parte, el
umbral de significancia bilateral es menor a 0.05 (p 000.0< 0.05), lo que llevo a
denegar la hipoétesis nula y admitir la hipétesis alterna. Por lo cual, la planeacion esta

asociada con la atencioén al ciudadano.
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Prueba de la hipotesis especifica 2

HO: No existe relacion entre la organizacion y atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima 2024.

H1: Existe relacion entre la organizacion y atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima 2024.

Tabla 8
Correlaciones: prueba de la segunda hipétesis especifica

Atencion al

ciudadano
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion ,589
Sig. (bilateral) ,000
Organizacion N 104

Nota. Datos procesados del SPSS version 25 de IBM

El analisis de la tabla 8 revela un coeficiente de correlacion Tau-b de Kendall
de 0.589, indicando una correlacion favorable considerable entre la organizacion y la
atencion al ciudadano en una entidad publica (Anexo 9). Ademas, la significancia
bilateral alcanzada fue inferior a 0.05 (p 000 < 0.05), lo que conduce a negar la
hipotesis nula y permitir la hipétesis alternativa. Esto establece la correlacion
estadistica significativa entre la organizacion y la atencion al ciudadano en el contexto

analizado.
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Prueba de la hipotesis especifica 3

HO: No existe relacion entre la direccion y atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima 2024.

H1: Existe relacion entre la direccién y atencion al ciudadano en una entidad publica,
Lima 2024.

Tabla 9
Correlaciones: prueba de la tercera hipotesis especifica

Atencion al

ciudadano
Coeficiente de correlacion ,603
Tau_b de Kendall  Direccion Sig. (bilateral) ,000
N 104

Nota. Datos procesados del SPSS version 25 de IBM

El resultado de la tabla 9 muestra que el coeficiente Tau-b de Kendall es 0.603,
Lo que revela una correlacion positiva notable entre la direccion y la atencion al
ciudadano en una entidad publica (Anexo 9). Esta correlacion positiva alta sugiere
gue la manera en que se dirige la entidad esta asociada con la atencion ofrecida a los
ciudadanos. Ademas, se obtuvo un nivel de significancia bilateral menor de 0.05 (p
000 < 0.05), lo que confirma la conexion estadisticamente significativa entre la

direccion y la atencion al ciudadano en el contexto evaluado.
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Prueba de la hipotesis especifica 4

HO: No existe relacidn entre el control y atencién al ciudadano en una entidad publica,

Lima 2024.

H1: Existe relacion entre el control y atencidn al ciudadano en una entidad publica,

Lima 2024.

Tabla 10

Correlaciones: prueba de la cuarta hip6tesis especifica

Atencion al

ciudadano
Tau_b de Kendall Control Coeficiente de correlaciéon 705
Sig. (bilateral) ,000
N 104

Nota. Datos procesados del SPSS version 25 de IBM

La tabla 10 indica un coeficiente de correlacion Tau-b de Kendall de 0.705, lo

gue sefiala una correlacion positiva considerable entre el control y la atencién al

ciudadano en una entidad publica (Anexo 9). Esto sugiere que la eficacia del control

dentro de la entidad estad fuertemente asociada con la atencion ofrecido a los

ciudadanos. Ademas, se obtuvo un nivel de significancia bilateral menor a 0.05 (p 000

< 0.05), lo que lleva al desestimo de la hipotesis nulay a la aprobacién de la hipotesis

alternativa, confirmando asi que esta relacion es estadisticamente significativa en el

contexto analizado.
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IV. DISCUSION

El objetivo principal del presente andlisis titulado fue indagar la asociacion
entre la gestion administrativa y atenciéon al ciudadano en los trabajadores de una
entidad estatal, se consider6 como poblacién a 104 de la entidad en cuestion. La
participacion de los empleados fue fundamental, ya que proporcionaron informacion
valiosa a través de cuestionarios elaborados para entender su percepcion sobre la
gestién administrativa y la atencién al ciudadano en la entidad publica. Este método
de recoleccion de datos resultd ser adecuado dadas las circunstancias actuales,
permitiendo obtener respuestas que reflejan la realidad vivida desde la perspectiva

de los trabajadores.

Sin embargo, una limitacion del estudio es que se enfocd exclusivamente en
una entidad publica especifica, lo que podria restringir la aplicabilidad de los
resultados a otras organizaciones similares. Adicionalmente, el uso de cuestionarios
pudo haber introducido sesgos en las respuestas de los empleados, dado que estas
dependian de su percepcion subjetiva. En este contexto, la investigacion se vuelve
crucial, pues su efectividad afecta precisamente en la eficiencia operativa y el
bienestar del ciudadano. Comprender cémo la administracion interna impacta en la
percepcion y calidad de atencién ofrecida es fundamental para implementar mejoras
efectivas en politicas tanto como procedimientos. Esta comprension proporciona un
solido fundamento para la discusion y formulacion de estrategias que optimicen la
gestidn publica y fortalezcan la conexion entre la entidad y los ciudadanos a los que

sirve.

Los resultados mas destacados del estudio muestran que entre los
encuestados, la mayor parte de los empleados con baja capacidad de gestion
administrativa también evidenciaron una baja disposicion hacia la atencién al
ciudadano (44.2%). Un porcentaje considerable de empleados con capacidad de
gestion administrativa media mostraron cierta inclinacion hacia la atencion al
ciudadano (28.8%), mientras que aquellos con alta capacidad de gestion
administrativa principalmente demostraron una alta atencion al ciudadano (5.8%). Por
otro lado, el coeficiente Tau-b de Kendall fue calculado en 0.801, lo que sugiere una
correlacion afirmativa alta entre la gestion administrativa y la atencién al ciudadano

en la entidad publica.
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Para contrastar los hallazgos adquiridos con el analisis de Pulido y Acosta
(2024) quienes concluyeron que el 10.8% de los trabajadores percibié la gestion
administrativa como insuficiente. En contraste, la mayoria, un 48.6%, la evalué como
regular; este grupo no identifica deficiencias graves, pero reconoce posibilidades de
mejorar la eficiencia. Un 40.5% de los empleados consideré que la gestidon
administrativa es competente. Por otra parte, Isa (2022), en su estudio encontré que
el 77.5% del equipo de administracion opina que la excelencia del servicio es buena,
mientras que el 22.5% la considera regular. Estos hallazgos presentan similitudes en
cuanto la percepcion integral del personal administrativo, sobre las practicas
administrativas internas, resaltando la importancia de equilibrar eficazmente con la
calidad percibida del servicio ofrecido al publico, asegurando asi una experiencia

integral y positiva para todos los ciudadanos.

Al contrastar los resultados de este estudio con los hallazgos mencionados
anteriormente, se evidencia una correspondencia notable en varios aspectos
cruciales, por lo cual Sequeiros (2021) sostiene que, a pesar del compromiso
declarado de las organizaciones en ofrecer recursos y servicios de alta calidad, es
evidente que las personas frecuentemente encuentran obstaculos significativos en
cuanto a complejidades burocraticas, dificultades tecnolégicas al intentar acceder a
los servicios. Esto es respaldado por Fermin (2006), para asegurar que se cumplan
las metas establecidas, es fundamental coordinar de manera efectiva todos los
recursos disponibles en una entidad, que incluyen los recursos humanos,

econdmicos, tecnoldgicos y fisicos, entre otros.

En esa misma linea, el primer objetivo especifico, evidencio la mayoria de los
casos de planeacion baja (50.0%) estan asociados con una baja atencién al
ciudadano. Un porcentaje significativo de casos de planeacion media (24.0%)
muestran una tendencia hacia una atencién al ciudadano. Ademas, los pocos casos
de planeacion alta (12.5%) revelan una alta atencion al ciudadano, lo que manfiesta
gue, a una mejor planeacién, mejor atencién en la entidad publica. Asimismo, se
reveld un coeficiente Tau-b de Kendall de 0.653, reflejando un correlato significativo

entre la planeacién y el trato al ciudadano en una institucion gubernamental.

Al contrastar los hallazgos con la investigacion previa de Soncco (2021) quien
reportd un parametro de Rho de Spearman de 0,881 lo que refleja un correlato

moderado entre gestion administrativa y la calidad del servicio ofrecido. En el estudio
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de sonco, se encontrd particularmente en las areas de planificacion y direccion, con
un 67% y un 60% respectivamente, se observa una destacada percepcion positiva
entre los colaboradores. Ademas, un notable 63% de los empleados perciben la
calidad del servicio como alta, indicando que una gestién efectiva y de un compromiso
hacia la excelencia en el servicio por parte de la organizacién. Ademas, Pantaleén
(2022) también identifico gestion administrativa y la calidad del servicio ofrecido a los
ciudadanos por la Defensoria del Pueblo con un Rho de 0.683. En resumen, estos
estudios coinciden en que una planificacion donde una mayoria de colaboradores
tiene una percepcién positiva. Por lo cual, estos estudios acentian la relevancia de
una administracion eficaz y enfocada en la calidad del servicio como pilares
fundamentales para el buen funcionamiento organizacional y la evaluacion constante

en la atencion a los ciudadanos.

De esta comparacion de resultados se puede inferir que tanto el estudio actual
como investigaciones anteriores muestran correlaciones notables y coherentes en el
tema tratado. Esto se ve reflejado en lo mencionado por Robbins y Coulter (2005)
sobre organizaciones como una union intencionada de individuos para alcanzar metas
especificas sugiere una estructura fundamental en la comprension moderna de las
entidades organizativas. Este enfoque esencial aborda tanto los elementos basicos
como las complejidades emergentes que las organizaciones enfrentan en un contexto
globalizado y en constante evolucion. Asi mismo, Luna (2014) afirmo6 que una buena
planificacion facilita una gestiébn organizada y optima de los insumos humanos y
activos materiales, asegurando que la entidad publica pueda cumplir adecuadamente
con sus funciones y contestar de manera eficaz a las demandas de los individuos.
Esto significa que los procesos estan estructurados de manera que se minimizan las

demoras y se maximiza la eficiencia en la atencion a los individuos.

Respecto al segundo objetivo especifico, se identificd que La mayoria de los
casos de planeacion baja (50.0%) estan asociados con una baja atencién al
ciudadano. Un porcentaje significativo de casos de planeacion media (24.0%)
muestran una tendencia hacia una atencién al ciudadano. Ademas, los pocos casos
de planeacion alta (12.5%) revelan una alta atencién al ciudadano. Ademas,
manifiesta un Tau-b de Kendall de 0.589, lo que refleja una correlacion notable entre

la organizacion y la atencion al ciudadano en un organismo estatal.

34



Para contrastar los hallazgos generados con el andlisis de Rodriguez (2020),
guien encontrd una correlacion de Rho= 0.826 con un valor p=0.00, demostrando un
vinculo entre la organizacién y la calidad de atencion. Esto implica que una mejor
organizacion interna puede traducirse en un progreso notable en grado de
satisfaccion de los usuarios finales o clientes al atender sus necesidades y demandas.
Ademas, el analisis de Sanchez (2022) respaldd estos hallazgos, mostrando una
asociacion (r=0,467), entre gestion administrativa y la calidad de atencion lo que indica
la capacidad de la organizacién para adaptarse y gestionar efectivamente los cambios
internos y externos esta siendo limitada, lo que afecta como se gestionan las
responsabilidades y decisiones. Estos descubrimientos son congruentes en la
capacidad de la organizacion para adaptarse en gestionar cambios internos y

externos.

Estas evidencias, aluden que los procesos y procedimientos internos podrian
no estar completamente alineados con las expectativas y requerimientos de los
ciudadanos, lo que afecta la eficiencia en la prestacion de servicios. Esto se ve
respaldado Kaplan y Norton (2005) quienes enfatizan la organizacion no solo se
centra en la estructura formal de roles, sino que también abarca aspectos culturales
y estratégicos que son fundamentales para el funcionamiento efectivo de cualquier
entidad. Ademas, Koontz y Cannice. (2004) revela empoderar a los empleados con el
fin de abordar de forma adecuada las necesidades de los ciudadanos en tiempo real.
Esto no solo incrementa la satisfaccion del cliente, sino que también intensifica la

motivacion y el compromiso de los trabajadores.

En cuanto al tercer objetivo especifico, se evalué que, del total de encuestados,
la mayoria de los casos de organizacion baja (37.5%) estan vinculados con una
atencion baja al ciudadano. De manera similar, los casos de organizacién moderada
(18.3%) tienden a mostrar una baja atencién al ciudadano. Por otro lado, los casos de
organizacion alta (13.5%) se asocian principalmente con una alta atencion al
ciudadano. Por otra parte, el resultado de la comprobacion de hipétesis indicé que un
coeficiente Tau-b de Kendall es 0.603, entre la direccion y la atencion al ciudadano

en el contexto evaluado.

Comparando estos hallazgos con el analisis de Delgado et al. (2023) quienes
concluyeron que el 88.5% de los ciudadanos expresaron insatisfaccion, mientras que

el 7.37% manifestd un nivel razonable respecto a sus expectativas y percepciones del
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servicio. Por otro lado, la investigacién de Segura (2022) demostré un de 0.899 con
un nivel de 0.000, esto indica que hay una asociacion notable entre la percepcion de
los contribuyentes sobre la gestion administrativa y la calidad de la atencién, estos
hallazgos indican que, aunque las politicas y procedimientos puedan estar bien
definidos Los estudios presentan similitudes claras en la conexién entre la
organizacion y la atencién al ciudadano, evidenciando que los casos de organizacion
alta tienden a una alta atencion, debido a la resistencia al cambio, falta de

capacitacion o insuficiente supervision.

Actualmente, las organizaciones estan enfrentando un desafio significativo en
cuanto a la calidad percibida por los ciudadanos en los servicios estatales ofrecidos.
Esto se ve respaldado por Chiavenato (2007) hace mencion los directores tienen la
responsabilidad de supervisar a los gerentes, quienes a su vez dirigen a los
supervisores y asumen el liderazgo dentro de la organizacion. Por otra parte,
Gonzales et al. (2020) explican una direccién efectiva puede tener un efecto notable
en la calidad del servicio proporcionado, que se interprete correctamente los planes y
dé instrucciones claras y precisas puede asegurar que los ciudadanos obtengan una
atencion expedita, adecuada y respetuosa. Ademas, un liderazgo que motive y
comunique efectivamente puede crear un equipo de trabajo cohesionado y dedicado,

lo cual se reflejara en una mejor experiencia para los ciudadanos.

Respecto al cuarto objetivo especifico, se evaluo que, del total de encuestados.
La mayoria de los casos de control bajo (44.2%) estan asociados con una baja
atencion al ciudadano. Igualmente, los casos de control medio (22.1%) tienden a
mostrar una atencion moderada al ciudadano. Ademas, los casos de control alto
(10.6%) se vinculan mayoritariamente con una atencion alta al ciudadano. Asimismo,
el resultado de la comprobacion de hipotesis indicé que un coeficiente Tau-b de
Kendall es 0,705, entre el control y la atencion al ciudadano en el contexto evaluado.

Comparando estos hallazgos con el andlisis de Saavedra (2023) demostré
concluyeron que una asociacion r=438, entre la gestion administrativa si tiene un
efecto sobre las dimensiones confiabilidad, de la calidad de atencion del personal. Por
otro lado, la investigacion de Ansar (2022) demostré un de 0.875 con un nivel de
0.000, esto indica que hay una conexién notable entre la gestidbn administrativa el
desempeiio de los trabajadores es positiva; estos hallazgos muestran similitudes

destacadas en relacion al control y la atencion al ciudadano. esto refleja que los
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ciudadanos empiezan a notar una mayor consistencia y calidad en los servicios que

reciben.

En conjunto, estos hallazgos destacan la importancia de una gestion
administrativa efectiva en la mejora tanto de la calidad de atencién al ciudadano, como
del desempefio de los colaboradores. Esto se ve respaldado por Baumgarten (2016)
afirma que el monitoreo continuo, el control interno ayuda a la entidad a alcanzar sus
objetivos mientras se amolda a variaciones del entorno y mejora de manera constante
sus précticas. Asimismo, Rico (2020) complementa que no solo resguarda los
intereses de la entidad y sus stakeholders, sino que también refuerza la confianza del

publico y optimiza el logro de metas estratégicas y operativas.

La magnitud de una gestion administrativa efectiva en entidades publicas
reside en su capacidad para perfeccionar la eficiencia en la gestion operativa y la
calidad de los servicios ofrecidos, promover la transparencia y la responsabilidad en
el uso de fondos publicos, optimizar la asignacion de estos recursos para maximizar
Su impacto, adaptarse agilmente a cambios y desafios, y fortalecer la confianza
publica en las instituciones gubernamentales. Una gestion administrativa bien
estructurada no solo optimiza la respuesta eficiente a las demandas de la sociedad,
sino que también contribuye a un entorno institucional méas estable y confiable,
beneficiando asi el bienestar general y la satisfaccion de los ciudadanos, a través de
una planificacion cuidadosa, asignacion adecuada de recursos y ejecucion de
procesos eficientes. Esto no solo fortalece la relacion entre la gestion y los
ciudadanos, sino que también contribuye significativamente a la satisfaccion publica

y al fortalecimiento de la confianza en las instituciones gubernamentales.

En resumen, de todo lo mencionado estos descubrimientos reflejan la continua
necesidad de continuar fortaleciendo practicas administrativas. Estas no solo deben
enfocarse en mejorar la eficiencia interna, sino también en impactar positivamente en
la satisfaccion de los usuarios y en la calidad del servicio publico ofrecido; ya que, una
gestion administrativa efectiva no solo mejora la eficiencia y la calidad de los servicios

estatales, sino que también puede llevar a resultados adicionales positivos.
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V. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general, la mayor parte de los empleados con baja
capacidad de gestion administrativa también evidenciaron una baja disposicion hacia
la atencién al ciudadano (44.2%). Un porcentaje considerable de empleados con
capacidad de gestion administrativa media mostraron cierta inclinacién hacia la
atencion al ciudadano (28.8%), mientras que aquellos con alta capacidad de gestion
administrativa principalmente demostraron una alta atencion al ciudadano (5.8%).
Ademas, se identificé un coeficiente Tau-b de Kendall de .801, lo cual indica una
relacion significativa entre la gestion administrativa y la atencién al ciudadano en la

entidad publica de Lima.

Respecto al primer objetivo especifico, se aprecio que gran parte de los casos
de planeacion baja (50.0%) estan asociados con una baja atencién al ciudadano. Un
porcentaje significativo de casos de planeacion media (24.0%) muestran una
tendencia hacia una atencion al ciudadano. Ademas, los pocos casos de planeacion
alta (12.5%) revelan una alta atencion al ciudadano, esto denota que, a mejor
planeacion, mejor atencion en la entidad publica. Asimismo, se determind un
coeficiente Tau-b de Kendall de 0.653, lo que refleja un correlato positivo significativo

entre la planeacion y la atencion al ciudadano en la entidad publica de Lima.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se identific6 que mayoritariamente
los casos de organizacion baja (37.5%) estan vinculados con una atencion baja al
ciudadano. De manera similar, los casos de organizacion moderada (18.3%) tienden
a mostrar una baja atencion al ciudadano. Por otro lado, los casos de organizacion
alta (13.5%) se asocian principalmente con una alta atencién al ciudadano. Asimismo,
se analiz6 un coeficiente Tau-b de Kendall de 0.589, indicativo entre la organizacion

y la atencion al ciudadano en un organismo publico.

Respecto al tercer objetivo especifico, se determiné que la mayoria de los
casos de direccién baja (40.4%) estan asociados con baja una atencion al ciudadano.
De manera similar, los casos de direccion media (21.2%) tienden a mostrar una
moderada atencién al ciudadano. Por otro lado, los casos de direccion alta (5.8%) se
asocian principalmente con una alta atencion al ciudadano. Asi mismo, se identificd
un coeficiente Tau-b de Kendall de 0,603, lo cual indicd una correlacion significativa

entre la direccion y la atencion al ciudadano en un organismo estatal.
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Respecto al cuarto objetivo especifico, se aprecio la mayoria de los casos de
control bajo (44.2%) estan asociados con una baja atencion al ciudadano. Igualmente,
los casos de control medio (22.1%) tienden a mostrar una atencién moderada al
ciudadano. Ademas, los casos de control alto (10.6%) se vinculan mayoritariamente
con una atencién alta al ciudadano. Asi mismo, se identificd un coeficiente Tau-b de

Kendall de 0.705, lo que determind una correlacion positiva media alta.
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V. RECOMENDACIONES

De acuerdo con los hallazgos generados se recomienda al director de la

entidad publica de Lima lo siguiente:

Implementar programas de capacitacion para los lideres y gerentes, enfocados
en mejorar sus competencias de gestion, comunicacion y resolucion de problemas,
La ejecucién tomard 6 meses: dos meses para desarrollar los programas de
capacitacion y redisefiar los procesos, y cuatro meses para la implementacion. Se
emplearan recursos humanos, materiales didacticos y tecnolégicos, financiados a
través de alianzas con instituciones educativas y de formacién profesional. Al finalizar,
se espera una mejora del 30% en la competencia y eficiencia de los lideres y gerentes,

resultando una seleccion de personal mas rigurosa y adecuada.

Optimizar las herramientas digitales mediante la implementacion de un
software diseflado para manejar grandes volumenes de solicitudes e infraestructura
escalable en la nube, se llevara a cabo en 6 meses, se emplearan recursos
tecnoldgicos y de capacitacion para el personal, financiados a través de presupuestos
municipales y posibles inversiones de tecnologia innovadora. Al finalizar, se espera
una reduccién del 40% en los tiempos de respuesta y una simplificacion significativa

en la gestion de tramites, contribuyendo asi la eficiencia y la satisfaccion del usuario.

Capacitar al personal en atencion al cliente en definir claramente los roles de
cada colaborador garantizara que conozcan firmemente sus tareas. La capacitacion
se llevaréa a cabo en 4 meses, se emplearan recursos en materiales didacticos y en la
contratacion de expertos en atencion al cliente financiados a través de donaciones de
empresas privadas y subsidios gubernamentales destinados a mejorar la calidad del
servicio publico. Al finalizar, se espera una mejora del 25% en la calidad de la atencion
al ciudadano y una mayor claridad en las responsabilidades del personal.

Implementar plataformas digitales de difusibn que proporcionen informacién
clara sobre lugares, horarios de atencion y pasos para realizar tramites la ejecucion
de estas iniciativas se llevara a cabo en 5 meses, se emplearan recursos tecnoldgicos
y humanos, financiados a través de ingresos generados por servicios administrativos

y colaboraciones con empresas tecnoldgicas. Al finalizar, se espera un aumento del
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30% en la claridad de la informacién proporcionada y una mejora notable en la calidad

de la atencién al ciudadano, con un personal mas motivado y comprometido.

Realizar auditorias internas periddicas permita establecer mecanismos para
recopilar la retroalimentacion de los ciudadanos, como encuestas de satisfaccion y
plataformas digitales de evaluacién de servicios. La implementacién de estas
auditorias y mecanismos se llevara a cabo en 6 meses, se emplearan recursos en
personal de auditoria y tecnologia para encuestas, financiados a través de un
programa de mejoras en la eficiencia administrativa y con aportes de fondos de
innovacion en gestion publica. Al finalizar, se espera un aumento del 30% en el
cumplimiento normativo y una mejora del 20% en la satisfaccién de los ciudadanos,

promoviendo una gestion mas eficaz y receptiva.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Escala de
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores medicion
V1. Segun Vasquez y Farje, | Para fines de esta Plan Operativo Ordinal
(2021) la gestién | investigacion, la Institucional
Gestion administrativa implica una | variable gestion Planeacién Normativas
Administrativa | serie  de procesos Yy | administrativa de

practicas disefiados para
planificar, organizar, dirigir
y controlar los recursos de
una organizacion con el fin
de lograr sus objetivos de
manera eficiente y efectiva.
Esto garantiza una
adecuada coordinacion de
actividades, una correcta
asignacion de
responsabilidades y una
evaluacion continua del
tomar

rendimiento para

decisiones informadas.

naturaleza cualitativa esta
conformada por las
dimensiones

planificacion,

organizacion, direccion y
control de las actividades
segin lo establecido en
las diferentes etapas del
proceso  administrativo,
estos forman atributos del
instrumento denominado

cuestionario.

Organizacion

Documento de
(MOF)

gestion

Estructura organizacional

Direccion

Liderazgo

Trabajo en equipo

Control

Supervision

Cumplimiento de metas

Evaluacion de resultados




V2.

Atencion al

Ciudadano

Segun, Cruz (2021) |lo
define como la provision de
servicios de alta calidad,
reconociendo que todas las
acciones o la falta de ellas
por parte de la entidad a lo
del de

impactan en el

largo proceso
gestion
servicio final entregado al
Cada

ciudadano tiene el derecho

ciudadano.

legitimo de acceder a
servicios de excelencia
cuando solicita tramites o

servicios estatales.

de

investigacion, la atencién

Para fines esta
al ciudadano, variable de
naturaleza cualitativa esta
compuesta

operacionalmente por las
dimensiones:
accesibilidad, trato
profesional durante la
atencion e informacion,
atributos que conforman el
instrumento de la presente

variable.

Accesibilidad

Solucién a reclamos

Asesoria al ciudadano

Horarios de atencion
flexibles

Trato profesional

durante la atencion

Claridad en la respuesta

Atencién oportuna

Trato agradable

Informacion

Informacién transparente

Personalizacién de la

informacion

Utilidad de la Informacién

Ordinal




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA

Indicaciones:

Estimados, con la finalidad de culminar el provecto de investigacion titulada: Gestion administrativa
y atencion al ciudadano en una enfidad publica, Lima, 2024, agradeceré contestar las preguntas del
cuestionario de las variables respectivas, marcando con una 2, la altiemativa que considere

Donde:
1 2 3 4 5
Munca cast Casi siempre Siempre
nunca u@
=
Dimensiones | P ITEMS 12| 34| 5

Indicador 01: Plan operativo institucional

1 El plan operativo facilita una adecuada calidad de atencion al
Planeacion ciudadanao.

2 Las actividades disefiadas por la administracion faciiitan una adecuada
atencion al ciudadano

Indicador 02: Normativas

3 Los procesos administrativos se desamollan cumpliendo las normativas
establecidas para lograr una calidad de atencion eficiente.
4. Las normas legales facilitan procesos administrativos eficientes.

Indicador 01: Documento de gestion (MOF)

Organizacion | 5. El manual de organizacion de funciones ayuda a brindar una adecuada
calidad de atencion.

6. Existe medicion de actividades en el manual de organizacion de
funciones para brindar un servicio de calidad.

Indicador 02: Estructura organizacional

T. Se siente familiarizado con la estructura organizacional de la entidad
dentro de ella.
B Considera que la estructura organizacional actual facilita una gestion
clara de |as tareas.
Direccion Indicador 01: Liderazgo
a. Considera que los lideres de su entidad promueven un ambiente de

trabajo motivador.

10. Recibe orientacion clara de sus superiores para realizar sus tareas.




Indicador 02: Trabajo en equipo

11. Farticipa en reuniones de equipo donde se resuelven problemas
conjuntamente.
12. Colabora eficazmente con sus compaferos para alcanzar objetivos
COMUNEs,
Indicador 01: Supervision
Control 13. Se ha implementado politicas de supervision en la  gesfion
administrativa para gue brinden un servicio de calidad.
14. Los procesos de gestion administrativa supervisados por la entidad son
adecuados.
Indicador 02; Cumplimientos de metas
15. Se le establecen metas claras relacionadas con la mejora de la
atencion al ciudadano.
16. Cumple regularmente con las metas asignadas para mejorar la
atencion al ciudadano.
Indicador 03: Evaluacion de resultados
7. Recibe evaluaciones periddicas sobre cdmo su trabajo impacta la
atencion al ciudadano.
13 Considera que las evaluaciones de su desempefio le ayudan a mejorar

la atencion al ciudadano.




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA ATENCION AL CIUDADANO

Indicaciones:

Estimados, con la finalidad de culminar el proyecto de investigacion titulada: Gestion administrativa
y atencion al ciudadano en una entidad publica, Lima, 2024, agradeceré contestar las preguntas del
cuestionario de las variables respectivas, marcandoe con una X, la alternativa gue considers

Donde:
1 2 3 4 i)
Munca Casi A Casi slempre Siempre
nunca veces
Dimensiones P ITEMS 1 2| 3| 4|5
Indicador 01:  Solucion a reclamos

1 La entidad cuenta con procedimientos claros para resolver reclamos de
los ciudadanos.

2. Se gestionan de manera oportuna los reclamos presentadas por los
ciudadanos.

Indicador 02: Asesoria al ciudadano
3 Se encuentran capacitados para ofrecer asesoria adecuada a los
Accesibilidad ciudadanos.

4. La gestion administrativa asesora en todo momento 2l desarrollo de los
procesos para un adecuado servicio de calidad de atencion al
ciudadano.

Indicador 03: Horarios de atencion flexibles

h. La entidad ofrece horarios de atencion que se ajustan a las
necesidades de los ciudadanos.

@. Los horarios de atencién permiten suficiente flexibilidad para que los
ciudadanos puedan acceder a los servicios plblicos.

Indicador 01: Claridad en la respuesta

7. Proporciona respuestas comprensibles a los ciudadanos.

Trato 3. La informacion proporcionada es facil de entender para los ciudadanos.
profesional Indicador 02: Atencion oportuna
durante la 9. Los ciudadanos reciben atencién rapidamente cuando solicitan
atencion servicios.

10. Se asegura de atender a los ciudadanos en el menor fiempo posible.

Indicador 03: Trato agradable

11. Los trabajadores tratan a los ciudadanos con respeto.

12 Los ciudadanos se sienten bien recibidos durante su interaccidn con la
entidad.




Informacion

Indicador 01:  Informacion transparente

13. La entidad comunica de manera clara sus politicas tanto como
procedimientos a los ciudadanos.
14. La informacion sobre las acciones de la entidad se presenta de forma
transparente.
Indicador 02: Personalizacion de la informacion
15. La entidad adapta la informacion para satisfacer las necesidades
individuales de los ciudadanos.
16. Se personaliza la comunicacion para asegurar que los cludadanos
reciban la informacion relevante para ellos.
Indicador 03: Utilidad de la Informacion
17. Los ciudadanos encuentran il 1a informacion proporcionada por la
entidad para tomar decisiones informadas.
18. La informacion ofrecida por la enfidad ayuda a los ciudadanos a

entender mejor sus derechos.
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CUESTIONARIO PARA ME DI LA GE STIOM ATASMISTIA TIVA

Indhcaciones

Estimados con 1a fnaldad de cutrmnms of OYectn e Mvestigacidn Imdnda  Clestidn adminstrafira
Y Aencin ol cudadano en uns ertidsd PUBKCA LM 2074 agradeceeh contastar lns praguntss det
CURSHONANGD A0 18 vANADIOE tRSPOCIVAS MMcAnds con una X 18 afternatisn (e conmiders
Donde

1 2 k] 4 5
Numca Vi * Cast Siampea
oken anh sempre

> o

e T s LLLLL

Planeacion ciudadano y

Indicador 01: Plan operativo institucional
1 El plan operativo fadila una adecuada caidad de alencion al

2 Las actividades disenadas por la administracion faciian una adecuada

atencion al ciudadano ‘f
Indicador 02: Normativas

3 Los procesos administralivos se desarrollan cumpliendo 1as normalivas

eslablecidas para lograr una calidad de atencion eficiente 1

4 Las normas legales facililan procesos adminisirativos eficentes o

Organizacion | 5. El manual de organizacion de funciones ayuda a bnndar una adecuada

Indicador 01: Documento de gestion (MOF)

calidad de atencion A
6 Existe mediaon de aclividades en el manual de organizacion de
funciones para brindar un servicio de calidad. 1

Indicador 02: Estructura organizacional
7 6 Se siente familianzado con fa esliuctura organizacional de la enlidad
dentro de ella. )(
8 Considera que la estruclura organizacional actual facilita una gestion
clara de las tareas. ‘}

Indicador 01: Liderazgo
9 Considera que los lideres de su entidad promueven un ambiente de
trabajo motivador. T\
[10. | Recibe orienlacion clara de Sus supenofes para realizar sus tareas. N
Indicador 02: Trabajo en equipo
11. | Parlidpa en reuniones de equipo donde Se resuelven problemas n
conjuntamente.
12. | Colabora eficazmente con sus companeros para alcanzar objetivos 1\

Indicador 01: Supervision

(13, [Se ha implemeniado poliicas de supervision en ia geston
administrativa para que brinden un sevicio de calidad

05 de gestion administralh ervisados




Indicaciones

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA ATENCION AL CIUDADANG

Y2

Estimados. con la inalidad de culminar ol PEOYOCIo de Investigncitn tiutada  Gastibn adminstyativa
Y Alencion al cudadmno en ung entidsd PUbRCA, Lima 2024 agradecerh comesian las preguntas del
Cueshonano de las vanables respeclivive. marcando con Una X Ia atemmtive que considers

Donde
1 2 3 i 5
Nunca :‘::_‘ Com Casl stempro Siempre
Dimensiones | P l ITEMS I 1I z]’T]’Il’?
Indicador 01:  Solucion a reclamos

1 La entidad cuenta con procedimientos claros para resolver raciamos de
los cludadanos.

2 Se gestionan de manera oportuna 10s reclamos presentados por 105
ciudadanos.

Indicador 02: Asesoria al ciudadano
3 Se encuenlran capacitados para ofrecer asesoria adecuada a los
Accesibilidad ciudadanos.

4 La gestion administrativa asesora en todo momento el desarrollo de los
procesos para un adecuado servicio de calidad de atencion al
ciudadano

Indicador 03: Horarios de atencion fiexibles

5 La entdad ofrece horanos de atencion que se ajustan a las
necesidades de los ciudadanos.

6. Los horanos de atencion permiten suficiente flexibilidad para que los
ciudadanos puedan acceder a 10s sefvicios publicos.

Indicador 01:  Claridad en la respuesta

T Proporciona respuestas comprensibies a los ciudadanos.

Trato 8. La Informacion proporcionada es facil de entender para los ciudadanos
profesional Indicador 02: Atencion oportuna
durante la 9 Los ciudadanos reciben atencion rapidamente cuando solicitan
atencion servicios.

10. | Se asegura de alender a los ciudadanos en el menor iempo posible.

Indicador 03: Trato agradable

11 Los lrabajadores tratan a los ciudadanos con respelo.

12. | Los ciudadanos se sienlen bien recibidos durante su interaccion con la
entidad.

M 01: Informacion transparente
73, [ La entidad comunica de manera clara sus polilicas tanto como
procedimientos a los ciudadanos.

74| La informacion sobre las acciones de la entidad se presenta de forma
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CUESTIONARIO PARA MEDIF LA GESTION ADMINIS TRATIVA

Indicaciones

Estimados. con Ia finalidad do culminar of proyocto do nvostigacion ihulada  Gestibn adminstrativa

y atencion al cludadano en una antidad pubhica. Lima 2024 Ngradecend contasta

1 1as preguntan del
cuestionano de las vanables respectivas. marcando con un.

A X la alternativa que considers

Donde
1 2 3 4 5
Casi
Nunca
Casl siempre Siempra
vl >
Dimensiones | P l ITEMS [ 1[ z[ 3[&[5
Indicador 01: Plan operativo institucional
1 El plan operativo faciita una adecuada calidad de atencion al
2 Las actividades disefadas pof Ia administracion faciitan una adecuada
atencion al ciudadano f‘

Indicador 02: Normativas
3 Los procesos adminisiralivos se desarrollan cumplienco 1as normativas
eslablecidas para lograr una calidad de alencion eficiente ‘H
E Las normas legales facilitan procesos adminisirativos eficientes -‘\

Indicador 01: Documento de gestion (MOF)

Organizacion | 5 El manual de organizacion de funciones ayuda a brindar una adecuada

calidad de atencion ™

6. Exsle medicion de aclividades en e manual de organizacion de

funciones para brindar un servicio de calidad 1\
Indicador 02: Estructura organizacional

7 Se siente familiarizado con la estructura organizacional de la entidad

dentro de ella S
8. Considera que la estructura organizacional actual facilita una gestion
clara de las tareas
Direccion Indicador 01: Liderazgo
9. Considera que los lideres de su entidad promueven un ambiente de
rabajo motivador.

10. Recibe orlenfacion clara de sus superiores para realizar sus lareas

Indicador 02: Trabajo en equipo
11, | Parlicipa en reuniones de equipo donde se fesuelven problemas
conjuntamente.

12| Colabora eficazmente Con Sus companeros para alcanzar objelivos
comunes

Control is.ammwmﬁﬁw@m“"mf

Indicador 01: Supervision

administrativa para que brinden un sefvicio de calidad
T3 Tos procesos de gestion aminisiraiiva supervisados por 1a enbidad son %
adecuados.
Indicador 02: Cumplimientos de metas
5. [ Se ie establecen melas dlaras relacionadas con la mejora de la

atencion al cudadano.

6. | Cumple reguiarmente con las melss asignadas para mejorar la
atencion al ciudadano,

el s




CUESTIONARIO PARA MEDIR | A ATENCION AL CIUDADANG
Incicaciones
Estimados. con la finalidad de culminar ol proyacto de investigacién itutada Gostion administrativa
y atencidn al ciud 0 en una publica, Lima, 2024, agradecers comestar las preguntas del
cuestionano de las variables respectivas. marcando con una X, |a afternativa que considere
Donde
L 1 2 a 4 5
Casi A
Nunca
i rm Casi siempre Stempre
Dimensiones P l ITEMS l 1[ ZI 3| 4| 5
Indicador 01:  Solucion a reclamos
1 La entidad cuenta con procedimientos claros para resolver reclamos de
los dudadanos 7‘
2 Segesuonanaenmefaopothmalosmdamospresmladoswlos

Indicador 02: Asesoria al ciudadano

3 Se encuentran capacitados para ofrecer asesora adecuada 3 1%

4 La gestion administrativa asesora en todo momento el desarrolio de 105
procesos para un adecuado servicio de calidad de atencion al

ciudadano. “
Indicador 03: Horarios de atencion flexibles

5 La entdad ofrece horarios de atencion que se ajuslan a las

necesidades de los ciudadanos. \
6. Los horanos de alencion permiten suficiente flexibilidad para que los
dudadanos puedan acceder a oS Sefvicios publicos. L)
Indicador 01: Claridad en la respuesta
7 Proporciona respuestas comprensibles a los ciudadanos. i
Trato 8. La informacion proporcionada es facl de entender para los ciudadanos
profesional Indicador 02: Atencion oportuna ¥
durantela |9 Los ciudadanos recben atencion rapidamente cuando solicitan
atencion Servicios. A
10. Se asegura de atender a los ciudadanos en el menor tiempo posible.

Indicador 03: Trato agradable
11. | Los lrabajadores tratan a 10s ciudadanos con respelo.
12. | Los ciudadanos se sienten bien reabidos durante su interaccion con la
entidad T+
Indicador 01: _Informacion transparente
13, ummdemam”pﬁﬁmhmm*
procedimientos a los ciudadanos.
14. | La informacion sobre las acciones de la entidad se presenta de forma W
transparente.
Indicador 02: Personalizacion de 1a informacion
La entidad adapta la informacion para satisfacer las necesidades

o | | indviduales e los ciudadanos. 1
- [16 | Se personaiza ia comunicacion para asegurar que fos Gudadancs |




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccidon de datos

CARTA DE PRESENTACION
Mg. Michel Jaime Méendez Escobar

Presente

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

Me a5 muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maesiria en Gestion Publica
de |a Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desammollar mi investigacion v con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefo v desamrollo del trabajo de

investigacion.

El nombre de mi variable es Gestion administrativa, siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experienciaen temas

educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable
- Ceriificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

L=

Vera Tafur, Aldo Alexis

D.MN.L10727631



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos del cuestionario que permitira recoger la informacion en la investigacion
quelleva por titulo: Gestion administrativa v atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima, 2024,

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las comrecciones periinentes. Los criterios de

INSTRUMENTO

validacion de contenido son:

Criterios

Detalle

Calificacion

Suficiencia

El item pertenece a la dimension y
basta para obtener la medicion de
esta

1: de acuerdo
0 en desacuerdo

Claridad

El item se comprende facilmente,
es decir, su sintactica v semantica
son adecuadas

1: de acuerdo
0 en desacuerdo

Coherencia

El item tiene relacion logica conel
indicador gue esta midiendo

1: de acuerdo
0 en desacuerdo

Relevancia

Ella item/pregunta es esencial o
importante, es decir, debe ser
incluido

1: de acuerdo
0 en desacuerdo

MNofs. Criterios adaptados de la propuesia de Escobar y Cuervo (2008).




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Definicion de la variable: Vasquez y Fane, (2021) la gestion administrativa implica una sene de procesos y practicas

disefiados para planificar, organizar, dirigir y controlar los retursos de una organizacion con el fin de lograr sus objetivos

de manera eficiente y efectiva.

Dimensiones

Indicadores

items

[ o (59 3 (Do (o m—n [Wa]

aWa—=n—e

W= 30 =S0 IO M

W= S W=@m —®

Observacion

Dimension 1
Flaneacion

Flan operativo

El plan operativo facilita una adecuada calidad de atencion al
ciudadano.

institucional
Las actividades disefiadas por l1a administracion facilitan una
adecuada atencion al ciudadano.
Los procesos administrativos se desarrollan cumpliendo
las normativas establecidas.
Maormativas Las normas leqgales facilitan procesos administrativos

eficientes.




Dimension 2

Crganizacian

Documento de
gestion [MOF)

El manual de organizacion de funciones ayuda a brindar
una adecuada calidad de atencion.

Existe medicion de actividades en el manual de

organizacion de funciones para brindar un semvicio de
calidad.

Estructura
organizacional

Se ziente familiarizado con la estructura organizacional
de la entidad dentro de ella.

Considera que la estructura organizacional actual
facilita una gestion clara de las tareas.

Dimension 3
Direccion

Liderazgo

Considera gue los lideres de su enfidad promueven un
ambiente de frabajo motivador.

Recibe orentacion clara de sus superiores para realizar
|sus tareas.

Trabajo en equipo

Participa en reuniones de equipe donde se resuslven
problemas conjuntamente.

Colabora eficazmente con sus companeros para
alcanzar objetives comunes.

Dimension 4
Control

Supervision

administrativa para que brinden un servicio de calidad.

Se ha implementado politicas de supenvision en la gestion

Los procesos de gestion administrativa supervisados por
la entidad son adecuados.

Cumplimientos de
metas

Se le establecen metas claras relacionadas con la
mejora de la atencion al ciudadano.

Cumple regularmente con las metas asignadas para
mejorar la atencion al ciudadano.

Ewvsluacion de
resultados

Recibe evaluacicnes periodicas sobre como su trabajo
impacta la atencion al ciudadano.

Considera gue las evaluaciones de su desempenio le
ayudan a mejorar la atencion al ciudadano.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento  [Cuestionario de Gestion administrativa
Objetivo del instrumente  [Medir los niveles de gestion administrativa
El;me?{ga:n‘;; apellidos Michel Jaime Méndez Escobar
Documento de identidad 10717962
g‘lngﬁage EXperniencia en 2adanos ) Mas de 5 anos (%)
Maximo Grado Academico [I‘u'la&stna %] Doctor ()
Nacionalidad |Peruano
Institucion F_.INI".-'I SM
Cargo Docente universitario
Numero telefonico 989292925

Firma B
Fecha 01/07/2024

237124, 11:48 am.

o,

ﬁ PERU

Ministerio de Educacion

about:blank

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MENDEZ ESCOBAR, MICHEL
JAIME
DNI 10797162

BACHILLER EN ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

Fecha de diploma: 20/03/15
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

MENDEZ ESCOBAR, MICHEL
JAIME
DNI 10797162

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO

Fecha de diploma: 28/09/15 PERU
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

MENDEZ ESCOBAR., MICHEL
JAIME
DNI 10797162

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
- MBA

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

Fecha de diploma: 11/06/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 09/09/2015
Fecha egreso: 07/06/2017




CARTA DE PRESENTACION
Mg. Michel Jaime Méndez Escobar

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria
para poder desamollar mi investigacion v con la que sustentare mis competencias
investigativas en la Experiencia cumicular de Disenfio y desamollo del trabajo de
investigacion.

El nombre de mi variable es Atencion al ciudadano, siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada expernienciaen temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de la variable
- Cerificado de validez de contenido de los instrumentas.

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

Atentamente.

L=

Vera Tafur, Aldo Alexis

DN 10727831



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos del cuestionario que permitira recoger la informacion en la investigacion
quelleva por titulo: Gestion administrativa v atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima, 2024

For lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar |as correcciones perfinentes. Los criterios de

INSTRUMENTO

validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y
o basta para obtener la medicion de| 1: de acuerdo
Suficiencia
esta (0 en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
_ es decir, su sintactica v semantica | 1: de acuerdo
Claridad
son adecuadas (0 en desacuerdo
El item tiene relacion logica conel 1- de acuerdo
Coherencia indicador gue esta midiendo 0° en desacuerdo
Ella item/pregunta es esencial o| |
Relevancia importante, es decir, debe ser 1: de acuerdo
incluido (: en desacuerdo

MNota. Criterics adaptados de la propuesia de Escobar y Cuervo (2008].




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE ATENCION AL CIUDADANO

Definicion de la variable: Cruz (2021) lo define como la provision de servicios de alta calidad, reconociendo que todas las acciones o la falta
de ellas por parte de la entidad a lo largo del proceso de gestion impactan en el servicio final entregado al ciudadano.

= c|r
£ Clo|e
i I {h|l
a| e|e
; = r|r|v
Dimensiones Indicadores ltems i ilela Observacion
ﬁ d|n|n
c alc|c
i d| i | i
. a|a
La entidad cuenta con procedimientos claros para resolver reclamos de los
. 1 11111
Solucion a ciudadanos.
reclamos Se gestionan de manera oportuna los reclamos presentados por los
: 1 11111
ciudadanos.
Se encuentran capacitados para ofrecer asesoria adecuada a los ciudadanos. 1 11111
Asesoria al
Dlmer?s?cl)n 1 ciudadano La gestion administrativa asesora en todo momento el desarrollo de los
Accesibilidad o _ N _ 1 11111
procesos para un adecuado servicio de calidad de atencion al ciudadano.
La entidad ofrece horarios de atencion que se ajustan a las necesidades de los
. 1 11111
ciudadanos.
Horarios de
atencion flexibles Los horarios de atencidn permiten suficiencia flexibilidad para que los 4 v |1 |

ciudadanos pueden acceder a los servicios publicos.




Dimension 2

Trato profesional
durante la atencion

Claridad en la
respuesia

Froporciona respuestas comprensibles a los
ciudadanos.

La informacién proporcionada es facil de entender para
los ciudadamos.

Atencion oportuna

Los ciudadanos reciben atencion rapidamente cuando
solicitan servicios.

Se asegura de atender a los ciudadanos en el menor tiempo
posible.

Trato agradable

Los trabajadores tratan a los ciudadanos con respeto.

Los ciudadanos se sienten bien recibidos durante su interaccion
con la entidad.

Dimension 3

Informacion

Informacion
transparente

La entidad comunica de manera clara sus politicas
tanto como procedimientos a los ciudadanos.

La informacion sobre las acciones de la entidad se
presenta de forma transparente.

Personalizacian de 13

La entidad adapta la informacion para satisfacer
las necesidades individuales de los ciudadanos.

informacion Se personaliza la comunicacion para asegurar que los
ciudadanos reciban la informacion relevante para ellos.
Los ciudadanos encuentran util la informacion
proporcionada por la entidad para tomar decisiones
Utilidad de la informadas.
Informacion

La informacion ofrecida por la entidad ayuda a los
ciudadanos a entender mejor sus derechos.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumenio  [Cuestionario de Atencion al ciudadano
Objetivo del instrumento Medir los niveles de atencion al ciudadano
El;mez?:”% apERos Michel Jaime Méndez Escobar
Documento de identidad  [10717962
2]“;;5& Experiencia en 2adafos [ Mas de 5 anos (%)
Maxima rado Academico [Maestrla %) Loctor L}
Macionalidad |Peruano
Institucion F_JNI".I'I SM
Cargo Docente universitario
Numero telefonico 989292925
Firma E

Fecha 01/07/2024

23/7724, 11:48 a.m. about:blank

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | gy cacién Superior Universitaria

£
* PERU

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MENDEZ ESCOBAR, MICHEL
JAIME
DNI 10797162

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 20/03/15
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

MENDEZ ESCOBAR, MICHEL
JAIME
DNI 10797162

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 28/09/15
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

MENDEZ ESCOBAR. MICHEL
JAIME
DNI 10797162

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
- MBA

Fecha de diploma: 11/06/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 09092015
Fecha egreso: 07/062017

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU




CARTA DE PRESENTACION

Dr. Eli Romeo Camillo Vasquez

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica
de |a Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desamollar mi investigacion v con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Diseno v desamollo del trabajo de

investigacion.

El nombre de mi variable es Gestion administrativa, siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
52 ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experienciasn temas
educativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de la variable
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.

L~

Vera Tafur, Aldo Alexis

D.NI10727631



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos del cuestionario gue permitird recoger la informacion en la investigacion
guelleva por titulo: Gestion administrativa v atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima, 2024

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, 1as sugerencias para realizar |as commecciones perfinentes. Los criterios de

INSTRUMENTO

validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y
o basta para obtener la medicion de| 1: de acuerdo
Suficiencia
esta 0 en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
_ es decir, su sintactica v semantica | 1; de acuerdo
Claridad
son adecuadas 0 en desacuerdo
El item tiene relacion logica conel 1* de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo 0 en desacuerdo
Ella item/pregunta es esencial o |,
Relevancia importante, es decir, debe ser 1 de acuerdo
incluido (0 en desacuerdo

MNots. Criterics adaptados de la propuesta de Escobar y Cusrvo (2008].




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Definicion de la variable: Vasquez y Farje, (2021) la gestion administrativa implica una serie de procesos y practicas

disefiados para planificar, organizar, dirigir y controlar los rekursos de una organizacién con el fin de lograr sus objetivos

de manera eficiente y efectiva.

S5 C| C R
u I ol e
fl al h 1
i rf el e
C i r{ w
) . . ; i| dl e] a Observacion
Dimensiones Indicadores ltems el al nl n

n{ df c| c
C [ i
i al a
a

El plan operativo facilita una adecuada calidad de atencion al

FPlan operativo ciudadano.
institucional
Las actividades disefiadas por la administracion facilitan una
Dimension 1 adecuada atencion al ciudadano.
Planeacian
Los procesos administrativos se desamollan cumpliendo
las normativas establecidas.
Maormativas Las normas legales facilitan procesos administrativos

eficientes.




Dimension 2

Crganizacian

Documento de
gestion [MOF)

El manual de organizacion de funciones ayuda a brindar
una adecuada calidad de atencion.

Existe medicion de actividades en el manual de

organizacion de funciones para brindar un semvicio de
calidad.

Estructura
organizacional

Se ziente familiarizado con la estructura organizacional
de la entidad dentro de ella.

Considera que la estructura organizacional actual
facilita una gestion clara de las tareas.

Dimension 3
Direccion

Liderazgo

Considera gue los lideres de su enfidad promueven un
ambiente de frabajo motivador.

Recibe orentacion clara de sus superiores para realizar
|sus tareas.

Trabajo en equipo

Participa en reuniones de equipe donde se resuslven
problemas conjuntamente.

Colabora eficazmente con sus companeros para
alcanzar objetives comunes.

Dimension 4
Control

Supervision

administrativa para que brinden un servicio de calidad.

Se ha implementado politicas de supenvision en la gestion

Los procesos de gestion administrativa supervisados por
la entidad son adecuados.

Cumplimientos de
metas

Se le establecen metas claras relacionadas con la
mejora de la atencion al ciudadano.

Cumple regularmente con las metas asignadas para
mejorar la atencion al ciudadano.

Ewvsluacion de
resultados

Recibe evaluacicnes periodicas sobre como su trabajo
impacta la atencion al ciudadano.

Considera gue las evaluaciones de su desempenio le
ayudan a mejorar la atencion al ciudadano.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Cuestionario de Gestion administrativa

Objetivo del instrumento

Medir los niveles de gestion administrativa

Mombres v apellidos
del experto

Dr. Eli Romeo Carrillo Vasquez

Documento de identidad

DML 31771787

Anos de experiencia en
el area

Mas de 5 afios

haximo arado Academico [Dioctor

Macionalidad Peruana

Institucion UNMSM

Cargo Docente Universitario, posgrado Administracion

Mumero telefonico

050 323 752

Firma

(f/ J-_l:_\. P | -"-:‘I

Fecha

01.07.2024




24724, 3:30 p.m. about:blank

Direccion de Documentacion e

Superintendencia Nacional de Informacién Universitaria y

Educacion Superior Universitaria

&
ﬁ PERU Ministerio de Educacion

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

MAGISTER EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

CON MENCION EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CARRILLO VASQUEZ, . :
ELI ROMEO Fecha de diploma: 11/10/2012 EDUCACIONENRIQUE/GUZMAN'Y
DNI 31771787 Modalidad de estudios: - VAILE
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (**¥)

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA

35 T

CARRILLO VASQUEZ, | VENGUAYLITERATURA UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELI ROMERO SAN MARCOS
DNESTTTL787, Fecha de diploma: 04/12/2006 FERU,

Modalidad de estudios: -

LICENCIADA EN EDUCACION SECUNDARIA
CARRILLO VASQUEZ, | ESPECIALIDAD EN LENGUAY LITERATURA UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELIROMEO SAN MARCOS
DINES1TTL787 Fecha de diploma: 04/12/2006 PERT,

Modalidad de estudios: -

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA
CARRILLO VASQUEZ, UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELIROMEO SAN MARCOS
DNI 31771787 Fecha de diploma: 04/12/2006 PERU

Modalidad de estudios: -

LICENCIADA EN EDUCACION SECUNDARIA
CARRILLO VASQUEZ, UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELIROMEO SAN MARCOS
DNI 31771787 Fecha de diploma: 04/12/2006 PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN EDUCACION
CARRILLO VASQUEZ, Fecha de diploma: 19/07/2005 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELLROMEO Modalidad de estudios: - SAN MARCOS
DNI 31771787 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (*%*%*)

Fecha egreso: Sin informacion (**%*)

DOCTOR EN EDUCACION
CARRILLO VASQUEZ, Fecha de diploma: 12/04/24 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELEROMEG Modalidad de estudios: PRESENCIAL SAN MARCOS
DNI 31771787 PERU

Fecha matricula: 16/03/2012

Fecha egreso: 27/12/2013

about:blank

mn



CARTA DE PRESENTACION

Dr. Eli Romeo Camillo Vasgquez

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desamollar mi investigacion v con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio v desarmrollo del trabajo de
investigacion.

El nombre de mi variable es Atencion al ciudadano, siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experienciaen temas

educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones concepiuales de la variable
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.

Vera Tafur, Aldo Alexis

DN 10727631



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos del cuestionario que permitira recoger la informacion en la investigacion
quelleva por titulo: Gestion administrativa y atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima, 2024

For lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las cormecciones periinentes. Los criterios de

INSTRUMENTO

validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y
o basta para obtener la medicion de| 1: de acuerdo
Suficiencia
esta - en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
_ es decir, su sintactica v semantica | 1; de acuerdo
Claridad
son adecuadas - en desacuerdo
El item tiene relacion logica conel 1- de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo - en desacuerdo
Ella itemfpregunta es esencial o| |,
Relevancia importante, es decir, debe ser| de acuerdo
incluido - en desacuerdo

MNots. Criterios adaptados de la propuesia de Escobar y Cuervo (2008)




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE ATENCION AL CIUDADANO

Definicion de la variable: Cruz (2021) lo define como la provision de servicios de alta calidad, reconociendo que todas las acciones o la falta
de ellas por parte de la entidad a lo largo del proceso de gestion impactan en el servicio final entregado al ciudadano.
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Dimensiones Indicadores ltems i ilela Observacion
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c alc|c
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. a|a
La entidad cuenta con procedimientos claros para resolver reclamos de los
. 1 11111
Solucion a ciudadanos.
reclamos 5e gestionan de manera oportuna los reclamos presentados por los
: 1 1111
ciudadanos.
5e encuentran capacitados para ofrecer asesoria adecuada a los ciudadanos. 1 11111
Asesoria al
Dlmer?s?clnn 1 ciudadano La gestidn administrativa asesora en todo momento el desarrollo de los
Accesibilidad y ; - ; 1 11111
procesos para un adecuado servicio de calidad de atencién al ciudadano.
La entidad ofrece horarios de atencidn que se ajustan a las necesidades de los
. 1 11111
ciudadanos.
Horarios de
atencion flexibles Los horarios de atencion permiten suficiencia flexibilidad para que los 4 v | |

ciudadanos pueden acceder a los servicios publicos.




Dimension 2

Trato profesional
durante la atencion

Claridad en la
respuesia

Froporciona respuestas comprensibles a los
ciudadanos.

La informacién proporcionada es facil de entender para
los ciudadamos.

Atencion oportuna

Los ciudadanos reciben atencion rapidamente cuando
solicitan servicios.

Se asegura de atender a los ciudadanos en el menor tiempo
posible.

Trato agradable

Los trabajadores tratan a los ciudadanos con respeto.

Los ciudadanos se sienten bien recibidos durante su interaccion
con la entidad.

Dimension 3

Informacion

Informacion
transparente

La entidad comunica de manera clara sus politicas
tanto como procedimientos a los ciudadanos.

La informacion sobre las acciones de la entidad se
presenta de forma transparente.

Personalizacian de 13

La entidad adapta la informacion para satisfacer
las necesidades individuales de los ciudadanos.

informacion Se personaliza la comunicacion para asegurar que los
ciudadanos reciban la informacion relevante para ellos.
Los ciudadanos encuentran util la informacion
proporcionada por la entidad para tomar decisiones
Utilidad de la informadas.
Informacion

La informacion ofrecida por la entidad ayuda a los
ciudadanos a entender mejor sus derechos.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento  [Cuestionario de Atencion al ciudadano

Objetivo del instrumento |Medir los niveles de atencion al civdadano

El;mﬂ?{gaesn‘,; apeliidos Dr. Eli Romeo Carrillo Vasquez
Documento de identidad  [DNI: 31771787

g"gﬁage EXpETIENCia en Mas de 5 afios

Maximo Grado Academico ctor

Macionalidad |Peruana

Institucion [UNMSM

Cargo Docente Universitario, posgrado Administracion
Mumero telefonico 050 328 752

(fjl J-_l.r_\. A | "'-:‘
Firma

Fecha 01.07.2024




247124, 3:30 p.m. aboutblank

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | qycacion Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

MAGISTER EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

CON MENCION EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CARRILLO VASQUEZ, , <
ELI ROMEO Fecha de diploma: 11/10/2012 EDUCACIONENRIQUE/GUZMANY
DNI 31771787 Modalidad de estudios: - VALLE
PERU

Fecha matricula: Sin informacién (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA

GBI g

CARRILLO VASQUEZ, LENGE TR TR UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELI ROMERO SAN MARCOS
DT 31771787 Fecha de diploma: 04/12/2006 PERY,

Modalidad de estudios: -

LICENCIADA EN EDUCACION SECUNDARIA
CARRILLO VASQUEZ, | ESPECIALIDAD EN LENGUAY LITERATURA UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELI ROMEO SAN MARCOS
DINI31271787, Fecha de diploma: 04/12/2006 PERT,

Modalidad de estudios: -

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA
CARRILLO VASQUEZ, UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELI ROMEO SAN MARCOS
DNI 31771787 Fecha de diploma: 04/12/2006 PERU

Modalidad de estudios: -

LICENCIADA EN EDUCACION SECUNDARIA
CARRILLO VASQUEZ, UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELI ROMEO SAN MARCOS
DNI 31771787 Fecha de diploma: 04/12/2006 PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN EDUCACION
CARRILLO VASQUEZ, Fecha de diploma: 19/07/2005 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ELLROMEQ Modalidad de estudios: - SaN MARCOS
DNI 31771787 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (**¥*)

DOCTOR EN EDUCACION
CARRILLO VASQUEZ, Fecha de diploma: 12/04/24 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
ECEROMEQ Modalidad de estudios: PRESENCIAL SANMARCOS
DNI 31771787 PERU

Fecha matricula: 16/03/2012

Fecha egreso: 27/12/2013

about:blank

mn



CARTA DE PRESENTACION
Dr. Cesar Humberto, Florez Salinas

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion v con la que sustentar® mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disenfio v desarrollo del frabajo de
investigacion.

El nombre de mi variable es Gestion administrativa, siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experienciaen temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable
- Cerfificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentameante.

L=

Vera Tafur, Aldo Alexis

D.M.L10727631



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos del cuestionario gue permitira recoger la informacion en la investigacion
quelleva por titulo: Gestion administrativa y atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima, 2024.

For lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las comecciones perfinentes. Los criterios de

INSTRUMENTO

validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y
o basta para obtener la medicion de| 1: de acuerdo
Suficiencia
esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
_ es decir, su sintactica v semantica | 1: de acuerdo
Claridad
son adecuadas 0: en desacuerdo
El item tiene relacion logica conel 1" de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo 0° en desacuerda
Ella item/pregunta es esencial of
Relevancia importante, es decir, debe ser 1 de acuerdo
incluido 0: en desacuerdo

Nots. Criterios adapiados de la propuesia de Escobar y Cuervo (2008).




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Definicion de la variable: Vasquez y Farje, (2021) la gestion administrativa implica una serie de procesos y practicas

disefiados para planificar, organizar, dirigir y controlar los rekursos de una organizacién con el fin de lograr sus objetivos

de manera eficiente y efectiva.
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El plan operativo facilita una adecuada calidad de atencion al

FPlan operativo ciudadano.
institucional
Las actividades disefiadas por la administracion facilitan una
Dimension 1 adecuada atencion al ciudadano.
Planeacian
Los procesos administrativos se desamollan cumpliendo
las normativas establecidas.
Maormativas Las normas legales facilitan procesos administrativos

eficientes.




Dimension 2

Crganizacian

Documento de
gestion [MOF)

El manual de organizacion de funciones ayuda a brindar
una adecuada calidad de atencion.

Existe medicion de actividades en el manual de

organizacion de funciones para brindar un semvicio de
calidad.

Estructura
organizacional

Se ziente familiarizado con la estructura organizacional
de la entidad dentro de ella.

Considera que la estructura organizacional actual
facilita una gestion clara de las tareas.

Dimension 3
Direccion

Liderazgo

Considera gue los lideres de su enfidad promueven un
ambiente de frabajo motivador.

Recibe orentacion clara de sus superiores para realizar
|sus tareas.

Trabajo en equipo

Participa en reuniones de equipe donde se resuslven
problemas conjuntamente.

Colabora eficazmente con sus companeros para
alcanzar objetives comunes.

Dimension 4
Control

Supervision

administrativa para que brinden un servicio de calidad.

Se ha implementado politicas de supenvision en la gestion

Los procesos de gestion administrativa supervisados por
la entidad son adecuados.

Cumplimientos de
metas

Se le establecen metas claras relacionadas con la
mejora de la atencion al ciudadano.

Cumple regularmente con las metas asignadas para
mejorar la atencion al ciudadano.

Ewvsluacion de
resultados

Recibe evaluacicnes periodicas sobre como su trabajo
impacta la atencion al ciudadano.

Considera gue las evaluaciones de su desempenio le
ayudan a mejorar la atencion al ciudadano.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento  [Cuestionario de Gestion administrativa
Objetivo del instrumenta |Medir los niveles de gestion administrativa
E‘;me?{?:n% apellidos Dr. Cesar Humberto Florez Salinas
Documento de identidad  [DMI: 09387375
Afos de experiencia en . i
ol drea Mas de 5 anos
Maximo Grado Academico clor
Macionalidad |Peruana
Institucion F_Jniversidad Cesar Vallejo
Cargo Docente Universitario, posgrado en Gestion Publica
Numero telefonico 989128150
3
W wd—"
Firma — _‘T?L

Fecha 01.07.2027

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

DOCTOR EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 07/06/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (¥*%)
Fecha egreso: Sin informacion (**¥)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS

Fecha de diploma: 07/02/2007
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (¥*¥%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

ECONOMISTA

Fecha de diploma: 19/12/1997
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

BACHILLER EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 04/06/1996
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (¥*%*)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU




CARTA DE PRESENTACION
Dr. Cesar Humberto, Florez Salinas

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desamollar mi investigacion vy con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio v desamollo del trabajo de

investigacion.

El nombre de mi variable es Atencion al ciudadano, siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experienciaen temas
educativos ylo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.

L=

Vera Tafur, Aldo Alexis

DN 10727631



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos del cuestionario que permitird recoger la informacion en la investigacion
quelleva por titulo: Gestion administrativa v atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima, 2024

FPor lo que se le solicita que tenga a bien evaluar &l instrumento, haciendo, de ser
caso, [as sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de

INSTRUMENTO

validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y
o basta para obtener la medicion de| 1: de acuerdo
Suficiencia
esta 0: en desacuerdo
El itemn se comprende facilmente,
, es decir, su sintactica v semantica | 1: de acuerdo
Claridad
son adecuadas 0: en desacuerdo
El item tiene relacion logica conel 1 de acuerdn
Coherencia indicador que esta midiendo 0 en desacuerda
Ella item/pregunta es esencial o|
Relevancia importante, es decir, debe ser 1 de acuerdo
incluido 0: en desacuerdo

Nots. Criterics adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE ATENCION AL CIUDADANO

Definician de la variable: Cruz (2021) lo define como la provision de servicios de alta calidad, reconociendo gue todas las acciones o la falta
de ellas por parte de la entidad a lo largo del proceso de gestion impactan en el servicio final entregado al ciudadano.
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Dimensiones Indicadores Items i o la Observacion
ﬁ d n|n
Z aj|c|c
: d|i|i
- ala
La entidad cuenta con procedimientos claros para resolver reclamos de los
. 1 1111
Solucién a ciudadanos.
reclamos Se gestionan de manera oportuna los reclamos presentados por los
: 1 11111
ciudadanos.
Se encuentran capacitados para ofrecer asesoria adecuada a los ciudadanos. 1 1111 1
Asesoria al
Dlmer)sllcl)n 1 ciudadano La gestion administrativa asesora en todo momento el desarrollo de los
Accesibilidad o . B _ 1111111
procesos para un adecuado servicio de calidad de atencion al ciudadano.
La entidad ofrece horarios de atencion que se ajustan a las necesidades de los
. 1 111 1
ciudadanos.
Horarios de
atencion flexibles Los horarios de atencion permiten suficiencia flexibilidad para que los 4 o e | 5

ciudadanos pueden acceder a los servicios publicos.




Dimension 2

Trato profesional
durante la atencion

Claridad en la
respuesia

Froporciona respuestas comprensibles a los
ciudadanos.

La informacién proporcionada es facil de entender para
los ciudadamos.

Atencion oportuna

Los ciudadanos reciben atencion rapidamente cuando
solicitan servicios.

Se asegura de atender a los ciudadanos en el menor tiempo
posible.

Trato agradable

Los trabajadores tratan a los ciudadanos con respeto.

Los ciudadanos se sienten bien recibidos durante su interaccion
con la entidad.

Dimension 3

Informacion

Informacion
transparente

La entidad comunica de manera clara sus politicas
tanto como procedimientos a los ciudadanos.

La informacion sobre las acciones de la entidad se
presenta de forma transparente.

Personalizacian de 13

La entidad adapta la informacion para satisfacer
las necesidades individuales de los ciudadanos.

informacion Se personaliza la comunicacion para asegurar que los
ciudadanos reciban la informacion relevante para ellos.
Los ciudadanos encuentran util la informacion
proporcionada por la entidad para tomar decisiones
Utilidad de la informadas.
Informacion

La informacion ofrecida por la entidad ayuda a los
ciudadanos a entender mejor sus derechos.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento Cuestionario de Atencion al ciudadano
Objetivo del instrumento Medir los niveles de atencidn al ciudadano
El;mei?:n% apellidos Dr. Cesar Humberto Florez Salinas
Documento de identidad  |DMI: 08387375
Afios de experiencia en : o
ol area Mas de 5 anos
Maximo Grado Academico |[Doctor
Macionalidad Peruana
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente Universitario, posgrado en Gestion Publica
MNumero telefonico 0201228150

o Al -

Firma - ¥

Fecha 01.07.2024

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

DOCTOR EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 07/06/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (¥*¥)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS
Fecha de diploma: 07/02/2007
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (¥*%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

ECONOMISTA

Fecha de diploma: 19/12/1997
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

BACHILLER EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 04/06/1996
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**¥*)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU




CARTA DE PRESENTACION
Or. Roberto Cardos Fiestas Flores

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestidn Publica
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desamollar mi investigacion v con la gue sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarmrollo del trabajo de
investigacion.

El nombre de mi variable es Gestion administrativa, siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experienciaen temas
educativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Exprasandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecearle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

L=

Vera Tafur, Aldo Alexis

D.ML10727631



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos del cuestionario que permitira recoger la informacion en la investigacion
guelleva por titulo: Gestion administrativa v atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima, 2024.

Faor lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las comecciones periinentes. Los criterios de

INSTRUMENTO

validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y
o basta para obtener la medicion de| 1: de acuerdo
Suficiencia
esta : en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
_ es decir, su sintactica y semantica | 1: de acuerdo
Claridad
son adecuadas 0 en desacuerdo
El item tiene relacion logica conel 1 de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo 0: en desacuendo
Ella item/pregunta es esencial o| |
Relevancia importante, es decir, debe ser 1 de acuerdo
incluido : en desacuerdo

MNoits. Criterics adapiados de la propuesia de Escobar y Cuervo (2008).




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Definicion de la variable: Vasquez y Farje, (2021) la gestion administrativa implica una serie de procesos y practicas

disefiados para planificar, organizar, dirigir y controlar los rekursos de una organizacién con el fin de lograr sus objetivos

de manera eficiente y efectiva.
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El plan operativo facilita una adecuada calidad de atencion al

FPlan operativo ciudadano.
institucional
Las actividades disefiadas por la administracion facilitan una
Dimension 1 adecuada atencion al ciudadano.
Planeacian
Los procesos administrativos se desamollan cumpliendo
las normativas establecidas.
Maormativas Las normas legales facilitan procesos administrativos

eficientes.




Dimension 2

Crganizacian

Documento de
gestion [MOF)

El manual de organizacion de funciones ayuda a brindar
una adecuada calidad de atencion.

Existe medicion de actividades en el manual de

organizacion de funciones para brindar un semvicio de
calidad.

Estructura
organizacional

Se ziente familiarizado con la estructura organizacional
de la entidad dentro de ella.

Considera que la estructura organizacional actual
facilita una gestion clara de las tareas.

Dimension 3
Direccion

Liderazgo

Considera gue los lideres de su enfidad promueven un
ambiente de frabajo motivador.

Recibe orentacion clara de sus superiores para realizar
|sus tareas.

Trabajo en equipo

Participa en reuniones de equipe donde se resuslven
problemas conjuntamente.

Colabora eficazmente con sus companeros para
alcanzar objetives comunes.

Dimension 4
Control

Supervision

administrativa para que brinden un servicio de calidad.

Se ha implementado politicas de supenvision en la gestion

Los procesos de gestion administrativa supervisados por
la entidad son adecuados.

Cumplimientos de
metas

Se le establecen metas claras relacionadas con la
mejora de la atencion al ciudadano.

Cumple regularmente con las metas asignadas para
mejorar la atencion al ciudadano.

Ewvsluacion de
resultados

Recibe evaluacicnes periodicas sobre como su trabajo
impacta la atencion al ciudadano.

Considera gue las evaluaciones de su desempenio le
ayudan a mejorar la atencion al ciudadano.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento  [Cuestionario de Gestion administrativa

Objetivo del instrumento  [Medir los niveles de gestion administrativa

e E?{r;:n‘;apmms Roberto Carlos Fiestas Flores

Documento de identidad  [16744141
Afos de experiencia en

el &rea 15 anos
Maximo Grado Academico [Magister
Nacionalidad [Peruana
Institucion F_.Inhrersidad Macional Mayor de San Marcos
Cargo Docente Estadistica, Metodologia de Ia Investigacion)
Numero telefonico 979517446
.--.-\. Iy
b L
-
7
/
Firma
Fecha 2370712024

Graduado Grado o Titulo Institucién

LICENCIADO EN ESTADISTICA

FIESTAS FLORES, UNIVERSIDAD NACIONAL
ROBERTO CARLOS . DE TRUJILLO
DNI 16744141 Fecha de diploma: PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS FISICAS Y MATEMATICAS

FIESTAS FLORES, Fecha de diploma: 30/04/1998 UNIVERSIDAD NACIONAL
ROBERTOCARLOS | wiodalidad de estudios: - DE TRUJILLO
DNI 16744141 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

MAGISTER EN DOCENCIA UNIVERSITARIAE
INVESTIGACION PEDAGOGICA

FIESTAS FLORES,

DNI 16744141 Modalidad de estudios: PRESENCIAL FEREL

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)




CARTA DE PRESENTACION

Or. Roberto Caros Fiestas Flores

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica
de [a Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desarmollar mi investigacion v con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio vy desarrollo del trabajo de

investigacion.

El nombre de mi variable es Atencion al ciudadano, siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experienciaen temas
educativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.

-

Vera Tafur, Aldo Alexis

DML 10727631



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos del cuestionario que permitira recoger la informacion en la investigacion
quelleva por titulo: Gestion administrativa v atencion al ciudadano en una entidad
publica, Lima, 2024

Far lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, [as sugerencias para realizar las comrecciones perinentes. Los criterios de

INSTRUMENTO

validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension y
o basta para obtener la medicion de| 1: de acuerdo
Suficiencia
esta . en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
_ es decir, su sintactica y semantica | 1: de acuerdo
Claridad
son adecuadas . en desacuerdo
El item tiene relacion logica conegl 1- de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo - an desacuerdo
Ella item/pregunta es esencial o|
Relevancia importante, es decir, debe ser| de acuerdo
incluido . en desacuerdo

MNota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008]




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE ATENCION AL CIUDADANO

Definicion de la variable: Cruz (2021) lo define como la provision de servicios de alta calidad, reconociendo que todas las acciones o la falta
de ellas por parte de la entidad a lo largo del proceso de gestion impactan en el servicio final entregado al ciudadano.
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La entidad cuenta con procedimientos claros para resolver reclamos de los
. 1 11111
Solucion a ciudadanos.
reclamos 5e gestionan de manera oportuna los reclamos presentados por los
: 1 1111
ciudadanos.
5e encuentran capacitados para ofrecer asesoria adecuada a los ciudadanos. 1 11111
Asesoria al
Dlmer?s?clnn 1 ciudadano La gestidn administrativa asesora en todo momento el desarrollo de los
Accesibilidad y ; - ; 1 11111
procesos para un adecuado servicio de calidad de atencién al ciudadano.
La entidad ofrece horarios de atencidn que se ajustan a las necesidades de los
. 1 11111
ciudadanos.
Horarios de
atencion flexibles Los horarios de atencion permiten suficiencia flexibilidad para que los 4 v | |

ciudadanos pueden acceder a los servicios publicos.




Dimension 2

Trato profesional
durante la atencion

Claridad en la
respuesia

Froporciona respuestas comprensibles a los
ciudadanos.

La informacién proporcionada es facil de entender para
los ciudadamos.

Atencion oportuna

Los ciudadanos reciben atencion rapidamente cuando
solicitan servicios.

Se asegura de atender a los ciudadanos en el menor tiempo
posible.

Trato agradable

Los trabajadores tratan a los ciudadanos con respeto.

Los ciudadanos se sienten bien recibidos durante su interaccion
con la entidad.

Dimension 3

Informacion

Informacion
transparente

La entidad comunica de manera clara sus politicas
tanto como procedimientos a los ciudadanos.

La informacion sobre las acciones de la entidad se
presenta de forma transparente.

Personalizacian de 13

La entidad adapta la informacion para satisfacer
las necesidades individuales de los ciudadanos.

informacion Se personaliza la comunicacion para asegurar que los
ciudadanos reciban la informacion relevante para ellos.
Los ciudadanos encuentran util la informacion
proporcionada por la entidad para tomar decisiones
Utilidad de la informadas.
Informacion

La informacion ofrecida por la entidad ayuda a los
ciudadanos a entender mejor sus derechos.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento  [Cuestionario de Atencion al ciudadano
Objetivo del instrumento  Medir los niveles de atencion al civdadano
L‘:“E'j{';:nﬁa“e"ms Roberto Carlos Fiestas Flores
Documento de identidad 16744141
Afos de experiencia en R
ol drea 15 anos
Maximo Grado Academico [Iu'laglﬁter
Macionalidad |Peruana
Institucion |!..|ni'||l'El5i[|a[| Wacional Mayor de San Marcos
Cargo Docente Estadistica_ Metodologia
Numero telefonico 079517446
Firma ;f
Fecha 2300712024

Graduado Grado o Titulo Institucién

LICENCIADO EN ESTADISTICA

FIESTAS FLORES, UNIVERSIDAD NACIONAL
ROBERTO CARLOS ' DE TRUJILLO
DNI 16744141 Fecha de diploma: PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS FISICAS Y MATEMATICAS

FIESTAS FLORES, Fecha de diploma: 30/04/1998 UNIVERSIDAD NACIONAL
ROBERTOCARLOS | 1odalidad de estudios: - DE TRUJILLO
DNI 16744141 PERU
Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)
MAGISTER EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E
INVESTIGACION PEDAGOGICA
FIESTAS FLORES,
DNI 16744141 Modalidad de estudios: PRESENCIAL FRRE

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)




Anexo 4. Resultados del anéalisis de consistencia interna

Variable Gestién administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,938 18

La variable Gestion administrativa ha sido evaluada mediante el Alfa de
Cronbach, arrojando un valor de 0.938 con 18 items.

Variable Atencién al ciudadano

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,935 18

La variable Atencién al ciudadano ha sido evaluada mediante el Alfa de
Cronbach, arrojando un valor de 0.935 con 18 items. Tabla: Escala de

interpretacion de confiabilidad

Escala Interpretacién
0.53 a menos Nula confiabilidad
0.54 a 0.59 Baja confiabilidad
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72 a0.99 Excelente confiabilidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Nota. Adaptado de Naupas et al. (2018).



Anexo 5.
Consentimiento Informado
Titulo de la investigacion: Gestidbn administrativa y atencion al ciudadano en una
entidad puablica, Lima, 2024
Investigador: Vera Tafur, Aldo Alexis
Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestidn
administrativa y atencién al ciudadano en una entidad publica, Lima, 2024”, cuyo
objetivo es determinar como se relaciona la gestibn administrativa y atencion al
ciudadano en una entidad publica, Lima. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes del programa de estudio maestria en gestion publica, de la
Universidad César Vallejo del campus Los Olivos, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion.

El problema de investigacidn destaca la ineficaz gestion administrativa en
una entidad publica a nivel local, que afecta la provision de servicios y la atencion
de quejas ciudadanas. Los ciudadanos enfrentan demoras, falta de transparencia
y respuestas inadecuadas, generando frustracién y desconfianza. Ademas, las
deficiencias en las investigaciones de quejas por parte del érgano de control
resultan en una falta de rendicién de cuentas y un clima de impunidad. Estas
fallas deterioran la percepcion ciudadana sobre la integridad institucional y la
proteccion de sus derechos, subrayando la necesidad de mejorar la
transparencia, imparcialidad y eficiencia en las investigaciones.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de minutos y se
realizard en el ambiente de [colocar el ambiente] de la institucion [indicar la
institucion]. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas
usando un namero de identificacion y, por lo tanto, serdn anénimas.
Participaciéon voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea

participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea



continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningan beneficio econémico
ni de ninguna otra.

NOTA: Cualquier documento impreso diferente del original, y cualquier archivo
electrénico que se encuentren fuera del Campus Virtual Trilce seran
considerados como COPIA NO CONTROLADA

GUIA DE ELABORACION DE TRABAJOS

CONDUCENTES A GRADOS Y TiTULOS

Cadigo : PP-G-02.02

Version : 06

Fecha : 01.04.2024

P&gina : 70 de 75

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

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Aldo
Alexis Vera Tafur, email: averat78@ucvvirtual.edu.pe y asesor Dr. Ramirez Rios,
Alejandro email: alramirezrio@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: Fechay hora:



mailto:averat78@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 6. Analisis complementario

_ Zz*p*q*N
e2(N—-1)+Z2%xpxq

1.962%0.5%0.5%254
0.052(254—1)+1.962%0.5*0.5

n= 104
Donde:

N: Tamafo de la poblacion 142

Z: Nivel de confianza (95% = 1.96).

p: Probabilidad de éxito (50% =0.5).

g: Probabilidad de fracaso (50% =0.5)
E: Error maximo permitido (5% =0.05)

Por lo tanto, se recolectd los datos de una muestra conformada por 104

trabajadores.



Anexo 7. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 22 de julio de 2024

Sefior:

PABLO NUNEZ ALMONACID

Jefe del area de Control Patrimonial
DEFENSORIA DEL PUEBLO
Presente. -

ATENCION: Control Patrimonial de la Oficina de Administracion y Finanzas

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que dentro de
mi formaciéon académica en la experencia curmcular de investigacion del 11 ciclo de la
maestrfaengeshénpublm se contempla la realizacion de una investigacion con fines
netamente

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su
colaboracion, para que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener la
informacion necesaria para poder desarrollar la Investigacion titulada: “Gestion
administrativa y atencion al ciudadano en una entidad publica, Lima 2024".

En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier
distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacion en caso de que se
considere la aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante de la
empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion
profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente

Aldo Alexis Vera Tafur
DNI N.° 10727631



Anexo 8. Otras evidencias

Grado de relacion segun coeficiente de correlaciéon

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10  Correlacion p(}siliva débil

+0.11 a +0.50 Correlacion p()sili\-‘a media

+0.51a+0.75 Correlacion p(}siliva considerable

+0.76 a +0.90  Correlaciéon positiva muy fuerte

+0.91 a+1.00 Correlacion p()sili\-‘a perf{:cr_a

Fuente: Mondragon, M. (2014). Uso de la correlacion de spearman en un estudio. Movimiento
cientifico, 8(1), 98—104. https://d0oi.org/10.33881/2011-7191.mct.08111



https://doi.org/10.33881/2011-7191.mct.08111
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Figura del objetivo especifico 2
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Figura del objetivo especifico 3
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Matriz de datos

Variable 01: Gestion administrativa
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