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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Influencia del Sistema Administrativo en la Atencion al
Usuario en la Municipalidad Provincial de Huaraz — 2019”, estuvo conformada por una
poblacion de 97 colaboradores y la muestra fue probabilistica simple constituida por 77
participantes, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel
correlacional - causal, el disefio fue no experimental de corte transversal. La técnica
utilizada fue la encuesta y como instrumento se utilizd el cuestionario. El andlisis
estadistico fue mediante la prueba ETA, obteniendo un valor de 0.212 y 0.213 (ambas
dependientes); asi mismo se obtuvo un 54.4% en el nivel medio en la variable sistema
administrativo y un 84.4% en el nivel alto en la variable atencion al usuario, donde se
acepto la hipdtesis de investigacion y se rechazo la hipdtesis nula, evidenciandose que el
sistema administrativo tiene una influencia sobre la atencién al usuario en la Municipalidad

Provincial de Huaraz.

Palabras clave: Atencion, servidor publico, sistema administrativo



ABSTRACT

This research entitled "Influence of the Administrative System on User Care in the
Provincial Municipality of Huaraz - 2019", was made up of a population of 97 employees
and the sample was simple probabilistic consisting of 77 participants, the research was
guantitative approach, Applied type, correlational - causal level, the design was not
experimental cross-section. The technique used was the survey and as an instrument the
questionnaire was used. The statistical analysis was by means of the ETA test, obtaining a
value of 0.212 and 0.213 (both dependent); Likewise, 54.4% were obtained at the average
level in the administrative system variable and 84.4% at the high level in the user care
variable, where the research hypothesis was accepted and the null hypothesis was rejected,
evidencing that the administrative system It has an influence on customer service in the

Provincial Municipality of Huaraz.

Keywords: Attention, public server, administrative system
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I. INTRODUCCION

En las Gltimas épocas existe una necesidad urgente de introducir reformas en las
administraciones publicas, el estado mexicano se orientd bajo un enfoque sistémico
considerado como uno de los métodos analiticos constituidos; entonces para atender los
procesos sistematicos, este estudio les permite que a cada proceso de los sistemas
administrativos a proponer soluciones airosas a los problemas que dificultan la capacidad
en la administracién puablica, en un mundo cambiante y de constante transformacion
como es posible que la gestion pablica como sistema institucional de atencién al publico
en general se resiste a los cambios, en muchos de los casos el ambiente de trabajo es
pequefio, las infraestructuras y el equipamiento impiden el desempefio del trabajador

como tal origina tensiones en el ambiente laboral.(Carrillo, 1978, p,30)

De acuerdo a las estadisticas presentadas en relacién al Dia de la Administracion
Publica por parte del Instituto Nacional de Geografia e Informacion (INEGI) en junio del
2017, en México, 75% de la poblacion adulta de las areas urbanas estuvo satisfecha con
el trato que recibieron al realizar un tramite ante un empleado del gobierno. Pero, cuando
se trato de medir la satisfaccion en la prestacion de servicios solo 38 de cada 100
mexicanos resultaron satisfechos, es decir, el 62% de los ciudadanos reprueba la
prestacion de los servicios publicos, como educacion, salud, seguridad publica, entre

otros. (Diario Rotativo, 2018, parr. 4).

Por tanto, un servicio deficiente, lento y de mala calidad, afecta negativamente a las
instituciones publicas, a los servidores publicos, en gran mayoria de los casos el
contribuyente realiza quejas sin ver la realidad de la situacion de un servidor publico esto
indica que la prestacién de servicios es buena pero la falta de equipamiento en la
institucién genera una mala imagen a cada colaborador y a la organizacional como tal.
Los paises latinoamericanos tienen rasgos comunes, los cuales se caracterizan
histéricamente en la administracion puablica. A inicios de su creacion de dichas
administraciones, se intentd aplicar el modelo jerarquico, pero con errores donde destacan
la centralizacién de la autoridad esta descontrolada, existe un exceso de supuestos
controles y legalismos por tanto las supervisiones son deficientes. Una caracteristica
marcada con el paso del tiempo fue el abismo entre las reglas formales eran real y
aparente. Parecen acatarse las reglas sin embargo se destruyen continuamente, la

informalidad burocratica se acrecienta en los principales niveles jerarquicos y las distintas



funciones del gobierno, para la toma de decision, en cuanto las normas procesales,
sistema de colaboradores y administracion financiera generan costos de transaccion

burocréticos de muy alto costo (Ramirez, 2009, p. 13-14).

En Ancash, el Gobierno Regional liderd el ranking de las 10 entidades con mas
quejas por los administrados, segun un reporte elaborado por la Defensoria del Pueblo, se
registré 135 quejas especialmente en las gerencias de Transportes, Agricultura, Trabajo,
Produccion Cultura, Energia y Minas, Comercio y Vivienda; ante ello Rina Rodriguez
Lujan, representante regional de la Defensoria del Pueblo en Ancash, sostuvo que la
inestabilidad presentada en las gestiones pasadas ha impedido que se pueda tener una clara
hoja de ruta que permita a la region sobresalir la grave crisis que atraviesa. (EI comercio,
2016, parr. 1-2).

“A ello se suma la improvisacion desde el inicio de la ultima gestion regional, en
donde se ha designado funcionarios que no han contado con la experiencia y preparacion
adecuada para trabajar en una regién que arrastra antecedentes de ineficiencia en la

gestion publica” (Rodriguez, citado por El comercio, 2016, parr. 3).

Chanamé (2017), En su articulo Menciona que en el Perd la mayoria de
instituciones no cuentan con los recursos necesarios, las habilidades obtenidas no son
aplicadas para potenciar sus procesos, uno de los problemas mas resaltante es la
desarticulacion de los sistemas administrativos. Ante lo mencionado anteriormente, los
colaboradores de una institucion publica, cumplen sus funciones respectivas cuya

finalidad es brindarle al ciudadano una atencidn oportuna de acuerdo a sus necesidades.

En las entidades publicas la necesidad de mantener en equilibrio la eficiencia y
eficacia de todos los colaboradores dentro de una institucion publica es un trabajo de dia
a dia, sin embargo, se hablé de forma extendida en estos ultimos afios sobre la
importancia de la modernizacion del estado ciertamente se emitid normas que han
contribuido, pero no el total, por tanto, concordamos en esta actualizacién se debe
enfocar desde la perspectiva de la simplificacion administrativa. En las municipalidades
provinciales y distritales, los procedimientos administrativos relacionados a la obtencion
de licencias, constancias, solicitudes y certificados; se observa procedimientos en las que
se exige requisitos innecesarios, ingresando al despacho de los funcionarios que alguno
de los casos desconoces desconocen la normatividad y los alcances de la racionalidad



administrativa debido a que dicho documento no les corresponde generando una
distorsion interna, por lo que se debe conocer los aspectos muy importantes sobre el texto
Unico de procedimientos administrativos, para evitar abusos por parte de las entidades al
momento de realizar una tramitacion. Para ello el TUPA debe estar publicado en el portal
de la institucion, también se debe proporcionar en mesa de partes avisos; ya que muchos
de los contribuyentes desconocen las paginas o el portal institucional donde se
encuentran publicadas de manera virtual, por tanto al no brindar un a mayor informacion
presencial al ciudadano origina inconvenientes, en cuanto a la integridad de los
requisitos, costos y tiempo relacionados a solicitudes donde el desarrollo del
procedimiento tarda por el bajo conocimiento del personal. Por tanto las quejas de los
ciudadanos cada vez mas son frecuentes, al momento de realizar un trdmite documentario
les toma tiempo de lo mencionado anteriormente corresponde desde el punto de vista del
publico, por tanto como colaborador se sabe los documentos tienen un proceso primero la
recepcion de los documentos fecha y hora, la verificacion si corresponde 0 no a el area 'y
por dltimo es el visto bueno de los gerentes para poder derivarlos a las areas
correspondientes para su atencién, a veces tarda el proceso debido a que existen
reuniones, con el alcalde, en la gerencia municipal y la sesion de consejo; entre otras
actividades en la municipalidad de los gerentes también implica mucho el cambio de
funcionarios, si bien es cierto hay funcionarios encargados pero tienen diferentes
operaciones por tanto se les dificulta apoyar a las diferentes areas estas funciones que al
publico en muchos casos no entiende y determinan que las municipalidades un brindan
servicios deficientes, la falta de comprensién de parte de ellos hace que las instituciones

publicas en gran mayoria se van afectados por brindar servicios malos.

En la municipalidad provincial de Huaraz se observa que el sistema administrativo
es regular, la falta de control y la verificacion respectiva en cada punto de trabajo con
respecto al desenvolvimiento y desempefio de trabajador, asimismo, la atencion adecuada
a los usuarios por parte de un trabajador, los instrumentos de gestiobn no estan
actualizadas esto no ayuda a fortalecer el sistema administrativo. Si bien es cierto como
se menciond anteriormente también en Huaraz el publico realiza sus quejas de las
distintas areas de la entidad por la demora en la atencion y el desconocimiento de la
informacion documentaria por parte de los trabajadores de la entidad, a esto los
trabajadores de alguna u otra manera como profesionales buscan mejoras en las

atenciones brindadas a los ciudadanos que muchos de ellos no responde de una manera



correcta por tanto indicando que la gestion publica es pésima , esto esta vincula a la
anterior gestion del alcalde por tanto la nueva gestion se esta adecuando a cada cambio
que se realiza tanto que hay funcionarios nuevos. Las autoridades publicas en su mayoria
se despreocupan de su sistema administrativo que es fundamental para lograr una buena

gestidn acorde los requerimientos y necesidades por parte del pablico.

En cuanto al sistema de tramite documentario existe una falencia interna por parte
de las secretarias que dicho sistema se implanto sin antes haber realizado una
capacitacion del funcionamiento sistema, como consecuente los colaboradores no pueden
hacer ingresar los expedientes, en parte se encontr6 una falla sistematica ante ello la
incomodidad de los usuarios, a esto el servidor publico proporciona salidas porque la
falla esta en el sistema debido a las lluvias, por tanto se requiere constante mantenimiento
para brindar una respuesta breve al publico. Finalmente, para cada problema técnico se

recurra a la oficina de la subgerencia de Informatica.

Para esta investigacion se considero los siguientes trabajos previos; internacionales,

nacionales y locales, estructurados de la siguiente forma:

Pefia (2017), en su tesis “Gestion administrativa y calidad del servicio del usuario
en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari.” Universidad César Vallejo, cuya
finalidad fue obtener el grado de maestria en gestién publica, cuyo propoésito fue
determinar la relacion entre la gestién administrativa y calidad del servicio desde el punto
de vista del usuario de la municipalidad, el disefio de investigacion correlacional, la
poblacion fue de 2232 usuarios y una muestra de 328 personas, a quienes se les aplico
una encuesta, concluye que existe relacion significativa y positiva alta entre la gestién
administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San

Marcos, Huari. Ancash 2016, con un p-valor < 0,05 y Rho de Spearman =,805.

Chang (2014), en su investigacion “Atencion al cliente en los servicios de la
municipalidad de Malacatan, San Marcos” presentada a la Universidad Rafael Landivar,
para obtener el grado de Licenciado en Administrador de Empresas cuya finalidad
identificar como es la atencion al cliente en los servicios, de la Municipalidad de
Malacatan, San Marcos; el disefio de la investigacion fue descriptiva, tuvo como
poblacion 56114 personas, por tanto se obtuvo una muestra de 170 personas de edades 15

a 64 afos a los cuales se les aplico una encuesta, finalmente se lleg6 a la conclusion que



la atencion al cliente escasea de lineamientos estratégicos que estan dirigidos a las
conductas, aptitudes y actitudes de los colaboradores, como no cuentan con
infraestructuras, para fortalecer la calidad del servicio brindado, al mejorar la calidad del
servicio la satisfaccion se reflejara en la gran mayoria los ciudadanos, consideran la

atencion en la actualidad es buena y regular, por tanto se determina deficiente.

Berrios (2018), en su tesis: “Asociacion de la calidad del sistema de tramite
documentario con la satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas: caso
Universidad Ricardo Palma” Para la obtener grado de licenciada, el disefio de
investigacion fue no experimental descriptivo-correlacional, tuvo una poblacion de 200
usuarios, la muestra de determino de manera aleatoria, el objetivo fue determinar la
asociacion de la satisfaccién de los usuarios de las oficinas administrativas con la calidad
del sistema de tramite documentario. EIl autor concluye; que (¥2=20.919 y P=,000)
muestra la satisfaccion de los usuarios por la optimizacién y las facilidades de la gestion
del tramite documentario en la universidad, brindando a los usuarios un servicio
adecuado en toda la comunidad universitaria y (y 2=15.917 y P=,003) para los
colaboradores el manejo del sistema es facil, competente y se usa de manera frecuente en

el trdmite documentario.

Chavez (2018) en su tesis “Gestion de recursos humanos y desempefio laboral del
personal de enfermeria del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins — Lima, 2017 ”
Investigacion realizada por la Universidad Cesar Vallejo, para la obtencién de grado de
magister, el objetivo fue determinar la relacion entre el mantenimiento de recursos
humanos y desempefio laboral del personal de enfermeria en el servicio de emergencia
del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins — Lima, 2017, el disefio de
investigacion fue descriptivo — correlacional transversal no experimental, la poblacion fue
de 154 y cuya muestra de 110 profesionales en enfermeria, se aplicé una encuesta
finalmente concluyd, El analisis escrutinio como resultado hallo la existencia de una
relacion r = 0.719 entre la variable Gestion de recursos humanos y desempefio laboral, el
grado es de nivel alto y una relacién afirmativa. La significancia de p=0.002, se sefiala es
inferior a 0.05, indicando una relacion significativa, de modo que se rechaz6 la hip6tesis

nulay se acepto la hipotesis alterna.

Reyes (2016), en su tesis “Habilidades Gerenciales y Desarrollo Organizacional”,

investigacion realizada por la Universidad Rafael Landivar para obtener el grado de



Licenciada, el disefio de investigacion fue descriptiva, tuvo como poblacion y muestra 20
directivos entre hombres y mujeres, su objetivo fue, determinar la relacion de las
habilidades gerenciales y el desarrollo organizacional de los hoteles inscritos en la
Asociacion de Hoteles Quetzaltenango, finalmente concluye existe relacion entre las
variables permitiéndoles a los administradores de las distintitas instituciones, emplee los
conocimientos obtenidos, tanto como las habilidades de organizar los objetivos planeado,
dirigir y tomar las mejores decisiones finalmente motivar la personal permanentemente,

de tal modo optimizar los objetivos establecidas conjuntamente con la productividad.

Melgarejo (2016), “Control interno y gestion administrativa segiin trabajadores de
la municipalidad provincial de Chota”, investigacion presentada a la universidad César
Vallejo, para obtener el grado de Maestria en gestion publica; cuya finalidad fue
determinar la relacion que existe entre el control interno y la gestion administrativa segun
los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Chota, 2016; el disefio de
investigacion fue descriptivo — correlacional, la poblacion fue de 158 trabajadores, la
muestra de 112 a quienes se les aplico una encuesta, por ultimo su resultado fue, con un
coeficiente de correlacion rho Spearman = 0,735 y un valor p= 0,000 menor al nivel
a=0,05 indicando que existe una relacion significativa entre las variables estudiadas
donde se menciona que el control interno determina las capacidades en la gestion

administrativa.

Las teorias relacionadas a la investigacion que se tomaron en cuenta del sistema
administrativo, que en los ultimos decenios ha contribuido como apoyo mediante un
amplio campo fueron, Kast y Rosenzweing (1988) en su teoria “Enfoque de sistemas y de
contingencias” afirma. “Un sistema como un todo unitario organizado, compuesto por
dos 0 mas partes, componentes o subsistemas interdependientes y delineado por limites

identificables de su suprasistema ambiente” (p.108).

Asimismo, Robbins y Coulter (2014), Segun la teoria general de administracién, se
centra mas en lo que realizan los gerentes y en la constitucion de una buena practica de
administracion, detras de esta teoria los individuos mas fueron Henry Fayol y Max
Weber.

Fayol (como se citdé en Robbins y Coulter,2014) Afirma “La administracion radica

en proyectar, organizar coordinar y controlar cada una de las actividades que se efectla



en una organizacion, con la intencion de implantar 6rdenes de cumplimiento de los

objetivos en cada maniobra a efectuar” (p.413).

Weber (como se citd en Robbins y Coulter,2014) define “La administracion
burocratica como una actividad de control sobre los principios de conocimiento, centrada

en la personalidad excepcional del individuo, respeto a las costumbres y tradiciones” (p.
415).

En la actualidad el sistema administrativo en una organizacion es un sistema activo,
se mantiene en cambios consecutivos por tanto de rige a adaptarse a apreturas externas e
internas; lo que en muchas instituciones de administracion publica estan estructuradas o
empleadas en lo minimo de acuerdo a ello. La cual plantea la relacion que existe dentro
de la organizacién; la estructura que se estd manejando haciendo referencia a las
instituciones publicas y privadas esto conlleva a obtener resultados éptimos de acuerdo a

los objetivos

“Los sistemas administrativos estan constituidos por individuos que interactiian
como conjuntos mediante un sistema formal de coordinacion; la estructura realizado
viene a ser un resultado de influencia mutuo de aspecto formal e informal en la

organizacion” (Kast y Rosenzweing ,1988, p.116).

Enfoque de Kast y Rosenzweing (1993), menciona que el sistema estd compuesto
por cinco subsistemas, el primero, consiste en el subsistema de metas y valores, mediante
este subsistema se incorpora al cuidado del medio ambiente y los objetivos establecidos;
segundo, el sistema psicosocial, engloba al comportamiento humano sus actitudes y
habilidades de cada colaborador al momento de desarrollar sus habilidades; tercero, el
subsistema estructural, esta ligada directamente con la organizacion un complemento de
proceso administrativo; cuarto, el subsistema técnico o tecnologico que adquiere los
conocimientos sobre el desempefio de cada tarea dentro de la institucion, usa la
tecnologia para evaluar los resultados y por ultimo, el subsistema administrativo o
gerencial. Coordina con los otros subsistemas, desarrolla estrategias, disefia las

estructuras, mide el desempefio y el control.

La teoria “Sistema de Tramite Documentario”; Schamber (1996), define como “Un

documento electrdnico las caracteristicas que estan dentro de ello hace que sea diferente a



lo del comdn, de uso facil, conexion interna y externa, rapidamente transformable,

localizable e instantdneamente transportable”.

Para ello se definira cada indicador primero tenemos a la eficiencia operativa, que
facilita el trabajo al colaborador, segundo es la optimizacion de tramite documentario,
donde el manejo del sistema permitira las busquedas de los expedientes de forma
instantanea; por ultimo, la respuesta breve que facilita al ciudadano la ubicacion de su

documento si fue atendido a lo solicitado.

En la teoria de “Gestion Administrativa de Recursos Humanos”; Hawthorne (como
se cité en Chiavenato, 2014) afirma “Es el estudio del comportamiento humano mediante
la interaccion social y las relaciones humanas en las organizaciones”. Estas relaciones se
originan a través de cada accion y actitud iniciado a partir de la relacion de grupo de
personas, mediante ello se obtendrd el compafierismo entre los trabajadores de una

organizacion.

La convivencia en el ambito laboral es relacionarse con otros Lacalle (2016)
“Conjunto de normas juridicas que regula la relacion social que se genera después de la
convivencia” (p.8). Se puede decir que es un mundo perfecto, no existen conflictos, no se
necesitan reglas para regular la convivencia, pero en realidad no es cierto porque en

realidad se necesitan normas para vivir en sociedad y el centro de labores.

En gran mayoria las relaciones y las organizaciones abarcan el mercado de trabajo
de las organizaciones. Bernal (2007) afirma “La administracion de talento humano es
compleja y la vez emocionante son actividades realmente se realizan de corazén que, en
la actualidad, ante la posibilidad de que el talento humano acceda a la incorporacion de
nuevas tecnologias asi determinar una nueva ventaja competitiva en las organizaciones”
(p. 152). Los avances tecnoldgicos y las relaciones en el trabajo determinaran la

regulacion del sistema laboral sujeta al desempefio de cada una de ellas,

La planificacion de politicas, establece metas y los medios como llegar a lograrlos;
por tanto, la organizacion del trabajo, usa tecnologia, los materiales y los procesos de
trabajo con la que cuenta una organizacion; de tal modo el rendimiento, es el resultado

obtenido de cada colaborador mediante la eficiencia y eficacia.

De la misma forma para la teoria “Control de procesos Administrativos” el control

parte del proceso administrativo, ya que es suplemento de la planeacion, organizacion y



direccién. Chiavenato (2014) afirma que el control es un proceso fundamental que
conduce cada actividad a realizar cuya finalidad fue determinado anteriormente, asi
comprobar si las actividades alcanzaran los objetivos deseados. Es decir, la para lograr
los objetivos que se plantean se debe seguir una serie de procesos la cual el control es de
suma importancia ya que ante este procedimiento se verifican cada estandar si se

cumpliendo de la mejor forma posible de acuerdo a una actividad determinada. (p.131)

En el proceso administrativo, “El control es el proceso sistematico donde se regulan
las actividades desarrolladas por las entidades; asi encajar con las perspectivas
determinadas en sus planes, donde la planificacion y el control estan interrelacionados.”
Si no existe planificacion practicamente el control seria en vano por eso todo esta

apalancado al proceso administrativo. (Koontz y Weihrich, 1998, p. 637).

Al establecer estandares; los patrones por la cual se efectia el control de acuerdo a
los objetivos definidos en la entidad; asi las supervisiones, verifican si se estd cumpliendo
con los objetivos establecidos de acuerdo a las normas; de tal manera la maximizacién de

beneficios, es los resultados eficientes en su debido tiempo.

Como esta investigacion corresponde al sector publico, por tanto, denominaremos
como usuario al administrado, las teorias relacionadas a la atencidon al usuario se

describen de la siguiente manera.

Por consiguiente, en la teoria “Comunicacion y atencion al cliente” se manifiesta
que, comprende en prestar un servicio adecuado donde las acciones del servidor de una
entidad impacten en un determinado tiempo en una gestion interiorizando al ciudadano

por el servicio prestado, (Sanchez, 2006, p.61)

La explicacion del usuario se precisa como, “Persona natural o Juridica que acude a
una entidad a ejercer uno de los derechos establecidos en el articulo 55 de la ley 2744 0 a
solicitar informacion acerca de los tramites y servicios que realicela administracién

publica” (Presidencia de Consejos de Ministros, 2017)

Carlzon (1991) en su teoria “momentos de verdad” explica; el momento o instante
en que un cliente y trabajador de una organizacion inician un contacto directo a base de
ello el administrado tiene una perspectiva e idea del servicio brindado, si la atencion fue
extraordinaria pues lo dird y si fue mala también, esto conlleva que hoy en dia el trato es

muy importante para acudir nuevamente a una institucién ya del estado o privado. (p,10)



La atencion al usuario estd referido a persona mas no a asuntos. Brown (1989)
“Consiste en la conexion dos grupos de personas entre el colaborador y el ciudadano. Una
vez logrado esto, la empresa obtendra una respuesta Optima en cuanto al servicio
brindado” (p. 5). De la definicion se puede decir que desde que existe un inicio de
interaccion con el usuario por parte de los colaboradores de una entidad publica es la
impresion inicial de como uno puede dar solucion a sus dudas, reclamos al final el

contribuyente evaluara si la atencién fue excelente o pésima.

Segln Rojas (2000), conceder la méaxima prioridad a los usuarios es una clave muy
importante para mejorar la asistencia, cumpliendo cada uno de los estdndares donde los

contribuyentes merezcan ser tratados creando se un enfoque de una excelente actitud.

De tal manera se considerara las siguientes caracteristicas importantes de la
atencion al cliente (Desatrick, 1990) afirma: El trabajo organizacional debe ser como un
espiritu de atencion competente, sin astenia y mas cortesia; asi los colaboradores
amables, jamas debe quedarse ajeno al ciudadano que lo requiere; tanto que la
incomodidad del usuario cuando el colaborador no hace un uso de un vocabulario
técnico, al momento de explicar el cada suceso ocurrido; por tanto procurar adecuar el
tiempo de brindar el servicio al contribuyente de forma rapida y eficiente, de tal manera
comprende al cliente en cuanto a su solicitud, si tiene algin imperfecto al momento de
una rectificacion debe ser atento con el usuario; la institucion debe manifestar nuevas
estrategias que consienta lograr los objetivos mediante la recaudacién; finalmente la
entidad debe verificar las expectativas del publico, para disminuir los servicios

imperfectos y mostrar una nueva expectativa de atencion. (p. 99)

En la teoria “Estrategia de servicio” (Estrada, 2007) mejorar para los ciudadanos,
eliminar las quejas y conflictos instituciones. Una estrategia de servicio habilidosa,
mantener al personal motivado, con incentivos y bonos adicionales para que un

contribuyente al acercarse a la oficina le atienda de forma eficiente y amablemente.
(p.27).

La capacitacion constante, mantiene la identidad institucional, buen trato carisma
que se vea reflejado al momento de brindar un servicio, el cumplimiento de 6rdenes los
documentos solicitados por el contribuyente sean entregados en su debido tiempo son

postergaciones; asi la comunicacion interna, mantiene una comunicacion fluida donde
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exista compafierismo y al momento de brindar una informacion sea la mas adecuada

posible.

Para la teoria “Habilidades gerenciales con el usuario” UEx (2012), la orientacion
general y la informacion precisa es muy fundamentada es el sustento exacto para facilitar
toda indagacion a los contribuyentes, por tanto una informacion breve y comprensible

hace que el usuario se muestre contento y hayan dado solucion a su respectiva duda.

Para ello con primer indicador el servicio de informacion la actividad donde se
responde a la necesidad de un usuario, la orientacion general, esta especificada en una
informacion generalizada con pautas a seguir y los procedimientos con las que cuenta
cada paso, por ultimo, la solucion de conflictos cuya finalidad es dar fin a las quejas y
reclamos de los contribuyentes, mediante alternativas con soluciones posibles de acuerdo

al tiempo y la magnitud a los problemas.

En la teoria “Interaccion con el usuario” segin UEx (2012), involucra una
comunicacion instantdnea entre un colaborador y el usuario donde cambian mensajes
entre uno y otro, lo fundamental es mediante se desarrolle el proceso comunicativo se

proporcione una atencion eficiente, rapida y comprensible.

Blanco (2004), menciona que el inicio de la interaccion se desarrolla cuando hay un
cruce de palabras entre el administrado y colaborador es el punto inicial de la atencion
que se realiza desde el instante que ingresa y culmina cuando que se retira de acuerdo a
las perspectivas que el usuario tiene del servicio brindado, por ello lo mas importante es

satisfacer sus expectativas del visitante.

Para ello la acogida del usuario es el punto inicial donde inicia la interaccion entre
el colaborador y el usuario; de tal modo la actitud interpersonal ante la presencia de los
contribuyentes, expresion oral dependiendo el tipo de usuario para que sea comprensible
la informacion a brindar; por dltimo, el cierre de contacto es la ultima de la etapa con
respeto a la interaccion al usuario muestra la conformidad o disconformidad de la

atencion brindada por parte de los colaboradores.

La descripcion de la formulacion del problema general que enmarcaron la
investigacion fue ;Como el Sistema Administrativo influye en la Atencién al Usuario en
la Municipalidad Provincial de Huaraz -2019?; para ello, como primer problema

especifico en la investigacion fue; ;Cémo el Sistema de Tramite Documentario influye en
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las Estrategias de Servicio en la Municipalidad Provincial de Huaraz -2019?; por
consecuente el segundo objetivo especifico planteado fue; (De qué forma la gestion
administrativa de recursos humanos incide en las habilidades gerenciales con el usuario
en la Municipalidad Provincial de Huaraz -2019?; por altimo, ¢De qué forma el Control
de los Procesos Administrativos intervienen en la Interaccion con el Usuario en la

Municipalidad Provincial de Huaraz-2019?

En el presente estudio la justificacion a nivel de relevancia social, resaltando su
importancia como institucién en la prestacion de servicios por medio de sus servidores
publicos con la finalidad de subsanar y renovar el servicio brindado al publico, ya que es

un tema sumamente esencial.

En cuanto a la implicancia préctica, permitié lograr un mayor conocimiento debido
a que, a partir de la presente investigacion, se describié la influencia entre el Sistema
Administrativo y Atencion al Usuario en la MPZ, por tanto, la prestacion de servicios al

usuario es del dia a dia en la actualidad.

Para la utilidad metodoldgica la investigacion cuya finalidad fue determinar los
objetivos establecidos en la investigacion, por ende, se procedi6 en la elaboracion de
instrumentos de evaluacion, mediante la cual se obtuvo una informacion clara y

afirmativa con resultados auténticos.

Asimismo, se dispuso teorias basicas sobre el sistema administrativo de Kast y
Rosenzweing, (1988) y atencién al usuario de Sanchez (2006), que facilitaron la
descripcion de la existencia de influencia entre las variables, comprobando la hipétesis de
estudio como valida, adjudicando el adecuado procedimiento estadistico del intelecto

cientifico.

Para esta investigacion se consider0 la siguiente hipdtesis de la siguiente manera;
Hi. El sistema administrativo influye en la atencion al usuario en la Municipalidad
Provincial de Huaraz-2019 y; HO: EI sistema administrativo no influye en la atencion al

usuario en la Municipalidad Provincial de Huaraz-2019.

En la investigacion el objetivo general fue; determinar de qué manera el Sistema
Administrativo influye en la Atenciéon al Usuario en la Municipalidad Provincial de
Huaraz-2019; por consecuente los objetivos especificos, se desarrollaron de la siguiente

manera el primer objetivo especifico fue, analizar como el Sistema de Tramite
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Documentario influye en las Estrategias de Servicio en la Municipalidad Provincial de
Huaraz- 2019. El segundo fue, determinar como la Gestién Administrativa de Recursos
Humanos incide en las Habilidades Gerenciales con el Usuario en la Municipalidad
Provincial de Huaraz-2019. Por ultimo, el tercer objetivo especifico; demostrar como el
Control de los Procesos Administrativos Intervienen en la Interaccion con el Usuario en

la municipalidad provincial de huaraz-2019.
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Il. METODO

2.1 Tipo y disefio de investigacion

Segun Cerda (como se citd en Nifio, 2011, parr. 1), “la expresion disefio de
investigacion sirve para designar el esbozo, esquema, prototipo, modelo o estructura que
indica el conjunto de decisiones, pasos, fases y actividades para realizar en el curso de una

investigacion”.

De acuerdo a los lineamientos de la investigacion corresponde a un estudio de tipo
aplicada de enfoque cuantitativo; el nivel de la investigacion fue correlacional — causal; el
disefio de la investigacion no experimental de corte transversal. Debido a que buscé
determinar la influencia entre el sistema administrativo y la atencidon al usuario en la

Municipalidad Provincial de Huaraz.

El esquema de la investigacion se indica de la siguiente manera:

Xl =— Y1

Donde:
X1 = Sistema Administrativo
Y2 = Atencién al Usuario

==p = Influencia
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2.2 Operacionalizacion de variables

) o L _ Dimensiones de ) Escala de
Variables Definiciones Conceptuales Definicion Operacional ) Indicadores .
las VVariables Medicion
Eficiencia
Operativa
Sistema de Optimizacién
Tramite de Tramite
“Los sistemas administrativos . .
Busca regu|ar cada sistema Documentario Documentario
estan constituido por individuos| )
_ ) _ interno en la  entidad Respuesta
que interactian como conjuntos ) o
_ _ mediante la coordinacion, se Breve
mediante un sistema formal de —
L cumplan las normas » Planificacion de
SISTEMA coordinacion;  la  estructura ) . Gestion » )
) ) establecidos y  politicas o Politicas Ordinal
ADMINISTRATIVO |realizado viene a ser un resultado _ Administrativa de E—
) ) determinadas dentro de la Organizacion
de influencia mutuo de aspecto| = Recursos )
) institucion para el Del Trabajo
formal e informal en la o Humanos
o encaminamiento correcto, se Rendimiento
organizacion” (Kast y » _
) medié mediante. Establecer
Rosenzweing ,1988, p.116).
Control de Estandares
Procesos Supervisiones
Administrativos | Maximizacion
de Beneficios
Figura 1.
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Estrategia de

Capacitacion

Empatia

Servicio Comunicacion
y _ Contacto directo entre los Interna
“Atencion al cliente comprende ) —
o colaboradores y el ciudadano Servicio de
en prestar un servicio adecuado o .,
) ) donde muestra el inicio de . Informacion
donde las acciones del servidor| y Habilidades ' —
) ) ) interaccion por tanto _ Orientacion
ATENCION AL de una entidad impacten en un ) Gerenciales con )
) _ dependiendo a ello el _ General Ordinal
USUARIO determinado tiempo en una ) el Usuario
» o resultado sera la Solucion de
gestion interiorizando al )
) | conformidad 0 Conflictos
ciudadano por el servicio 4 formidad o
) isconformidad de servicio Acoqida del
prestado, (Sanchez, 2006, p.61) - ) 9
prestado, se midio mediante. Usuario
Interaccion con el i
_ Actitud
Usuario
Interpersonal
Expresion Oral
Figura 1
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2.3 Poblacion, Muestra y Muestreo

2.3.1 Poblacion

En la presente investigacion se tom6 como poblacion a los servidores publicos de la
Municipalidad Provincial de Huaraz, que totalizan 97 colaboradores pertenecientes a las

diferentes areas Administrativas.
2.3.2.  Muestra

“Division del grupo de la poblacién del cual se recolectan los datos con

caracteristicas representativas al estudio.” (Hernandez et al., 2014, p. 173).

Asimismo, la muestra para la presente investigacion fueron 77 colaboradores

pertenecientes a las areas administrativas de la Municipalidad Provincial de Huaraz.

N *Z%x (p *q)
(N-1DE*+ (Z**p=*q)

B 97 * 1.962 * (0.50 * 0.50)
~ (97 — 1)0.052 + (1.962 % 0.50 * 0.50)

n
n=77

2.3.3 Muestreo

El muestreo que se utilizd6 fue el probabilistico aleatorio simple, basado en
probabilidades, cuyo objetivo fue lograr una muestra caracteristica en funcion a los

resultados.

Este procedimiento brind6 a cada colaborador la probabilidad de ser seleccionado.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

24.1 Técnica

Para la recopilacion de los datos en la investigacion la técnica que se uso fue la
encuesta, mediante la cual se recolectd la informacion requerida por medio de la
elaboracion de preguntas concernientes de acuerdo a las caracteristicas de las variables

sistema administrativo y atencion al usuario.
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Segln Francisco (2011) “La encuesta recopila informacion necesaria mediante un

cuestionario estructurado que proporciona de forma verbal o escrito por un informante” (p,
6).

La encuesta fue dirigida para los colaboradores que conformaron la muestra cuya
finalidad fue obtener informacidn de las variables de estudio en los servidores publicos

involucrados de la Municipalidad Provincial de Huaraz.

24.2 Instrumento

Hernédndez et al, (2014) “Recurso que utiliza el investigador para registrar

informacion o datos sobre las variables que se tiene en mente” (p,199).

El instrumento respectivo fue el cuestionario, por lo que se elabord teniendo en
cuenta el cuadro de operacionalizacion de variables, cuyo proposito fue realizar las

preguntas correspondientes teniendo en cuenta cada dimensién y sus indicadores.

El cuestionario es el conjunto de preguntas en relacion de una o mas variables que se
mediran posteriormente, ésta conformado por los indicadores de las variables sistema

administrativo y atencion al usuario. (Hernandez et al., 2014, p.217).
2.4.3  Validez

La validez de expertos se refiere a la medida en que un instrumento de recoleccion de

datos mide realmente la variable a estudiar, (Hernandez et al., 2014, p. 204).

El instrumento que se utiliz6 fue validado a través de juicio de expertos y
profesionales calificados en gestion publica; por tanto, conocedores para el desarrollo de la
investigacion; evaluando el contenido del instrumento, validado con una calificacion de

excelente.
2.4.4 Confiabilidad

La medicion del instrumento fue realizada mediante una prueba piloto aplicada a los

colaboradores de la Municipalidad Distrital de Independencia.

Asimismo, se usO el coeficiente del alfa de Cronbach donde se determiné la
fiabilidad de las preguntas, el resultado obtenido fue de 0.90 indicando que el instrumento

es confiable.
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245 Escala de medicién

Variables Instrumentos Puntaje Puntaje Nivel Intervalo
Minimo Maximo

Sistema Cuestionario 11 44 Bajo 11-22
Administrativo Medio 23-33
Alto 3444
Atencion al Cuestionario 11 44 Bajo 11-22
Usuario Medio 23-33
Alto 3444

2.5 Procedimiento

Los datos extraidos en la investigacion fue mediante una encuesta a los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Huaraz, se analizé cada una de las
variables y dimensiones de estudio; también se tomd los niveles alto, medio y bajo de
acuerdo a cada objetivo planteado, asimismo se analiz6 la prueba de normalidad obtenido
donde, la base de datos fue transferido al programa IBM SPSS v. 25 en espaiiol; mediante
el procedimiento de Kolmogorov-Smirnov, la prueba de normalidad fue, de 0.002
denominando como una distribucion no paramétrica y seleccionando la prueba ETA para la

prueba de hipotesis.
2.6 Métodos de analisis de datos

La investigacion ha respondido a un disefio de recoleccion de datos que se fue
aplicado a la muestra por tanto se analizé de la siguiente manera, para la estadistica
descriptiva los resultados obtenidos fueron procesados mediante porcentajes, frecuencias y

personalizados en tablas y graficos.

En la estadistica inferencial se usé la prueba Eta para determinar la influencia y de

esa forma comprobar la hipotesis.
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2.7 Aspectos éticos

En esta investigacion se aplicd el principio de originalidad, este aspecto ético se
respetd de acuerdo a los derechos de autor durante los procesos, se cit6 las fuentes tomadas
para la investigacion mediante las normas APA; verificado por un programa de
originalidad, la cual brinda seguridad a que la informacion sea auténtica y veras sin alterar

las informaciones y resultados obtenidos.
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1. RESULTADOS

3.1 Resultados respecto al objetivo general

Determinar de qué manera el Sistema Administrativo influye en la Atencion al

Usuario en la Municipalidad Provincial de Huaraz-2019.

Tabla 1. Tabla cruzada sobre la influencia del Sistema Administrativo en la Atencion
al Usuario en la Municipalidad Provincial de Huaraz-2019.

Atencion al Usuario

Total
Bajo Medio Alto
) 0 2 4 6
Bajo
0.00% 2.6% 5.2% 7.8%
. .. 0 8 34 42
Sistema Administrativo Medio
0.00% 10.4% 44.2% 54.5%
0 2 27 29
Alto
0.00% 2.6% 35.1% 37.7%
0 12 65 77

Total
0.00% 15.6% 84.4% 100.0%

Fuente: Base de datos del SPSS de la
encuesta, 2019.
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Figura 1. Gréfico de barra de Sistema Administrativo y Atencion al Usuario
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SISTEMA ADMINISTRATIVO ATENCION AL USUARIO

HAlto ®Medio Bajo

Fuente: Tabla 1

Interpretacion:

Se observa en la tabla 1 del cruce de variables del Sistema Administrativo y Atencion
al Usuario obteniendo como resultado lo siguiente, el valor més considerable de la variable
independiente es el nivel medio con un 54.5%, del mismo modo la variable dependiente

ubicado en un nivel alto con un 84.4%. Como resultado una interseccion Medio-Alto de

44.2%.

Los datos demostraron que en la Municipalidad provincial de Huaraz el sistema
administrativo esta ubicada en un nivel medio, debido a que en la institucion se cuenta con
el sistema de tramite documentario que optimiza los recursos, de la misma forma la
regularizacion de las politicas y la verificacion del rendimiento de los servidores publicos.
Asimismo, se observd que la atencion al usuario es alta debido a que el servidor publico

comprende los intereses del publico brindando un servicio 6ptimo.
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Tabla 2. Prueba de Eta sobre la influencia entre el Sistema administrativo y

Atencion al Usuario.

Medidas direccionales

Valor
Sistema Administrativo 212
Nominal por Dependiente '
) Eta ] )
intervalo Atencién Al Usuario 213

Dependiente

Fuente: Base de datos del SPSS de la

encuesta, 2019.
Interpretacion:

Del resultado obtenido en la tabla 2 entre las variables sistema administrativo y
atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Huaraz correspondiente al afio 2019,
el valor ETA que se obtuvo es de 0.212 y 0.213 respectivamente, cabe indicar que existe

una influencia ascendente pero débil.

3.2 Resultados respecto a los objetivos especificos
Objetivo 1.

Analizar como el Sistema de Tramite Documentario influye en las Estrategias de

Servicio en la Municipalidad Provincial de Huaraz- 2019.
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Tabla 3. Sistema de tramite documentario y Estrategia de servicio

Estrategia de Servicio

Total
Bajo Medio Alto
] 3 1 1 5
Bajo
) 3.9% 1.3% 1.3% 6.5%
Sistema de
_ ) 1 22 26 49
Tramite Medio
) 1.3% 28.6% 33.8% 63.6%
Documentario
1 2 20 23
Alto
1.3% 2.6% 26.0% 29.9%
5 25 47 77
Total
6.5% 32.5% 61.0% 100.0%
Fuente: Base de datos del SPSS de la
encuesta — 2019.
70.0%

60.0%
50.0%
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Figura 2. Gréafico de barra de Sistema de Tramite Documentario y Estrategia de
servicio.

Fuente: Tabla 3
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Interpretacion:

Se observa en la tabla 3 del cruce de variables del Sistema de Tramite Documentario
y Estrategia de Servicio obteniendo como resultado lo siguiente, el valor mas considerable
en la dimension de la variable independiente se encontr6 en un nivel alto con un 63.6%, del
mismo modo la dimensidn de la variable dependiente estuvo ubicado en el nivel medio con

un 61.0%. Como resultado se obtuvo una interseccion medio - alto de 33.8%.

El resultado se analizé que el sistema de trdmite documentario se encuentra en un nivel
medio; debido a que el sistema facilita el diligenciamiento documentario los colaboradores
asi brindar una respuesta instantanea al pablico en la busqueda de sus expedientes;
asimismo la estrategia de servicio esta en un nivel alto, por tanto, existe comprension a los
intereses del publico por parte de los colaboradores, también existe una comunicacion

fluida entre comparieros de trabajo.

Tabla 4. Prueba de Eta sobre la influencia entre el sistema administrativo y la

estrategia de servicio.

Medidas direccionales

Valor

_ Sistema de Tramite Documentario
Nominal ] 426
Dependiente
por Eta ) o
) Estrategia de Servicio
intervalo ) 467
Dependiente

Fuente: Base de datos del SPSS de la

encuesta, 2019.
Interpretacion:

Del resultado obtenido en la tabla 4 se muestra cdmo esta la prueba Eta entre las
variables Sistema de Tramite Documentario Y Estrategia de Servicio en la Municipalidad
Provincial de Huaraz correspondiente al afio 2019, el valor que se obtuvo es de 0.426 y
0.467 respectivamente; el valor obtenido a la dimensién de la variable independiente es

menor a la variable dependiente, reflejando la existencia de una influencia ascendente.
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Objetivo 2.

Determinar como la Gestion Administrativa de Recursos Humanos incide en las
Habilidades Gerenciales con el Usuario en la Municipalidad Provincial de Huaraz-
2019.

Tabla 5. Gestion Administrativa de Recursos Humanos y Habilidades Gerenciales

con el Usuario.

Habilidades Gerenciales con el

Usuario Total
Bajo Medio Alto
) 0 1 13 14
B Bajo
Gestion 0% 1.3% 16.9% 18.2%
Administrativa ) 0 8 27 35
Medio
de Recursos 0% 10.4% 35.1% 45.5%
Humanos 0 3 25 28
Alto
0% 3.9% 32.5% 36.4%
0 12 65 77
Total
0% 15.6% 84.4% 100.0%

Fuente: Base de datos del SPSS de |

encuesta — 2019.

Figura 3. Gréafico de barra de Gestion Administrativa de Recursos Humanos y

Habilidades Gerenciales con el Usuario.
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GESTION ADMINISTRATIVA DE HABILIDADES GERENCIALES
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HAlto #Medio uBajo 26
Fuente: Tabla 5



Interpretacion:

De los resultados percibidos en la tabla 5 del cruce de variables, Gestion
Administrativa de Recursos Humanos y las Habilidades Gerenciales con el Usuario, por
tanto, le dimensién de la variable independiente se encuentra en un nivel medio con 45.5%
de tal modo la dimension de la variable dependiente con un nivel alto de 84.4%, teniendo

una interseccion en un nivel medio — alto de 35.1%.

Segln los datos obtenidos la gestion administrativa de recursos humanos en la
municipalidad Provincial de Huaraz esta en un nivel medio, existe un compromiso por los
colaboradores, y mejoras en la regularizacién de las politicas de la institucién, Asimismo,
las habilidades gerenciales con el usuario estdn en un nivel alto, debido a que la

informacion que se brinda a los contribuyentes y la solucion a sus problemas es 6ptimo.

Tabla 6. Prueba de Eta sobre Gestion Administrativa de Recursos Humanos y

Habilidades Gerenciales con el Usuario

Medidas direccionales

Valor

) Gestion de Recursos Humanos
Nominal ) .009
Dependiente
por Eta » _ _
) Habilidades Gerenciales con el Usuario
intervalo ) .186
Dependiente

Fuente: Base de datos del SPSS de la
encuesta, 2019.

Interpretacion:

Del resultado obtenido en la tabla 6 se muestra como esta la prueba Eta entre las
variables Gestion de Recursos Humanos y Habilidades Gerenciales con el Usuario en la

Municipalidad Provincial de Huaraz correspondiente al afio 2019, el valor que se obtuvo es
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de 0.009 y 0.189 respectivamente, el valor obtenido en la dimensién de la variable

independiente es menor a la dimension de la variable independiente por lo que se concluye

que existe una influencia ascendente débil.

Objetivo 3.

Demostrar como el Control de los Procesos Administrativos Intervienen en la

Interaccion con el Usuario en la municipalidad provincial de huaraz-2019.

Tabla 7. Control de los Procesos Administrativos e Interaccion con el Usuario

Interaccion con el Usuario

Total
Bajo Medio Alto
) 1 5 19 25
Bajo
1.3% 6.5% 24.7% 32.5%
Control de
) 0 7 17 24
Procesos Medio
o ) 0.0% 9.1% 22.1% 31.2%
Administrativos
0 4 24 28
Alto
0.0% 5.2% 31.2% 36.4%
1 16 60 77
Total
1.3% 20.8% 77.9% 100.0%

Fuente: Base de datos del SPSS de la

encuesta — 2019.
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Figura 4: Grafico de barra de Control de los Procesos Administrativos y Interaccion

con el Usuario
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0.0%

CONTROL DE PROCESOS INTERACCION CON EL USUARIO
ADMINISTRATIVOS

HAlto ®Medio uBajo
Fuente: Tabla 7
Interpretacion:

De la tabla 7 se observa en el cruce de variables control de procesos administrativos y
la interaccion con el usuario, se obtuvo como resultado lo siguiente, el valor mas alto de la
dimensién de la variable independiente es de 36.4%, asi mismo en la dimension de la
variable dependiente se ubica en un nivel alto con 77.9%. Por tanto, la interseccion de

ambas dimensiones esta en un nivel alto- alto con 31.2%.

De acuerdo a los resultados obtenidos el control de procesos administrativos esta en
nivel alto debido a que se verifican el cumplimiento de los estandares establecidos porque
en cada area se verifican los estdndares de acuerdo a las normas establecidas mediante las
supervisiones de los gerentes, asimismo la interaccidon con el usuario se encuentra en un
nivel alto, lo cual sefiala que los colaboradores estan sujetos a mantener una expresion
moderada ante el pablico mediante una comunicacion adecuada y una actitud interpersonal

buena.
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Tabla 8. Prueba de Eta sobre el Control de los Procesos Administrativos y la

Interaccion con el Usuario

Medidas direccionales

Valor

) Control De Procesos Administrativos
Nominal 161

Dependiente
por ETA ) )
Interaccion Con El Usuario

intervalo ) 152
Dependiente

Fuente: Base de datos del SPSS de la

encuesta, 2019.
Interpretacion:

Del resultado obtenido en la tabla 6 se muestra cdmo esta la prueba Eta entre las
variables Control de Procesos Administrativos e Interaccion con el Usuario en la
Municipalidad Provincial de Huaraz correspondiente al afio 2019, el valor que se obtuvo
fue de 0.161 y 0.152. El valor obtenido en la dimension de la variable independiente es
mayor a la dimension de la variable independiente por lo que se concluye que existe una

influencia descendente débil.
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IV. DISCUSION

Para la siguiente investigacion la discusion hace referencia a la influencia del
sistema administrativo en la atencién al usuario en la municipalidad de Huaraz, se realizo
de acuerdo a las diferentes informaciones recopiladas, teorias y antecedentes para presentar

un sustento l6gico que se expone a continuacion.

En relacion al objetivo general; determinar de qué manera el Sistema
Administrativo influye en la Atencion al Usuario en la Municipalidad Provincial de
Huaraz-2019, el resultado de la prueba Eta; cuyos valores fueron de 0.212 y 0.213
respectivamente; por consiguiente, existe una influencia débil ascendente, entre el sistema
administrativo y la atencién al usuario en la municipalidad provincial de Huaraz.
Asimismo en la variable independiente se obtuvo como resultado un nivel medio de 54.5%
y en la variable dependiente un nivel alto de 84.4% , estos resultados se asemejan con lo
encontrado por Pefia (2017), en su investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad
del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari” donde
concluyd que existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad del
servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash 2016, con

un p-valor menor al 0,05 y Rho de Spearman igual 0,805.

Estos resultados confirman la teoria de Sanchez, (2006), “Comunicacion y atencion
al cliente” de modo que el autor describe la prestacion de un servicio oportuno interioriza

al ciudadano en una institucion, finalmente impacta el servicio brindado.

En cuanto al primer objetivo especifico; analizar como el Sistema de Tramite
Documentario influye en las Estrategias de Servicio en la Municipalidad Provincial de
Huaraz- 2019, como resultado se obtuvo un valor de 0.436 y 0.467 respectivamente,
mostrando la existencia de influencia minima ascendente. En cuanto a la dimension de la
variable independiente se encuentra en un nivel medio con 63.3% y en la dimension de la
variable dependiente un nivel alto de 61%, estos resultados concuerdan con el estudio de
Berrios (2018) titulado “ Asociacion de la calidad del sistema de tramite documentario con
la satisfaccion de los usuarios en la oficinas administrativas: caso Universidad Ricardo
Palma” donde el autor encontrd que (¥2=20.919 y P=,000) concluyendo que la satisfaccion
de los usuarios por la optimizacion y las facilidades de la gestion del tramite documentario

en la universidad, brindando a los usuarios un servicio adecuado en toda la comunidad
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universitaria y (y 2=15.917 y P=,003) para los colaboradores el manejo del sistema es

facil, competente y se usa de manera frecuente en el trdmite documentario.

Estos resultados confirman la teoria denominada “Sistema de Tramite
Documentario”; presentada por Schamber (1996), donde expone que el sistema es
manejable creando lazos internos y externos con la finalidad de localizar instantdneamente

un documento procesado.

Respecto al segundo objetivo especifico; determinar como la Gestion
Administrativa de Recursos Humanos incide en las Habilidades Gerenciales con el
Usuario en la Municipalidad Provincial de Huaraz-2019. El resultado obtenido muestra
un valor Eta de 0.009 y 0.186 respectivamente; indica, que existe una influencia muy baja
de forma ascendente. En cuanto la dimension de la variable independiente se encuentra
en un nivel medio con 45.5% y en la dimension de la variable dependiente con un nivel
alto de 84.4%, estos resultados concuerdan con la investigacion de Chavez (2018)
denominado “Gestion de recursos humanos y desempeiio laboral del personal de
enfermeria del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins-Lima, 2017”, como
resultado, la existencia de una relacion r = 0.719 entre la variable Gestion de recursos
humanos y desempefio laboral, el grado de correlacion indica que la relacion es positiva y
de nivel alto. La significancia de p=0.002, se sefiala es inferior a 0.05.

Asimismo, estos resultados confirman la teoria “Gestion Administrativas de
Recursos Humanos”; de Hawthorne (citado por Chiavenato, 2014) afirma esa interaccion
social y el comportamiento humano dentro de las organizaciones; este modelo indica a
relacion que hay entre un grupo de personas de un ambiente interno laboral; es decir

mostrar la mejor actitud ante el pablico.

Finalmente, con referencia al tercer objetivo; demostrar como el Control de los
Procesos Administrativos Intervienen en la Interaccion con el Usuario en la
municipalidad provincial de huaraz-2019. En la obtencion de los resultados los valores de
Eta fueron de 0.161 y 0.152 respectivamente; por tanto, existe una influencia débil de
forma descendente, entre el control de los procesos administrativos y la interseccion con
la interaccion con el usuario. Asimismo el resultado obtenido en la dimension de la
variable independiente fue de un nivel alto con 36.4% y en la dimension de la variable

dependiente en un nivel alto con 77.6%; estos resultados se asemejan a lo obtenido, por
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Melgarejo (2016) en el estudio titulado “Control interno y gestion administrativa segin
trabajadores de la municipalidad provincial de Chota” el resultado que obtuvo fue; con un
coeficiente de correlacion rho Spearman = 0,735 y un valor p= 0,000 menor al nivel
a=0,05 indicando que existe una relacion significativa entre las variables estudiadas
donde se menciona que el control interno determina las capacidades en la gestion

administrativa.

Estos resultados comprueban la teoria denominado “Procesos Administrativos” de
Chiavenato (2014) donde interpreta que el control ayuda a lograr los objetivos que se
plantean se debe seguir una serie de procesos la cual el control es de suma importancia ya
que ante este procedimiento se verifican cada estandar si se cumpliendo de la mejor

forma posible de acuerdo a una actividad determinada.
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V. CONCLUSIONES

Se logré determinar que existe influencia del sistema administrativo y la atencion al
usuario en la municipalidad provincial de Huaraz-2019, con un resultado de la
prueba Eta de 0.212 y 0.213 respectivamente; donde el sistema administrativo se
ubicé en un nivel medio con 54.5% vy la atencidn del usuario en un nivel alto con
84.4%, evidenciando la existencia de una eficiencia operativa en la atencion al
usuario, debido a que se cuenta con un sistema fluido de tramite documentario,
regularizacion de casos puesto que se vienen incorporando nuevas politicas
institucionales, se ofrece un servicio publico conforme a los intereses del ciudadano

y brindando un servicio 6ptimo.

Se analizd la influencia del sistema de tramite documentario y estrategias de
servicio en la municipalidad provincial de Huaraz- 2019, con un resultado de la
prueba Eta de 0.426 y 0.467 respectivamente; donde el sistema de tramite
documentario se ubico en un nivel medio con 63.6% Yy la estrategia de servicio en
un nivel alto con 61%, comprobando que el sistema de tramite facilita el
diligenciamiento documentario a los colaboradores brindando una respuesta
instantanea al publico sobre un expediente , asimismo manifiestan los intereses del

publico mediante una comunicacion entre compafieros de trabajo.

Se determiné como incide la gestion administrativa de recursos humanos en las
habilidades gerenciales con el usuario en la municipalidad provincial de Huaraz-
2019; con un resultado de la prueba Eta de 0.009 y 0.186 relativamente; la gestion
administrativa de recursos humanos se colocd en un nivel medio con 45.5%, y las
habilidades gerenciales con el usuario en un nivel alto de 84.4% porque existe un
rendimiento apropiado de los colaboradores en las areas administrativas asimismo
una eficiente evaluacion del desempefio; y se brinda informaciones claras de

acuerdo a las consultas de los contribuyentes.
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4.

Se demostr6 que el Control de los Procesos Administrativos interviene en la
Interaccion con el Usuario en la municipalidad provincial de huaraz-2019; con un
resultado de prueba Eta de 0.161 y 0.152 correspondientemente; el control de
procesos administrativos obtuvo un nivel alto de 36.4% vy la interaccion con el
usuario de 77.9% demostrando la existencia de la supervision de los gerentes a sus
areas correspondientes, con la finalidad de dar cumplimiento a los estandares
establecidos por la municipalidad; ademas los colaboradores estdn sometidos a

mantener una expresion moderada con respeto y buen trato ante al pablico.
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VI.

RECOMENDACIONES

Concluido el trabajo de investigacion se las siguientes recomendaciones:

A la gerente municipal se recomienda coordinar con las gerencias brindar talleres en
cada oficina de las diferentes areas, con la finalidad de mantener una atencion al

publico adecuado.

A la subgerencia de informatica recomienda realizar mantenimientos al software del
sistema del tramite documentario; esto mejorara el soporte técnico en las maquinas

de las areas administrativas.

A la subgerencia de recursos humanos se recomienda realizar evaluaciones el
desempefio de los colaboradores con respecto al cumplimiento de las funciones,

otorgandoles beneficios y bonos extras.

Al jefe de la oficina de control interno de la municipalidad se sugiere verificar las
actividades de cada area, en cuento al cumplimiento de las politicas establecidas
dentro de la institucion asi mejorar los procesos administrativos en las areas

administrativas.
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Anexo 01: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario dirigido a los colaboradores de las Areas Administrativas de la

en la atencion al usuario

DATOS INFORMATIVOS
SEXO: F( ) M( )
PROFESION: ..o

Municipalidad Provincial de Huaraz sobre la influencia del sistema administrativo

EDAD: ...

CARGO: ........coeent.

INDICACIONES: Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados y marque con una

“X” una sola respuesta en cada pregunta. Conteste con toda sinceridad.

NO

ITEMS 0 PREGUNTAS

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

CASI
NUNCA

NUNCA

Existen politicas donde se regulen la
gestibn administrativa de recursos
humanos dentro de la institucion.

Se cuenta con una politica para evaluar
el desempefio de cada colaborador.

Existe una coordinacién de trabajo entre
los colaboradores.

Se verifica el rendimiento de cada
colaborador en cada area.

Se verifica cada estandar establecido si
fueron cumplidos dentro de cada area.

Existen supervisiones por parte de los
gerentes para evaluar la productividad
de los trabajadores.

Existe un control de la maximizacion de
beneficios de cada colaborador.

El sistema de tramite documentario que
maneja ayuda a mejorar la eficiencia
operativa para los colaboradores.

El sistema de tramite documentario que
maneja tuvo una falla técnica que
impidio el registro y salida de
expedientes de suma urgencia.

10

El sistema de tramite documentario que
maneja optimiza los registros de la
documentacion de los  tramites
realizados.

11

El sistema de trdmite documentario que
maneja le facilita brindar una respuesta
breve del estado de los documentos a
los contribuyentes.
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12

Las capacitaciones brindadas por la
institucion son aplicadas al momento de
brindar el servicio.

13

Existe una comunicacion fluida entre
compafieros para brindar el servicio
adecuado al contribuyente.

14

Propicia una comunicacion interna con
sus comparieros de trabajo.

15

Comprende los intereses de cada una de
los ciudadanos.

16

Proporciona al contribuyente una
orientacion general de acuerdo a sus
necesidades.

17

Con que frecuencia usted brinda un
servicio de informacion exacta al
publico.

18

La técnica que usted usa en la acogida
del usuario es de ayuda para obtener la
informacion necesaria.

19

Muestra una actitud interpersonal con el
publico.

20

Muestra  profesionalismo en  su
expresion para evitar inconvenientes
con el usuario.

21

Muestra interés por solucionar los
conflictos o problemas de cada
contribuyente.

22

El usuario se muestra conforme en
cuanto a la solucién a sus problemas.

iMuchas Gracias!

FECHA: ....................
HORA: ...
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Anexo 02: Ficha técnica del instrumento

FICH TECNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS N° 1

Tipo de instrumento

Encuesta / cuestionario

Denominacion del

Cuestionario dirigido a los colaboradores de las areas

instrumento administrativas de la municipalidad provincial de Huaraz
sobre la influencia del sistema administrativo en la
atencién al usuario

Autora Yauri Timoteo Lim Mayume

Duracion de la aplicacion

20 minutos

Muestra 77 colaboradores de la MPH
Numero de items 22
Escala de medicion Ordinal

Dimensiones a evaluar

Sistema de tramite documentario, gestion administrativa
de recursos humanos, control de procesos administrativos;
Estrategia de servicios, habilidades gerenciales con el

usuario, interaccion con el usuario.

Método de muestreo

Probabilistico

Ubicacién

Municipalidad provincial de Huaraz

Fecha

06 de Setiembre de 2019

Programa estadistico

IBM SPSS Statistics 25
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Cuestionario de Sistema Administrativo y Atencion al Usuario

Datos Informativos:

- Autor

- Tipo de instrumento

- Niveles de aplicacion

Huaraz.
- Administracién
- Duracion

- Materiales

TABLA DE ESPECIFICACIONES

: Yauri Timoteo Lim Mayume

: Tipo Clésicas

. Individual

: 20 minutos

: Hoja impresa, lapicero.

- Responsable de la aplicacion  : Autor

. Descripcién y proposito:

. Colaboradores de la Municipalidad Provincial de

El instrumento consta 22 items de opinién con alternativas que miden el grado de

aceptacion a la afirmacion presentada, cuyo propoésito es determinar la influencia del

Sistema Administrativo en la Atencién al Usuario en la Municipalidad Provincial de

Huaraz — 2019.

Tabla de Especificaciones:

Dimensién Indicador de evaluacién Peso% | Items | Puntaje
D1. Gestion 1. Planificacion de Politicas 1
Administrativa | 5 Organizacion del Trabajo 18% 2 Lo
de Recursos 3
Humanos 3. Rendimiento . 1-4
D2 Control de 4. Establecer Estandares .

Procesos 14% 1-4
Administrativos | > Supervisiones 6

6. Maximizacion de Beneficios 7 1-4
D3. Sistema De | 7. Eficiencia Operativa 8 1-4
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Dimension Indicador de evaluacion Peso% | Items | Puntaje
Tramite 18%
Documentario 8. Optimizacion de Tramite 9
Documentario
10
9. Respuesta Breve 1-4
11
10. Capacitacion 12
D4. Estrategia 13
de Servicio 11. Comunicacion Interna 18% 7 1-4
12. Empatia 15
13. Acogida del Usuario
16
D5. Interaccion
con el Usuario 14. Actitud Interpersonal 14% 17 1-4
) 18
15. Expresion Oral
19
. 16. Servicio de Informacion
D6. Habilidades 20
Gerenciales con el i i
] 17. Orientacion General 21 1-4
Usuario i i 18%
18. Solucion de Conflictos
22
22
TOTAL 100% | |
items
IV. Opciones de respuesta:
N.° de Items Opcidn de respuesta Puntaje
Siempre 4
11 21 41 51 61 71 81 91 101 111 121 - -
Casi siempre 3
13, 14, 15, 16,17, 18, 19, 20, 21, i
Casi nunca 2
22.
Nunca 1
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V. Niveles de valoracion:

5.1. Valoracion de las variables: Sistema Administrativo y Atencién al Usuario

VARIABLE NIVEL PUNTACION
Bajo 11-22
Sistema Administrativo Medio 53 _ 33
Alto 3444

VARIABLE NIVEL PUNTACION
Bajo 11-22
Atencion al Usuario Medio 23-33
Alto 34 - 44
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5.2. Valoracion de la VVariable 1: Sistema Administrativo

NIVEL

CRITERIOS

Valores

- Alto

Facilidad de respuesta en la busqueda de los
expedientes.

Eficiencia Operativa

Optimizacién del tramite documentario
Constante coordinacion de labores entre
comparieros de trabajo.

Cumplimiento de los estandares establecidos.

34 44

- Medio

Uso regular del sistema documentario
Inadecuado uso en del trdmite documentario.
Regularizacién de politicas de la institucion.
Verificacion del rendimiento de los
colaboradores.

Supervision de los gerentes.

23-33

- Bajo

Falla del internet

Falta de maximizacién de beneficios para los
colaboradores.

Inexistencia de la evaluacién del desempefio.
Falla técnica del sistema de tramite

documentario.

11-22
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5.2. Valoracion de la Variable 2: Atencion al Usuario

NIVEL

CRITERIOS

Valores

- Alto

Comprension a los intereses del publico.
Comunicacién entre compafieros de trabajo.
Servicio de informacion exacta la publico.
Acogida al usuario en cuanto a la amabilidad.
Expresion moderada con el publico.

Comunicacion fluida con el usuario.

34 - 44

- Medio

Capacitaciones a los colaboradores otorgadas
por la institucion.

Orientacion detallada al ciudadano.

Actitud interpersonal ante el publico.

Intereses de los usuarios.

23-33

- Bajo

Inconformidad del usuario atendido.
Inconvenientes en el servicio prestado.
Deficiencias en la atencion a los
contribuyentes.

Falta de solucion a los problemas de los

usuarios.

11-22
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Anex003: Hoja de vida de los Juicio de Expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MARLON DIAZ DAVILA

Fecha de Nacimiento: 07/03/1966

Direccidn: Nicolas Rebaza N2 633 — Las Quintanas - Trujillo
Teléfonoy Celular; 991475876

E-mail: marlonbws@gmail.com

RESUMEN

Profesional con mas de 20 afios de experiencia en Mercados Financieros y Gestién Publica, dispuesto
a trabajar a presion constante y adecuacion a la evolucion del mercado laboral y los cambios que se
generen.

FORMACION ACADEMICA
- UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

Egresado de la Carrera Profesional de Economia

- UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

Maestria en Finanzas.

EXPERIENCIA PROFESIONAL / L ABORAL

- Presidente del Directorio del Nicleo Ejecutor Departamental de Ancash — Proyecto Romas DIT -

{Nov 2017 - Dic 2018).

- Gerente de Desarrollo Econdmico y Social — Gobierno Regional de Ancash — {Nov 2017 — Dic 2018).
- Representante Zonal KALLPA Sociedad Agente de Bolsa — (ago. 2015 — Dic 2016}

- Docente Universitario Universidad César Vallejo — Tiempo Parcial — (abril 2009 - a la fecha)

CURSQOS

- DIPLOMADO: "Factoring: Alternativas de Financiamiento” — Bolsa de Valores de Lima —
2017.
- DIPLOMADO: “El Docente Andragogo y su participacidn en los programas del estudiante
adulto” — Universidad Privada del Norte — 2016.
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P
' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CALDERON YARLEQUE LUIS ALBERTO

Fecha de Nacimiento: 12/63/1983
Direccion: Nicojlés Garatea Mz 3 Lt 35 — Nuevo Chimbote
Teléfono y Celular: 944?454040
E-mail: LuIs-jcalderon@ hotmail.com
;
RESUMEN 1

. ’ ~ ‘ . - . . L . e *
Profesional con mas de 15 afios de experiencia en el campo de la investigacion cientifica, dispuesto a
trabajar a presion constante y adecuacion a la evolucién del mercado laboral, educativo y los cambios

1

que se generen. i

EORMACION ACADEMICA

- UNIVERSIDAD NACIONAL DE fI'RUJILLO

|
Egresado de la Carrera Profesional de Estadistica

- UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

‘
Maestria en Administracion de Negocios Internacionales
‘

EXPERIENCIA PROFESIONAL / LABORAL

- Asistente Administrativo del 4rea de procesos y refineria de la Minera Barrick K misquichilca -

Huaraz — (Nov 2010 - 2012).
- Gerente de Sistemas de la Mur;icipalidad Provincial del Santa — (2012 —2015).

- Catedrético Universitario (ago. 2006 — 2019)

CURSOS

- DIPLOMADO: “Analisis de Bigsdata" — Universidad Ricardo palma de Lima —2017.
- DIPLOMADO: “metodologia de la investigacion Universidad nacional de Trujillo —2018.

-

/
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% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ROLANDO SAENZ RODRIGUEZ
Fecha de Nacimiento: 1/10/1954
Direccion: JR fray Martin s/n — santa rosa Palmira baja - Independencia - Huaraz
Teléfono y Celular: 995602200
E-mail: rsaenz@ucv.edu.pe

RESUMEN

Con Basta Experiencia en Liderazgo Transformacional, Trabajo en equipo, Gestién Empresarial, Gestién
Publica. Educativay Municipal.

FORMACION ACADEMICA

- UNIVERSIDAD NACIONAL "SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLG"
Licenciado en Administracién .
Magister en Ciencias Econdmicas

- UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Doctor en Administracién de la Educacir:jn

EXPERIENCIA PROFESIONAL / LABORAL |

- Regidor de la Municipalidad Distrital de Independencia — (2014 - 2018).
- Catedratico Universitario (ago. 2006 — 2019)

CURSOS

- DIPLOMADO: “Programa seguridad industrial” — Universidad Nacional de Trujillo y el Instituto de
Desarrollo Gerencial. — 2013. |

- DIPLOMADO: “Educacién Virtual Universidad Nacional “Santiago Antinez de Mayolo — 2015.
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Anexo 04: Validez del instrumento

"Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad’

SOLICITA: VALIDACION DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION.

MAG. Marlon Diaz Davila

Docente de la carrera profesional de Administraciéon

YAURI TIMOTEQ, Lim Mayume; identificada con DNI
N°¢ 75680010, estudiante del IX  ciclo de la Escuela
profesional de Administracién de la “Universidad César
Vallejo”, ante usted con el debido respeto me presento y

expongo:

Que, considerando que un instrumento de investigacion
elaborado debe ser vélido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional para realizar la validez
del instrumento de investigacion a juicio de experto, del proyecto de Tesis Titulado: INFLUENCIA DEL
SISTEMA ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUARAZ - 2019
En tal sentido, solicito su cooperacion y valioso aporte en su calidad de experto en la carrera profesional de
Administracion.

Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espiritu altruista

de colaboracién y espero sus observaciones, indicaciones y visto bueio sobre el particular que contribuiran a la

hid”

“hi

Adjunto: SL @A '
- Elementos principales de plan de investigacidn. /

mejora del cuestionario para su posterior aplicacion.

- Guia de validez de contenido.

- Cuadro de validez de contenido ¢ cuestionario con las dos variables. n

Huaraz, 06 de Junio de 2019.

YAURI TIMOTEO, Lim Mayume
DNI N° 75680010
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"Ajio de la lucha contra la corrupcion e impunidad"

SOLICITA: VALIDACION DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION.

MAG. LUIS ALBERTO CALDERON YARLEQUE

Docente de la carrera profesional de Administracién

YAURI TIMOTEOQ, Lim Mayume; identificada con DNI
N° 75680010, estudiante del IX  ciclo de la Escuela
profesional de Administracién de la “Universidad César
Vallgjo™, ante usted con el debido respeto me presento y

expongo:

Que, considerando que un instrumento de investigacion
elaborado debe ser valido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional para realizar la validez
del instrumento de investigacion a juicio de experto, del proyecto de Tesis Titulado: INFLUENCIA DEL
SISTEMA ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUARAZ -2019
En tal sentido, solicito su cooperacién y valioso aporte en su calidad de experto en la carrera profesional de
Administracion.

Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espiritu altruista
de colaboracidn y espero sus observaciones, indicaciones y isto bueno sobre el particular que contribuiran a la

mejora del cuestionario para su posterior aplicacion.

Adjunto:
- Elementos principales de plan de investigacion.

- Guia de validez de contenido.

- Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables.

Huaraz, 06 de Junio de 2019.

D

YAURI TIMOTEO, Lim Mayume

DNI N° 75680010
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"Aiio de la lucha contra la corrupcion e impunidad"

SOLICITA: VALIDACION DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION.

Dr. Rolando Siaenz Rodriguez

Docente de la carrera profesional de Administracion

YAURI TIMOTEO, Lim Mayume; identificada con DNI
N° 75680010, estudiante del IX ciclo de la Escuela
profesional de Administraciéon de la “Universidad César
Vallejo”, ante usted con el debido respeto me presento y

expongo:

Que, considerando que un instrumento de investigacién
elaborado debe ser valido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional para realizar la validez
del instrumento de investigacion a juicio de experto, del proyecto de Tesis Titulado: INFLUENCIA DEL
SISTEMA ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUARAZ - 2019
En tal sentido, solicito su cooperacion y valioso aporte en su calidad de experto en la carrera profesional de
Administracion.

Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espiritu altruista
de colaboracion y espero sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que contribuiran a la

mejora del cuestionario para su posterior aplicacion.

Adjunto:
- Elementos principales de plan de investigacion.
- Guia de validez de contenido.

- Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables.

Huaraz, 26 de Junio de 2019.

Gt ‘

YAURI TIMOTEO, Lim Mayume

DNI N° 75680010

o~
~
I
™
&
N
®
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Anexo 05: Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

. VARIABLES Y _
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
DIMENSIONES
Problema Principal Obijetivo General Hipotesis Alterna Variable Enfoque de la Investigacién

¢ Cémo el Sistema
Administrativo influye en la
Atencion al Usuario en la
Municipalidad Provincial de

Huaraz -2019?

Problemas Secundarios

1. ;Como el Sistema de
Tramite Documentario
influye en las Estrategias de
Servicio en la
Municipalidad Provincial de

Huaraz -2019?

2. ¢De qué forma la gestion

administrativa de recursos

Determinar de qué manera el
Sistema Administrativo
influye en la Atencion al
Usuario en la Municipalidad

Provincial de Huaraz-2019.

Obijetivos Especificos

1. Analizar como el Sistema
de Tramite Documentario
influye en las Estrategias de
Servicio en la Municipalidad

Provincial de Huaraz- 2019

Hi. El

administrativo influye

sistema

en la atencion al
usuario en la
Municipalidad

Provincial de Huaraz-
2019

Hipdtesis Nula

HO: El

administrativo

sistema

no
influye en la atencion
usuario la

al en

Municipalidad

Independiente

X1.Sistema

Administrativo
Dimensiones

x.1. Sistema de
Tramite

Documentario

Gestidn
de

X.2.

Administrativa

Recursos Humanos
x.3. Control de
Procesos

Administrativos

Cuantitativo

Tipo de la Investigacién

Aplicativa.

Nivel de Investigacion

Correlacional. - Causal

Método de Investigacion

No experimental

Disefio de Investigaciéon

Donde: x1 —

Y1

X1 v1: Sistema Administrativo

Y2 v2: Atencion al Usuario
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humanos incide en las
habilidades gerenciales con
el usuario en la
Municipalidad Provincial de

Huaraz -2019?

3. ¢De qué forma el Control
de

Administrativos intervienen

los Procesos

en la Interaccion con el
Usuario en la Municipalidad

Provincial de Huaraz-2019?

2. Determinar como la
Gestion Administrativa de
Recursos Humanos incide
Habilidades

Gerenciales con el Usuario

en las

en la Municipalidad

Provincial de Huaraz-2019.

3. Demostrar el
de

Administrativos Intervienen

como

Control los Procesos

en la Interaccion con el
Usuario en la municipalidad

provincial de huaraz-2019.

Provincial de Huaraz-
2019.

Variable

Dependiente

Y. Atencion al

Usuario
Dimensiones

y.1. Estrategia de

Servicio

y.2.Habilidades
Gerenciales con El

Usuario

y.3. Interaccion con

el Usuario

Poblacion
Todas las Areas Administrativas

Muestra

_ NxZ%x(pxq)
TTIN-DE2+ (22 rprq

B 97 % 1.962 % (0.50 * 0.50)
"~ (97 — 1)0.052 + (1.962 * 0.50 * 0.50)

n=77
Técnicas
Encuesta.
Instrumentos
Cuestionario de Encuesta.

Andlisis y Procesamiento de Datos

Tabulacion de datos y analisis

estadistico.
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Confiabiliad — Alfa de Cronbach

Anexo 06

SISTEMA ADMINISTRATIVO Y ATENCION AL USUARIO

P22 TOTAL

P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21

sexo P1 P2

N°

42

E1l
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9

79
74
68
80
67
67

72

59
76
67

E10
E1l
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30

64
74
81

78
43

74
80
62

48

82

63

59
60
68
80
67
83

71

70

0.93 1.068 0.93 0.806 0.786 1.154 0.838 0.823 0.878 0.823 0.631 0.921 0.695 0.7 0.455 0.602 0.355 0.386 0.861 0.516 0.809 0.478 118.7 Var. Total

Suma de var. Items 16.45

n
~ <
N [t}

—
wo
po4 N

o
1
2.'

N ad
N
|
—
L 1

—

x| |
X
I
T
[}
<
o
=2
o
&
(@]
w
[a]
<C
5
<

118.7

Ny

g,

0.902 ACEPTABLE

o=

Valor alfa de Cronbach
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Anexo 07: Permiso de la institucion donde se aplico el estudio

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

SOLICITO: AUTORIZACION PARA
REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION

Sr. Rori Mautino Angeles
Alcalde de 1a Municipalidad
Provincial de Huaraz.

Yo, YAURI TIMOTEO, Lim Mayume, identificado con DNI N° 75680010, estudiante del IX ciclo de
la Escuela Académica Profesional de ADMINISTRACION Facultad de Ciencias Empresariales de la

Universidad César Vallejo, ante usted me presento y expongo:

Que, se presenta el proyecto de investigacion titulado: “INFLUENCIA DEL SISTEMA
ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE HUARAZ -2019”

En tal sentido, solicito aprobacién y autorizacién para ejecucién del proyecto de investigacién. Lo
cual se realizara mediante una aplicacion de una encuesta a los colaboradores de esta institucién
para poder sustentar mi proyecto de investigacién de la mejor manera posible. Asi mismo me

comprometo a cumplir con las buenas practicas en la investigacion.

Por lo expuesto pido que acceda a mi solicitud.

Atentamente,

Yauri Timoteo Lim Mayume
DNI: 75680010

Huaraz 21 de Junio 2019
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Anexo 08: Autorizacion para aplicar encuesta

Muniéipulidud Provincial de Huaraz

« Huaraz, Paraiso Natural,

“Afio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”

Huaraz, 28 de junio de 2019

CARTA N° 152 -2019-MPH-GAFISGRRHH

Seriorita
LIM MAYUME YAURI TIMOTEO
Presente.-

§

sy 02 Referencia: Expediente N° 15455

De mi consideracion.

Es grato dirigirme a usted para saludarla cordialmente y asimismo en virtud al
documento de la referencia donde solicita aprobacién y autorizacién para la
ejecucion del proyecto de investigacion titulado “INFLUENCIA DEL SISTEMA
ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUARAZ - 2019”, se le comunica que se atiende su solicitud de
aprobacion y ejecucion del proyecto de tesis en mencion.

Sin otro en particular, reiterandole los saludos cordiales.
{

Atentamente; ;
I i i mmmauneuuw
Ener wum Pinto
HUMANOS
;( (E «N* 3092
i
!
ce. ;
- Arch.

Av. Luxurioga N* 734 - Plaza de Armas ﬁ‘w
vl Telf, Central (043) 421661 u u ra 2
.munihuaraz.gob.pe Correo electronico: munihuoraz2019.2022@gmall.com
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Anexo 09: Solicitud de planilla del personal

CESAR VALLEJO

"Afio de la lucha contra la corrupcion e impunidad”
Huaraz, 2 de Julio de 2019

Eco. Elfer Salluca Pinto
Sub Gerente de Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de Huaraz

Presente. -
Referencia; Carta N° 152-2019-MPH-GAF/SGRRHH ‘ 02 JuL. 2019 i
(6393 o232
s T :-{u"l . o s o ,,L.',.;'.‘_;.-t_'.j

De mi consideracion:

Tengo el agrado a dirigirme a usted con la finalidad de solicitarle a tener
acceso a la relacién del personal de todas las dreas administrativas pertenecientes a la
disiinguida inslitucion y a ia vez la aphcacion de una en encuesla en relacion al iema
“Influencia del sistema administrativo en la atencion al usuario en la municipalidad
provincial de Huaraz — 2019”, a fin de realizar adecuadamente mi investigacion con

fines netamente académicos para el curso de proyecto de investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente, su pronta atencion a mi requerimiento,
me despide de usted expresandole las muestras de mi especial deferencia y estima

personal.

Atentamente:

O

Yauri Timoteo Lim Mayume
DNI: 75680010
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Anexo 10: Entrega de planilla

Municipalidad Proyincial de Huor»ozv‘

Huaraz, Paraiso Nat

“Afio de la Lucha contra la Corrupcién y la Impunidad “ ‘

HUARAZ 20 DE AGOSTO DEL 2019

CARTA N°162-2019-MPH-GAF-SGRRHH |

SENORITA.
LIM MAYUME YAURI TIMOTEO

Huaraz.-

ASUNTO: ENTREGA DE COPIAS DE PLANILLA DE TRABAJADORES DE LA MPH

1. REF. Exp N° 16393 TRAMITE ADMINISTRATIVO ‘
n
Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarle muy cordialmente y, a
la vez en atencidn al documento de la referencia, donde solicita las copias de las PLANILLAS
DEL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAZ, para real‘izacién de sus
proyectos de tesis, por ello se atiende su solicitud.
|
Sin otro en particular, hago propicia la oportunidad para expresarle las muestras de
mi consideracion. ’

Atentamente.

£ HUARAL
Funania®
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Anexo 11: Cuestionario aplicado para la prueba piloto

m' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“INFLUENCIA DEL SISTEMA ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION AL USUARIO”

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LAS AREAS ADMINISTRATIVAS DE LA
MUNICIPALIPAD DISTRITAL DE INDEPENDENCIA

SEXO: F(X) M( )

EDAD: 95

PROFESION: (CrTRBILOAS

CARGO: A\ 515 W\E

ADMANMN %% 2141

INDICACION: Marque con una “X” una
no deje de responder ninguna pregunta.

(vand

sola respuesta en cada pregunta. Conteste con toda sinceridad y

- . CASI CASI —
Ne ITEMS SIEMPRE | o oibk | aunca | NUNCA
! Existen politicas donde sc regulen la gestion administrativa de recursos .
h os dentro de la institucion. )<
2 | Sc cuenta con una politica para evaluar el desempeiio de cada colaborador. X
3 | Existe una coordinacidn de trabajo entre los colaboradores. X
4 | Se verifican el rendimiento de cada colaborador cn cada drea. X
5 | Se verifica cada cstandar establecido si fueron cumplidos dentro de cada area. K
6 Existen supervisiones por parte de los gerentes para cvaluar la productividad
de los trabajadores. 7,4
7 | Existe un control de la maximizacion de beneficios de cada colaborador. S
8 El sistema de tramite documentario quc mancja ayuda a mejorar la eficiencia
operativa para los colaboradores. K
9 El sistema de tramitc documentario que mancja tuvo una falla técnica que
impidio ¢l registro y salida de expedientes de suma urgencia. X
10 El sistema de tramitc documentario que mancja optimiza los registros de la
documentacion de los tramites rcalizados. X
1 El sistema de tramite documentario| que mancja Ic facilita brindar una
respuesta breve del estado de los documentos a los contribuyentes. X
12 Las capacitaciones brindadas por la institucion son aplicadas al momento de %
brindar cl servicio.
Existe una comunicacion fluida cntre compaiicros para brindar el servicio
13 | adecuado al contribuyente.
14 | Propicia una comunicacion interna con sus compaiicros de trabajo.
15 | Comprende los interescs de cada una de los ciudadanos. %
16 Proporciona al contribuyente una oricntacion gencral de acuerdo a sus
necesidades. ®
17 Con que frecuencia usted brinda un servicio de informacion cxacta al
publico. Y
18 La técnica que usted usa en la acogida del usuario cs de ayuda para obtener )
la informacién necesaria. i
19 | Muestra una actitud interpersonal con el publico.
20 Muestra profesionalismo en su expresion para evitar inconvenientes con el
usuario. *
21 Muestra interés por solucionar los conflictos o problemas de cada )
contribuyente. A
22 | El usuario sc muestra conforme en cuanto a la solucion a sus problemas. X
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Anexo 12: Cuestionario aplicado para la muestra real

mi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES — ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LAS AREAS ADMINISTRATIVAS DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAZ SOBRE LA INFLUENCIA DEL SISTEMA ADMINISTRATIVO EN LA

ATENCION AL USUARIO
DATOS INFORMATIVOS
SEXO: F)  M( ) EDAD: .. 21 ...
PROFESION: . L Corco\sTA CARGO: . ASSTENTE

INDICACIONES: Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados y marque con una “X” una sola respuesta en cada pregunta.
Conteste con toda sinceridad.

CASI CASI
Ne ITEMS o PREGUNTAS SIEMPRE SIEMPRE | NUNCA NUNCA

Existen politicas donde se regulen la gestion administrativa de recursos /
humanos dentro de la institucion. >&
Se cuenta con una politica para evaluar el desempeiio de cada colaborador. >
Existe una coordinacion de trabajo entre los colaboradores.
Se verifica el rendimiento de cada colaborador en cada area. >
Se verifica cada estandar establecido si fueron cumplidos dentro de cada
area.

Existen supervisiones por parte de los gerentes para evaluar la .
productividad de los trabajadores. )<
7 | Existe un control de la maximizacion de beneficios de cada colaborador.
El sistema de tramite documentario que maneja ayuda a mejorar la
eficiencia operativa para los colaboradores.

El sistema de tramite documentario que maneja tuvo una falla técnica que )<
impidio el registro y salida de expedientes de suma urgencia.

El sistema de tramite documentario que maneja optimiza los registros de
la documentacion de los tramites realizados.

El sistema de tramite documentario que maneja le facilita brindar una
respuesta breve del estado de los documentos a los contribuyentes.

e
Ve
S
X
Las capacitaciones brindadas por la institucion son aplicadas al momento ><
K
-
P
>

w o bw

(o)}

de brindar el servicio.
Existe una comunicacion fluida entre compaiieros para brindar el servicio

13 | adecuado al contribuyente.

14 | Propicia una comunicacion interna con sus compaiieros de trabajo. ><

15 | Comprende los intereses de cada una de los ciudadanos.

Proporciona al contribuyente una orientacion general de acuerdo a sus
necesidades.

Con que frecuencia usted brinda un servicio de informacion exacla al
publico.

La técnica que usted usa en la acogida del usuario es de ayuda para obtener
la informacion necesaria.

19 | Muestra una actitud interpersonal con el publico.

Muestra profesionalismo en su expresion para evitar inconvenientes con el
usuario.

Muestra interés por solucionar los conflictos o problemas de cada
contribuyente.

22 | El usuario se muestra conforme en cuanto a la solucion a sus problemas. X

18

20

X)X

21

iMuchas Gracias!
' FECHA: ..05.7C9 - 14
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Anexo 13: Colaboradores encuestados en la Municipalidad Distrital de Independencia -
muestra piloto
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Anexo 14: Colaboradores encuestados en la Municipalidad Provincial de Huaraz
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