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PRESENTACION

Sefiores miembros del Jurado, mediante el presente trabajo de investigacion doy a
conocer la tesis titulada “La gestion administrativa y la calidad de servicio de la
Superintendencia de Transporte de personas, carga y mercancias — San Martin,
20177, cuyo contenido constituye el informe de tesis de investigacion realizada, con
el proposito de optar el Grado de Maestro en Gestion Publica; la cual contiene lo

siguiente:

En el capitulo |, se aborda la realidad problemética, los trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, la formulacién del problema, la justificacion de los estudios,
las hipotesis y los objetivos. En el capitulo I, contiene el método de la
investigacion; que comprende las variables y su operacionalizacion, la
metodologia, tipo de estudio, disefio, poblacién, muestra y muestreo, técnicas e
instrumentos de recoleccidn de datos, métodos de analisis de datos y los aspectos
éticos. En el capitulo 1ll, se presenta los resultados, los mismos que se presentan
de manera descriptiva y explicativa en funcion de las variables y sus respectivos
indicadores en estudio.

En el capitulo 1V, se detalla la discusion, el mismo que consta los resultados de
otras investigaciones, con la finalidad de fundamentar las razones de los valores
obtenidos para cada una de las variables en estudio.

El capitulo V, contiene las conclusiones y en el capitulo VI las recomendaciones,

consigna las referencias bibliogréficas y los anexos.

La presente investigacion, tiene como objetivo, determinar la relacién entre la
gestién administrativa y la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte
Terrestre de persona, carga y mercancias — San Martin, 2017”, con convencimiento
gue sera una fuente importante de consulta y un inicio a futuras investigaciones
cientificas para los estudiantes y profesionales del campo de la gestion publica.

La autora
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RESUMEN

La presente investigacion titulada “La gestion administrativa y la calidad de servicio
de la Superintendencia de Transporte de personas, carga y mercancias — San
Martin, 20177, plantea como hipétesis que la gestion administrativa se relaciona
positivamente con la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de

Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017.

La metodologia aplicada es correlacional no experimental, con una muestra de
estudio de 40 usuarios de la SUTRAN, utilizando la técnica la ficha de cuestionario
para el recojo de la informacion. Los resultados descriptivos indican una valoracion
aceptable de 48.5% para la gestion administrativa y 42.5% calidad del servicio. La
investigacion fue no experimental, con un disefio de estudio descriptivo

correlacional.

Se concluye que la investigacion determina que la gestibn administrativa se
relaciona positivamente con la calidad de servicio de la Superintendencia de
Transporte de Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017, donde el
coeficiente de correlacion con un nivel de significancia de 0.01 es de 0.678 y el

coeficiente de determinacion de 0.4197.

Palabras clave: Gestion administrativa y calidad de servicio



ABSTRACT

The present investigation titled "The administrative management and the quality of
service of the Superintendence of Transport of people, cargo and merchandise -
San Martin, 2017", raises as hypothesis that the administrative management is
positively related to the quality of service of the Superintendence of Transport of
People, Cargo and Goods - San Matrtin, 2017.

The methodology applied is non-experimental correlation, with a study sample of 40
users of the SUTRAN, using the technique the questionnaire form for the collection
of information. The descriptive results indicate an acceptable valuation of 48.5% for
administrative management and 42.5% quality of service. The research was non-

experimental, with a descriptive correlational study design.
Itis concluded that the investigation determines that the administrative management
is positively related to the quality of service of the Superintendency of Transportation

of People, Cargo and Goods - San Martin, 2017, where the correlation coefficient
with a level of significance of 0.01 is 0.678 and the determination value of 0.4197.

Keywords: Administrative management and quality of service
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l.  INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

La gestion administrativa como elemento de la gestion publica constituye el
accionar sobre el cual se cimientan las politicas y lineamientos institucionales, y en
una institucién encargada de supervisar el cumplimiento de normas y reglamentos
como corresponde a la Superintendencia de Transporte de Personas, Carga y

Mercancias- SUTRAN, es clave para el logro de sus objetivos institucionales.

En el &mbito latinoamericano, existen instituciones de control y supervision de los
servicios de transporte de personas y carga, donde los elementos de gestion
administrativa estan presentes como parte de su quehacer cotidiano, asi en
Colombia, la Superintendencia de Puertos y Transporte, tal como lo indica
Gonzélez, J (2014,p.32), la misma que tiene como objetivo supervisar el
cumplimiento de las normas de transporte terrestre en el territorio colombiano, a
partir de su gestion ha permitido disminuir los accidentes en carreteras en 8% en el
altimo afio y tiene un nivel de aceptacion positiva de 67% de parte de los usuarios

de los servicios de transporte.

En el caso del Perl, supervision de los servicios de carga y pasajeros en el
transporte terrestre, tiene como objetivo entre otras, verificar el cumplimiento de las
normas de seguridad de las empresas de este rubro, asi contribuir a la disminucion
de riesgos de accidentes, todo ello debido a que segun la SUTRAN (2016, p.7) en
el periodo 2015 se ha registrado un total de 863 accidentes producidos por
empresas de transporte de pasajeros y carga, con 563 fallecidos y 3,505 heridos;
lo que hace que la actividad de esta entidad del Estado sea preponderante para

reducir estos indicadores.

Desde el enfoque de la calidad del servicio, no se cuenta a nivel nacional con
informacion sistematizada al entorno de la SUTRAN, asi la Memoria Anual 2015
indica que se ha reportado un total de 1512 quejas y/o reclamos mediante el Libro
de Reclamaciones, donde las quejas por la aplicacion deficiente del reglamento de
transito al intervenir a un operador del servicio representa el 78% de las incidencias
registradas (SUTRAN, 2016, p.8)
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En la regidon San Martin, la SUTRAN cuenta con una oficina desconcentrada en la
ciudad de Moyobamba, y con personal cubriendo la red vial de la region, llevando
a cabo sus labores ya sea en terminales, en la via nacional, a través de orientacion
en sus oficinas o por estrategias comunicacionales; pues lo que se busca es que
los operadores del servicio de transporte de personas, carga y mercancias cumplan
con la normativa y con ello se minimice los riesgos de accidentes asociados a estos

servicios.

La gestion administrativa en este escenario dentro de la region tiene limitaciones
de orden logistico, debido a que el nimero de trabajadores no es suficiente para
cubrir lo extenso de la red vial, ademas al ser una oficina desconcertada, sus niveles
funcionales de toma de decisiones dependen mucho del nivel central, y en el ambito
de la calidad de servicio, (SUTRAN, 2016, p.8) indica que 71% de las quejas
registradas en los libros de reclamaciones corresponden a observaciones de
incumplimiento de procedimientos técnicos al aplicar sanciones en relaciéon al

reglamento nacional de transito.

Lo antes descrito, hacen que en la presente investigacion se busque encontrar la
relacion entre la gestidon administrativa y la calidad del servicio de la SUTRAN,
elementos que se presentan en los resultados y discusion, partiendo de la premisa
que, una buena Gestion Administrativa favorece al logro de los objetivos
institucionales y se lograra una mejor calidad del servicio a la comunidad, que es la

razén de existir de la Institucion.

1.2. Trabajos previos

A nivel Internacional

Millan C., Cordoba S. y Avila L. (2012) en su trabajo de investigacion sobre la
“gestion administrativa para el mejoramiento de la calidad del servicio educativo en
las instituciones distritales Republica de Panama y Manuelita Saenz” realizado en
la Universidad Distrital Francisco José de Caldas-Colombia, con el objetivo de
plantear una propuesta de gestion administrativa que optimice los procesos de
participacion orientados a la mejora de la calidad de los servicios en las

instituciones distritales ...”, con una muestra analizada de 225 personas entre
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estudiantes (88), docentes (10), directivos (4) y padres de familia (123); entre sus
principales conclusiones se destaca que; para alcanzar una gestion administrativa
orientada a la mejora de la calidad de servicio, se debe impulsar el fortalecimiento
de los proyecto educativos institucionales articuladas a las politicas publicas,
atendiendo la obtencion de la mision, vision y objetivos propuestos por la institucion;
ademas, considera que la gestion administrativa constituye el factor esencial en el
direccionamiento de la calidad de servicios de la escuela, en la medida que impulsa

Su organizacion a través de procesos o principios de gestion (p.125)

Pérez J. (2010) en su tesis “Administracion y gestion de la calidad del servicio
educativo a partir de la perspectiva de las practicas de liderazgo y el ejercicio de
los derechos humanos en la Escuela Normal Mixta Pedro Nufio” realizado en el
contexto de la Universidad Pedagodgica Nacional Francisco Morazan-Honduras, con
el objetivo de “conocer como influyen las practicas administrativas y de gestion de
la calidad del servicio para garantizar el ejercicio de los derechos humanos de los
docentes de la referida Escuela, con una muestra analizada de 29 docentes (entre
docentes y directivos); en sus conclusiones detalla que: 1. La administracion y la
gestién de la calidad del servicio educativo se ven influenciadas por las practicas
de liderazgo de los directivos, el mismo que se evidencia en un pleno ejercicio de
los derechos humanos de los miembros de la comunidad educativa. 2. La calidad
del servicio educativo no solo depende de los factores pedagdgicos, sino de los
procesos y lineamientos administrativos impartidos por los directivos. (p.130)

Ramos J. (2015) en su estudio referido a un “Modelo de gestién para mejorar la
calidad de atencién al usuario de GADM Canton Babahoyo” (tesis de titulacion
profesional) realizado por la Universidad Regional Auténoma de los Andes-
Ecuador; cuyo objetivo fue “disefiar un modelo de gestion para el mejoramiento de
la calidad de atencién al usuario del GADM del Canton Babahoyo”, con una muestra
analizada de 384 personas; en sus conclusiones detalla que; que la propuesta de
un modelo de gestion de calidad amoldado a la realidad del Municipio de Babahoyo
mejora significativamente los procesos administrativos de la institucion y la
satisfaccion de sus usuario. Ademas, el referido modelo fue validado por expertos
en el tema, quienes opinan que los procesos actualmente levantados son los mas

relevantes en el mediano plazo, y recomiendan la inclusion de todos los aspectos
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operativos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton
Babahoyo (p.80)

Campos S. y Loza P. (2011) en su trabajo de investigacion “Incidencia de la gestiéon
administrativa de la biblioteca Municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra en
la mejora de la calidad de servicios y atencion a los usuarios en el afio 2011.
Propuesta alternativa.” (Tesis de titulacion profesional) por la Universidad Técnica
del Norte-Ecuador; cuyo objetivo fue “mejorar los servicios con calidad y calidez en
la atencion a los usuarios de dicha institucion”, con una muestra analizada de 302
personas entre estudiantes y no estudiantes; en sus conclusiones detalla que; no
hay participacion del personal que labora en la biblioteca en la realizacién del
presupuesto de la jurisdiccidn; asimismo, resalta la demanda de realizar un manual

de gestion administrativa que ayude a implementar los procesos (p.73)

A nivel nacional

Calero, M. (2015) en su trabajo sobre “Gestion administrativa y calidad de los
servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral en el aino 2015” (tesis de
licenciatura) por la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote, con el objetivo de
“determinar la relacion que existe entre Gestion Administrativa y Calidad de Servicio
en dicha instituciéon”, con la muestra de 65 trabajadores (nombrados y contratados)
y entre sus principales conclusiones destaca que; la gestion administrativa debe ser
adecuadamente implementada si contamos con personal adecuado que quiera
ofrecer sus servicios sin ningun tipo de problema, donde se planifique, se promueva
una buena organizacién, con liderazgo que promueva el involucramiento de sus
colaboradores para tratar de alcanzar los objetivos, y también se impulse la
implementacion de un sistema de control para realizar seguimiento a las actividades
de la organizacion. Ademas, concluye que la calidad del servicio en una
organizacién, también comprende a los clientes o usuarios que necesitan de todos
nosotros, para brindarle un buen trato y consecuentemente tengamos una buena

imagen como institucion. (p. 58).

Elera, R. (2010) en su estudio sobre la “Gestion administrativa y su relacion con la
calidad del servicio en una institucion educativa publica de Callao” (tesis de

maestria) por la Universidad San Ignacio de Loyola, con el objetivo de “identificar
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loa relacién existente entre la gestion institucional con la calidad del servicio
educativo en la |.E. Dora Mayer”, con una muestra analizada fue tomada de los
alumnos (148), docentes (63) y padres de familia (142); en sus conclusiones detalla
que; existe relacion significativa entre la gestion administrativa, expresada en un
grado de correlacion positiva o directa, pero en un nivel medio, expresado segun
los usuarios internos y externos. Ademas, la relacion entre el liderazgo directivo y
la calidad del servicio educativo es significativa, aunque dicha correlacion es débil

y positiva, segun los docentes. (p. 53).

Tola, 1. (2015) en su estudio sobre la “Influencia de la gestion administrativa en los
servicios de salud de los Hospitales Il de EsSalud de la region de Puno-2012” (tesis
maestria) por la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez, con el objetivo de
“estudiar la forma en que la gestion administrativa influye en el colaborativo de
mejoramiento de los servicios de salud de los Hospitales Ill de EsSalud de la region
Puno-2012”, con una muestra analizada de 121 personas, en sus principales
conclusiones se precisa que; la gestion administrativa de los Hospitales Il de
EsSalud de la region Puno no es eficiente y no es eficaz, por tanto, influye
minimamente en el mejoramiento de los servicios de salud; asi mismo la gestion
administrativa actual no tiene previsto implementar planes y/o proyectos de mejora
continua; es decir, los directivos de las areas de salud no se preocupan por contar
con planes de mejora continua en servicios de salud; pareciera que no desean

lograr los estandares de calidad de prestacion de servicios de salud (p.176)

Diaz, E. (2014) “La administracion como elemento de gestion institucional en la
Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la universidad Nacional San Luis
Gonzaga de Ica-Nazca, durante el periodo 2012” (tesis de maestria) por la
Universidad Nacional de Educacion Enrigue Guzman y Valle, con el objetivo de
“establecer el grado de relacion que existe entre la administracion y la proactividad
en la gestion institucional en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica, en el periodo 2012”, con una
muestra analizada de 48 personas entre docentes y directivos; en sus conclusiones
detalla que: 1. La gestién administrativa que imparten las autoridades tiene una
relacion significativa con la proactividad en la gestién institucional. Asimismo,

concluye que hay una relacion significativa entre el nivel de aplicacion de las
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normas, directivas y lineamientos administrativos con la regulacion de las
emociones que poseen las autoridades y la iniciativa de proponer y ejecutar
acciones en la gestion institucional de la Facultad de Ingenieria de Minas y
Metalurgia. (p. 130).

A nivel local y regional

Gil, Carlos (2015) en su trabajo de investigacion sobre la “Relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario en la Oficina de Referencia del Hospital
| EsSalud Juanjui, 2016” (tesis de maestria) por la Universidad César Vallejo, utilizo
una metodologia descriptiva correlacional y una muestra de estudio de 56
pacientes, en sus conclusiones detalla que, el de Pearson es de r =0.911 entre las
variables gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la Oficina de
Referencia del Hospital | EsSalud Juanijui, siendo correlacion del tipo lineal positiva
alta. El coeficiente de determinaciéon es de r?>=0.831, lo que indica que
aproximadamente el 83% de la satisfaccion del usuario es como consecuencia de
la gestion administrativa que desarrolla el Hospital | EsSalud. La el 60% de los
usuarios considera la gestiébn administrativa como regular y sélo un 34% esta

satisfecho con los servicios recibidos.

Salas, A. (2016) “La gestion administrativa y su relacion con los servicios educativos
que brinda la UGEL, Picota, San Martin — 2016” (tesis de maestria) por la
Universidad César Vallejo, utilizd6 una metodologia correlacional descriptiva, con
una muestra de estudio de 65 trabajadores, en sus conclusiones determina que
existe relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y los servicios
educativos que brinda la UGEL Picota, con un valor de correlacién de 0,425 y un
coeficiente de determinacién de 0,180, siendo una correlacién positiva baja y que
so6lo 18% de los servicios educativos brindados es producto de la gestion
administrativa que se desarrolla en la UGEL Picota. Existe un 82% de
incumplimiento de los indicadores de la gestibn administrativa en todas sus

dimensiones que son planificacion, organizacion, ejecucion y control.

Fasanando, L (2017) “Influencia de la Gestion Administrativa en la Calidad de
Servicio al Socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de Porres

Limitada Juanjui 2016” (tesis de maestria) por la Universidad César Vallejo, utilizo
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una metodologia descriptivo correlacional, con una muestra de estudio de 69
socios, en sus conclusiones detalla que el coeficiente de correlacién lineal r = 0.834
de Pearson no indica que existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio al socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito siendo esta correlacion
del tipo positiva alta, y el coeficiente de determinacion (0.697), explica que el
69.70% de la calidad de servicio al socio es correlato de la gestiobn administrativa.

La valoracion de los socios de la gestion administrativa es buena en 65%.

1.3. Teorias relacionadas al tema

Gestion administrativa:

Manrique, J (2015, p.15) detalla, la gestién administrativa de una organizacion
esta determinada por los elementos constitutivos de la administracion como ciencia,
los cuales son la planificacion, organizacion, direccion y control, quienes
relacionarse bajo criterios normativos o de lineamientos conllevan al logro de la
mision y los objetivos, brindando asi los bienes y servicios para los cuales fue

creado.

Pérez, L (2013, p.11), al referirse a la gestiébn administrativa en el sector publico
indica que esta constituye la base de la gestion publica, pues ella permite generar
el valor publico de bienes y servicios para lo cual se ha creado la institucién, por
tanto su correcta ejecucion conlleva no so6lo a aminorar las brechas y cobertura las
necesidades de los ciudadanos, sino que genera satisfaccion de los usuarios al

verse atendidos en sus requerimientos.

Etapas de la gestion de administrativa

Las etapas de la gestion de administrativa en las instituciones publicas se enmarca
dentro de los elementos que conforman la administracibn como ciencia econémica,
por tanto incluye la planificacion, organizacion, direccion y control (Salazar, R.
2013,p.9)

- Planeacion. Los planes establecen los procedimientos idéneos para alcanzarlos
y presentan los objetivos de la organizacion. En base a los planes la organizacion
puede obtener y comprometer recursos que se requieren para alcanzar los
objetivos. (George, 1986, p.12)
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Desde el punto de vista de la gestion publica, implica a partir de los objetivos y
proyectos priorizados en el Plan Estratégico Institucional y el Presupuesto
Institucional de Apertura, los lineamientos del sector, establecer los procedimientos
de manera anticipada que permitan operativizar lo establecido en estos
documentos de gestion. (Salazar, R. 2013, p.12).

La Planificacion en la SUTRAN (2015), incluye las acciones de programacion de
las acciones de supervision, fiscalizacion, control y sancion, dado que estas
constituyen las funciones de la entidad, defiendo los presupuestos, los bienes e

insumos necesarios para el cumplimiento de las acciones.

- Organizacion. Implica este proceso el ordenamiento y distribucion de las
labores, el disefio del mando y responsabilidades, incluyendo los recursos entre
todas las personas que forman parte de la institucion, de tal forma que se puedan

lograr las metas y objetivos trazados. (George, 1986, p.12)

Desde el punto de vista de la gestion publica, implica organizar el trabajo en funcién
del organigrama estructural de la entidad, designar el personal asignando roles y
funciones en base a los manuales organizacionales; pero a la vez asignando el
personal en nimero y capacidad suficientes para llevar adelante los procesos
inherentes a la funcién de la entidad (Salazar, R. 2013, p.12)

- Direccion. Conlleva a influenciar, ejecutar y la motivacién a los miembros de la
organizaciéon para que se lleven a cabo las tareas necesarias para el

cumplimiento de los procesos productivos (George, 1986, p.12)

Desde el punto de vista de la gestion publica implica involucrar a la parte directiva
los trabajadores en los procesos que conllevan a desarrollar las funciones de la
entidad, no solo como una unidad organica de llevar a cabo funciones
preestablecidas, sino como un motivador para generar confianza en los usuarios,
elemento que debe partir de la maxima autoridad de la entidad. (Salazar, R. 2013,
p.12).
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Control. Esta constituido por el conjunto de acciones tendientes a verificar el
cumplimiento de las metas determinadas en la planificacion, incluyendo el

cumplimento de los procesos conducentes a su logro. (George, 1986, p.12)

Desde el punto de vista de la gestion puablica, el control involucra comprometer al

Sistema de Control Interno como parte del proceso, participando en los controles

preventivos, recurrentes y posteriores. Para ello deberé determinarse evaluaciones

periddicas de la gestion administrativa de la entidad. Cuando existan denuncias o

procesos administrativos por procesos de control, la autoridad de la entidad debera

actuar con imparcialidad, probidad y prontitud. Igual accion debera tomar en casos

de denuncias o procesos judiciales que se originan del control de los procesos
(Salazar, R. 2013, p.12).

Gestion administrativa en la SUTRAN

De acuerdo al Manual Procedimientos Administrativos de la SUTRAN, la gestion

administrativa tiene 3 lineas de intervencion:

a. Acciones destinadas a la Supervision, labor que se desarrolla tanto a los

C.

servicios de transporte, los conductores, a los titulares de los operadores de
infraestructura complementaria y a quienes otorgan certificaciones de
transporte. Su objetivo tiene caracter preventivo, es decir alertar a los usuarios
de posibles incumplimientos del reglamento nacional de transito y detallar
recomendaciones para su mejora. (SUTRAN, 2016, p.11)

Acciones destinadas a la Fiscalizacién y control, su objetivo es verificar in situ
el cumplimiento del reglamento nacional de transito, por tanto es concurrente y
sus hallazgos pueden devenir en un proceso administrativo sancionador. Se
aplica también al control de avisos publicitarios en la red vial. (SUTRAN, 2016,
p.11)

Acciones destinadas Sancionar a los operadores, su objetivo es corregir las
acciones de desviacion del cumplimiento del reglamento nacional de transito
aplicando un procedimiento administrativo sancionador y se aplica a todos
quienes desarrollan servicios de transporte de pasajeros, carga y mercancias
por la red vial terrestre del pais. Las sanciones deben estar motivadas en el
reglamento, los manuales y directivas de transito y son aplicadas por los
inspectores de la entidad. (SUTRAN, 2016, p.11)
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Importancia de la gestién administrativa
George, T (1986, p.13) indica que “la tarea de tener un gobierno mas eficaz, que se
aprueben normas sociales mejoradas y construir una sociedad econémicamente

mejor, es el reto de la gestion administrativa moderna”

Las labores de supervisibon que se desarrollan en las instituciones estan
intimamente ligadas a efectividad de la administracion; y ésta competencia

corresponde a la labor que desempefa el administrador (George, 1986, p.13).

Eficiencia de la gestion administrativa

Manene, L. (2010, p.41) define la eficiencia como, la comparacién entre los insumos
y recursos de un proyecto al momento de ser utilizados con los logros que se
obtuvieron con el mismo. La eficiencia ocurre siy solo si logran utilizarse una menor
cantidad de recursos en la consecucion de un objetivo determinado, es decir mayor
cantidad de objetivos con menor cantidad de recursos ejecutados para el logro

previsto.

Eficacia de la gestion administrativa

Manene, L. (2010, p.41) respecto a la eficacia, define como el nivel de consecucion
de metas y objetivos. La eficacia hace mencién a la capacidad que tiene una
organizacién para la consecucion del logro propuesto. Conceptualmente la eficacia
se contrapone a la eficiencia en la medida la que la eficiencia hace mencién a una
optimizacién en el uso de los recursos, en tanto que la eficacia hace mencién al
potencial para el logro del objetivo sin importar los recursos utilizados (George,
1986, p.18).

Manene, L. (2010, p.42) indica que, el Estado desde la perspectiva de la gestion
publica por resultados debe ser eficiente antes que eficaz; donde los resultados a
ser obtenidos deben producir un valor publico de impacto positivo hacia la poblacién
usuaria. Teniendo este escenario, el Estado al no tener como fin el lucro, busca ser

eficiente, distribuyendo de forma equitativa los recursos, con politicas de inclusion
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social, que contribuyan a contar una sociedad basada en la igualdad de
oportunidades y sin diferencias de ninguna clase.

Teorias de la gestién administrativa

Gestion productiva por resultados

Chévez (2012, p.32), indica que este proceso busca generar el maximo de
eficiencia en los procesos, optimizando recursos para la obtencion de resultados.
Los procesos constituyen elementos que se deben tener en cuenta teniendo como
rumbo el resultado final. La asignacion de recursos se efectta sobre la base de los
resultados y la eficiencia productiva.

Manene, L. (2010, p.43) afiade, que bajo esta teoria, se prioriza la clase y calidad
de los trabajadores que laboran en la organizacion, la disponibilidad del personal
en el mercado laboral, las limitaciones impuestas por los acuerdos del sindicato,
las normas laborales e incluso el clima institucional y cultural en que se ubica la
organizacién y laboran los colaboradores. Afiadiéndose, otro punto critico. En
esencia, esta teoria sobre la gestion busca simplificar cuantiosamente la motivacion

laboral de los trabajadores de todos los niveles de una organizacion.

Gestion por procesos

Chavez (2012, p. 33), indica que en este tipo de administracion se valora mucho
los procesos productivos, donde el personal tiene que tener presente que la maxima
eficiencia de su labor estara ligado al cumplimiento de los procesos encomendados.
Esta teoria es muy aplicada en sistemas como la salud, donde los procedimientos
previos son claves para el logro final del objetivo, sin embargo no siempre es valida

para la busqueda de valor publico en la gestién publica.

Gestion basada en la calidad
Chavez (2012, p.33), considera a la calidad como una estrategia profesional y tiene
como objetivo atraer y retener a los usuarios, pero sobre todo es necesario

descubrir y vigilar los aspectos cruciales de la calidad y el servicio.
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Manene, L. (2010, p. 43), afiade que esta teoria, unifica tanto la gestion basada en
la productividad y los procesos, pues centra su accionar en la busqueda de la

calidad en todos los elementos productivos.

Calidad del servicio

Servicio

Es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra; aunque el proceso puede
estar asociado a un producto fisico, el desempefio en esencia es intangible. Los
servicios son diligencias econdmicas que crean valor y generan beneficios a los
usuarios en tiempo y lugares especificos como resultado de producir un cambio
deseado a favor del servicio. La calidad se refiere al grado en el que el servicio
satisface a los usuarios al cumplir sus necesidades, deseos y expectativas. (Chavez
(2012, p.53).

Calidad del servicio al cliente

Berry (1994, p. 75), expresa que: La calidad de servicio esta fundamentada en un
enfoque corporativo en el cliente, cultura y sistema de direcciones. Este enfoque
comprende un proceso que abarca desde la preparacion y mejoramiento de la
organizaciéon y del proceso hasta las estrategias, para que ademas del servicio
base, presenten servicios post — venta a través de una comprension total de las

necesidades y expectativas del cliente.

La calidad de servicio es considerada como la satisfaccion del usuario, el cual se
logra cuando se exceden sus expectativas, deseos y/o percepciones. En este caso,
un servicio no es ajustarse a las especificaciones, sino, mas bien, ajustarse a las
especificaciones de cliente. Hay una gran diferencia entre la primera, y la segunda
perspectiva, las organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes,
independientemente de lo bien que lo realicen, no estan dando un servicio de
calidad. Por ultimo, calidad de servicio es el gran diferenciador, esta atrae y
mantiene la atencion al cliente, si es buena, gana clientes y si es pobre, los pierde.
(Berry, 1994, p. 76),
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Escalas de la calidad del servicio al cliente
Pérez, L (2013, p.32), indica que hay dos escalas primordiales que constituyen la
calidad en el servicio al cliente, ambas son de importancia para dar calidad en el
servicio:
e Escala de procedimientos: consiste en los sistemas y métodos establecidos
para ofrecer los servicios.
e Escala de personal: es la manera en que el personal haciendo uso de sus

actitudes, conductas y aptitudes verbales, se relaciona con el cliente.

Exito en la prestacién de servicios:

Terry, G.(2016, p.16), indica que el éxito en la prestacion de servicios radica en :
La actitud positiva y un caracter alegre ante el usuario, el disfrute del trabajo con y
para otras personas, el logro de un alto nivel de energia y disfrute del trabajo a ritmo
acelerado; la aceptacion que el cliente tiene la razon; preparacion para enfrentar
situaciones impredecibles, las relaciones con el cliente forman parte del trabajo, no
son una extension del mismo, puesto que sin ellos la empresa no existiera; los
clientes satisfechos son esenciales para el éxito de la empresa, un cliente
satisfecho no solo regresa, si no también trae nuevos clientes, la calidad en el
cliente se aprende, no se hereda, con la practica y la experiencia se podra sobresalir
y desarrollar la habilidad de las relaciones humanas, y se debe conocer del cliente
lo que piensa, sus necesidades, si se sienten satisfechos, si regresaran.

Dimensiones de la calidad de servicio
Pérez, L (2013, p.78), indica los cinco factores de la calidad en el servicio que son:
e Tangibles: la apariencia de las instalaciones fisicas, del equipo, del personal, y
material de comunicacion.
¢ Confiabilidad: capacidad de ejecutar el servicio prometido de manera confiable y
exacta.
eNivel de Respuesta: deseos de ayudar a los clientes y proporcionar servicio
rapido.
e Seguridad: conocimiento y cortesia por parte de los empleados y su capacidad

para inspirar confianza.
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eEmpatia: atencién individualizada y cuidadosa que la organizacion

proporciona a sus clientes.

No todos los clientes ni en todas las organizaciones van a dar la misma importancia
a cada uno de los factores. Para algunos la confiabilidad serd mas importante, y
para otros tal vez sea la Seguridad. Pero estos cinco puntos forman parte de lo que

los clientes consideran “Servicio” (Terry, G, 2016, p.22),

Dimensiones de la calidad del Servicio de la SUTRAN

Del marco l6gico especificado en el Plan Operativo de la SUTRAN para el afio 2015,

se desprenden las siguientes dimensiones de la calidad del servicio que son:

a. Oportunidad del servicio
Los indicadores estan definidos como: Suministro de informacion solicitada por
administrado, capacidad para orientar al usuario para absolver preguntas en
las intervenciones, calidad profesional y técnica para brindar el servicio,
amabilidad y cordialidad durante la fiscalizacion (SUTRAN, 2015, p. 54)

b. Elementos del servicio
Los indicadores estan definidos por la informacion contenida en el Sistema
SISCOTT de las actas de infracciones, cumplimiento de los plazos para registro
de anulacién de acuerdo a Ley de Procesos Administrativos- Ley 24444, y
fundamentacion juridica y factica adecuada en los documentos de supervision,
fiscalizacion y control. (SUTRAN, 2015, p. 54)

Niveles de la calidad del servicio

Harrington (1997, p. 26), indica que los niveles de la calidad del servicio presentan
los siguientes elementos:

e Control de la calidad: es la intervencion por la cual el resultado de un
procedimiento o de una actividad se mide para comparar los datos con
los datos los objetivos propuestos.

e Aseguramiento de la calidad: la direccion verifica el buen funcionamiento
del proceso y de los resultados de los procedimientos para alcanzar los

resultados previstos.
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e Administracion de la calidad: es una funcion de la planificacion,
organizacion, direccion, control y seguimiento de la calidad.

e Calidad total: es una filosofia de la administracion centrada en la
movilizacion de toda organizacion hacia la satisfaccion, es decir, la
captacion del cliente, y el uso de técnicas para la deteccion y andlisis de
las fallas. Podemos decir también que la calidad total es un concepto,
una estrategia, un modelo de hacer negocios y esta localizado hacia el
cliente. La calidad total es la mejoria permanente del aspecto
organizacional, el gerencial, donde cada trabajador, desde el gerente
hasta el funcionamiento de mas bajo nivel jerarquico estd comprometido
con los objetivos empresariales. Para lograrla es necesario rescatar los

valores basicos de la sociedad.

Satisfaccion del cliente.

Harrington (1997, p. 28), sefiala que “el nivel de satisfaccion del cliente es
directamente proporcional a la diferencia entre el desempefio percibido de una
organizacion y las expectativas del cliente”. Generalmente, la gestion de calidad
ensefa a conocer al cliente, las necesidades y que se debe hacer para mejorarlas,
especificando la satisfaccién y conservacion 25 de los clientes activos, la atraccion
de clientes potenciales, el disefio de estrategias que satisfagan necesidades
cambiantes de los nuevos clientes y la reduccion de costos al responder quejas y
procesar reclamo. La gerencia necesita asegurarse que los empleados hagan lo
gue sea necesario para agradar a sus clientes.

Sepulveda, R. (2014, p.77) adiciona, que para ello es necesario que la gerencia
cree una cultura de responsabilidad ante el cliente. Para lograr la satisfaccion del

cliente se es necesario reconocer 4 necesidades basicas:

1. Necesidad de ser comprendido. Aquellos que eligen un servicio necesitan
sentir que estdn comunicando en forma efectiva. Esto significa que se
interpretan en forma correcta el mensaje que se envian. Las emociones 0
barreras del lenguaje pueden interponerse e impedir una comprension
adecuada (Sepulveda, 2014, p.77)
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2. Necesidad de ser bien recibido. Ninguna persona que esté tratando con usted
y se sienta como una extrafia regresara, la gente necesita saber que usted se

alegra de verla y que su asunto es importante para usted.

3. Necesidad de sentirse importante. El ego y la autoestima son poderosas
necesidades humanas. A todos nos gusta sentirnos importantes, cualquier cosa
gue usted haga para hacer que el invitado se sienta especial sera un paso en la

direccion correcta. (Sepulveda, 2014, p.78)

4. Necesidad de comodidad. Los usuarios requieren comodidad fisica: un lugar
donde esperar, descansar hablar o hacer negocios, también necesitan
comodidad psicoldgica. La seguridad de que les atendera de una forma
adecuada y la confianza en que sus necesidades seran satisfechas (Sepulveda,
2014, p.77)

1.4. Formulacién del problema
Problema general
¢En qué medida la gestion administrativa se relaciona con la calidad de
servicio de la Superintendencia de Transportes de Personas, Carga y

Mercancias — San Martin, 20177

Problemas especificos

e ¢ En qué medida la gestion administrativa de supervision se relaciona
con la calidad de servicio de la Superintendencia de Transportes de
Personas, Carga y Mercancias — San Martin, 20177

e ¢ En qué medida la gestiébn administrativa de fiscalizacion y control se
relaciona con la calidad de servicio de la Superintendencia de
Transportes de Personas, Carga y Mercancias — San Martin, 20177

e ¢ En gué medida gestién administrativa de sancién se relaciona con la
calidad de servicio de la Superintendencia de Transportes de

Personas, Carga y Mercancias — San Martin, 20177
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1.5. Justificacion del estudio

Conveniencia. Conviene la investigacion a los trabajadores de la SUTRAN
para contar con elementos para la mejora de los aspectos administrativos de su
gestion y asi mejorar la calidad del servicio al usuario. Desde la perspectiva de los
operadores del sistema de transporte de pasajeros, carga y mercancias, conviene
la investigacion porque le permite contar con elementos para plantear mejorar desde

la esfera de la vigilancia ciudadana de los servicios prestados por la SUTRAN.

Relevancia social. Desde la perspectiva social, los usuarios de los servicios
publicos esperan que las entidades cumplan a cabalidad la mision encomendada, y
en el caso de la SUTRAN lo que se busca es que la labor de supervision,
fiscalizacion y control de servicio de pasajeros y carga de transporte terrestre sea
llevada a cabo con la finalidad de minimizar accidentes de transito, los cuales
muchas veces generan no solo pérdidas econdmicas, sino de vidas de personas.
En este sentido la investigacion tiene una justificacion social, pues permite a los
usuarios contar con elementos para juzgar la calidad del servicio recibido de la
SUTRAN en funcion de los indicadores de la gestion administrativa que le confiere

la ley.

Implicancia practica. Desde la practica la investigacion implica proponer espacios
de mejora de la gestion administrativa en pro de la calidad del servicio, sobre todo
plantear lecciones aprendidas y buenas practicas de gestion basada en la calidad
que el usuario espera de la gestion de la SUTRAN. Todo ello permite plantear
estrategias para mejorar continua de la calidad de servicio, optando por una gestion

basada en resultados,

Valor tedrico. El valor tedrico de la investigacion esta relacionado a que nos permite
contrastar y validar los conceptos de las variables en estudio, sus dimensiones e
indicadores, a fin de corroborar su pertinencia de su aplicacién dentro de la gestion

administrativa en general y de manera particular en la gestion de la SUTRAN.

Utilidad metodoldgica. La investigacion es del tipo correlacional, por tanto verificar

las relaciones entre la gestion administrativa de la SUTRAN y la calidad del servicio
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al usuario, permite validar que esta metodologia puede ser aplicada para evaluar la

gestion de una institucion publica, en este caso de la SUTRAN; pero a la vez que

contribuira con elementos académicos en la tematica de gestion publica.

1.6.

1.7.

Hipotesis

Hipotesis general

La gestidn administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de la Superintendencia de Transporte de Personas, carga y

Mercancias — San Martin, 2017.

Hipotesis especificas

e La gestion administrativa de supervision se relaciona
significativamente con la calidad de servicio de la Superintendencia

de Transporte de Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017.

e La gestibn administrativa de fiscalizacidbn y control se relaciona
significativamente con la calidad de servicio de la Superintendencia
de Transporte de Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017.

e La gestidbn administrativa de sancion se relaciona significativamente
con la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de

Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017.

Objetivos

Objetivo general
Establecer la relaciéon entre la gestion administrativa con la calidad de
servicio de la Superintendencia de Transporte de Personas, Carga y

Mercancias — San Martin, 2017.
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Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la gestion administrativa de supervision
con la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de
Personas, Carga y Mercancias — San Martin, 2017

e Determinar la relacion entre la gestion administrativa de fiscalizacion y
control con la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte

de Personas, Carga y Mercancias — San Matrtin, 2017
e Determinar la relacion entre la gestiébn administrativa de sancién con la

calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de Personas,

Carga y Mercancias — San Martin, 2017.
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METODO

2.1. Disefo de investigacion

Segun lo indicado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p. 78). El tipo
de investigacion es correlacional, descriptivo y no experimental, pues a partir del
andlisis de los indicadores que conforman las variables en estudio se busca
encontrar relaciones entre los mismos, en este caso la gestion administrativa y la
calidad del servicio que brinda la SUTRAN, para luego desarrollar una descripcion
de los elementos constituyentes de las variables, recogiendo la informacion tal

como se presentan en la realidad.
Para el presente estudio se empled el disefio de investigacion correlacional; el cual

permite examinar la relacién o asociacion existente entre dos o mas variables, en

la misma unidad de investigaciébn o sujetos de estudio y se representa en el

e
I

esquema siguiente:

M

— b —<

V2

Dénde:

M: Muestra representada por los administrados de la SUTRAN

r: es la relacion entre las variables de estudio.

V1: Gestidbn administrativa

V2: Calidad del servicio

2.2. Variables, Operacionalizacion

Las variables en estudios son:

V1 Gestion administrativa

Vo:

Calidad del servicio
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Tabla N° 1: Operacionalizacién de las variables

. Definicion Definicion . L . Escala de
Variable : Dimension Indicadores L
conceptual operacional medicién
Conjunto de Conjunto de *Supervisién de los servicios de
elementos que | elementos que transporte
interrelacionad | interrelacionad *Supervisioén a los conductores
os entre si 0Ss que sLa supervision a los titulares y
permiten a una | desarrolla la operadores de infraestructura
entidad SUTRAN L complementaria de transporte
generar el como son la Supervision «Certificaciones del Transporte y
valor publico supervision, Transito Terrestre acorde con la
de bienes 'y fiscalizacion, supervision
servicios para | control y
lo cual ha sido | sancién que *Control y fiscalizacién de avisos
creado (Pérez, | permiten ala publicitarios en la red vial es la
L, 2013, p.11) | entidad brindar adecuada
Sus servicios, *Fiscalizacion de la circulacién de
evaluados a Fiscalizacio vehiculos en la red vial
Gestion partir de una Iscalizacion *Verificaciones y otras
o ficha de y Control relacionadas con el Transporte y
adminis- encuesta Transito Terrestre esta acorde con | Ordinal
trativa dirigida a los la supervision, fiscalizacion vy
trabajadores. sanciones
sLas sanciones que se efectuan
por La fiscalizacion de la
circulacién de vehiculos en la red
vial esta acorde a lo dispuesto por
el Reglamento Nacional de
Transporte son los adecuados
Sancién *Las sanciones son impuestas a
partir de inspecciones del
Transporte y Transito Terrestre
*Los procedimientos para las
sanciones se sujetan a los
manuales, directivas y reglamento
de transito
Ees la Conjunto  de -Info.rrr.lacién solicitada por el
. . elementos que administrado sobre el servicio
satisfaccion . ; . o .
del cliente. la interrelacionad *Orientacion de_ cémo absolver los
' 0s que | Oportunidad puntos contenidos en las actas
cual se logra p !
cuando e desarrolla la del . impuestas es el adecuado o
sobrepasan SUTRAN €l servicio La calidad profesional y técnica
Sus como  son la de] personal _dfe la S_U_TRAN al
. supervision, brindar el servicio es eficiente
expectativas, fiscalizaci Eicnalionmi .
. iscalizacion, Fiscalizacion de los vehiculos de
Calidad del deseos ylo | bl n  la | Nominal.
- percepciones; contro y manera —amable y €O a
servicio sancion  que cordialidad

por tanto los
resultados de
la

investigacion
nos permitiran

permiten a la
entidad brindar
SuUs Servicios,
evaluados a
partir de una

*Fiscalizacion a los Centros de
Inspeccién Técnico Vehicular, de
manera amable y con cordialidad
*Fiscalizacion de las escuelas de
conductores que estén

contrastar . X .
. ficha de autorizados el servicio de manera
estas teorias e
encuesta amable y con la cordialidad del
(Berry, 1994, | & "
75) dirigida a los caso
P trabajadores.

32




Elementos del | *Informacién de actas con las
infracciones determinadas a los
transportistas o] empresas
verificadas en el sistema
SISCOTT

Sistema de registro de escritos de
anulacion de actas segun Ley
24444 Ley de Procesos
Administrativos es oportuno y sin
restricciones, ya sea virtual o por
escrito.

*Resoluciones de sanciones vy
apelaciones con fundamentacion
adecuada

Servicio

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

2.3. Poblacion y Muestra

Poblacién. La poblacion esta conformada por 400 usuarios de la SUTRAN de la
regiébn San Martin, los mismos que se encuentran registrados al 30 de octubre del
2017en la base de datos de SUTRAN.

Muestra. La muestra fue obtenida aplicando el criterio por conveniencia,
determinando que esta sea igual al 10% de los usuarios de la SUTRAN de la regién
San Martin, los mismos que se encuentran registrados al 30 de octubre del 2017en
la base de datos de SUTRAN.

La determinacion metodolégica de la muestra bajo el procedimiento de
conveniencia, se sustenta en lo indicado por Malhotra (2012, p.57) que afirma que
esta forma de determinar una muestra se da cuando el tamafio poblacional es
relativamente alto y se asume comportamientos similares de los elementos que lo

conforman.

Se asumié la conveniencia porque al tratarse de usuarios a quienes se les impuso
una sancion administrativa, existe un alto rechazo a brindar informacion y participar

de encuestas o estudios por las molestias que causa la imposicion de las sanciones.

Teniendo un tamafio muestral definido como el 10%, se asume que la muestra es
de 40 usuarios, y para conocer quiénes son los usuarios de la SUTRAN que

participaron del estudio se aplicé el método aleatorio simple, tomando como criterio
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de inclusién que el usuario se encuentre en los registros de la SUTRAN, que haya
recibido una sancion y que tenga la disponibilidad para responder las preguntas de

la encuesta.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica
Para medir las variables se emplearon la técnica del Cuestionario de
preguntas, organizada en una bateria de items respecto a las variables e
indicadores detallados en la operacionalizacién de las variables, pues tal como lo
indica Malhotra (2012, p.34) este tipo de técnicas se utilizan cuando se conoce de

manera previa los aspectos a evaluar en funcion de una escala valorativa.

Instrumento
El instrumento empleado fue la Ficha de Cuestionario de preguntas, elaborado por
la investigadora en funcion de las teorias relacionadas al tema desarrolladas en el
acapite 1.3.
Para la variable Gestién administrativa, su objetivo fue que los participantes de la
muestra expresen su valoracion sobre la gestion administrativa de SUTRAN.
Consta de 10 preguntas, distribuidas entre las dimensiones que la conforman; asi
para la dimensién Supervision presenta 4 preguntas, Fiscalizacion y Control 6
preguntas y Sancién 3 preguntas.
Para la variable Calidad del servicio, su objetivo fue que los participantes muestren
su valoracion sobre los servicios que brinda la SUTRAN desde la perspectiva de la
calidad; consta de 9 preguntas, distribuidas para la dimensién Oportunidad del
servicio 6 preguntas y la dimensién Elementos del servicio con 3 preguntas

La escala de valoracién de las preguntas de ambos instrumentos es 1=Nunca,

2=A veces, 3=Siempre.

En funcion de ello, se asume el nivel para cada variable de acuerdo a la tabla

gue aparece a continuacion:
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Nivel

Bueno 42 - 56
Aceptable 28 -41
Deficiente 0-27

En el procesamiento de datos se empled la prueba estadistica de r de Pearson,
para ello, los datos se organizaron y presentan en tablas y graficos, utilizando

técnicas descriptivas como la frecuencia absoluta y porcentual.

Validacion y confiabilidad de los instrumentos

Los instrumentos de investigacion, como medios técnicos que nos permitirdn
recoger datos e informacion necesaria, para resolver el problema planteado, deben
poseer ciertos requisitos que garanticen su eficacia y efectividad al ser aplicados a
la muestra de estudio. Para la presente investigacion la validacion de los
respectivos instrumentos se efectué por la modalidad de juicio de expertos,
procediendo luego a estimar la confiabilidad a partir del coeficiente alfa de

Crombach a partir de la aplicacién de la siguiente férmula:

[k s
“Tlr-1| T sz |

La validez de la investigacion nos muestra un valor de 4.73 en promedio, en base
a una escala de valoracion de 1-5, el mismo que fue efectuado por profesionales
conocedores del tema, con estudios a nivel de maestria y con conocimiento de

investigacion cientifica. Asi se tiene.

Experto Valoracion Valoracion Promedio
Instrumento 1 Instrumento 2
Experto 1 31 31 31
Experto 2 45 a7 46
Experto 3 44 44 44
Promedio 40 40.67 40.33
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La confiabilidad fue expresada con el alfa de Cronbach, el mismo que arroja un

valor de 0.8095 valor que expresa una alta confiabilidad.

Variable Alfade Cronbach
Gestion administrativa 0.8103
Calidad del servicio 0.8016
Ambas variables 0.8095
N° casos evaluados 40

Fuente: Datos de Encuesta procesado con SPSS 23.0

2.5. Método de anéalisis de datos

Los datos recopilados a través de la Ficha de cuestionario fueron procesados
siguiendo el procedimiento que se detalla:

- Tabulacién de datos: Los valores de los indicadores de la variable y sus
respectivas dimensiones recogidas con la Ficha de cuestionario, fueron
compiladas en una base de datos, registrando el valor correspondiente a la
valoracion expresada por cada usuario de la SUTRAN encuestado.

- Procesamiento en software SPSS de datos: Los valores de la encuesta
tabulados se procesaron mediante el software SPSS, para el cual se aplico la
prueba de correlacion de Pearson, teniendo como férmula de desarrollo

matematico el siguiente:

Txy B{(X — px (Y — py)]
Pxy = = .
YTy TFYXoy

- Comparacion de valores calculados: Los resultados de la prueba de Pearson
fueron comparados con la tabla de valoracion para verificar la relacion y
significancia y en base a ello, confirmar o rechazar la hipotesis en estudio.

- La Hipotesis en estudio fue analizada en funcion de los siguientes elementos
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Ho :r =0 No existe relacién directa y significativa entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio en la Superintendencia de Transporte

de Personas Carga y Mercancias - San Martin 2007.

H1 - r = O Existe relacién directa y significativa entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio en la Superintendencia de Transporte
de Personas Carga y Mercancias - San Martin 2007.

Donde:

I Es el grado de correlacién que existe entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio en la Superintendencia de Transporte de Personas

Carga y Mercancias - San Martin 2007.

Ademas, se analiz6 el coeficiente de correlacion de Pearson, mediante los

siguientes niveles criteriales:

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

- Elaboracién de tablas y graficos: Ademas se construyeron
tablas de frecuencias de cada uno de los indicadores que forman las variables
en estudio.

- Hipdtesis estadistica:
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2.6. Aspectos éticos

La ética como elemento de la investigacion cientifica fue considerada en

la presente investigacion siendo los elementos a tomados en

consideracion los siguientes:

e La reserva de la informaciéon obtenida, sobre todo procesos
administrativos que en muchos de los casos implica confidencialidad.

e Para el desarrollo del presente trabajo, se solicito la autorizacion del
Gerente de Articulacion Territorial (GAT); a fin de intervenir en el
recojo de la informacién, asi como para prevenir y cautelar la
confidencialidad de los datos.
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RESULTADOS

Andlisis Descriptivo

A continuacion se presenta el analisis descriptivo de las variables en estudio en
funcién de las dimensiones que la conforman y la escala de valoracion recogida

al aplicar el instrumento de la investigacion

Tabla 1
Valoraciéon de Gestién administrativa en la
Superintendencia de Transporte de Personas, Cargay
Mercancias — San Martin

Dimensidn
Escalade - o . .
.. Supervision Fiscalizacion y Control Sancion Promedio
Valoracion
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Bueno 12 30.0% 14 35.0% 10.00 25.0% 12.00 30.0%
Aceptable 18 45.0% 19 47.5% 21.00 52.5% 19.33 48.3%
Deficiente 10 25.0% 7 17.5% 9.00 22.5% 8.67 21.7%
Total 40 100.0% 40 100.0% 40.00 100.0% 40.00 100.0%

Fuente. Elaboracion propia a partir de los datos procesados con SPSS V.23

La tabla 1 expresa que, la mayoria de los usuarios del servicio de la
Superintendencia de Transporte de Personas, Carga y Mercancias - San Martin,
consideran que la Gestion administrativa es aceptable para el 48.3% de los

usuarios, bueno el 30.0% y deficiente el 21.7%.

Los valores para cada una de las dimensiones expresan para la Supervision
aceptable con 45.0%, bueno, 30.0% y 25% deficiente. Para la Fiscalizacion y
Control aceptable 47.5%, Bueno 35% y Deficiente 17.5%. Para la Sancion
aceptable 52.5%, Bueno 25.0% u Deficiente 22.5%.
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Superintendencia de Transporte de Personas, Cargay

Tabla 2

Valoracién de la Calidad del servicio de la

Mercancias - San Martin

Escalade Dimension
Valoracion |Oportunidad del Servicio| Elementos del servicio Promedio
Bueno 10 25.0% 11 27.5% 10.5 26.3%
Aceptable 18 45.0% 16 40.0% 17 42.5%
Deficiente 12 30.0% 13 32.5% 12.5 31.3%
Total 40 100.0% 40 100.0% 40 100.0%

La tabla 2 muestra la valoracion porcentual de la percepcién de la calidad del
servicio de la Superintendencia de Transporte de Personas, Carga y Mercancias -
San Martin valorada por los usuarios, en funcion de la escala de medicién se

observa, que el 42.5% de los usuarios lo califica Aceptable, 31.3% deficiente y

Fuente. Elaboracion propia a partir de los datos procesados con SPSS V.23

26.3% Bueno.

Los valores de las dimensiones son similares entre si, asi la dimension Oportunidad

del servicio es Aceptable para 45%, Deficiente 30.0% y Bueno 25.0%. La dimension

Elementos del servicio Aceptable 40.0%, Deficiente 32.5% y Bueno 27.5
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Resultado Inferencial

De los Objetivos especificos

Obijetivo especifico 1

Este objetivo plantea determinar la relacion entre la gestion administrativa de
supervision con la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de
Personas, Carga y Mercancias — San Martin, 2017, y los resultados se expresan a

continuacion

Tabla 3
Pruebas de normalidad sobre las puntuaciones de las variables de estudio

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa de
o 241 39 ,000 ,752 39 ,000
supervision
Calidad del servicio ,236 39 ,000 , 718 39 ,000

Fuente. Elaboracion propia a partir de los datos procesados con SPSS V.23

Entonces, segun la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para muestras
mayores o iguales a 30 sujetos (n>30) indican que las puntuaciones asignadas para
ambas variables, proceden de una distribucién normal (p=000>0.05); puesto que,
se obtuvo un nivel de significancia de 0.00 para ambas variables de estudio, tal

como se aprecia en la Tabla 1.

Por tanto, en la Tabla 4 se presentan las correlaciones de Pearson y su respectivo
nivel de significancia; en correspondencia con el objetivo especifico 1; notandose
que el grado de correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
en la Superintendencia de Transporte de Carga, Pasajeros y Mercancias -
Moyobamba, afio 2017 es de 0,596; es decir, se obtuvo un grado de correlacién

moderada y con direccion positiva.

41



Tabla 4

Pruebas de Correlaciéon para las Dimensién Gestion Administrativa de supervision
y la Calidad del servicio

o
©
Variables y Dimensiones o2
=9
=&
<
o &
Correlacién
de Pearson 0.649
Gestion administrativa de supervision | Sig. 0.00
(bilateral) )
N 40
r? 0.4212

Fuente. Elaboracion propia a partir de los datos procesados con SPSS V.23

Grafico 1: Coeficiente de determinacion de la Gestion administrativa de

supervision y la calidad del servicio
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Ademas, dicha correlacién (0,659) es significativa en el nivel 0,01 con un examen
estadistico bilateral y segun la regla de decision, frente a un p-valor (0.000<0.01)
se rechaza la hipdtesis nula y se concluye que la gestibn administrativa de
supervision se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la
Superintendencia de Transporte de Personas, carga y Mercancias — San Martin,
2017.
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El valor del coeficiente del coeficiente de determinacion r>= 0.4212, el cual indica
que la calidad del servicio depende del 42.12% de la gestion administrativa de
supervision en la Superintendencia de Transporte de Carga, Pasajeros y
Mercancias — San Martin y la diferencia (57.88%) se debe a otros factores o causas
ajenas a estas. Por tanto, se asume que hay una correlacién lineal directa entre

ambas variables de estudio.

Objetivo Especifico 2

Este objetivo plantea determinar la relacion entre la gestion administrativa de
fiscalizacion y control con la calidad de servicio de la Superintendencia de
Transporte de Personas, Carga y Mercancias — San Martin, 2017, y los resultados

se muestran a continuacion:

Tabla 5
Pruebas de normalidad sobre las puntuaciones de las variables de estudio

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa de
S ,252 39 ,000 717 39 ,000
fiscalizacion y control
Calidad del servicio 241 39 ,000 721 39 ,000

Fuente. Elaboracion propia a partir de los datos procesados con SPSS V.23

Entonces, segun la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para muestras
mayores o iguales a 30 sujetos (n>30) indican que las puntuaciones asignadas para
ambas variables, proceden de una distribucién normal (p=000>0.05); puesto que,
se obtuvo un nivel de significancia de 0.00 para ambas variables de estudio, tal

como se aprecia en la Tabla 3.

Por tanto, en la Tabla 6 se presentan las correlaciones de Pearson y su respectivo
nivel de significancia; en correspondencia con el objetivo especifico 2; notandose
gue el grado de correlacién entre la gestion administrativa de fiscalizacién y control

y la calidad del servicio en la Superintendencia de Transporte de Carga, Pasajeros
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y Mercancias - Moyobamba, afio 2017 es de 0,617; es decir, se obtuvo un grado

de correlacion moderada y con direccion positiva.

Tabla 6
Pruebas de Correlacion para las Dimensién Gestion Administrativa de
fiscalizacion y control y la Calidad del servicio

@
©
Variables y Dimensiones o 9
s <
cﬁ S
O &
Correlacion
L. . . de Pearson 0.617
Gestion administrativa de Si
- - L, ig.
fiscalizaciéon y control (bilateral) 0.00
N 40
r? 0.3807

Fuente. Elaboracion propia a partir de los datos procesados con SPSS V.23

Grafico 2: Coeficiente de determinacion de la Gestidon administrativa de

fiscalizacion y control y la calidad del servicio
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Ademas, dicha correlacion (0,617) es significativa en el nivel 0,01 con un examen
estadistico bilateral y segun la regla de decision, frente a un p-valor (0.000<0.01)
se rechaza la hipétesis nula y se concluye que la gestibn administrativa de

fiscalizacion y control se relaciona significativamente con la calidad de servicio de
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la Superintendencia de Transporte de Personas, carga y Mercancias — San Martin,
2017.

El valor del coeficiente del coeficiente de determinacién r’= 0.3807, el cual indica
que la calidad del servicio depende del 38.07% de la gestion administrativa de
fiscalizacion y control en la Superintendencia de Transporte de Carga, Pasajeros y
Mercancias — San Martin y la diferencia (61.93%) se debe a otros factores o causas
ajenas a estas. Por tanto, se asume que hay una correlacion lineal directa entre

ambas variables de estudio.

Objetivo Especifico 3

Este objetivo busca determinar la relacién entre la gestion administrativa de sancion
con la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de Personas, Carga

y Mercancias — San Martin, 2017, y los resultados se presentan a continuacion.

Tabla 7
Pruebas de normalidad sobre las puntuaciones de las variables de estudio

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa de
,248 39 ,000 , 728 39 ,000
sancion
Calidad del servicio ,240 39 ,000 ,731 39 ,000

Fuente. Elaboracion propia a partir de los datos procesados con SPSS V.23

Entonces, segun la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para muestras
mayores o iguales a 30 sujetos (n>30) indican que las puntuaciones asignadas para
ambas variables, proceden de una distribuciéon normal (p=000>0.05); puesto que,
se obtuvo un nivel de significancia de 0.00 para ambas variables de estudio, tal

como se aprecia en la Tabla 5.

Por tanto, en la Tabla 8 se presentan las correlaciones de Pearson y su respectivo
nivel de significancia; en correspondencia con el objetivo especifico 3; notandose

que el grado de correlacion entre la gestion administrativa de sancion y la calidad
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del servicio en la Superintendencia de Transporte de Carga, Pasajeros y
Mercancias - Moyobamba, afio 2017 es de 0,682; es decir, se obtuvo un grado de

correlacion moderada y con direccion positiva.

Tabla 8
Pruebas de Correlacién para las Dimensién Gestién Administrativa de sanciony la
Calidad del servicio

©
©
Variables y Dimensiones o =)
S
cu S
o3
Correlacion
de Pearson 0.682
Gestion administrativa de sancién Sig. 0.00
(bilateral) )
N 40
r? 0.4651

Fuente. Elaboracion propia a partir de los datos procesados con SPSS V.23

Gréfico 3: Coeficiente de determinacion de la Gestién administrativa de sancion y

la calidad del servicio
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Ademas, dicha correlacion (0,682) es significativa en el nivel 0,01 con un examen
estadistico bilateral y segun la regla de decision, frente a un p-valor (0.000<0.01)

se rechaza la hipétesis nula y se concluye que la gestibn administrativa de
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fiscalizacion y control se relaciona significativamente con la calidad de servicio de
la Superintendencia de Transporte de Personas, carga y Mercancias — San Martin,
2017.

El valor del coeficiente del coeficiente de determinacion r>= 0.4651, el cual indica
que la calidad del servicio depende del 46.51% de la gestion administrativa de
fiscalizacion y control en la Superintendencia de Transporte de Carga, Pasajeros y
Mercancias — San Martin y la diferencia (53.49%) se debe a otros factores o causas
ajenas a estas. Por tanto, se asume que hay una correlacién lineal directa entre

ambas variables de estudio.

Del objetivo general

La investigacién busca establecer la relacién entre la gestion administrativa con la
calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de Personas, Carga y

Mercancias — San Martin, 2017 y los resultados se muestran a continuacion

Tabla 9
Pruebas de normalidad sobre las puntuaciones de las variables de estudio

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,231 39 ,000 ,882 39 ,000
Calidad del servicio ,238 39 ,000 ,884 39 ,000

Fuente. Elaboracion propia a partir de los datos procesados con SPSS V.23

Entonces, segun la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para muestras
mayores o iguales a 30 sujetos (n>30) indican que las puntuaciones asignadas para
ambas variables, proceden de una distribuciéon normal (p=000>0.05); puesto que,
se obtuvo un nivel de significancia de 0.00 para ambas variables de estudio, tal

como se aprecia en la Tabla 7

Por tanto, en la Tabla 10 se presentan las correlaciones de Pearson y su respectivo

nivel de significancia; en correspondencia con el objetivo general; notandose que
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el grado de correlaciéon entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la
Superintendencia de Transporte de Carga, Pasajeros y Mercancias - Moyobamba,
afo 2017 es de 0,678; es decir, se obtuvo un grado de correlacidon moderada y con
direccién positiva.

Tabla 10
Pruebas de Correlacién para las variables Gestion Administrativa y la Calidad del
servicio
9]
©
Variables y Dimensiones T2
8o
=
[
09
oo "
Gestion administrativa de
sancion Sig. (bilateral) 0.00
N 40
r2 0.4597

Fuente. Elaboracion propia a partir de los datos procesados con SPSS V.23

Grafico 4: Coeficiente de determinacion de la Gestion administrativa y la calidad del

servicio
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Ademas, dicha correlacion (0,678) es significativa en el nivel 0,01 con un examen
estadistico bilateral y segun la regla de decision, frente a un p-valor (0.000<0.01)

se rechaza la hipotesis nula y se concluye que la gestion administrativa se relaciona
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significativamente con la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte
de Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017.

El valor del coeficiente del coeficiente de determinacion r’= 0.4597, el cual indica
que la calidad del servicio depende del 45.97% de la gestion administrativa en la
Superintendencia de Transporte de Carga, Pasajeros y Mercancias — San Martin y
la diferencia (54.03%) se debe a otros factores o causas ajenas a estas. Por tanto,

se asume que hay una correlacion lineal directa entre ambas variables de estudio.
Con la finalidad de complementar los resultados de la correlacion a continuacion se

muestran los valores de cada de las variables en funcion de la valoracién expresada

por los usuarios que conforman la muestra de la investigacion.
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V.

DISCUSION.

Los resultados de la investigacion determinan que existe correlacion positiva
moderada entre las variables gestion de administrativa y la calidad del servicio, por
tanto se acepta la variable Hi que indica que la gestién administrativa se relaciona
significativamene con la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte

de Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017.

Los valores de correlacion positiva muestran valores similares al evaluar cada una
de las dimensiones de la gestion administrativa con la calidad del servicio, por tanto
se puede considerar que de manera integral las acciones que forman parte de la
gestion administrativa de la institucion evaluada no estd siendo llevada
eficientemente, lo que a la postre repercute en los factores de la calidad del servicio
percibida por el usuario.

Estos valores concuerdan con lo indicado por Elera, R. (2010), quien menciona en
Su investigacion que la gestion administrativa existe relacion significativa con la
calidad del servicio educativo, con una correlacién positiva, pero en un nivel medio,
expresando que los usuarios internos y externos evidencian satisfaccion en un nivel

medio por el servicio que esta brindando la institucion.

El coeficiente de determinacion, el cual indica que la calidad del servicio depende
del 41.96% de la gestién administrativa en la Superintendencia de Transporte de
Carga, Pasajeros y Mercancias — San Martin y la diferencia (58.04%) se debe a
otros factores o causas ajenas a estas, como pueden ser los factores subjetivos de
los evaluados, pues al ser una institucién de supervision ,y control, no siempre esta
actividad es bien valorada por los usuarios que por lo general tratan de evadir los
controles y la supervision, y mucho mas cuando estas acciones terminan en

sanciones.

La gestion administrativa es aceptable para el 48.5% de los usuarios, lo que indica
que aproximadamente 5 de cada 10 usuarios determina que los indicadores de

gestion administrativas se cumplen sin que estos sean buenos, elementos que
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conllevan a que los servicios que presta la institucion no sean valorados como tal

por la poblacion.

Estos valores guardan congruencia con lo indicado por Millan C., Cérdoba S. y Avila
L. (2012) que indica que la gestion administrativa constituye el factor esencial en el
direccionamiento de la calidad de servicios de la escuela, en la medida que impulsa
su organizacion a través de procesos de planeacion, organizacion, control y

evaluacion. (p.125).

Una buena gestion administrativa genera que los procesos de produccién de valor
publico por la entidad se enmarquen dentro de la planificacion y los objetivos
esperados por la poblacion, sin embargo en la institucion evaluada no viene siendo
cumplida, por tanto se evidencia lo indicado por Diaz, E. (2014) que dice que existe
relacion significativa entre el nivel de aplicacion de las normas, directivas y
lineamientos administrativos con la regulacion de las emociones que poseen las
autoridades y la iniciativa de proponer y ejecutar acciones en la gestion institucional

de la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia. (p. 130).

Asi mismo, en la gestidn publica la administracién de los procesos productivos para
el logro de los objetivos institucionales deben estar alineados a la calidad del
servicio esperado, por tanto no se aprecia de forma eficiente lo indicado por Pérez,
L (2013), al referirse a la gestiobn administrativa en el sector pablico indica que esta
constituye la base de la gestion publica, pues ella permite generar el valor puablico
de bienes y servicios para lo cual se ha creado la institucion, por tanto su correcta
ejecucion conlleva no sélo a aminorar las brechas y cobertura las necesidades de
los ciudadanos, sino que genera satisfaccion de los usuarios al verse atendidos en

sus requerimientos. (p.11)

La valoracién porcentual de la percepciéon de la calidad del servicio de la
Superintendencia de Transporte de Personas, Carga y Mercancias - San Martin
valorada por los usuarios, en funcion de la escala de medicion se observa, que el
42.5% lo cataloga como aceptable, es decir poco mas de 6 de cada 10 usuarios no

esta satisfecho de los servicios brindados.
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Este factor, puede estar catalogado por el rol que cumple la institucién evaluada y
por algunas deficiencias para cumplir con la gestion encomendada, como son la
poca disponibilidad de personal para coberturar las carreteras de la region, aspecto
que guarda relacion con lo indicado por Pérez J. (2010) que indica que la calidad
del servicio educativo no solo depende de los factores pedagdgicos, sino de los
procesos y lineamientos administrativos impartidos por los directivos.(p.130), es
decir la calidad no siempre depende de la calidad profesional de los trabajadores,
sino de factores como liderazgo, herramientas de gestion puestas a disposicion

para el cumplimiento de metas, entre otros.

La calidad del servicio, visto desde la gestion publica por resultados constituye un
indicador clave de desempefio institucional, pues la satisfaccion de las necesidades
de los usuarios es el fin tltimo del Estado al intervenir con politicas publicas a través
de sus entidades, lo que guarda relacion con lo indicado por Calero, M. (2015) que
menciona que la calidad de servicios, en toda organizacion, también es importante,
porque los clientes o usuarios necesitan de todos nosotros, que les brindemos un
buen trato y darle lo que ellos necesitan, de eso dependera que vuelvan o en todo

caso tengamos una buena imagen como institucién. (p. 58).
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CONCLUSIONES

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

La gestidn administrativa se relaciona significativamente con la calidad
de servicio de la Superintendencia de Transporte de Personas, carga y
Mercancias — San Martin, 2017, donde la correlacion de Pearson es

positiva moderada y un valor de 0,678.

La gestion administrativa de supervision se relaciona significativamente
con la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de
Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017, donde la correlacion
de Pearson positiva moderada y un valor de 0.649.

La gestibn administrativa de fiscalizacion y control se relaciona
significativamente con la calidad de servicio de la Superintendencia de
Transporte de Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017, donde

la correlacién de Pearson positiva moderada y un valor de 0.617.

La gestiébn administrativa de sancion se relaciona significativamente con
la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de Personas,
carga y Mercancias — San Martin, 2017, donde la correlacién de Pearson
es positiva moderada y un valor de 0.682.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Al Gerente de la Superintendencia de Transporte de Personas, carga y
Mercancias — San Martin, 2017, a desarrollar un plan de mejora de la
gestién administrativa basada en la gestién publica de resultados y que
involucre la participacion de todas las instancias de la institucion

teniendo como indicador de eficiencia la calidad del servicio.

Al Jefe de Supervision de la Superintendencia de Transporte de
Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017, para aplicar
correctamente los protocolos de supervision de forma uniforme,
generando predictibilidad en sus decisiones y a la vez informar al usuario

de sus deberes y, derechos que le asisten.

Al Gerente de la Superintendencia de Transporte de Personas, carga y
Mercancias — San Martin, para que implementen un plan de marketing
comunicacional dirigido a los usuarios del sistema de transporte, a fin de
gue conozcan los procedimientos de fiscalizacion y control al que se

encuentran sujetos.

Al Jefe de INDECOPI, para que implemente un sistema de control de las
sanciones impuestas por la Superintendencia de Transporte de
Personas, carga y Mercancias — San Martin, 2017, tendientes a

desarrollar lecciones aprendidas y buenas practicas de gestion.
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ANEXO



e Anexo N° 01 Instrumentos de recoleccion de datos
FICHA CUESTIONARIO
PARA LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
Nombre:
Fecha:
Empresa:

Instrucciones:

Con la finalidad de conocer la gestion administrativa de la SUTRAN San Martin, se

presenta a continuacion una bateria de preguntas, las mismas que se solicita responder

con la sinceridad del caso.

Este corresponde a una investigacion con fines académicos y no estd enmarcada

dentro de algun proceso de fiscalizaciébn o control gubernamental a la gestién que

realiza la SUTRAN.
La escala de medicidn para cada una de las preguntas es:

1= Nunca, 2=A Veces, 3=Siempre

Item Dimension / Indicador Valoracién
Nunca (1) |Aveces(2) |Siempre (3)
Supervision
1 ¢La gestion de supenvsién de los senicios de transporte es
la adecuada?
) ¢La gestion de supenisiébn a los conductores es la
adecuada?
¢La  supenision a los titulares y operadores de
3 infraestructura complementaria de transporte es la
adecuada?
Las certificaciones del transporte y transito terrestre acorde
4 con la supenvision, fiscalizaciones y sanciones?
Fiscalizacion y control
5 ¢El control y fiscalizacion de avisos publicitarios en la red
vial es la adecuada?
¢La fiscalizacion de la circulacion de vehiculos en la red vial
6 .
acorde con el Reglamento Nacional de Transporte?
¢Las Verificaciones y otras relacionadas con el Transporte y
7 Transito Terrestre estd acorde con la supenision,
fiscalizacion y sanciones?
Sancion
¢Las sanciones que se efecttan por La fiscalizacion de la
3 circulacion de wehiculos en la red vial estd acorde a lo
dispuesto por el Reglamento Nacional de Transporte son los
adecuados?
9 ¢Las sanciones son impuestas a partir de inspecciones del
Transporte y Transito Terrestre?
10 ¢Los procedimientos para las sanciones se sujetan a los

manuales, directivas y reglamento de transito?
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FICHA CUESTIONARIO
PARA LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

Nombre:

Fecha:

Empresa:

Instrucciones:

Con la finalidad de conocer la calidad del servicio al usuario de la SUTRAN San Martin,
se presenta a continuacion una bateria de preguntas, las mismas que se solicita
responder con la sinceridad del caso.

Este corresponde a una investigacion con fines académicos y no esta enmarcada
dentro de algun proceso de fiscalizacion o control gubernamental a la gestién que
realiza la SUTRAN.

La escala de medicién para cada una de las preguntas es:

1= Nunca, 2=A Veces, 3=Siempre

Valoracion
Nunca (1) [Aveces(2) |Siempre (3)

Item Dimension / Indicador

Oportunidad del servicio
¢La informacién solicitada por el administrado sobre el

1 senicio es el adecuado?

) ¢La orientacién de cémo absolver los puntos contenidos en
las actas impuestas es el adecuado?
¢ La calidad profesional y técnica del personal de la SUTRAN

3 al brindar el senvicio es eficiente?

4 ¢La fiscalizacion de los vehiculos de manera amable y con
la cordialidad?

5 ¢La fiscalizaciébn a los Centros de Inspeccién Técnico

Vehicular, de manera amable y con cordialidad?
¢La fiscalizaciéon de las escuelas de conductores que estén
7 autorizados el senicio de manera amable y con la
cordialidad del caso?

De los procedimientos del servicio
¢La informacion de actas con las infracciones determinadas
8 a los transportistas 0 empresas se pueden verificar en el
sistema SISCOTT?
¢El sistema de registro de escritos de anulaciéon de actas
9 segun Ley 24444 lLey de Procesos Administrativos es
oportuno y sin restricciones, ya sea \irtual o por escrito.?
¢Las resoluciones de sanciones y apelaciones con
fundamentacién adecuada?

10
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CONFIABILIDAD DE LA INVESTIGACION — ALFA DE CRONBACH

La férmula de calculo es:

l k ] E:’LISE?
a=|——||1- =100
k—1

Donde:
= Es la varianza del item i

= Es la varianza de los valores totales observados

&

= Es nimero de preguntas o items

Luego de efectuado el calculo con el soporte del software SPSS se tiene:

Variable Alfade Cronbach
Gestion administrativa 0.8103
Calidad del servicio 0.8016
Ambas variables 0.8095
N° casos evaluados 40

63



e Anexo N° 02 Matriz de consistencia

La gestion administrativa y la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de personas, carga y mercancias — San Martin, 2017

AUTOR: Carmen Rosa Izquierdo Cérdova.

DETERMINACION DEL PROBLEMA. ;Cémo relaciona la gestion administrativa en la calidad de servicio de la Superintendencia de Transporte de Personas, carga y mercancias - San

Martin, 2017. ]
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DE ESTUDIO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE 1: Gestion Administrativa.

¢ En qué medida la gestion
administrativa se relaciona con
la calidad de servicio de la
Superintendencia de
Transportes de Personas,
Carga y Mercancias — San

Establecer la relacion entre la
gestion administrativa con la
calidad de servicio de la
Superintendencia de
Transporte de Personas,
Carga y Mercancias — San

La gestion administrativa se
relaciona significativamente con la
calidad de servicio de la
Superintendencia de Transporte de
Personas, carga y Mercancias —
San Martin, 2017.

Martin, 20177 Martin, 2017.
PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
¢En qué medida supervision se | ;Cual es la relacion entre la | ;La supervision se relaciona

relaciona con la calidad de
servicio de la Superintendencia
de Transportes de Personas,

supervision con la calidad de
servicio de la
Superintendencia de

significativamente con la calidad de
servicio de la Superintendencia de

Definicion operacional.- Segtin George Terry, es el proceso de disefiar y mantener un
entorno en el que trabajando en grupo los individuos cumplen eficientemente
objetivos especificos.

Variable 1 Dimensiones
Supervision

©
=

S £ o

3 2 Fiscalizacion y control

O E
= .y
< Sancién




Carga y Mercancias — San
Martin, 20177

¢ En qué medida fiscalizacion se
relaciona con la calidad de
servicio de la Superintendencia

Transporte de Personas,
Carga y Mercancias — San
Martin, 20177

¢ Cudl es la relacién entre la
fiscalizacién con la calidad de

Transporte de Personas, carga y
Mercancias — San Martin, 20177

¢La fiscalizacién se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio de la Superintendencia de

VARIABLE 2: Calidad de Servicio.

Definicion operacional.- Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtengan el producto en el momento y lugar adecuado
y se asegure un uso correcto del mismo.(Brow Andrew. 2006)

de Transportes de Personas, | servicio de la | Transporte de Personas, carga y Variable 2 Dimensiones
Carga y Mercancias - San | Superintendencia de | Mercancias — San Martin, 20177 Oportunidad del semvici
Martin, 20177 Transporte de Personas, | ;EI  control  se  relaciona . portlinidad det servicio
) . , P : Calidad de
¢(En qué medida control se | Carga y Mercancias — San | significativamente con la calidad de servicio
relaciona con la calidad de Mart[n, 20177 - servicio de la Superintendencia de De los procedimientos del servicio
servicio de la Superintendencia | ¢Cual es la relacién entre el | Transporte de Personas, carga y
de Transportes de Personas, | control con la calidad de | Mercancias — San Martin, 20177
Carga y Mercancias - San | servicio de la | ;La sancion se  relaciona
Martin, 20177 Superintendencia de | significativamente con la calidad de

¢(En qué medida sancion se
relaciona con la calidad de
servicio de la Superintendencia
de Transportes de Personas,
Carga y Mercancias — San

Transporte de  Personas,
Carga y Mercancias — San
Martin, 20177

¢ Cual es la relacién entre la
sancién con la calidad de

servicio de la Superintendencia de
Transporte de Personas, carga y
Mercancias — San Martin, 20177

Martin, 2017 servicio de la
Superintendencia de
Transporte de Personas,
Carga y Mercancias — San

Martin, 2017.

METODOLOGIA

Tipo de investigacion. El presente estudio 0] POBLACION. Estard conformada | Para medir la variable referida a los procesos de gestion administrativa se

corresponde a una investigacion descriptiva / por 400 usuarios de la Region San | empleara como técnica la entrevista mediante dos un cuestionarios
correlacional. ¢ Martin. respectivamente, organizada en un conjunto de items respecto a las su
Disefio de investigacion. Se empleara el disefio M r variables e indicadores.

correlacional, representado en el siguiente MUESTRA. Estara conformada por | Para medir la variable gestién administrativa se empleara un cuestionario,
esquema: \ T todos los usuarios que son | organizada en una bateria de items respecto a las su variables e
Donde: 02 impuestas actas; seleccionados de | indicadores.

manera  no
intencional.

En el procesamiento de datos se empleara la prueba estadistica de r de
Pearson o Chi cuadrado, para ello, los datos se organizaran y presentaran
en tablas y graficas, utilizando técnicas descriptivas como la frecuencia
absoluta y porcentual; asi como la media y la desviacion estandar.

probabilistica e
M: Es la muestra, representada por los administrados de

la Region San Martin

01: Observaciones sobre gestién administrativa.
02: Observaciones sobre la calidad de servicio.
r : grado de correlacion entre ambas variables.




Anexo N°3: Ficha de validacion

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

MNombres y apalidos del eaxparia
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