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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relaciébn entre la gestidon
administrativa con la atencion a los usuarios de la Direccion Regional de
transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019. La investigacion fue tipo basica,
disefio no experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion fue
de 2750 y la muestra fue de 226 usuarios, se empled como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de
gestién administrativa de la Direccién Regional de transportes y comunicaciones,
Tarapoto, muestra un nivel malo con 31%, significando que falta mejorar las
funciones de la institucion. Asimismo, el nivel de atencion a los usuarios de la
Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, tiene un nivel malo con un
35% debido a la falta de estructura, procesos y resultados de la institucion,
concluyendo que existe relacién entre la gestion administrativa con la atencién a
los usuarios de la Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019,
debido a que el coeficiente de correlacion de Pearson obtuvo un valor de 0,901
que indica una correlacion positiva alta y el nivel de significancia bilateral es igual
a 0,000 y este valor es menor a 0.05.

Palabras clave: Gestion, estructura organizativa, servicio de oficina.
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Abstract

The research aimed to determine the relationship between administrative
management and customer service at the Transportation and Communications
Department, Tarapoto, 2019. The research was basic, non-experimental, cross-
sectional and descriptive correlational design, whose population was 2750 and the
sample was 226 users, the survey was used as a technique and the questionnaire
as an instrument. The results determined that the administrative management
level of the Transport and Communications Department, Tarapoto, shows a bad
level with 31%, meaning that the institution's functions need to be improved.
Likewise the level of attention to users of the Transport and Communications
Department, Tarapoto, has a bad level with 35% due to the lack of structure,
processes and results of the institution, concluding that there is a relationship
between administrative management and Attention to users of the Transport and
Communications Department, Tarapoto, 2019, because the Pearson's correlation
coefficient obtained a value of 0.901, which indicates a high positive correlation
and the level of bilateral significance is equal to 0.000 and this value is less than
0.05.

Keywords: Management, organizational structure, office service.
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INTRODUCCION

Los bloques economicos internacionales han forjado diferentes disposiciones
en el mercado, como cambios en los patrones de compra, actividades de
competencia, entre otros que muchas veces puede beneficiar o afectar a
aguellas empresas que recién empiezan a surgir dentro del sector econémico.
(Jiménez, K. 2018, p.11), por lo tanto, todo este auge de competencia y la alta
tasa de crecimiento industrial de empresas concentradas en el mismo rubro,
hace resurgir la necesidad de que las empresas orientes sus esfuerzos en
desarrollar lineamientos y propuestas de valor a tractivas a los clientes para
que la competencia ya no esté orientada en el precio sino en la entrega de
valor significativo acompafado de una buena experiencia de compra y uso de

los adquirido.

En el medio peruano, se destaca la gestion publica descentralizada en
diferentes niveles de gobierno que se encargan de administrar los recursos
publicos y ejecutar la obras pertinentes y necesarias en su jurisdiccién, sin
embargo, todo este procedimiento ha venido generando incremento de la
burocracia en los procesos administrativos a desarrollarse y se esta prestando
para interpretaciones de la ley fuera de la legalidad y el ambito de
transparencia que esta supone, aprovechada por los mismos funcionarios
encargados de velar por el bienestar social de la poblacion, se resalta ademas,
la poca capacidad para aplicar el proceso administrativo en las actividades
relacionadas a la administracion de los diferentes procesos necesarios
municipales, lo cual genera bajos resultados producto de la incompetencia
técnica presente en las entidades publicas que conforman el sistema
administrativo nacional. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019, p.2). Todo
ello, ha hecho surgir una problematica importante en cuanto a la calidad de
atencion que brinda al usuario de los servicios estatales, cabe precisar que las
personas que estan frente a un cargo publico son servidores de la poblacion,
por lo tanto, deben presentar las cualidades necesarias para brindar un buen
trato, accesibilidad a la informacion, etc. En ese contexto, segun el Diario El
comercio (2018) durante el afio 2017, la entidad pertinente de atender los

reclamos de la poblacion relacionados a los servicios publicos, recibid un total



de 33.748 quejas; el cual corresponde a las entidades municipales que
conforman el sistema administrativo solo provinciales, que corresponde al
22,4%. Luego, se encuentran los servicios de educacion, con un porcentaje de
reclamos igual al 14,7% vy, finalmente las incongruencias frenen a las
prestaciones de la ONP alcanzaron un porcentaje de 14,2% (p.3).

De esta manera, tal como lo menciona (Tubay, 2018, p.21). Si bien los
servicios publicos son prestaciones que se encuentran bajo la administracion
del estado y son de acceso gratuito, los ciudadanos tienen el derecho de exigir
un servicio de calidad ya que son ellos mismos los que dan vida a estos
procesos mediante sus aportes y cumplimientos tributarios exigidos por la ley.
Por lo tanto, observado las deficiencias estatales para la prestacion de
servicios estatales, es clara la necesidad de realizar un estudio detallado para
identificar donde se encuentran las falencias méas resaltantes relacionadas y
prestar la atencidn y recursos que sean necesarios para dar solucion a esta

problematica.

La Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, en el desarrollo de
sus funciones presenta retrasos en el cumplimiento de las actividades de
acuerdo a las fechas planificadas tales como incumplimiento de entrega de los
tramites y esto a su vez influye en tipo de servicio que recibe o toma el usuario
de la empresa o entidad, todo ello se puede constatar en el registro de cargos
de documentaciones recibidos; estos requerimientos son atendidos con tiempo
extendido debido a la poca cantidad de personal destinado a atender estas
solicitudes, creando malestar e incomodidad en los usuarios. Ademas de este
problema ocasionado por la deficiencias de personal, conllevan a que se
origine insuficiencia para desarrollar el sistema administrativo de gestion
articulada dentro de la entidad, el cual exige la presencia de personal
capacitado con el perfil técnico y profesional pertinente para llevar adelante
estos procesos, sumado a ello, es necesario realizar las adquisiciones
tecnolégicas necesarias y, tener al frente a una persona capacitada para
aplicar el procedimiento administrativo necesario para conducir las actividades

al desarrollo de dichos procedimientos; todas las deficiencias mencionadas,



son las causantes de que nos e presten los servicios de acuerdo a como
exigen la normativa y se merece la poblacion.

Para la formulacidon del problema, se plante6 el problema general ¢Cual es la
relacion entre la gestion administrativa con la atencion a los usuarios de la
Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019? Problemas
especificos: ¢Cudl es el nivel de gestion administrativa de la Direccién de
transportes y comunicaciones, Tarapoto, 20197?, ¢ Cual es el nivel de atencidon a

los usuarios de la Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 20197

En cuanto a la justificacion del estudio, Conveniencia, la presente investigacion
fue conveniente, debido a que permitira mejorar la gestion que viene
desarrollando la institucién, con procesos administrativos de forma eficaz,
eficiente y transparente, asi mismo para que se mejore el servicio que se
brinda al ciudadano. Relevancia Social: Sirvi6 como un soporte practico y
eficiente de un buen gobierno, buscando que la Direccion de Transportes y
comunicaciones impulsen las buenas practicas gubernamentales y generen un
impacto positivo en la sociedad, a través de gestiones transparentes y con un
servicio de calidad que permita el ciudadano tenga una buena percepcién como
institucion. Valor Tedrico, la presente investigacion sirvi6 como base para
futuros estudios, a través de las teorias y conceptos plasmados, asi mismo se
logr6 ampliar los conocimientos relacionados a las variables de estudio,
referente a la dimensién legal, se encuentra fundamentada en normativas
legales aplicadas en el Pert, como la ley de procedimientos administrativos,

manuales de calidad de atencion en el sector publico.

Implicancias Practicas, el presente estudio busca tener un adecuado
conocimiento sobre la gestion administrativa que viene desarrollando la
Direccion de transportes y comunicacion del GORESAM, para mejorar la
gestion y poder dar cumplimiento a las actividades consignadas, brindando una
atencion de calidad con informacion relevante, asi mismo contar con personal
preparado en todas areas de trabajo para facilitar el cumplimiento de los
objetivos. Utilidad Metodolégica, se hizo uso del método de investigacion

descriptivo, por el cual se intentd dar respuesta al problema y lograr los



objetivos planteados en el presente estudio, esto se realiza mediante el andlisis
de los instrumentos de investigacion el cual también sera utilizado con el fin de
determinar el objetivo general.

En cuanto objetivos, el objetivo general, determinar la relacion entre la gestion
administrativa con la atencion a los usuarios de la Direccion de transportes y
comunicaciones, Tarapoto, 2019. Objetivos especificos, Conocer el nivel de
gestion administrativa de la Direccibn de transportes y comunicaciones,
Tarapoto, 2019. Determinar el nivel de atencion a los usuarios de la Direccion
de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019.

Asimismo, se planted las hipotesis. Hipotesis general, Hi: Existe relacion
significativa entre la gestion administrativa con la atencion a los usuarios de la
Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019. Ho: No existe
relacion significativa entre la gestion administrativa con la atencion a los
usuarios de la Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019.
Hipotesis especificas, H1: El nivel de gestién administrativa de la Direccion de
transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019, es buena., H2: El nivel de
atencién a los usuarios de la Direccién de transportes y comunicaciones,

Tarapoto, 2019, es buena.



MARCO TEORICO

Se da a conocer los antecedentes internacionales, para Basantes, S. (2018),
Modelo de Gestion Administrativa y la Calidad en el Servicio al Cliente en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato, Ecuador.
(Tesis de maestria). Tipologia correspondiente a la no experimental, enfoque
cualitativo, abordé una poblacion de 2130 clientes y una muestra de 426
clientes, utilizando como técnica a la encuesta a través del cuestionario,
concluyo que: los usuarios que fueron encuestados del estado descentralizado
municipalidad de Ambato en un porcentaje mayor de nos indican que el servicio
gue perciben y ha sido experimentados es de un nivel regular. Ellos mismo son
los que manifiestan que la atencion que reciben no es la indicada, porque no se
encontraron en un entorno adecuado y confianza, es por ello que en el
gobierno independiente descentralizado municipal Ambato, se debe mejorar la
gestién direccionada a la calidad de servicio que deberian brindar, se
encontraron quebrantado la atencion por parte del personal, debido a que estos
mismos no demuestran la capacidad laboral para conseguir cubrir y dar
cumplimiento con las expectativas y perspectivas de los usuarios; es este el
motivo por el cual los usuarios presentan incomodidad al momento de iniciar el
tramite de los documentos; porque el tiempo que lleva su trdmite tampoco es el
adecuado y mucho menos aceptable, los usuarios buscan ser atendidos en el
tiempo oportuno y no en mas de tres dias, como lo vienen realizando
actualmente la municipalidad de Ambato. Es por todo aquello que un apropiado
disefio de las actividades de gestibn nos permitira brindar una calidad de

servicio al usuario aceptable y de excelencia.

Mendoza, A. (2017), Importancia de la gestion administrativa para la innovacion
de las medianas empresa comerciales en la ciudad de Manta (Articulo
Cientifico) revista cientifica dominio de las ciencias, Ecuador, corresponde a
una tipologia descriptiva, disefiada no experimentalmente, su poblacion y
muestra fue el acerbo documentado, la técnica fue el andlisis documental
mediante la guia de analisis documental, concluyé que: en el caso de la
variable 1 de estudio; no es un tema nuevo para la actual sociedad llena de
cambios y nuevas competencias, el mismo que es estudiado desde tiempos

remotos y por sinnumero de profesionales en el mundo que coinciden que la



innovacion tiene un vinculo grande con el marco economico. Llegar a la
innovacion ha sido un resultado de muchos afios perseguidos por las
investigaciones de varios cientificos, es mediante aquello que se permiten
plantear una base soélida de un prototipo de la administracion actual, como
remplazo de aquellas practicas antiguas de las que eran realizadas, para ello
no tiene nada que ver si las reformas estén o no establecidas, es aqui donde la
innovacion cumple aquel papel que hace que este se encuentre en un constate
cambio, en ese sentido lo que se conoce hoy como desarrollo social impacta a
factores politicos, sociales, economicos y culturales, el cual concluyen que la
innovacion es un resultado de una sociedad globalizada en temas directos
sobre mejora en la innovacion y que sea adaptable al cambio, haciendo posible
los cambios nuevos para reformas de impacto positivo en direccion al
desarrollo econémico, es por ello que las medianas y microempresas se les
nace un gran reto por cumplir, con el Unico propdsito de encontrarse a la altura
de la nueva demanda tecnoldgica y no quedarse en el pasado. Es por ello que
para las organizaciones es vital que puedan tener o contar con una adecuada
gestién administrativa que admita cumplir con las expectativas y retos que las
empresas deben cumplir con el pasar del tiempo para lograr ir de la mano de

los nuevos alcances de negocios como son la innovacion.

Mazacén, M; Carrasco, G & Pauta, R. (2017), Gestién administrativa y su
incidencia en las funciones de las areas operativas de la federacion deportiva
de los Rios (Articulo Cientifico) Revista cientifica dominio de las ciencias,
Ecuador, pertenece a una tipologia no experimental, disefiada de forma no
correlacional, la poblacién fue de 135 usuarios internos y abordé una muestra
de 23 de ellos, la técnica fue la encuesta a través del cuestionario, concluyé
qgue: en la actualidad dentro de la federacion deportiva de los rios existe una
gestion ineficiente no existe una base formal para su desarrollo, ademas de la
falta de participacion para los procesos de administracion indicada, no existe
ningun tipo de control, el hecho de que su personal también sean practicantes,
los cuales no se sienten comodos, es por la lentitud de los procesos que son
ejecutados y ademas de algunas areas que no permiten agilizar su desarrollo,
el cual genera que se obstaculizan las respuestas de ciertos requerimientos,

ademas no existe un protocolo que se debe seguir el cual deberia ser un



alcance que permitan dirigir eficientemente a los colaboradores para que logren
desempefiarse correctamente y alcanzar las metas que tiene la organizacion.
Se determiné ademas que dentro de la empresa, es necesario realizar una
reforma para mejorar el sistema administrativo interno y obtener resultados que
estén dentro de la proyecciones necesarias para propiciar el crecimiento
deseado, implementar préacticas como el control de los procedimientos vy
actividades en el tiempo que estas se desarrollan, son claves para mejorar esta

realidad que no propicia un adecuado desempefio de los factores productivos.

Sierra, M. (2017), Andlisis de la informacion de gestion Administrativa reportada
en el departamento de Santander (2012-2015) (Articulo Cientifico)
Administracion & Desarrollo, Colombia, el tipo de investigacion fue descriptivo,
disefiada no experimentalmente, la poblaciéon y muestra la conformé el acerbo
documentado, la técnica usada fue el analisis documental guiados por la guia
del andlisis documental, concluy6 que: por medio de la investigacion ejecutada
se pudo obtener informacion valiosa relacionada a los informes de empalme, el
cual se pueden verificar a través de Web Sites de las municipalidades de sexta
categoria presentes en la localidad de Santander, en primer lugar se
consider6 como importante el observar que existen deficiencias sobre las
planeaciones y el gobierno democratico, debido a que no se consigue el
cumplimiento de aquellas estrategias establecidas, de igual manera el que se
conoce como el principio de informacién al servicio publico de forma
transparente determinados en la Ley 1712 del afio 2014. En los tiempo de la
década de los setenta, en el pais de Colombia de américa del sur, se ha
visto involucrado en casos de violencia durante muchos afos, no hay duda
que fueron tiempos complicados, tiempos de crisis en la economia y lo social,
no existe realmente un derecho que se conciben en la humanidad,
arremetiendo con la violacion vy
guebrantamiento de los derechos humanos y aquella inseguridad ciudadana
por parte del conflicto armada, los funcionarios de dicho estado colombiano no
llegaron a realizar una adecuada gestion, lo que no permitié que las personas
puedan tener oportunidad de una vida digna. En la actualidad el conseguir un
bienestar para los pobladores colombianos es prioridad para el estado, su
gestion esta enfocada como prioridad a conseguir que los usuarios se sientan

satisfechos, el cual es un trabajo que se da dia a dia, con nuevas reformas e
7



innovaciones que permitan consolidar una gestion administrativa mediante el
acceso optimo a la informacion y las rendiciones de partidas financiera que son
realizadas periodicamente, el mismo que se encuentra relacionado a los
indicadores de gestion que no cumplen los estandares correctos en base a las
necesidades de la ciudadania, porque resulta primordial la participacién de la
ciudadania, el mismo que permitiran las adecuadas toma de decisiones en las
politicas dirigidas al grupo integrado a favor del cumplimiento de los derechos
personales inherentes que poseen las personas, la reforma con la finalidad de
lograr conseguir un pais tranquilo y en paz y con ello la modernizacion de las
condiciones para la sociedad y sobre todo el mejorar las condiciones de vida en

un presente y en un futuro.

Solis, V. & Hidalgo, H. (2018), Gestibn Administrativa y su Incidencia en la
Sostenibilidad Financiera de la PYMES Sector Manufacturero de Manabi.
(Articulo cientifico). Universidad de Matanzas, Cuba, corresponde a una
tipologia descriptiva, la poblacion y muestra fueron las empresas formales del
sector manufacturero de la provincia de Manabi. Concluy6é que: es de suma
relevancia sostener que los procesos administrativos de gestion y su
importancia se destaca en que debido a que no son puestas en practica por
parte de las organizaciones, para los modelos de gestion administrativas son
creadas sin una base formal, y por el contrario a través del tiempo son creados
empiricamente, los cuales solo crean informalidad dentro de los procesos
administrativos, los mismo que pierden credibilidad y lo bueno de todo esta en
gue genera nuevas posibilidades de que en algunas empresas la gestion formal
sobresalga, por el mismo hecho de ser empresas sélidas y con mayor
credibilidad. El patrimonio representa el 15%, de la totalidad de los recursos, y
las demas ratios no presentan un control adecuado, por ello que las variaciones
suelen ser muy fluctuantes. Lo mas resaltantes es que el 52.11% de tal manera
posee una cultura intacta sobre el control y estimacion de la radio de
endeudamiento a largo plazo. El cual resalta que la empresa no hace control
del correcto manejo sobre la gestion administrativa que permitird la

sostenibilidad financiera.



Mendoza, W; Delgado, M; Garcia, T & Barreiro, I. (2018), El control interno y su
influencia en la gestion administrativa del sector publico (Articulo Cientifico).
Revista Cientifica Dominios de la ciencia, Ecuador, la investigacion a una
tipologia descriptiva, disefiada no experimentalmente, abordd una poblacion y
muestra conformado por acerbo documentado, utilizd la técnica del analisis
documental instruidos por la guia del andlisis documental, concluy6 que: en el
caso de las organizaciones que pertenecen al sector publico estos tienden a
ser analizados con respecto al control interno con ciertas particularidades en su
ambiente; que en caso contrario sucede para las empresas del sector privado,
en este caso el trabajo realiza se basa en el desempefio de cada uno, que esta
estrechamente relacionado al cumplimiento de metas, el uso de fondos del
estado, el periodo presupuestario y planeamiento y finalmente lo complejo de
su funcionamiento. Lo cual requiere el realizar un calculo entre los valores
empiricos como su legitimidad. Esto amerita hacer un calculo entre los valores
empiricos como la legitimidad, la moralidad y la lucidez, que por naturaleza
estd presente en temas del estado, temas relacionados a brechas de la
eficiencia y la eficacia como valores actualizados del gobierno. Esto serd un
aporte para los gobiernos el cual permitird que el estado ejecute una adecuada
gestion en relacion a sus recursos, el cual permitira tener una adecuada
gestion administrativa equipada con las herramientas correctas, por el cual sera
fortalecido aquellos métodos administrativos relacionados a los periodos de
gastos que se generan en el estado, que como resultados se podra contar con
una eficiente comunicacion, asimismo de asertiva, las conformidades,
cumplimiento y aquellas rendiciones de cuentas que los bienes con los que

cuenta el estado ya sean asignados o formados.

Antecedentes nacionales, Pérez, F. (2017), Gestion administrativa y la
motivacion docente en la institucion educativa publica Santiago Antunez de
Mayolo del distrito de Carabayllo - 2017 (Tesis de maestria). Universidad Cesar
Vallejo, Perud, Investigacion de tipo descriptivo — correlacional, disefo
transversal, poblacion 100 docentes, muestra 100 docentes, la técnica
empleada fue la encuesta, mediante el cuestionario. Concluyé que: en cuanto a
la gestion administrativa presenta datos cuantitativos de correlacion a las

prestaciones de la estimulacion a los docentes, por tanto queda demostrado



con el coeficiente de relacion Rho de Spearman positivo de 0.759, esto quiere
decir que la gestion administrativa lleva consigo la mejora de actividades
organizacionales, ya que cada colaborador es consiente, de la cantidad de
recursos que utiliza diariamente para realizar sus funciones eficazmente, tiene
el conocimiento necesario de los procesos administrativos, por lo que tiene aun
personal motivado capaz de controlar, dirigir, organizar y planificar acciones
que conllevaran al desarrollo organizacional, ademas de tener colaboradores
capaces para la toma de decisiones, el cual favorece grandemente para
obtener resultados positivos en la organizacion. Es por ello que en lo posible se
busca a través de la gestion administrativa generar motivacion por parte de los

colaboradores y llegar a cumplir los objetivos como metas.

Giraldo, M. (2017), Diferencias en la gestion administrativa en tres instituciones
del estado. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Peru, pertenece a
una tipologia descriptiva, disefiada siguiendo una estructura no experimental, la
poblacién fue de 100 habitantes y una muestra de 89 funcionarios estatales, la
técnica utilizada fue la encuesta aplicada a través del cuestionario. Concluyo
que: en la gestién administrativa segun lo manifestado por los colaboradores no
hay una diferencia significativa del estado del ambito de educacion, salud y
municipalidad en Lima (Chi-cuadrado=1,458, Sig>05). Debido a que las
instituciones en estudio cuentan con una similar gestion administrativa. En su
mayoria las instituciones del estado estdn enfocadas al cumplimiento de
pardmetros, funciones, politicas que son directamente ejecutadas por el estado
y buscan el cumplimiento y desarrollo por parte de los colaboradores en las
organizaciones, por el cual se permitira el desarrollo de procesos
administrativos, dentro de los requerimientos establecidos en las normativas
dispuestas para el funcionamiento interno y el desempefio de los
colaboradores, cuyas funciones se encentran estipuladas en los instrumentos
de gestion correspondientes, lo cual merece la intencion correspondiente para

poder cumplir con los requerimientos que demanda la entidad.

Antecedentes locales, Cervantes, S. (2018), Gestion administrativa y calidad
del servicio al usuario de la Gerencia Territorial Huallaga Central, 2017. (Tesis

de maestria). Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto. Corresponde a una tipologia
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bésica, disefiada no experimentalmente, con una poblacién de 200 directores
educativos, tomd una muestra de 50 directores, empleando la técnica llamada
encuesta a través del cuestionario, concluyo que: la gestion administrativa tiene
relacion con las prestaciones en cuanto a la calidad de servicio ofrecidas al
cliente de la institucién. Por lo tanto se obtuvo un valor para Chi cuadrado
calculado de (17,79), es mayor que el valor tabular (13,28), pero ademés de
ello nos indica que la variable 1 esta siendo ejecutada de manera regular segun
los usuarios que fueron encuestados en dicha entidad, es decir estan faltando
herramientas, procesos que permitan y algunos casos simplifiquen el
cumplimiento de una adecuada gestion administrativa, edemas que dentro del
personal encargado no estan bien direccionadas las funciones todo ello altera 'y
distorsionan el desarrollo de una sostenible gestion administrativa. Para poder
llegar al cumplimiento en calidad de estudio, es indispensable el uso correcto
de las funciones en el momento y tiempo preciso, fortaleciendo la calidad de
servicio en la organizaciéon. Se determin6 ademas que es necesario la
extension de los lineamentos aplicados al desemperio en las areas de atencion
al usuario con la finalidad de brindar directrices de como mejorar el desempefio
y sobre llevar la solucion de conflictos, que muchas veces se genera con los
usuarios, debido al limitado acceso a la informacién brindada por el personal

encargado.

Montoya, E. (2017), La gestion administrativa y calidad del servicio en el
personal de la Comunidad Local de Administracion de Salud (CLAS)
“Aguamiro” — Yurimaguas — 2017. (Tesis de maestria). Universidad Cesar
Vallejo, Tarapoto. Investigacion de tipo no experimental, disefiada bajo una
estructura correlacional, la poblacion y muestra fue de 13 administrativos, hizo
de la encuesta mediante la aplicacion del cuestionario, concluyé que: visto
desde la posicion de los colaboradores de la entidad abordada, la gestion
administrativa se considera como es deficiente ya que un 45.00% de los
encuestados asi lo manifestaron, lo que significa que ciertos procesos de
disefar y archivar de los colaboradores, se muestran de una forma inadecuada,
lo que repercute negativamente en el logro de objetivos establecidos, puesto,
en cuanto al nivel de la calidad de las prestaciones de los servicios en la

entidad se determina que es regular con el 45% y malo con el 40%,
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precisamente este 40% manifiesta que las peculiaridades técnicas- materiales -
cientificas y humanas deben tener la atenciéon de salud a los clientes, por lo
que la entidades se encuentra sumergido en la busqueda de mejoras
contantes. Es por todo ello el cuidado que se debe tener con respecto a la
gestién que se realiza en base a cumplir con las expectativas de servicio, es

primordial estar a la altura y cumplir las metas trazadas por la institucion.

Pérez, G. (2019), Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de polvora, provincia de Tocache, regidbn San Martin.
(Tesis de maestria). Universidad Nacional Agraria de la Selva, Tingo maria.
Corresponde a una tipologia basica, disefiada experimentalmente, conté con
una poblacion de 13,684 habitantes, tomd una muestra probabilistica de 230
usuarios de que recurren a tramitar en la municipalidad, utilizando como técnica
la encuesta mediante el cuestionario, concluyé que: los datos estadisticos
encontrados alcanzan valores que ayudaron a determinar la existencia de
relacion entre las variables que representan al estudio, evidenciado en la
correlacion de Spearman (rs =-0,044, Sig. Bilateral 0,502>0,005), esto es
debido a que en la municipalidad hay suficientes colaboradores quienes se
encuentran capacitados y aptos para ofrecer un servicio de enmarcado en la
calidad, satisfaciendo y cumpliendo las expectativas del publico, esto se debe
a que internamente tienen una buna gestion ya que hay pardmetros definidos
para el cumplimiento de las metas y los colaboradores se acogen plenamente a
su gestion administrativa actual, que como toda gestién viene siendo
modificada si es necesario para el bienestar del usuario de acuerdos a las
nuevas competencias y necesidades que el mercado lo requiera. Se determiné
ademas que, si se mantienen estos niveles de desempefio y lineamientos
internos para brindar un mejor servicio, se lograra alcanzar el respaldo de la

poblacién para las actividades que requieran de ayuda comunitaria.

A continuacion, se hace de su conocimiento las teorias de la variable gestion
administrativa, Segun Louffat (2012), hace referencia a que una gestion es
parte de un factor unido que permite la integracidbn de las operaciones
administrativas, mediante un proceso estructurado y debidamente sustentado,

gue se orienta a brindar soporte a todo el proceso. (p.15). Asimismo, Arquinego
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(2014), Asimismo, lo define como aquel hecho que dirige, regir, el conducir
dentro de la empresa es decir que cuenta con la Unica finalidad de edificar los
objetivos y técnicas que se pondran en practica (p. 45). Ademas, Chiavenato
(2010), lo define que es el sistema de procesos con medidas y estas a la vez
se enfocan en planificar, organizar, direccionar y controlar la utilizacion de los
bienes para el cumplimiento de las metas (p.19). Segun Lopez & Rave (2006),
mencionan que la gestion administrativa es la relacion de las tareas del trabajo
de tal manera que se desarrollen de una manera eficiente y eficaz con otros
individuos (p.7). Finalmente, Hurtado (2008), sefiala que los procedimientos
administrativos son métodos aplicados en las entidades para alcanzar la meta y
asi satisfacer cada necesidad productiva y social. Si los administrativos de una
entidad desarrollan oportunamente su trabajo, mediante la eficiencia y eficacia
de la gestidén, preexiste una mayor posibilidad que la entidad alcance sus
objetivos; se podria describir que el avance de las tareas de los administrativos

se podréa evaluar de acuerdo al grado que se cumplen los procesos (p.47).

Gestion administrativa publica, para Andia (2012), sefiala que es el agregado
de medidas por la cual las instituciones alargan para el logro de sus objetivos, y
estan determinadas por el poder ejecutivo. Por la profundidad de los asuntos
gue embargan es muy complicado y este se halla expuesta al interés de la
poblacion. La gestidn publica es en particularidad, una gerencia de inteligencia,
el cual busca prevalecer dificultades y ayuda a tomar acciones de la poblacién
y de sus entidades, este procedimiento desea contar con un buen y
especializado recurso humano, y asi poder anticipar a las dificultades y
solucionar situaciones complicadas, ademas de gestar los lineamientos y
actividades necesarias para mejorar la realidad mediante la solucién de las
necesidades de la poblacion. Por lo tanto, la gestién en el ambito publico es el
camino para que estado pueda canalizar los recursos financieros a los
diferentes niveles de gobierno y atender las necesidades de las poblaciones
aledafas y sobre todo de aquellas vulnerable que necesitan de la presencia
estatal para impulsar su crecimiento y desarrollo en base a apoyo social que
fortalezcan las practicas economicas propias del sector, proporcionando
herramientas y técnicas que ayuden a obtener mejores resultados y puedan

salir adelante. (p. 9).
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Obijetivos de la gestién administrativa, Ocampos & Valencia (2017), sefiala que
los objetivos de la gestion administrativa: Optimar la productividad, ser
sostenible y competitiva, asegurando la viabilidad a largo plazo. Suministrar
productos y servicios de calidad y extender las ventas. Ejecutar el compromiso
para el bienestar de la poblacién. Estar agenciada de acuerdo con el beneficio
de los socios. Establecer las carencias internas de informacion, referentes a las
funciones, tareas y procedimientos directivos de la empresa y a su agrado.
Corregir el flujo organizacional de la informacion y el grado de comunicacion.
Manejar eficiente los recursos institucionales de informacion, optimar las
inversiones en los mismos y asi perfeccionar su beneficio. Capacitar a los
miembros de la entidad en el uso de los recursos de informaciéon. Apoyar a
actualizar o afinar las tareas y sus procedimientos administrativos. Avalar las
practicas orientadas e mejorar las caracteristicas de las prestaciones que
brinda la empresa y afirmar su difusion efectiva. Establecer las carencias de

informacion externa de la empresa y satisfacer (p. 27).

Importancias de la gestién administracion, Iquiapaza (2018), Menciona que la
gestién administrativa en una empresa, es primordial por el motivo que ayuda
como base para el desarrollo y potencial de tareas para dar cumplimiento con
las metas propuestas y permite la duracién e incremento de la misma, esto
hace posible que mediante la aplicacion de varios procedimientos o factores de
la gestibn administrativa como se detalla: Planificar, Organizar, Dirigir y
Controlar, la aplicacion de estos factores es fundamental en una organizacion,
de tal manera esto llevara a lograr las metas propuestas. Es una actividad de
formar una sociedad socioeconémica mejor, con las reglas renovadas y un
estado gobierno eficiente, el primordial desafio de una gestion administrativa, la
evaluacion en las organizaciones se acoge en una funcibn de una
administracion efectiva; para lograr y que estos objetivos se puedan cumplir, va

depender del jefe o encargado de la organizacion (p. 42)

Caracteristicas de la gestion administrativa, Segun Mufioz (1999), menciona
que las diferentes particularidades que la gestion publica tiene que percibir y
asi lograr las metas trazadas, de tal manera que la organizacion proponga de

forma eficientemente las prestaciones brindadas, que implica: Encaminar al
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cliente accediendo un vinculo directo y adecuada que le trasladara a ofertar un
servicio de calidad. La direccion por transacciones deberia ser realizada por el
personal capacitado experto en el manejo del tema de modo que se brinde la
orientacion necesaria que ayuden a mejorar la toma de decisiones al momento
de la compra. La gestion estratégica tiene que estar dirigida a cumplir las
metas, tener en cuenta que la administracion pueda tomar disposiciones e
implemente los recursos que ayuden para corregir dificultades. La
concentracion se describe a encargar actividades y ocupaciones del director
hacia sus colaboradores de amistad, el cual ayuda al director ejecutar otras
tareas estructurales y estrategias. La gestion por competencias se basa en
enaltecer las diferentes capacitadas presentes en el personal, cuya evaluacion
se centra en conocer el grado de cumplimiento y desarrollo de actividades
teniendo en cuenta las caracteristicas propias del colaborador en relacién al
puesto que ocupa, ya que este define el perfil del personal solicitado para

desempeniarse de acuerdo a las exigencias que este presenta.

Dimensiones de la gestion administrativa, se medira por medio de las
siguientes dimensiones dadas por Louffat (2012). Primera dimension:
Planeacion: Es una guia que orienta, permitiendo se determine las principales
expectativas funcionarias para poder alcanzar un cumplimiento razonable y
beneficioso (p. 2). Segunda dimension: Organizacion: Este se delega de
disefiar la sistematizacién interna de una entidad. Diseflar una empresa
involucra definir 04 puntos principales. Primero a disefiar el prototipo
empresarial, es la estructura de las normas politicas y estas sean compatibles
a las medidas que se consideraron en la organizacion. Segundo a precisar el
organigrama, es representar la estructura de la organizacion y esto se basa en
el patron que anterior se ha apartado. En tercer lugar, es la realizacion de los
manuales institucionales. Son un componente que ayudara a mejorar la
informacion, intelecto y comprensiva del disefio institucional el cual esta
formado en los organigramas. Y, Ultimamente, se asigna la actividad de
establecer los indicadores y elementos institucionales. (p. 46). Tercera
dimensién: Direccion: Representante de vigilar por los vinculo personales
dentro de las organizaciones. Dirigir individuos involucra comprender el

comportamiento personal y en grupos. (p. 172). Cuarta dimension: Control: Se
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delega de comprobar el nivel de eficacia y eficiencia de los efectos. Se Debe
desarrollar no solo al fin de ciclo, sino de manera permanente, y asi poder

corregir una debilidad administrativa en el instante pertinente (p. 330).

El vinculo a la atencion de los usuarios, indica que la variable atencion fue
definida por Meza y Rivera (2013) lo define como “una funcidn cognitiva de
prototipo jerarquico, por el cual cada escala atencional solicita del trabajo
correcto y apropiado del nivel que lo antecede. Estas escalas van aumentando
en complejidad, el cual se deduce en solicitar mas esfuerzo, recursos y control”
(p. 28). Asimismo, Palomino (2007), menciona que la atencién es “un medio,
mediante el cual sefiala una gran escala de incentivos sensoriales adecuados y
precisos para la ejecucion de tareas motrices o cognoscitivas de la persona” (p.
14). Ademaés, Gajardo (2013), Define a la atencion; como el procedimiento
mediante el cual se enfoca en el sistema perceptible hacia otro tipo de estimulo

o diversidad de los mismos” (p. 58).

La atencion al ciudadano en el sector publico, Blanco (2014), sefiala que la
Atencion al Ciudadano como el conjunto de medios que el contexto publico el
cual se coloca a destreza de la poblacién con el fin de facilitarles la direccion a
los servicios del estado y cumplimiento de sus deberes. Realizar las
prestaciones de servicios y entrega de productos teniendo en cuenta las
exigencias del usuario o consumidor ya que esta requiere de la responsabilidad
que desempefian las actividades de gestion publicay que se reconozca de
forma racional. Es una de las disciplinas que mas jerarquia estan obteniendo
en las Ultimas décadas en el contexto del estado para calcular la satisfaccion
de las personas de una poblacion en relacion a los servicios ofertados, tanto en
lo relacionado con el ambiente de los administrativos en general, como en el

contexto politico (p. 20).

Eficacia en la atencion a los ciudadanos, Blanco (2014), sefiala que las
gestiones y los tramites con la Administracién sean mas comodas y faciles esto
involucra que se logren excelentes niveles de perfeccién y eficacia en Atencion
a la poblacién, estableciendo una prestacion por individuos, hacia las carencias
de la poblacion. Los administrativos de servicio publico son todas los individuos

gue en el entrenamiento de su tarea laboral satisfacen las impaciencias de los
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pobladores, son todo aquello que reciben formacion y por lo tanto mejor deben
servir a la ciudadania, indagando su satisfaccion y con la seguridad de que se

solucionaran sus intereses en el menor plazo (p. 21)

Importancia de la atencion al usuario, Diaz (2016), muestra que la importancia
de saber dirigir a un cliente es de excelente calidad, es la imagen que se
vende, esto recae que no solo sera bien vista la nuestra buena imagen ante la
persona que quiso obtener informacion y que fueron resueltas todas sus dudas,
también la organizacién, entidad o el lugar de trabajo; donde estemos, estos los
servicios que presta la organizacion tiene que ser vista de una manera cordial y

afectiva, de tal manera que el cliente pueda satisfacer todas sus dudas (p. 29).

Dominguez (2009), Define que la Atencién al usuario: “Es el grupo de tareas
ejecutadas por aquellas empresas con disposicion a la comercializacion,
enfocadas a identificar las carencias de los usuarios en las compras para
satisfacer, alcanzando de este modo cubrir sus perspectivas, y por tanto, crear

0 aumentar satisfacer a nuestros usuarios (p. 29).

Atencion de calidad, Cérdova (2007), sefiala que la atencion de Calidad, es
aquel que proporciona enorme satisfaccion al cliente y consecutivamente de
ser supervisado la medicion del desempefio y el fracaso ansiado que va
proteger el desarrollo de la atencion en todas las escalas. En este proceso
produce la exigencia de inspeccion de la calidad, la cual se determina durante
todo el proceso en la atencion ofrecida al cliente con el Unico objetivo de
salvaguardar y abastecer agrado en los usuarios internos y externos (p. 17).

Objetivos que se persiguen en la atencion al cliente, para Alonso (2015), indica
que asimismo para satisfacerlo al cliente en atencion debemos abrir los
conocimientos y tener en cuenta a mayor capacitacion en herramientas de
atencion al usuario; mayor sera nuestro desarrollo, los clientes aprecian la
forma de cdmo son atendidos, del tiempo que disponemos para con ellos. Por
eso tener comunicacion con el cliente que acude a la organizacion para estar
atentos a solucionar cualquier dificultad que se presenta, y asi alcanzar la
plena satisfaccién, se tiene que tener en cuenta las politicas de calidad y ser

profesionalismo en la atencién al cliente (p. 30).
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Desafios de los gobiernos de turno, Pereira (2013), indica que: Son numerosos
los desafios que afrontan los estados, en todas las naciones de nuestras
economias en desarrollo: Economias en dificultades que tienen un limite de los
ingresos fiscales; pobladores mas investigadores y con experiencia; tienen una
presion para optimar los servicios; y al mismo tiempo ser mas transparente.
Estos desafios ya no pueden ser ocultos; estas se encuentran a cargo del

gobierno de las naciones (p. 3).

Manual para optimizar la atencién a la poblacion en las instituciones de la
administracion del estado, sefiala que el Programa Reforma del Estado
orientada a la comunidad (2015), hace de su conocimiento que una caritativa
atencion a la comunidad atribuye a prestaciones de muy buena calidad e
interiorizar que las medidas de la organizacién, a largo plazo de la gestién, eso
tendra un impacto, y el servicio final que se presta a la comunidad. Toda
persona, posee derecho a percibir prestaciones de calidad al momento de
desarrollar una gestion o adquirir una prestacion del gobierno. Esto involucra:
Tener una Administracién Publica actualizada y transparente. Tener acceso a
la informacion que dirigen las organizaciones. Recoger informacion precisa,
completa y oportuna sobre los servicios prestados por las instituciones
publicas. Alcanzar averiguacion sobre los programas de atender al usuario, de
una forma perceptible, en oficinas centrales de las instituciones. Conocer el
estado de su oficio. Alcanzar, del personal de la instituciébn publica, un trato
educado y diligente, sin distincibn por cognicion de sexo, raza, religion,
condicion social, nacionalidad. Adquirir una atencion que tome en cuenta las
experiencias socioculturales y idioma de cada poblador. Tener una paciencia al
momento de ser atendido. Alcanzar la recomendacion precisa sobre todo los
tramites y requerimientos que debe cumplir en sus procesos. Poder mostrar los
expedientes en los procesos en los que tenga la condicién de interesado, y
adquirir en clausulas claras y sencillas las comunicaciones que remita la
organizacion. Requerir el desempefio de los derechos que le reconoce la
Constitucion. Requerir compromisos por los perjuicios causados en sus
recursos o derechos, como resultado del mal trabajo de los servicios publicos.

Permitir a las subordinaciones de la Administracion Publica sin obstaculos que
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frenen u obstaculicen. Gozar de una Administracion Publica responsable en

general (p. 11).

El usuario en la administracion publica, Alford (2002), indica que: él
asunto del cliente en los trdmites administrativos estatales es muy confusa, por
lo tanto, es necesario estudiar cuales son las variables o indicadores que
influyen en la satisfaccion del usuario y encaminar actividades direccionadas a
dar soluciobn a los requerimientos expresados para generar mejor la

satisfaccion al brindar un servicio méas personalizado (p. 230).

También, en el ambito publico se tiene bastante interés por satisfacer las
necesidades del usuario pues de ellas dependen las aportaciones que se
perciben como ingresos para el presupuesto publico a través de cobros
llamados impuestos o tributos. Perceptiblemente, en cuanto a la administracion
publica, generalmente los usuarios son personas pobladoras de una localidad,
por lo tanto, las actividades estan direccionadas a entender muchas veces los
procesos mentales que influyen en la satisfaccion que estos puedan presentar

en torno a las prestaciones de calidad brindadas. (Kelly, 2005, p. 43).

Dimensiones de la atencion de los clientes. Para esta investigacion se
considerd 3 dimensiones. Estructura; es la combinacion de la ciencia con la
tecnologia para el manejo de una dificultad de una persona, ademas son los
elementos tangibles con las que cuenta la institucién con el objetivo de brindar
una atencion coémoda al usuario. Por otra parte, Procesos; se basa en el
supuesto de que las correlaciones entre los individuos deben seguir las reglas,
leyes y valores de la sociedad que administran la interaccion de los sujetos en
general. Estas reglas estan reformadas en parte por las 6rdenes moralistas de
los profesionales y las perspectivas y anhelos de cada individuo.
Posteriormente, Resultados, considerado como el objetivo final de la atencion,
en la cual el usuario o cliente tiene un nivel de satisfaccion de acuerdo al tipo
de servicio y la atencion recibida por parte del personal, ademas va depender
de los resultados obtenidos para que el cliente tena una percepcién de la

institucion.
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METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La investigacion es tipo basico, puesto que
solo se buscé directamente probables usos o efectos en la préctica

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Disefio de investigacidn: La presente investigacion es de disefio no
experimental, es transversal porque se identifica un periodo
determinado de tiempo, ademas es descriptiva correlacional, puesto
gue se establecera la relacion de las variables de la investigacion.
Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

El disefio se esquematiza de la siguiente manera:

e
\T

Dénde:

M = Muestra

V1 = Gestidon administrativa
V2 = Atencioén a los usuarios
r = Relaciéon

Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestion administrativa
Definicion conceptual: Louffat (2012), indica que una gestién es parte

de un factor unido que permite la integracibn de las operaciones
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3.3.

administrativas mediante un proceso estructurado y debidamente

sustentado que se orienta a brindar soporte a todo el proceso (p.15).

Definicion operacional: Conjunto de formas, mecanismos y acciones
que permiten emplearse los recursos humanos, financieros vy
materiales a fin de alcanzar el propdsito u objetivo planteado, dicha
variable serd medida con una escala ordinal a través de un cuestionario

estructurado de acuerdo a sus dimensiones.

Variable 2: Atencién a los usuarios

Definicion conceptual: Meza y Rivera (2013), lo define como “una
funcién cognitiva de tipo jerarquico, el cual, cada nivel atencional
demanda del funcionamiento correcto y apropiado del nivel que lo
antecede. Estos niveles van aumentando en complejidad, es decir,
piden mas esfuerzo tanto en control y en recursos” (p. 28).

Definicion operacional: la atencién al usuario es aquel utilizado por
una institucion para instituir una conexion con sus clientes, con vision a
mejorar la calidad de sus servicios, dicha variable serd medida con una
escala ordinal a través de un cuestionario estructurado de acuerdo a

sus dimensiones.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: La poblacion fue constituida por 2750 usuarios
pertenecientes a la institucion que es la Direccién de Transportes y
Comunicaciones, Tarapoto, 2020, con respecto al cuaderno de

registros de ingreso.
Criterios de inclusion: Se incluyé solo a los usuarios de la zona

urbana del distrito de Tarapoto, Morales y la banda de Shilcayo, asi

mismo se incluira al usuario que tenga mas de 3 visitas durante el afo.
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Criterios de exclusion: Se excluyé al personal que labora en la
institucion, usuario que no radiquen en el distrito de Moyobamba.

Muestra: Para fijar la muestra se empled la férmula del muestreo
aleatorio simple por proporciones que a continuacion se detalla:
N«Z’pxq
e2x(N—1)+Z%2+p=xq

Donde:

n= Muestra.

N= Total de la poblacion.
Z=1.96 (95%).

p= probabilidad de éxito (0.8).
g= probabilidad de fracaso (0.2).

e= Margen de error (5%).

_ 3.8416 * 0.16 * 2750
0.0025 * 2749 + 0.61466
N = 1690.304 226
7.49

Se trabajo con una muestra de 226 usuarios.

Muestreo: se ejecutd el muestreo probabilistico aleatorio simple.

Unidad de analisis: Fue constituida por un usuario de la Direccion de

Transporte y Comunicaciones, Tarapoto, 2020.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
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Técnica

La técnica aplicada para determinar la relacion entre las variables en
estudio fue la encuesta, tal como indica (Hernandez et al., 2014), la
encuesta es la técnica que admite recolectar datos y contiene
preguntas cerradas, siendo las mas sencillas de codificar y preparar

para el andlisis de resultados.

Instrumento

El instrumento para medir la variable de gestion administrativa sera un
cuestionario adaptado del autor Valverde y Zapata (2018), en su
investigaciéon denominado: Gestion administrativa y calidad de atencion
en salud al usuario en el Hospital San Javier de Bellavista — Jaén,
Cajamarca, que estd estructurado en 14 enunciados, dividido en 4
dimensiones: Planeacién contiene 4 items, organizacion tendra 4
items, Direccion tendrd 4 items y el control 4 items. La escala de
medicion sera la ordinal, teniendo la siguiente escala de valoracion: 1 =

Muy mala, 2= Mala, 3= Regular, 4=Buena, 5= Muy buena.

El instrumento para medir la variable de atencién al usuario sera un
cuestionario adaptado del autor Rosales (2017), en su investigacion
denominada: Percepcion del paciente sobre la calidad de atencion de
la enfermera en la Unidad de Oncologia del Hospital Militar Central
Lima - Pert 2017, que esta estructurado en 12 items, la misma que se
encuentra dividido en 3 dimensiones: Estructura estuvo conformado
de 4 items; el proceso estuvo conformado por 4 items y resultados
con 4 items. La escala de medicion sera la ordinal, teniendo la
siguiente escala de valoracion: 1 = Muy mala, 2= Mala, 3= Regular,

4=Buena, 5= Muy buena.

Validez

El cuestionario fue validado y aceptado mediante el buen Juicio de
expertos especializados, se identifico a profesionales con conocimiento

de la tematica en investigacion, quienes presentaron una valoracion y
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estimacion sobre la pertinencia y conveniencia del instrumento de
recojo de informacion con respectos a los objetivos de la investigacion.
En la presente investigacion existieron 3 profesionales quienes

valoraron y validaron los cuestionarios de las encuestas.

Variable N. Especialidad Prom¢d|o de Opinion del
validez experto
y 1 Metoddlogo 4.6 Existe suficiencia
Gestion o , L
) : 2 Especialista 4.6 Existe suficiencia
administrativa o . L
3 Especialista 4.7 Existe suficiencia
Atencion al 1 Metoddlogo 4.5 Existe suficiencia
tencién a los - : L
USUATIOS 2 Espec!alfsta 4.5 Ex!ste suf!c?enc!a
3 Especialista 4.4 Existe suficiencia

La tabla presenta la informacion relacionada a la validacién de los
instrumentos utilizados mediante el juicio de expertos en el tema,
quienes abordaron la revision de los cuestionarios para certificar que
estos indicadores pertinentes y coherentes a lo que se esta buscando
medir. Se muestra, ademas, los valores emitidos por los expertos que,
al promediarlos expresan un valor promedio de 4.55, lo cual significa
gue existe un 91% de convergencia critica entre los expertos en
concordancia a los instrumentos analizados; de esta manera, se afirma
la alta validez de los instrumentos ya que reunen las exigencias

metodoldgicas necesarias para proceder a su ampliacion.

Confiabilidad

Para poder determinar con exactitud la confiabilidad de los
instrumentos aplicados, se recurrié a la prueba estadistica del alfa de
Cronbach, el mismo que establece pautas para la interpretacion de los
resultados, considerando que para determinar que un instrumento es
confiable, debe obtener un valor mas aproximado a 1. Para integrar los
datos necesarios en esta prueba, se procedié a la recopilacién de
informacion a través de una prueba piloto con instrumentos de acuerdo
a cada variable, de este modo, se garantizd la confiabilidad de los

instrumentos empleados.
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3.5.

Anélisis de confiabilidad: Gestién Administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 226 100.0

Casos Excluido® 0 0.0
Total 226 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,968 16

Anélisis de confiabilidad: Atencién alos usuarios

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 226 100.0

Casos Excluido? 0 0.0
Total 226 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,956 12

Procedimientos

Para iniciar el estudio, se procedid a determinar la problematica
presente en el objeto de estudio, posteriormente se acudi6 a la
consulta bibliografica proveniente de fuentes primarias y secundarias
referente a teorias que se relacionan con las variables del estudio para
poder formular un marco tedrico consistente y pertinente.
Seguidamente se procedera a realizar el despliegue de la encuesta a la

muestra ara recabar los datos de la misma mediante cuestionarios
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3.6.

diferenciados de acuerdo a las variables, posterior a ello, se realizara el
andlisis descriptivo de los datos obtenidos, luego se realizara la
revision de estos resultados para compararlos con aquellos obtenidos
por los autores considerados en los antecedentes y bases tedricas,
finalmente se plasmaran las conclusiones y recomendaciones de

acuerdo a los objetivos planteados.

Método de andlisis de datos

Para la recoleccion de datos se dio por medio los instrumentos dirigidos
gue se da en la muestra y luego fue validado recurriendo al juicio de
expertos en temas relacionados al estudio, asi mismo se expresé
mediante graficos y tablas estadisticas, en tanto, para realizar la
contrastacion de hipotesis, se utilizé la prueba del Rho de Spearman,
para este procedimiento se utiliz6 el SPSS V. 24. El mencionado
coeficiente contempla valores en el intervalo de -1 y 1, que dan cuenta
de una directa dependencia que significa un (coeficiente positivo) o
inversa (coeficiente negativo) siendo el O la independencia total, toda

esta informacion, se detalla en la tabla siguiente:

Valor der Significado

-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacién negativa nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta
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3.7.

Aspectos éticos

Para este apartado, se sustentd principalmente en los lineamientos
generales e internacionales que rigen el desarrollo de la investigacion, en
este sentido, se considero el respeto personal a todos los participantes
directos e indirectos en el estudio quienes realizaron su aporte de manera
voluntaria sin ser sometidos a condicionamientos de ningun tipo,
respetando sus principios de ética y moral propia de cada uno, ademas,
los resultados obtenidos producto de la investigacion, seran
proporcionados a la entidad para que si se tiene a bien, se consideren los
puntos resaltantes en aras de mejorar la situacion aplicando las
correcciones a las deficiencias, finalmente, en cuanto a la integridad
cientifica, se asegura que el proceso de investigacion se desarrollé
exclusivamente para satisfacer necesidades académicas, para lo cual se
aborddé las diferentes etapas con la mayor responsabilidad posible,

garantizando asi la veracidad de los resultados.
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IV. RESULTADOS

4.1.

Nivel de gestiéon administrativa de la Direccidén de transportes y

comunicaciones de Tarapoto, 2019.

Tabla 1.

Nivel de gestibn administrativa de la Direccion de transportes y

comunicaciones de Tarapoto, 2019.

Niveles Intervalos f Porcentaje
Muy mala 16 - 29 19 8%
Mala 29 - 42 69 31%
Regular 42 - 54 52 23%
Buena 54 - 67 62 27%
Muy buena 67 - 80 24 11%

226 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la DTC - Tarapoto, 2020.

Interpretacion:

Se observa el nivel de gestibn administrativa de la Direccion de

transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019, que tiene un nivel malo

en un 31% representando a 69 trabajadores, seguido de un nivel bueno

en un 27% que representa a 62 trabajadores, asi mismo se observa se

observa un nivel regular con un 23% que representa a 52 trabajadores,

seguido de un nivel muy bueno con un 11% representando a 24

trabajadores y por ultimo el nivel de muy bajo con un 8% representando

a 19 trabajadores.
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Nivel de atencion a los usuarios de la Direccion de transportes y

comunicaciones de Tarapoto, 20109.

Tabla 2.

Nivel de atencion a los usuarios de la Direccion de transportes y

comunicaciones de Tarapoto, 2019.

Niveles Intervalos f Porcentaje
Muy mala 12 - 22 19 8%
Mala 22 - 31 78 35%
Regular 31-41 44 19%
Buena 41 - 50 58 26%
Muy buena 50 - 60 27 12%

226 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Direccién de transportes y

comunicaciones, Tarapoto, 2020.
Interpretacion:

Se observa el nivel de atenciobn a los usuarios en la Direccion de
transportes y comunicaciones, que tiene un nivel malo con un 35%
representando a 78 trabajadores, seguido de un nivel bueno con un 26%
gue representa a 58 trabajadores, asi mismo se observa un nivel regular
con un 19% que representa a 44 personas, seguido del nivel muy bueno
con un 12% que representa a 27 trabajadores, y por ultimo el nivel muy

malo con un 8% representando a 19 trabajadores.
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4.3. Relacion entre la gestion administrativa con la atencién a los
usuarios de la Direccion de transportes y comunicaciones de
Tarapoto, 2019.

Hipotesis general
Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa con la
atencion a los wusuarios de la Direccion de transportes vy

comunicaciones de Tarapoto, 2019.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa con la
atencion a los wusuarios de la Direccibon de transportes vy

comunicaciones de Tarapoto, 2019.

Tabla 3.

Andlisis de la correlacion entre la gestion administrativa con la
atencion a los wusuarios de la Direccibon de transportes vy

comunicaciones de Tarapoto, 2019.

Atencién a los usuarios

Gestion
administrativa Correlacion de
p-valor N
Pearson
,901 .000 226

Fuente: Base de datos del SPSS. V.25
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Figura 1. Diagrama de dispersion entre la gestion administrativa con la

atencion a los usuarios de la Direccidon de transportes y comunicaciones de

Tarapoto, 2019.
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Fuente: Base de datos del SPSS. V.25

Interpretacion:

En la Tabla 3 se observa la correlacién entre la gestiébn administrativa con la
atencién a los usuarios de la Direccion de transportes y comunicaciones,
Tarapoto, 2019. Mediante el andlisis estadistico del coeficiente de Pearson
se obtuvo el coeficiente de 0,901 (correlacién positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.05), por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis alterna, es decir, la gestion administrativa se relaciona
con la atencibn a los usuarios de la Direccion de transportes y

comunicaciones, Tarapoto, 2019.
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DISCUSION

En el presente trabajo se desarrolla la discusion de los hallazgos del estudio,
donde se muestra el nivel de la gestion administrativa de la Direccion de
transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019, tiene un nivel malo en un 31%,
seguido de un nivel bueno en un 27%, un nivel regular con un 23%, un nivel
muy bueno con un 11% y por ultimo el nivel de muy bajo con un 8%, con una
predominancia del nivel malo, debido a que no se planifica oportunamente y no
se gestiona adecuadamente los presupuestos, no se encuentra constituida para
ofrecer una atencion adecuada al cliente, no brindan una informacion
adecuada al usuario, no motiva a la poblacion con algunos beneficios
(descuentos por pago oportuno de impuestos) y no interviene oportunamente

ante algunas deficiencias.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Mazacon, Carrasco &
Pauta (2017). donde menciona que en la actualidad dentro de la federacion
deportiva de los rios existe una gestion ineficiente no existe una base formal
para su desarrollo, ademas de la falta de participacion para los procesos de
administracion indicada, no existe ningun tipo de control, el hecho de que su
personal también sean practicantes, los cuales no se sienten comodos, es por
la lentitud de los procesos gque son ejecutados y ademas de algunas areas que
no permiten agilizar su desarrollo, el cual genera que se obstaculizan las
respuestas de ciertos requerimientos, ademas no existe un protocolo que se
debe seguir el cual deberia ser un alcance que permitan dirigir eficientemente a
los colaboradores para que logren desempefiarse correctamente y alcanzar las
metas que tiene la organizacion. Se determiné ademéas que dentro de la
empresa, es necesario realizar una reforma para mejorar el sistema
administrativo interno y obtener resultados que estén dentro de la proyecciones
necesarias para propiciar el crecimiento deseado, implementar practicas como
el control de los procedimientos y actividades en el tiempo que estas se
desarrollan, son claves para mejorar esta realidad que no propicia un adecuado
desempefio de los factores productivos, ademas Sierra (2017) hace mencién
qgque por medio de la investigacion ejecutada se pudo obtener informacion
valiosa relacionada a los informes de empalme, el cual se pueden verificar a

través de Web Sites de las municipalidades de sexta categoria presentes en la
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localidad de Santander, en primer lugar se consider6 como importante el
observar que existen deficiencias sobre las planeaciones y el gobierno
democratico, debido a que no se consigue el cumplimiento de aquellas
estrategias establecidas, de igual manera el que se conoce como el principio de
informacion al servicio publico de forma transparente determinados en la Ley
1712 del afio 2014. En los tiempo de la década de los setenta, en el pais de
Colombia de américa del sur, se ha visto involucrado en casos de violencia
durante muchos afios, no hay duda que fueron tiempos complicados, tiempos
de crisis en la economia y lo social, no existe realmente un derecho que se
conciben en la humanidad, arremetiendo con la violacién y quebrantamiento de
los derechos humanos y aquella inseguridad ciudadana por parte del conflicto
armada, los funcionarios de dicho estado colombiano no llegaron a realizar una
adecuada gestion, lo que no permiti6 que las personas puedan tener
oportunidad de una vida digna. En la actualidad el conseguir un bienestar para
los pobladores colombianos es prioridad para el estado, su gestion esta
enfocada como prioridad a conseguir que los usuarios se sientan satisfechos, el
cual es un trabajo que se da dia a dia, con nuevas reformas e innovaciones
que permitan consolidar una gestién administrativa mediante el acceso 6ptimo
a la informacion y las rendiciones de partidas financiera que son realizadas
periodicamente, el mismo que se encuentra relacionado a los indicadores de
gestién que no cumplen los estdndares correctos en base a las necesidades de
la ciudadania, porque resulta primordial la participacién de la ciudadania, el
mismo que permitirdn las adecuadas toma de decisiones en las politicas
dirigidas al grupo integrado a favor del cumplimiento de los derechos
personales inherentes que poseen las personas, la reforma con la finalidad de
lograr conseguir un pais tranquilo y en paz y con ello la modernizacion de las
condiciones para la sociedad y sobre todo el mejorar las condiciones de vida en
un presente y en un futuro, asi mismo, Solis & Hidalgo (2018) menciona que es
de suma relevancia sostener que los procesos administrativos de gestion y su
importancia se destaca en que debido a que no son puestas en practica por
parte de las organizaciones, para los modelos de gestion administrativas son
creadas sin una base formal, y por el contrario a través del tiempo son creados

empiricamente, los cuales solo crean informalidad dentro de los procesos
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administrativos, los mismo que pierden credibilidad y lo bueno de todo esta en
que genera nuevas posibilidades de que en algunas empresas la gestion formal
sobresalga, por el mismo hecho de ser empresas solidas y con mayor
credibilidad. El patrimonio representa el 15%, de la totalidad de los recursos, y
las demas ratios no presentan un control adecuado, por ello que las variaciones
suelen ser muy fluctuantes. Lo mas resaltantes es que el 52.11% de tal manera
posee una cultura intacta sobre el control y estimacién de la radio de
endeudamiento a largo plazo. El cual resalta que la empresa no hace control
del correcto manejo sobre la gestibn administrativa que permitird la

sostenibilidad financiera

El estudio también muestra el nivel de atencion a los clientes o usuarios en la
Direccién de transportes y comunicaciones, tiene un nivel malo con un 35%, un
nivel bueno con un 26%, un nivel regular con un 19%, un nivel muy bueno con
un 12% y por ultimo el nivel muy malo con un 8%, con una predominancia del
nivel malo, dichos resultados se debe a que el personal no es amable cuando
se solicita su atencidén, no muestran interés por la situacion de sus tramites, no
orientan sobre la evolucion de sus tramites y las alternativas de solucién vy el

usuario no se siente satisfecho con el servicio brindado.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Basantes (2018)
donde menciona que los usuarios que fueron encuestados del estado
descentralizado municipalidad de Ambato en un porcentaje mayor de nos
indican que el servicio que perciben y ha sido experimentados es de un nivel
regular. Ellos mismo son los que manifiestan que la atencién que reciben no es
la indicada, porque no se encontraron en un entorno adecuado y confianza, es
por ello que en el gobierno independiente descentralizado municipal Ambato,
se debe mejorar la gestion direccionada a la calidad de servicio que deberian
brindar, se encontraron quebrantado la atencion por parte del personal, debido
a gue estos mismos no demuestran la capacidad laboral para conseguir cubrir y
dar cumplimiento con las expectativas y perspectivas de los usuarios; es este el
motivo por el cual los usuarios presentan incomodidad al momento de iniciar el
tramite de los documentos; porque el tiempo que lleva su tramite tampoco es el

adecuado y mucho menos aceptable, los usuarios buscan ser atendidos en el
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tiempo oportuno y no en méas de tres dias, como lo vienen realizando
actualmente la municipalidad de Ambato. Es por todo aquello que un apropiado
disefio de las actividades de gestion nos permitirda brindar una calidad de
servicio al usuario aceptable y de excelencia, asi mismo, Mendoza (2017)
manifiesta que en el caso de la variable 01 de estudio; no es un tema nuevo
para la actual sociedad llena de cambios y nuevas competencias, el mismo que
es estudiado desde tiempos remotos y por sinniumero de profesionales en el
mundo que coinciden que la innovacion tiene un vinculo grande con el marco
econémico. Llegar a la innovacién ha sido un resultado de muchos afios
perseguidos por las investigaciones de varios cientificos, es mediante aquello
gue se permiten plantear una base sélida de un prototipo de la administracion
actual, como remplazo de aquellas practicas antiguas de las que eran
realizadas, para ello no tiene nada que ver si las reformas estén o no
establecidas, es aqui donde la innovacion cumple aquel papel que hace que
este se encuentre en un constate cambio, en ese sentido lo que se conoce hoy
como desarrollo social impacta a factores politicos, sociales, econémicos y
culturales, el cual concluyen que la innovacién es un resultado de una sociedad
globalizada en temas directos sobre mejora en la innovacion y que sea
adaptable al cambio, haciendo posible los cambios nuevos para reformas de
impacto positivo en direccion al desarrollo econémico, es por ello que las
medianas y microempresas se les nace un gran reto por cumplir, con el Unico
propoésito de encontrarse a la altura de la nueva demanda tecnoldgica y no
guedarse en el pasado. Es por ello que para las organizaciones es vital que
puedan tener o contar con una adecuada gestion administrativa que admita
cumplir con las expectativas y retos que las empresas deben cumplir con el
pasar del tiempo para lograr ir de la mano de los nuevos alcances de negocios
como son la innovacion y finalmente, Montoya (2017) menciona que visto
desde la posicion de los colaboradores de la entidad abordada, la gestion
administrativa se considera como es deficiente ya que un 45.00% de los
encuestados asi lo manifestaron, lo que significa que ciertos procesos de
disefar y archivar de los colaboradores, se muestran de una forma inadecuada,
lo que repercute negativamente en el logro de objetivos establecidos, puesto,

en cuanto al nivel de la calidad de las prestaciones de los servicios en la
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entidad se determina que es regular con el 45% y malo con el 40%,
precisamente este 40% manifiesta que las peculiaridades técnicas- materiales -
cientificas y humanas deben tener la atencion de salud a los clientes, por lo que
la entidades se encuentra sumergido en la busqueda de mejoras contantes. Es
por todo ello el cuidado que se debe tener con respecto a la gestion que se
realiza en base a cumplir con las expectativas de servicio, es primordial estar a

la altura y cumplir las metas trazadas por la institucion.

Se destaca la existencia de una relacion entre la gestion administrativa con la
atencién a los usuarios de la Direccion de transportes y comunicaciones,
Tarapoto, 2019, ya que tiene un coeficiente de Pearson se obtuvo el coeficiente
de 0,901 (correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p - valor <
0.05), el mismo que permite inferir que el 90.1% de la gestion administrativa se
relaciona con la atencion a los usuarios de la Direccién de transportes y
comunicaciones, Tarapoto, 2019. En base a lo mencionado, una adecuada
gestion administrativa con un adecuado de los elementos que lo componen,
con una adecuada planificacion de las actividades, una eficiente organizacion
documentaria y de personal, un buen liderazgo por parte de los superiores y
controles adecuados y oportunos permitird contar con informacién oportuna
donde se pueda brindar una respuesta adecuada al usuario por sus tramites

correspondientes.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Mendoza; Delgado,
Garcia & Barreiro (2018). donde menciona que en el caso de las
organizaciones que pertenecen al sector publico estos tienden a ser analizados
con respecto al control interno con ciertas particularidades en su ambiente; que
en caso contrario sucede para las empresas del sector privado, en este caso el
trabajo realiza se basa en el desempefio de cada uno, que esta estrechamente
relacionado al cumplimiento de metas, el uso de fondos del estado, el periodo
presupuestario y planeamiento y finalmente lo complejo de su funcionamiento.
Lo cual requiere el realizar un calculo entre los valores empiricos como su
legitimidad. Esto amerita hacer un calculo entre los valores empiricos como la
legitimidad, la moralidad y la lucidez, que por naturaleza esta presente en

temas del estado, temas relacionados a brechas de la eficiencia y la eficacia
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como valores actualizados del gobierno. Esto sera un aporte para los gobiernos
el cual permitird que el estado ejecute una adecuada gestion en relacion a sus
recursos, el cual permitird tener una adecuada gestion administrativa equipada
con las herramientas correctas, por el cual sera fortalecido aquellos métodos
administrativos relacionados a los periodos de gastos que se generan en el
estado, que como resultados se podra contar con una eficiente comunicacion,
asimismo de asertiva, las conformidades, cumplimiento y aquellas rendiciones
de cuentas que los bienes con los que cuenta el estado ya sean asignados o
formados, asi mismo, Pérez (2017) menciona que en cuanto a la gestion
administrativa presenta datos cuantitativos de correlacion a las prestaciones de
la estimulacion a los docentes, por tanto queda demostrado con el coeficiente
de relacibn Rho de Spearman positivo de 0,759, esto quiere decir que la
gestién administrativa lleva consigo la mejora de actividades organizacionales,
ya que cada colaborador es consiente, de la cantidad de recursos que utiliza
diariamente para realizar sus funciones eficazmente, tiene el conocimiento
necesario de los procesos administrativos, por lo tiene aun personal motivado
capaz de controlar, dirigir, organizar y planificar acciones que conllevaran al
desarrollo organizacional, ademas te tener colaboradores capaces para la toma
de decisiones, el cual favorece grandemente para obtener resultados positivos
en la organizacién. Es por ello que en lo posible se busca a través de la gestion
administrativa generar motivacion por parte de los colaboradores y llegar a
cumplir los objetivos como metas y finalmente, Cervantes (2018) menciona que
la gestion administrativa tiene relacion con las prestaciones en cuanto a la
calidad de servicio ofrecida al cliente de la institucion. Por lo tanto se obtuvo un
valor para Chi cuadrado calculado de (17,79), es mayor que el valor tabular
(13,28), pero ademas de ello nos indica que la variable 1 esta siendo ejecutada
de manera regular segun los usuarios que fueron encuestados en dicha
entidad, es decir estan faltando herramientas, procesos que permitan y algunos
casos simplifiquen el cumplimiento de una adecuada gestion administrativa,
edemas que dentro del personal encargado no estan bien direccionadas las
funciones todo ello altera, distorsionan el desarrollo de una sostenible
desarrollo de gestion administrativa. Para poder llegar al cumplimiento en

calidad de estudio, es indispensable el uso correcto de las funciones en el
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momento y tiempo preciso, fortaleciendo la calidad de servicio en la
organizacion. Se determind ademas que es necesario la extension de los
lineamentos aplicados al desemperio en las areas de atencion al usuario con la
finalidad de brindar directrices de como mejorar el desempefio y sobre llevar la
solucién de conflictos que muchas veces se genera con los usuarios debido al
limitado acceso a la informacién brindada por el personal encargado.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Existe relaciéon entre la gestion administrativa con la atencién a los usuarios

de la Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019, ya que
tiene un coeficiente de Pearson se consiguidé el coeficiente de 0,901

(correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05).

El nivel de la gestion administrativa de la Direccion de transportes y
comunicaciones, Tarapoto, 2019, tiene un nivel malo en un 31%, seguido
de un nivel bueno en un 27%, un nivel regular con un 23%, un nivel muy
bueno con un 11% y por dltimo el nivel de muy bajo con un 8%, con una

predominancia del nivel malo.

El nivel de atencién a los clientes en la Direccion de transportes y
comunicaciones, tiene un nivel malo con un 35%, un nivel bueno con un
26%, un nivel regular con un 19%, un nivel muy bueno con un 12% y por

altimo el nivel muy malo con un 8%, con una predominancia del nivel malo.
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

2.

Al &rea de personal, establecer planes y programas de actualizacion
profesional mediante convenios con instituciones, con el objetivo de contar
con personal capacitado tanto en la atencion al usuario como personal

conocedor de las normativas vigentes en cuanto a los tramites se trata.

Al area de administracion, establecer actividades de integracion que
permita al colaborador coordinar de manera articulada con las demas areas

para que las funciones que este desarrolle sean eficientes.

Al area de mesa de partes, implementar estrategias de tramite
documentario virtual de forma permanente, con el objetivo de hacer mas

eficientes y rapidos los tramites.
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Matriz de operacionalizacion de variables

, L, Definicion : . _ Escala
Variables Definicién conceptual . Dimensiones Indicadores
operacional de medicién
Louffat (2012), sefala que | La gestion | Planeacion Toma de decision
. la gestion como elemento | administrativa sera gerencial
Gestion

administrativa

convergente e integrador
de la accion administrativa
por medio de la planeacion,
organizacién, direccion vy
control. (p.15).

evaluada mediante
sus dimensiones:
Planeacion,
organizacion,
direccién y control a

través de un
instrumento de
recolecciéon de
datos.

Elaboracién de planes

Uso de herramientas de
administracion

Adaptacion de planes

Organizacién

Disefio organizacional

Comunicaciény TIC

Adaptabilidad al cambio

Direccion Equipos de trabajo
Motivacion
Liderazgo
Logro de objetivos
Control Medidas de control

Disefio de estandares

Evaluacion de

Ordinal




desempefio

Atencion a los
usuarios

Meza y Rivera (2013) como
“‘una funcidn cognoscitiva
de tipo jerarquico, por lo
tanto cada nivel atencional
requiere del funcionamiento
correcto del nivel que lo
anteceder. Estos niveles
van aumentando en
complejidad, es decir,
requieren mas esfuerzo,
control y recursos” (p. 28).

La atencion al
usuario sera
evaluada mediante
sus dimensiones a

través de un
instrumento de
recoleccién de
datos.

Estructura Amabilidad, trato,
confort, interés,
comodidad

Proceso Informacion, orientacion,
accesibilidad,
oportunidad, continuidad

Resultados Impacto (Seguridad,
respeto, cuidado,

confianza, imagen)

Ordinal




Matriz de consistencia
Titulo: Gestion administrativa y la atencion a los usuarios de la Direccion de transportes y comunicaciones de Tarapoto, 2019

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢Cual es la relacion entre la gestion administrativa con la Hi: Existe relacién significativa entre la gestion administrativa
atencion a los usuarios de la Direccidon de transportes y | Determinar la relacion entre la gestién | con la atencién a los usuarios de la Direccion de transportes y | Encuesta
comunicaciones, Tarapoto, 2019? administrativa con la atencion a los | comunicaciones, Tarapoto, 2019.
" usuarios de la Direccién de transportesy | Ho: No existe relacion significativa entre la gestiéon | Instrumentos

Problemas especificos: comunicaciones, Tarapoto, 2019. administrativa con la atencion a los usuarios de la Direccion de | Cuestionario

PE1l: ¢Cual es el nivel de gestibn administrativa de la
Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019?

PE2: ¢Cual es el nivel de atencion a los usuarios de la
Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019?

Objetivos especificos

Conocer el nivel de  gestidon
administrativa de la Direccién de
transportes y comunicaciones, Tarapoto,
20109.

Determinar el nivel de atencion a los
usuarios de la Direccion de transportes y
comunicaciones, Tarapoto, 2019

transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019.

Hipotesis especificas

H1: El nivel de gestibn administrativa de la Direccién de
transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019, es buena.

H2: El nivel de atenciéon a los usuarios de la Direccion de
transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2019, es buena.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion. Tipo no experimental de corte
transversal y disefio correlacional.

y,
N

Va2

M

Poblacion

La poblacién estd conformada por el
total de trabajadores de la institucion en
estudio, que en su total son 2750
usuarios.

Muestra
La muestra en la presente investigacion
sera de 129 usuarios.

Variables Dimensiones
Planeacion
Organizacion
Gestion
administrativa | Direccién
Control
Estructura
Atencién al . Procesos
usuario

Resultado




Donde:

M = Usuarios

V1= Gestién administrativa
V2= Atencion

r = Relacion entre variables




Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario: Gestion administrativa

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [l

Introduccioén:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de gestion

administrativa de la Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2020.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la
mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Escala de Escala de conversion
medicion
Nunca Muy mala 1
Casi nunca Mala 2
A veces Regular 3
Casi siempre Buena 4
Siempre Muy buena 5
Escala de medicion
N° Gestion administrativa 1273 T2a7T%
Planeacion
1 La misién y visibn de la institucion refleja los




objetivos que persigue la Direccién de Transportes

y Comunicaciones.

Considera que la Direccion de transportes y

comunicaciones planifica su actividad de gestion.

Considera que los trabajadores de la Direccion de
transportes y comunicaciones practican valores en

su trabajo.

Considera que las actividades se planifican
oportunamente y gestion adecuadamnete los

presupuestos.

Organizacién

Considera que la Direccion de transportes y
comunicaciones se encuentra organizada para

brindar una atencioén adecuada al usuario.

Considera que el TUPA, est& bien elaborado para

realizar los tramites administrativos.

Los trabajadores de la Direccidon de transportes y
comunicaciones le brindan wuna informacion

adecuada al usuario.

Considera que los trabajadores conocen sus

funciones adecuadamente.

Percibe que hay conflictos entre los trabajadores

de la Direccion de transportes y comunicaciones.

Direccién

Considera que el alcalde es el que lidera la

Direccion de transportes y comunicaciones.

10

La Direccion de transportes y
comunicaciones.realiza actividades de -culturales

con la poblacién (charlas, talleres, deporte, etc.).

11

La Direccion de transportes y comunicaciones
motiva la poblacion con ciertos beneficios

(descuentos por pago oportuno de impuestos).




12 Considera que los trabajadores de la Direccion de

transportes y comunicaciones. trabajan en equipo.

Control

13 La Direccion de transportes y comunicaciones
hace rendicion de cuentas a la poblacion

organizada.

14 | percibe que el alcalde hace un buen control a sus
trabajadores

15 El area de control interno interviene

ooportunamente ante algunas deficiencias.

16 | se informa oportumante los mecanismcos de
control que realizan las areas para evitar la

malversacion de slo recursos publicos.

Fuente: Valverde y Zapata (2018). Gestion administrativa y calidad de atencién en salud al usuario

en el Hospital San Javier de Bellavista — Jaén, Cajamarca



Cuestionario: Atencion al usuario

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeieo...

Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de atencion al

usuario de la Direccion de transportes y comunicaciones, Tarapoto, 2020.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la
mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Escala de medicion Escala de conversion
Totalmente en desacuerdo Muy mala 1
De desacuerdo Mala 2
Ni en desacuerdo ni de Regular 3
acuerdo
De acuerdo Buena 4
Totalmente de acuerdo. Muy buena 5

. _ Escala de medicidn
N° Criterios de evaluacion

1 2 3| 4

5

Estructura (Caracteristicas humanas)

1 El personal se identifica al momento de su atencion




2 El personal lo escucha cuando usted necesita

hablar

3 El personal se muestra amable cuando usted

solicita su atencion.

4 El personal muestran interes por la situacion de sus

tramites.

Proceso ( Caracteristicas técnicas)

5 El personal le orientd sobre la evolucion de sus

tramites y las alternativas de solucion.

6 El personal le proporcioné mayor informacion sobre

sus tramites.

7 El personal le orienté sobre los trdmites a seguir para
luego de haber presentado su tramite.

8 El personal es accesible cuando usted le

solicita apoyo.

Resultados (Caracteristicas interpersonales)

9 Se seguro frente a los resultados que le ofrecen las

areas correspodientes sobre sus tramites.

10 El personal es empatico y le brindan un trato amable

11 Se siente comodo en los ambientes de la institucion.

12 Se siente satisfecho con el servicio brindado.

Fuente: Rosales (2017). Percepcion del paciente sobre la calidad de atencién de la enfermera en

la Unidad de Oncologia del Hospital Militar Central Lima - Pert 2017




Validacion de instrumentos

NIVERSIDAD CESAR \

ﬁ' ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Mg. Encomenderos Bancallan, lvo Martin
Institucién donde labora : Universidad César Vallejo
Especialidad : Docente de Investigacion
Instrumento de evaluacién : Cuestionario: Gestién administrativa
Autor del instrumento : Br. Davila Perea, Hesselt

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)  EXCELENTE (5)

CRITERIOS INIDCADORES 12/3|4|5
CLARIDAD Los_l’tsms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Gestion administrativa en X
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable: X
Gestion administrativa.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION deﬁn_ici_én ogeracional y conceptual respt_ecto ala var_iable: Qestién X
administrativa, de manera que permiten hacer inferencias en
funcioén a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion X

y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,

CONSISTENCIA permitirda analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
COHERENCIA Los items dellllnstrumentp expresan_(elamon_cc_)n los indicadores de X
cada dimensién de la variable: Gestion administrativa.
METODOLOGIA La re!ag:lon entrg la tepmci y el instrumento pro'pt._lestog respon_cfen al X
propésito de la investigacién, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 03 de junio de 2020.
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URIVERMDAD TE5A% YALLEHS

ESCUELA DE POSIGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Alcides Muiioz Ocas

: Maestro en Gestion Publica
: Cuestionario: Gestion administrativa

: Br. Davila Perea, Hesselt

. ASPECTOS DE VALIDACION

. Universidad Nacional de San Martin/ Universidad Cientifica del Pert

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
: CRITERIOS S INIDCADORES : 1/2/3/4|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD Lo .
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Gestion administrativa en X
| todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: X
Gestion administrativa.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable: Gestion X
ORGANIZACION administrativa, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion. ] -
SUFICIENGIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
- acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion X
4 [HTENCIONAGIDAD y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitirda analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion. =
S Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de X
COHERENCIA | - 4a dimension de la variable: Gestion administrativa.
METODOLOGIA La relaqon entrg la té_cmcg' y el instrumento propqestog respon_Qen al X
proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento. |
PUNTAJE TOTAL 46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 03 de junio de 2020.
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tRiveRsnan Cisen

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENT(FICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Cedamanos Saavedra, Nicol Lisbeth
Institucién donde labora - Instituto Ciro Alegria/lndependiente
Especialidad : Maestra en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Gestion administrativa
Autor del instrumento : Br. Davila Perea, Hesselt

IV. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)  EXCELENTE (5)

CRITERIOS INIDCADORES 112|345
CLARIDAD Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
l.as instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Gestion administrativa en X
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: X
Gestion administrativa. .

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definiciéon operacional y conceptual respecto a la variable: Gestion X
administrativa, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

ORGANIZACION

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suﬁci.ent'es en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion X

y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,

CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de X
COHERENCIA cada dimension de la variable: Gestiéon administrativa.
e : La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al X
) MEL ODOLO?’? | propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.-
PERTINENCIA _La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
o instrumento.
~ PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

/[ Tarapoto, 03 de junio de 2020.
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EI’ ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

: Mg. Encomenderos Bancallan, lvo Martin
: Universidad César Vallejo

: Docente de Investigacion

: Cuestionario: Atencién a usuarios

: Br. Davila Perea, Hesselt

I. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 12(3/ 4
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD i :
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Atencion a usuarios en todas X
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable: X
Atencion a usuarios.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION deﬂnlcuo_n operacional y conceptu.al respectc? ala va_rlable Atenltlzlon X
a usuarios de manera que permiten hacer inferencias en funcién a
las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del |nstrumgn_to son _cqhergntes con el tipo de |n_vest|gaC|on
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
COHERENCIA Los |tems de'l'lnstrumentc.J exr?resan r'e'lamon con_los indicadores de
cada dimensién de la variable: Atencion a usuarios.
METODOLOGIA La rellaf:lon entrg la tef:mca y el instrumento pro’pqestos. respon_cjen al
propdsito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor

al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 02 de junio de 2020.
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ESCUELA DE POSTGRADO

NIVERSHIAD CESAN VALLE

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Alcides Mufioz Ocas

: Maestro en Gestion Publica
: Cuestionario: Atencién a usuarios

: Br. Davila Perea, Hesselt

I. ASPECTOS DE VALIDACION

: Universidad Nacional de San Martin/ Universidad Cientifica del Pert

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INIDCADORES 112(3|4
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Atencién a usuarios en todas X
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientlfico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: X
Atencion a usuarios. S
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable Atencion X
ORGANIZACION a usuarios de manera que permiten hacer inferencias en funcion a
| las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores. -
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion
INTENCIONALIDAD | os00nden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion. 1
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
COHERENCI cada dimensién de la variable: Atencién a usuarios. ‘
METODOLOGIA La relaqén entrg la té'cnlcg' y el instrumento pro.pqestos_. respon_den al
__| propésito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.
PERTINENCIA !.a redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento. o
PUNTAJE TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor

al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Il. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:
s

Tarapoto, 02 de junio de 2020.
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%‘? ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENT(FICA

Il. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Cedamanos Saavedra, Nicol Lisbeth
Institucién donde labora : Instituto Ciro Alegria/Independiente
Especialidad : Maestra en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Atencion a usuarios
Autor del instrumento . Br. Davila Perea, Hesselt

1ll. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS | ~ INIDCADORES = 1]2[3[4]5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Atencion a usuarios en todas X
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: X
Atencién a usuarios.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable Atenciéon x
a usuarios de manera que permiten hacer inferencias en funcion a
las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion X
y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. |
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

INTENCIONALIDAD

CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
i Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de X
COHERENGIR cada dimension de la variable: Atencién a usuarios.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al X
METODOLOGIA proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacién.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y viable para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 03 de junio de 2020.
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indice de confiabilidad

Andlisis de confiabilidad: Gestién Administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 226 100.0

Casos Excluido® 0 0.0
Total 226 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,968 16

Anélisis de confiabilidad: Atencién alos usuarios

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 226 100.0

Casos Excluido? 0 0.0
Total 226 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,956 12




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

G DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES - SM

s

San Martin

AND DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD™

Moyobamba, 27 de Julio del 2020
EXP. N° 015-2020003589
CARTA N° 0027 -2020-GRSM/DRTC.

Sefor

Ing. HESSELT DAVILA PEREA

PMOMO.-

ASUNTO SE AUTORIZA PARA DESARROLLO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION.

Ref. - INFORME N° 119-2020-GRSM/DRTC-DO

INFORME N¢ 362 - 2020 - GRSM/DRTC-DO-OGA
INFORME N2 316 - 2020 - GRSM/DRTC-DO-OGA-UPER

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, expresando el
saludo cordial y al mismo tiempo, en referencia a la solicitud presentada por su
persona; hago de conocimiento que se, AUTORIZA PARA DESARROLLO DE
PROYECTO DE INVESTIGACION. pero hasta que se levante el estado de
aislamiento en nuestro departamento (cuarentena) y se normalice la atencion a
los usuarios, siendo este parte del Plan de Estudios.

Sin otro particular, expreso a usted las muestras de
consideraciones y estima personal

Atentamente,

EX) 015 2020003549
JMOA/ LLMA
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Variable: ATENCION AL USUARIO

TOTAL

21

29
32

30
31

31

31

29
25
22
22
30
22
30
30
29
30
30
31

30
31

Resultados (Caracteristicas interpersonales)

Sub tot

10

11

10

11

10

P12

P11

P10

P9

Proceso (Caracteristicas técnicas)

Sub tot

10

10
10

11

10

12
12

P8

P7

P6

P5

Estructura (Caracteristicas humanas)

Sub tot

16
12
19
13
16
13

13

13

14
12
16
18
17
13
12
11

P4

P3

P2

P1

PREGUNTA
N° USUARIO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21




hi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de originalidad del autor

Yo Br. Davila Perea, Hesselt, egresado de la Escuela de Posgrado, de programa
académico de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, filia
Tarapoto, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion que
acompafian la tesis titulada: “Gestién administrativa y atencion a los usuarios de
la Direccién de Transportes y Comunicaciones de Tarapoto, 2020”, es de mi

autoria, por lo tanto, declaro que la tesis:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda
cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtenciéon de otro
grado académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados,

ni copiados.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion
aportada, por lo cual, me someto a lo dispuesto en las normas académicas

vigentes de la Universidad César Vallejo.

Tarapoto, 04 de agosto del 2020

Apellidos y nombre: Br. Davila Perea, Hesselt,

DNI: 45081201

— . Ir" --‘-"I.
ORCID: 0000-0002-1289-3331 —-—F)'c'%'%* -




