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Resumen

La investigacion tiene como proposito determinar la relacion que existe entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva de los
Usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. Tuvo un alcance
correlacional, no experimental, transversal. Se trabajé con un escenario de
estudio de 46,689 usuarios que acudieron a dicha institucion, siendo la cantidad
de participantes constituida por 150 usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo,
a quienes se les aplico un cuestionario virtual con respuestas basadas en la
escala de Likert. ElI procesamiento y andlisis de datos se realizé mediante la
estadistica descriptiva e inferencial utilizando el SPSS en la cual se concluyé que
la gestibn administrativa se encuentra en un nivel bueno junto a todas las
dimensiones evaluadas, de la misma manera la calidad de servicio se determino
gue se encuentra en un nivel bueno, asi mismo de acuerdo a la técnica de
correlacion de Spearman, se obtuvo como resultado un valor de ,212* sefialando
que existe una relacion positiva débil entre las variables gestion administrativa y la
calidad de servicio. Lo que se puede decir es que se debe de mejorar la gestion

administrativa para brindar un mejor servicio al usuario de la biblioteca.

Palabras clave: Planeacion, fiabilidad, sensibilidad, direccién y empatia.
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Abstract

The purpose of the research is to determine the relationship between
administrative management and service quality from the perspective of the Users
of the Municipal Library of Trujillo, 2020. It had a correlational, non-experimental,
cross-sectional scope. We worked with a study scenario of 46,689 users who
came to said institution, the number of participants being 150 users from the
Municipal Library of Trujillo, who were given a virtual questionnaire with answers
based on the Likert scale. Data processing and analysis was carried out through
descriptive and inferential statistics using the SPSS in which it was concluded that
administrative management is at a good level along with all the dimensions
evaluated, according to the level of service quality was determined which is at a
good level, also according to Spearman'’s correlation technique, a value of 212 *
was obtained as a result, indicating that there is a weak positive relationship
between the variables administrative management and quality of service. What
can be said is that administrative management must be improved to provide a

better service to the library user.

Keywords: Planning, reliability, sensitivity, direction and empathy.
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l. INTRODUCCION
La rapida evolucion de la amenaza en torno al virus COVID-19, comunmente
conocido como Coronavirus, esta afectando a la comunidad empresarial e
inversora en todo el mundo. La naturaleza global e interconectada del entorno
empresarial actual plantea un grave riesgo de interrupcion de las cadenas de
suministro mundiales que puede dar lugar a una pérdida significativa de ingresos

y tener un impacto negativo en las economias mundiales.

Este es el momento de los lideres funcionarios, directivos y gerentes que
piensen y actidan en grande. No hay sitio para los iluminados ni improvisados,
sino para los nuevos lideres que entiendan que cuando los dirigentes y dirigidos
se ponen de acuerdo con la primera invocacién y la ultima, las tragedias siempre
se curan antes. Vienen tiempos de cambio de paradigmas en la administracion.
Por otro lado, el ser humano, ha transcurrido su vida en funcion a suplir sus
necesidades, que le ha permitido adquirir conocimientos, para su sobrevivencia,
ello lo va adquiriendo a través de acontecimientos facticos, al interrelacionarse
con la naturaleza, se involucra, lo adquiere a través de un vaivén de “ensayo-
error”, con ello, el aprendizaje; que es lo que “mueve” al individuo y por ende a las

sociedades para su desarrollo.

De acuerdo a las bibliotecas, nos estamos enfocando a un determinado
punto de encuentro, en donde hay una participacién ciudadana y forma parte del
sector terciario, en donde se brindan servicios a los usuarios, lo mas 6ptimo que
deberia ser, es el de democratizar su alcance, del material bibliografico, la
infraestructura y en los espacios a los que puedan acceder.

Asi mismo, las bibliotecas son recintos sociales, semejantemente a
laboratorios, en donde las comunidades localizan recursos, encuentran
oportunidades con el fin de trabajar conjuntamente en la busqueda de soluciones

a sus necesidades.

De esta manera las bibliotecas publicas, en concreto, las bibliotecas
municipales, no sin antes, hacer mencion a la Biblioteca en el Perd; nos estamos
refiriendo a la Biblioteca Nacional del Peru, bastion de cultura, establecida el 28

de agosto de 1821, por el general don José de San Martin, fue inaugurado con un



total de 11,256 libros, procedentes de la antigua biblioteca jesuita; ademas, de
donativos privados, alli se encontraban 600 libros de propiedad del general San

Martin.

En 1883, Miguel Iglesias, presidente del Perd, hace la invitacion a Ricardo
Palma, para que reestablezca la Biblioteca Nacional; Palma llega a ser director
por 29 afios, hasta 1912, que fue sucedido por Manuel Gonzalez Prada;
posteriormente, en 1914, se designd Director Honorifico a Ricardo Palma.

Lo mas resaltante del periodo de don Ricardo, fue que dirigid cartas a los
grupos intelectuales de América y Espafia solicitando donaciones de
publicaciones con la finalidad de rescatar el apreciable patrimonio bibliografico y
documental de dicho establecimiento; fue por ello que se le denominé el

“pbibliotecario mendigo”.

En referencia, a las diversas bibliotecas publicas en el pais, podemos afirmar
que, a lo largo de la historia, se han creado organismos estatales destinados al
desarrollo cultural, por lo que incitd el interés de numerosas organizaciones para

ocuparse y trabajar en favor a promover la cultura.

En lo que respecta al trabajo metodolégico de las bibliotecas, en nuestra
nacién, tenemos como antecedente importante, la creacion de la Escuela
Nacional de Bibliotecarios; en la década ‘60 y “70, con Jorge Basadre, funda la
Biblioteca Publica Municipal, alcanzando un desarrollo técnico considerable,
pasando por una retrospeccion hasta finales de los “80 e inicios de los "90; dando

reinicio, recuperacion y relanzamiento de la Biblioteca Publica Municipal.

Hoy por hoy, las sociedades vienen haciendo historia, y la escritura, es un
componente que ha quedado y quedara como evidencia de sus testimonios; en el
ayer, fueron los cronistas; y pasando por los que ahora hacen trascendencia, los
escritores, los amantes de la ciencia, de la técnica, de las tradiciones y
costumbres, etc., que nos han dejado a través de tiempo y en diversos espacios,

los cuales se ubica en archivos y bibliotecas, nacionales e internacionales.

Cuando se habla del concepto tradicional, sobre una biblioteca publica como
el lugar en donde se rednen estudiantes o personas en busqueda de bibliografia

fisica o virtual; alli se le brinda informacion a todo aquel que lo solicite, esto esta



cambiando en la actualidad, debido a que nos encontramos en un periodo de
evolucion e innovacion, en donde la biblioteca publica es ideada como la entidad
que tiene un cardcter social y a la vez cultural, y esta relacionada con la
comunidad a la que sirve, bien articulada socialmente, es decir, vivimos en un
mundo interconectado con las nuevas tecnologias; resultado de ello, es que
incurren al cambio en las sociedades y a la participacion de éstas. Es por ello, que
la biblioteca publica moderna, esta concebida dentro de un proyecto de formacién
de ciudadanos, porgque habitualmente fomentan la interrelacién entre ellos con sus
comunidades; desarrollando actividades sobre fomento de la lectura, la escritura;

es decir, de un aprendizaje constante; con principios éticos y democraticos.

De acuerdo a la unidad de estudio, tenemos a la Biblioteca Municipal de
Trujillo (BMT), ente que depende organicamente a la Gerencia de Educacion,

Cultura, Juventud, Deporte y Biblioteca de la Municipalidad Provincial de Truijillo.

La Biblioteca Municipal de Trujillo, es una institucion publica donde se
encontraba instalada en la Av. Espafia 530, la misma que no contaba con la
seguridad arquitectonica; producto de ello, fue reubicada en las instalaciones de
la Piscina Gildemesiter, en esta nueva ubicacion, se debe recalcar, que los
ambientes no fueron construidos para tal fin, sin embargo, esta en un lugar mas

amplio y con mejor iluminacion.

La BMT, es una biblioteca tradicional, que cuenta con material bibliogréfico,
no son tan modernos, y porque carece de una plataforma virtual. Ante ello,
podemos afirmar, que existe una contraposicion, debido a que, de manera factica,

los usuarios reflejan una actitud convencional.

Después de haber dilucidado los siguientes apartados, se formula la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Existe relacibn entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario de la Biblioteca Municipal de
Trujillo — 20207

La investigacion se justifica por las siguientes razones criterios planteados
por Hernandez et al, (2014, p.40):

Por Conveniencia. La investigacién conviene ejecutarla debido a que ello

permite conocer el estado situacional y sobretodo porque los aportes contribuiran



a la solucion ante cualquier problematica que se presente en dicha institucion,
debido a que genera el involucramiento a un conjunto de personas, de todo
segmento socioecondémico y cultural; por lo tanto, se obtendra un gran aporte para

fortalecer las debilidades de la institucion.

Relevancia Social. Esta enfocado a que este trabajo de investigacion servira
a los usuarios que son beneficiados por la institucion, plantear alternativas de
mejora e indirectamente a la imagen de la BMT; con la finalidad de poder contar
en la calidad de vida de ellos mismos; asi como lograr que los colaboradores se
comprometan con su labor; reconociendo sus debilidades, mejorando y brindando

un buen servicio al usuario

Implicancias practicas. Se pondra en practica nuestro nivel cognitivo sobre la
gestién de una organizacion y de esta manera contribuir a mejorar eficientemente,
en donde todos estén involucrados para su avance e impacto sociocultural, por lo
tanto, creemos que, mejorando la gestion, dara como resultado el desarrollo

profesional y personal, mejorando asi, su calidad de vida.

Valor tedrico. La presente investigacién es una tematica muy relevante, lo
que establece un amplio campo de investigacion para la contribucion del
conocimiento sobre lo que genera las bibliotecas publicas, y de qué manera
alcanzan una actuacion que conlleve al éxito que permitan obtener indicadores de

calidad.

Unidad Metodoldgica. El presente estudio, empleara técnicas e instrumentos
en la investigacion los cuales serviran de referentes para otras investigaciones

similares.

Al mismo tiempo se plantea el objetivo general donde se busca determinar la
relacion que existe entre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio desde la
perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020.

En tanto, los objetivos especificos son:

Determinar el nivel de la gestibn administrativa desde la perspectiva de los

Usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo, 2020.



Determinar el nivel de la calidad de servicio desde la perspectiva de los

Usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo, 2020.

Determinar la relacion de las dimensiones de la gestion administrativa y la
calidad de servicio desde la perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca Municipal
de Truijillo, 2020.

De esta manera se plantea la hipétesis de investigacion; si existe relacion
positiva entre la gestion administrativa y la calidad de servicio desde la

perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020.



Il. MARCO TEORICO
Al indagar en diferentes plataformas académicas profesionales se llegé a
seleccionar a los siguientes estudios, como fuentes de sustento para enriquecer y

profundizar la investigacion.

Los estudios cientificos enmarcados sobre bibliotecas publicas, mas aun
municipal, son escasos, debido a que no se han realizado estudios integramente,
pero si podemos mencionar investigaciones enfocadas a las variables en estudio,

dirigidas a entidades publicas, de interés para la investigacion.

Segun Barrera e Ysuiza (2018) en su investigacion de estudio de tipo no
experimental, transversal, disefio correlacional, dirigido a 74 trabajadores
administrativos, y 133 vecinos. Llegando a la conclusién que el 23% de los
colaboradores consideran que no hay un desarrollo adecuado; en tanto, el 38%
afirma que se desarrolla adecuadamente; y, el 39% afirmé que le es indiferente;
de acuerdo a las dimensiones de la variable independiente se encontré en un
nivel regular, asi mismo para la variable dependiente con un nivel de servicio
regular donde mostro inferencia entre ambas variables de estudio. Se puede
concluir que hay una relacién fuerte, entre las dos variables, con una correlacion
de 0,872. (p.78)

Para Santiago (2016) en su estudio correlacional, no experimental,
transversal, muestra de 421 personas, aplicando una encuesta, con la aplicacion
de dos instrumentos validados y confiables. El estudio tuvo como finalidad llegar a
la aprobacién de los usuarios de la gestion organizacional que desempefian los
colaboradores en el Municipio. Se llegé a la conclusién, que la relacion
encontrada es positiva dando mucho énfasis en la gestibn organizacional
obteniendo un resultado de R=0.816, donde se procede a sefalar que es positiva,
ademas el control es una dimension sustancial en el proceso de gestion

administrativa (p. 189).

Segun Rojas (2015) presentd, un estudio descriptivo, donde trabajé con una
muestra de 340 usuarios, donde esta investigacion permite desarrollar un modelo
de componentes en las organizaciones que intervengan la calidad y la

complacencia de los clientes que asisten a los servicios prestados; ello contribuira



a la gestion del municipio. El investigador concluye que existe relacion a la
deficiente capacidad entre el Estado chileno y los municipios; asi también, no
existen estrategias en la gestion, ni hay una mejora de lo que ofrece. (pp. 118-
119).

Asimismo, Pefa (2018), esta investigacion fue basica, con un procedimiento
sin la manipulacion de las variables, donde trabajé con una muestra de 328
clientes, utilizando la aplicacion de encuestas para la obtencién de los datos de
acuerdo a la realidad. Llega a finalizar, que la relacion de las dos variables, tiene
una relacion positiva, significativamente, mayor al 95 por ciento confiabilidades,
confirmando que el 68 por ciento, es de un nivel moderado y 11,3 por ciento tiene
un nivel alto. Por consiguiente, afirma que hay relacion entre las variables. (p.
144),

Cérdenas (2017) en su informe de investigacion; efectué un analisis de
contraste, definiendo que, no se han logrado en su totalidad, los estandares de la
norma; 41% se han logrado; 47 % y 12 % estan en proceso, al parecer por

desconocer las normas CABID.

Girén (2017) obteniendo como resultado, que, en las dimensiones de las
variables de estudio, se acerca a lo minimo requerido, y éstos si admiten, que el
servicio brindado, es adecuado en un indice regular, pero que no es de calidad.
Por tal razén, se comprob6 que actualmente se puede decir que el servicio que
prestan las organizaciones no es la mas acogida donde los valores o los
resultados son negativos hacia la muestra del servicio brindado en las

organizaciones estudiadas. (p.113).

Tipian (2017) en su estudio, de acuerdo a la temporalidad trasversal y
correlacional, se laboré con una muestra de 100 usuarios, a quienes aplicé el
cuestionario para la recoleccion de datos, de esta manera concluye, que el nivel
de la gestion administrativa llegd a tener una relacion significativa de (0, 000), de
ésta misma manera para la variable calidad de servicio (0,500) siendo un nivel

positivo de acuerdo a los usuarios de la DGPDP del Minjus (pp.147-148).

Barrutia (2015), de acuerdo a su investigacion, donde tuvo una investigacion

aplicada, con disefio prospectivo de corte transversal con nivel correlacional,



trabajo con una muestra de 100 clientes aplicandoles un cuestionario para medir
las dos variables de estudio, llegando a la conclusion: que si hay una relacion
significativa entre las variables de estudio, ademas la planeacién obtuvo un
resultado de una correlacion moderada, con la variable dependiente, de ésta
misma manera, para la organizacion se tuvo una correlacion alta, lo mismo para

direccién y finalmente para el control, se tuvo una investigacion correlativa alta.

Después de haber descrito algunos estudios relacionados a las variables de
investigacion, se presentan bases teodricas en cuales permitiran fundamentar las
definiciones de la variables y dimensiones de acuerdo a la fundamentacion

cientifica de la investigacion:

Al principio, se fundamenta la variable gestion administrativa segun
Chiavenato (2007), sefiala que es el proceso de concertacion de los recursos para
llegar a obtener una productividad méxima, llegando a obtener la calidad, siendo
eficaces y eficientes de acuerdo al logro de los objetivos propuestos o planteados

de la organizacion. (p. 143).

Chiavenato (2014), sefiala que la gestién administrativa se encuentra en un
proceso, enfocada en cuatro pilares fundamentales como: planificacion,
organizacioén, direccion y control de una entidad, con el éxito de alcanzar las
metas de acuerdo a los objetivos planteados dentro de la organizacion, de ésta
manera la informacion, de acuerdo a la globalizacion hoy en dia, se realiza
constantemente en cada una de las organizaciones para alcanzar sus objetivos
plasmados en el mundo competitivo; asi mismo, es la clave del éxito dentro de la
organizacion, realizar una gestion adecuada, llegando articular las estrategias y el
plan de accion, de acuerdo al propésito de la organizacién; evaluando el
desempefio y el trabajo de cada organizacion tomando las medidas correctivas.

Para Mufiiz (2003), la Gestion a nivel administrativo consiste en brindar un
soporte administrativo a los procesos empresariales de las diferentes areas
funcionales de una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran

ventaja competitiva revelada en los estados financieros (p. 29).

(Koontz, et al, 2012, p.108) sefiala en su obra Administracion Panorama —

Universal y Productora que: cuando deseamos que el trabajo sea eficaz, los



colaboradores deben conocer las expectativas. Asi se planifica, el yacimiento de
las actividades gerenciales, en cuanto a los objetivos y tareas, elegir las tareas
necesarias para cumplir metas; es decir, es encontrar beneficios entre varias
opciones, de tal forma que los objetivos demuestren un sentido racional, para asi

lograrlo.

El grupo de ideas o etapas continuas por las cuales se realiza la
administracion, éstas que se interrelacionan y son parte del desarrollo integral,

cuando se maneja cualquier entidad. (Aguilar, 2009, p. 6).

Villalva (2009, p.7), en su obra Justificacibn de la administracion, el
desarrollo administrativo: el fruto de los elementos de la actividad administrativa,
es una secuencia de expresiones sucesivas, para saber si los objetivos que se

traz6 en un inicio, se estan ejecutando o no.

Por su lado, Ballesteros (2006), dice que el desarrollo administrativo, es el
manejo de una empresa, ésta tendra resultados positivos, de tal medida en la que
se use el proceso administrativo, porque se aprecia a la Administracion como el
desarrollo de tareas; el desarrollo de tareas llamados manejos administrativos,
como son: Planear, Agrupar, Guiar y Controlar, siendo éste, el denominado,

Proceso Administrativo.

Segun Marquez (2011) aduce que la gestibn administrativa es aquella
ineludible en cada organizacion, porque es un proceso que todas las diferentes
organizaciones, como: estatales, privadas, religiosas, politicas y social, son los
esfuerzos administrativos dentro de cada entidad y es un elemento adecuado
dentro de la organizacion. (p.5).

Segun Kaplan y Norton (2000), es el proceso de armar y regular un ambito
en que las personas trabajan en conjunto y son eficientes con sus metas
trazadas. Esto va con variedad de organizaciones, ya sean grandes y/o pequefias

entidades que lucran o no con las fabricas manufactureras y de servicio.

Tramite administrativo, el sentido comun se define en relacién con la
administracion, y significa realizar solicitudes para lograr metas (Ramirez, 2005, p.
14).



De acuerdo a Campos y Loza (2011), sefala que la Gestibn Administrativa
es la capacidad de una entidad para explicar, llegar y examinar sus propoésitos
usando correctamente los recursos activos. Organizar los recursos que se tenga

activos para lograr metas.

Como manifiesta Fajardo (2005), la palabra Gestion se relaciona con la
palabra Management, el que se tradujo en un inicio al espafol, como
administracion y actualmente se entiende como gestion de organizaciones,
refiriéndose al “grupo de estudios actuales y sistematizados relacionandose con
los procesos de estudio, creacion, organizacion, desarrollar y manejar las
acciones teoldgicas de los grupos que interaccionan en un ambito social que se

inclinan por la razén comunitaria y técnica. (Fajardo, 2005).

Para Koontz (1994), dice que gestion administrativa es un grupo de
actividades inclinadas para alcanzar metas de una entidad, cumpliendo y
optimizando adecuadamente el proceso administrativo: fijar, agrupar, manejar,

coordinar y regular.

Asi mismo para Juran (2007), explica que la Gestidén se refiere en ayudar
con una base administrativa, los procesos empresariales de diversas areas de
una empresa, para alcanzar resultados buenos y con ventaja reflejada en los

libros financieros.

Por otro lado, Bateman (2001), indica que Gestion es el desarrollo para
tomar decretos hechos por los 6rganos de direccion, manejo y control en una
empresa, con base en ideologias y métodos administrativos, basado en los

principios y métodos de administracion, en inteligencia corporativa.

Asi mismo Ruiz (2000), estima que Gestion Administrativa es el grupo de
actividades en la cual el o los ejecutivos generan acciones por el cumplimiento de
los ciclos del procedimiento administrativo; acciones mediante las cuales el o los
directivos desarrollan sus actividades a través del cumplimiento de las fases del

proceso administrativo: fijar, agrupar, manejar, coordinar y regular.

De esta manera, comprende que las funciones gerenciales de cada
organizaciéon son: planificacién, organizacion, control y direccion. De acuerdo a la

planificacion, se debe de tener en cuenta, de acuerdo a los objetivos planteados
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de la empresa, ademas se encuentran involucrados los planes, las estrategias y
los programas que se debe de alcanzar dentro de la entidad; asi mismo, la
organizacion, es la estructura que cuenta cada establecimiento, de acuerdo a las
operaciones determinadas por las acciones para llegar a la meta y a los objetivos
organizacionales; de ésta manera, también se puede realizar una mejor
organizacion delegando funciones de manera longitudinal hacia los objetivos
realizando a través de una comunicacion efectiva; por otro lado, el control es la
medicion de las negligencias de las acciones y tareas que se debe de evaluar
constantemente en un periodo determinado, con la finalidad de verificar cada de
uno de los objetivos planteados dentro de la organizacibn a donde desea
alcanzar; finalmente, la direccion, es aquella que puede comprender la eficiencia y
al efectividad con el logro de los objetivos, donde involucra la autoridad de la

organizacion y el colaborador hacia la misma. (Marquez, 2011).

La planeacion, es aquella que se llega a determinar a traveés de escenarios
predictivos hacia los lineamientos a donde se dirige la organizacion; asi mismo,
los resultados estan involucrados a pretender la obtencién de las estrategias,
logrando o minimizando los riegos que se pueden producir durante la gestion, de
esta manera, se pretende llegar a que la organizacion mejore su desarrollo,
cumpliendo sus objetivos planteados por la investigacion; asi mismo los

resultados deben de ser optimos. (Chiavenato, 2007, p. 143).

La organizacion; de acuerdo a la entidad, es el disefio o las estructuras que
tiene cada organizacién en sus procesos, responsabilidades, llegando a cumplir
las funciones establecidas dentro de la organizacién, de ésta manera, también se
pretende aplicar métodos y técnicas que simplifiquen el trabajo, a través de las
estructuras de los procedimientos en el cual es vital dentro de la organizacion; asi,
evitar procedimientos en la via administrativa o simplificando algunas técnicas

administrativas dentro de cada organizacion. (Chiavenato, 2007, p. 148).

La direccion; es aquella que consiste en todos los procesos administrativos,
mediante la orientacion y la conduccion hacia los recursos de la organizacion,
ademas existe también el ejercicio de liderazgo; de esta manera, es el
requerimiento que se debe de ajustar a las fases administrativas del talento

humano, que se encuentran en la alta direccion; son aquellos que tiene la
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responsabilidad de ejecutar los lineamientos organizacionales con liderazgo y

optimismo. (Chiavenato, 2007, p. 149).

El control, es el proceso administrativo, donde se debe de corregir las
desviaciones y prevenir las acciones que se pueda encontrar en cada de las
operaciones realizadas, de esta manera se requiere establecer estandares de
calidad en prevencion y correccion para mejorar la produccion y los diferentes
procesos productivos que tenga cada una de las organizaciones. (Chiavenato,
2007, p. 150).

Calidad del servicio de acuerdo a Lavolpe, (1999), estima que: la palabra
calidad tomo6 protagonismo, a pesar de eso, pocos la usan adecuadamente,
porque se aduce en referencia a los procesos industriales, por lo tanto, aplicarla

tendria un limite en ese ambito. (p.122).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) con diversos expertos, dicen
gue la calidad recibida del trato por los usuarios encaja muchos aspectos como el
desenvolvimiento del servicio y otros. Estos afirman, que la percepcion es el
producto de la diferencia entre expectativas con opiniones sobre el
desenvolvimiento, y que el buen servicio tiene que ver con satisfacer, pero no es

semejante.

Segun Hernandez (2011), la gestion de calidad se refleja en la retroalimentacion
al usuario con el placer o fracaso en diferentes etapas del servicio. Ademas, para
Cronin y Taylor (1992) indicaron que el buen servicio debe ser considerado por
las percepciones de los usuarios y no como una diferencia entre metas y

actividades.

También esta idea fue inspirada por Duque y Chaparro (2012), donde
mencionan que nuestro rendimiento propone que: captar menos ideas es

inapropiado para medir la calidad del servicio.

Asi mismo para Gronroos (1984), la calidad no sélo es en el producto, sino
también a la calidad de los procesos que se necesitan para fabricar el articulo o
funcidn. La calidad tiene varias fases en el desarrollo de la entidad, o sea, por los
procesos de evolucion, creacion, produccion, oferta y mantenimiento de articulos

o funcion.
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Segun Vazquez, et al, (2010), aducen que la calidad de servicio es la fuente
mas importante que debe de evaluar toda organizacion, porque es la muestra o la
expectativa que el cliente lleva sobre el servicio que ha recibido de la
organizacion, también se puede decir que son las percepciones y las actuaciones

0 acciones presentadas de la organizacion hacia el cliente final. (p.12).

Ferndndez, (2014), hace referencia que la calidad es optimizar el medio en
cual estamos inmersos; si es asi, sera reconocida por sus usuarios reales y
potenciales. Segun Hoffman y Bateson, (2011), sefalan que es la forma del
comportamiento de los empleados o de los recursos con los que cuenta la
organizacion, entendiendo, que se debe brindar los servicios o bienes, de manera
adecuada, tanto el aspecto fisico que sirven de apoyo al servicio y la empatia,

tiene que ver mucho de la persona que ofrece el servicio.

De acuerdo a Parasuman, (1988), manifiesta que la calidad de servicio es
subjetiva y se lo demuestra en la opinion de los usuarios, ademas de relacionarlas

con la medicién que se puede dar de supremacia.

La confiabilidad, segun Druker, (1990), desde su punto de vista la
confiabilidad, es la seguridad, donde se vean resueltas las inquietudes de los
usuarios y sin ninguna duda brindandole la atencion que se merece desde el

primer momento al pagar por un servicio, satisfaciendo sus necesidades.

La sensibilidad, segun Zeithaml et al. (2009), refieren que es la capacidad de
brindar ayuda a los usuarios; ademas resaltan la pronta atencion, al momento de
resolver problemas de la demanda; como, el atender sus atenciones,
incomodidades, inconvenientes, etc.; ésta se muestra en el momento y sobre todo
el tiempo de espera para asistirlo. Por ultimo, sefiala que las organizaciones
deben de ver el procedimiento durante la permanencia del usuario, frente al

servicio.

La seguridad, de acuerdo a Velasquez (2011), segun el autor, la seguridad
es aquella con el profesionalismo de los servidores, la cual reflejara confianza,

ante cualquier problema que se pueda presentar.

Brady y Cronin (2001), sefialan que la calidad, de acuerdo a su funcion, tiene

una definicion en la literatura de marketing, identificandose con una razén
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unanime y subjetiva que el cliente recomienda sobre la superioridad del producto
o entidad. La actitud es formada a través de estudios cognitivos y afectivos de la

persona en relacion con la empresa (pp. 65-66).

Para Galviz, (2011), la calidad de las funciones, es el conocimiento de los
clientes con el servicio recibido por parte de la entidad a largo plazo. Aqui lo
consideran varios, como la acogida, eficacia en la retribucién del articulo, importe

justo, etc.

Segun Lovelock y Wirtz (2015), el creador conceptualiza, calidad de servicio
como determinaciones cognitivas a largo tiempo que realizan los usuarios acerca

de la prestacion de servicios de una entidad (p.356).

Pérez (2009), indica que la Calidad, lleva a facilitar el articulo o servicio a los
usuarios, y asi cumplir con la expectativa a un precio justo mostrando el valor del
articulo o servicio. Actualmente, se transforma en un espacio para captar clientes

y asi generar la fidelizacién del usuario (p.48)

La condicion e importancia de un articulo o servicio es el nivel de percepcién
del usuario en que dicho articulo cumple las expectativas (Gaither & Frazier,
2000, p. 629). Ademas, la calidad es la cualidad de un articulo o servicio para
generar mayor confiabilidad para satisfacer las necesidades del usuario (Robbins
& Coulter, 2010, p. 439).

Mego (2011), relata que el servicio se sostiene de proyectar, ordenar,
conducir y contrastar en diferentes etapas, y asi conseguir la importancia de los
servicios y relevancia a los usuarios. De esta manera la Empatia, Para Druker,
(1990) nos habla del interés por parte de las organizaciones a los usuarios al
brindar un servicio de forma personalizada refleja la amabilidad de los servidores

para con sus usuarios.

Los elementos Tangibles, para Camisén (2006), son los que siempre seran una
constante en el servicio; referido a los ambientes e instalaciones, incluyendo al
capital humano e instrumentos. Por lo tanto, la primera vista, es la que cuenta

sobre como se percibe el lugar donde sera atendido.
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lI.LMETODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo:
— Segun del fin que persigue: Aplicada, porque tiene propdsitos practicos.
Disefio:

— No experimental: transversal, descriptivo, correlacional.

3.2. Variables y operacionalizacion

Categoria 1:
Gestion administrativa

Segun Chiavenato (2007), sefiala que es el proceso de concertacion de los
recursos para llegar a obtener una productividad maxima; obteniendo, la calidad
siendo eficaces y eficientes de acuerdo al logro de los objetivos propuestos o

planteados de la organizacién. (p. 143).
Categoria 2:
Calidad de servicio

Segun Vazquez et al (2010), aducen que la calidad de servicio es la fuente mas
importante que debe de evaluar toda organizacion, porque es la muestra o la
expectativa que el cliente lleva sobre el servicio que ha recibido de la
organizacion; también se puede decir que son las percepciones y las actuaciones
0 acciones presentadas de la organizacion hacia el cliente final. (p. 12).

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis.
La poblaciéon fue conformada por los usuarios de la Biblioteca Municipal de
Trujillo, de acuerdo a la demanda de usuarios del 2018, el cual fue de 46,689

quienes acudieron a dicha institucion.

La muestra estuvo constituida por 150 usuarios de la Biblioteca Municipal de
Truijillo.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

En esta investigacion se midio las variables donde se utilizo la técnica de
encuesta y el instrumento un cuestionario virtual, que permitid relacionar la
gestiobn administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva de los

Usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo.

De acuerdo al Estado de Emergencia Sanitaria A Nivel Nacional, con
Decreto Supremo N° 044-2020, por el cual se establece inmovilidad obligatoria,
en el actual periodo, se procedido a realizar las encuestas de manera virtual
(correos, WhatsApp), a usuarios de la biblioteca, a estudiantes universitarios, al
publico que ha participado en los talleres que organiza la Biblioteca Municipal de
Trujillo y que han hecho uso se los servicios de dicha institucion.

La validez fue revisada por expertos, a continuacion, se mencionara los
expertos en el tema, en cual servicio para enriquecer y tomar pautas de mejora en

los instrumentos.

— Dra. Aguilar Aragon Nancy Deifilia
— Dr. Guevara Ramirez José

— Mg. Alvarez Silva Ximena Milagros
— Mg. Zavaleta Chavez Miriam

— Mg. Cardenas Rodriguez Karina

Para la fiabilidad de dichos instrumentos se tuvo que aplicar una encuesta
piloto a 30 usuarios, para determinar si la investigacion es confiable se utilizo el

coeficiente alfa de Cronbach.

De acuerdo a los resultados arrojados después de procesar los datos de las
encuestas aplicadas a los 30 usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo, se
obtuvo como resultados: el 0.742 y 0.755 respectivamente para las dos variables;
la cual, se encuentra en el rango aceptable; por lo tanto, el instrumento de gestion
administrativa y calidad de servicios, resultdé aceptable y estd apta para la

aplicacion.
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3.5. Procedimientos

El procedimiento empleando en el presente estudio es el método
correlacional. En donde se plante6 un problema de investigacién, orientado
previamente la correcta formulacién de los objetivos e hipétesis, de la cual se
disefido los instrumentos para recolectar la informacion, de ésta manera, se
establecio las técnicas y los procesos metodologicos a utilizarse en la recoleccion
de la informacion, el cual contribuye al investigador, para demostrar sus hipétesis
y sustentar los objetivos del estudio, de acuerdo a lo que refiere los datos
estadisticos obtenidos en un determinado periodo de tiempo y que explican las

caracteristicas cuantitativas de los fendmenos investigados.

3.6. Método de analisis de datos

Estadistica descriptiva: El respectivo analisis se realiz6 mediante el uso de la
estadistica descriptiva, donde se elabor6 una base de datos, se proceso en Excel
y el software SPSS V23; debidamente se mostrd en tablas de distribucion, figuras
y gréficos, con sus respectivas frecuencias, porcentajes, e interpretacion,
respondiendo de acuerdo a los objetivos planteados para hallar la respuesta veraz

y objetiva.

Estadistica inferencial: Los resultados que se obtuvieron se procesaron a
través de Microsoft Excel y con el software Ver. 25 SPSS que permitié tener una
base de datos organizada, se presentd en tablas y figuras para una mejor
visualizacion y entendimiento del tema, para determinar la normalidad se utilizé la
Prueba de Kolmogérov-Smirnov, para poder visualizar las distribuciones de
probabilidades. También se utilizard el Coeficiente de Correlacion Rho de
Spearman que sirvié para hallar la relacién (no paramétrico); de esta manera se

llegdé a cumplir los objetivos de la investigacion.

3.7. Aspectos éticos

De acuerdo a la investigacion se procedio, en primer lugar, informar a los
participantes, donde se les explico, de manera clara y concisa la veracidad que se
obtuvo de los resultados, y la confidencialidad de sus respuestas obtenidas segun
su criterio; ademas, todo lo trabajado, sera sumamente con responsabilidad y
ética profesional, sin manipular ninguna informacién a conveniencia del

investigador.
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IV. RESULTADOS

En este apartado se presenta los resultados procesados de acuerdo a los
objetivos plasmados en la investigacion, respondiendo de acuerdo a la realidad de
la recoleccion de informacion para lograr responder los objetivos con

transparencia y veracidad.

Determinar el nivel de la gestibn administrativa desde la perspectiva de los

usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020.
Tabla 1

Nivel de la gestion administrativa desde la perspectiva de los usuarios de la

Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020.

Niveles de la Planeacion Organizacion  Direccion Control
G‘estién. ¢ P ¢ b ¢ 0 ¢ 0
Administrativa
Bueno 117 78.0% 123 82.0% 126 84.0% 113 75.3%
Regular 28 18.7% 25 16.7% 22 14.7% 33 22.0%
Malo 5 3.3% 2 1.3% 2 1.3% 4 2.7%
Total 150 100% 150 100% 150 100% 150 100%

Nota: Datos extraidos de la encuesta de gestion administrativa.

Se observa los niveles de la gestion administrativa, en la tabla 1, donde el nivel de
la primera dimension, planeacion, se encuentra en un nivel bueno con un 78.0%;
asi mismo, la segunda dimensién de la gestion administrativa, se encuentra en un
nivel 82.0% lo equivalente a organizacion; seguidamente, la dimensién direccion,
se encuentra en un nivel bueno con un 84.0%, lo que equivale que la atencion del
usuario es buena en la Biblioteca Municipal de Trujillo; finalmente, la dimension
control se encuentra en un nivel bueno con un 75.3%, lo que se analiza que los
procedimientos estandarizados en la Biblioteca Municipal de Trujillo, son

manejados correctamente bajo un buen control.
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Determinar el nivel de la calidad de servicio desde la perspectiva de los Usuarios

de la Biblioteca Municipal de Truijillo, 2020.
Tabla 2

Nivel de la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la
Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020.

Niveles de la Fiabilidad  Sensibilidad Seguridad Empatia Infraestructura

Calidad de
Servicio f P f P f P f P f P

Bueno 137 91.3% 138 92.0% 131 87.3% 136 90.7% 127 84.7%
Regular 13 87% 12 8.0% 19 12.7% 14 93% 21 14.0%
Malo 0 0.0% 0O 00% O 00% O 0.0% 2 1.3%

Total 150 100% 150 100% 150 100% 150 100% 150 100%

Nota: Datos extraidos de la encuesta de calidad de servicio.

Se aprecia los niveles de la calidad de servicio, en la tabla 2, la dimension
fiabilidad, se encuentra en un nivel bueno con un 91.3%, lo que equivale, que la
Biblioteca Municipal de Trujillo, esta desempefiando un buen servicio; ademas, la
dimension sensibilidad, se encuentra en un nivel bueno con un 92.0%, lo que
quiere decir, que la Biblioteca Municipal de Trujillo, orienta con efectividad al
usuario; seguidamente, la dimension seguridad, se encuentra en un nivel bueno
con un 87.3; asi mismo, la empatia se encuentra en el mismo nivel, con un 90.7%;
por lo que se aprecia que en la Biblioteca Municipal de Trujillo, utiliza un horario
adecuado y se preocupa por el interés del lector; finalmente la dimension
infraestructura, se encuentra en un nivel con un 84.7%, lo que se dice que el

material de comunicacion es buena.
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Determinar la relacion de las dimensiones de la gestiobn administrativa y la calidad

de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de
Trujillo, 2020.

Tabla 3

Coeficiente de correlacion entre la dimensiébn Planeacion de la gestion
administrativa y la Calidad de Servicio desde la perspectiva de los usuarios de la

Biblioteca Municipal de Truijillo, 2020.

Correlaciones

Calidad
Planeacion de

servicio

Coef|C|ent.e, de 1,000 200"
Planeacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,010
Rho de N 150 150
Spearman Coeficiente de .

Calidad de correlacion 209 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,010 .
N 150 150

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 3 se observan los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho
Spearman, el cual obtuvo como resultado ,209* sefalando que existe una
relacion positiva media entre la dimensién Planeacion de la gestion administrativa
y la calidad de servicio; cabe resaltar que, aun hay poca proyeccion a futuro y no
hay una buena difusion de la organizacién frente a la fiabilidad de la calidad del

servicio desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo.
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Tabla 4

Coeficiente de correlacion entre la dimension Organizacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la
Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020.

Correlaciones

Calidad
Organizacion de

servicio

Coeficiente 1,000 226°
Organizacion dg corr.elamon
Sig. (bilateral) . ,005
Rho de N 150 150
Spearman Coeficiente .

Calidad de de correlacion 226 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,005 .
N 150 150

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Se aprecia en la tabla 4 los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho
Spearman, el cual se obtuvo como resultado ,226* sefialando que existe una
relacion positiva media entre la dimension Organizacion de la gestidon
administrativa y la calidad de servicio, en donde la atencién y los procesos
administrativos en funciones a la administracion, es poco viable hacia el
conocimiento del servicio especializado hacia los usuarios de la Biblioteca

Municipal de Truijillo.
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Tabla b

Coeficiente de correlacion entre la dimension Direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la
Biblioteca Municipal de Truijillo, 2020.

Correlaciones

Calidad
Direccion de
Servicio
Coef|C|ent.<=:* de 1,000 220°
Direccion correlacion
Sig. (bilateral) . ,007
Rho de N 150 150
Spearman | Coef|C|ent.(=:' de 220" 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,007 .
N 150 150

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Se observa en la tabla 5, los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho
Spearman, el cual se obtuvo como resultado ,220* sefialando que existe una
relacion positiva media entre la dimension Direccion de la gestidn administrativa y
la calidad de servicio, de esta manera se puede decir que la orientacién hacia el
liderazgo y la atencion al usuario es empdtica a los usuarios de la Biblioteca
Municipal de Trujillo.
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Tabla 6

Coeficiente de correlacion entre la dimension Control de la gestién administrativa
y la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca
Municipal de Truijillo, 2020.

Correlaciones

Calidad
Control de

servicio

Coeflc:lent_e, de 1,000 203
Control correlacion
Sig. (bilateral) . ,013
N 150 150
Rho de Coeficiente de

Spearman Calidad de correlacion ,203 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,013 .
N 150 150

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Se aprecia en la tabla 6, los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho
Spearman, arrojé como resultado ,203 sefialando que existe una relacién positiva
media entre la dimension Control de la gestion administrativa y la calidad de
servicio; el cual se aprecia, la mejora de operaciones y la prevencion de
resultados del control de la gestiébn administrativa desde la perspectiva de los
usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo.
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Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa

y la calidad de servicio desde la perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca

Municipal de Trujillo, 2020.

Tabla 7

Coeficiente de correlacion entre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio

desde la perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo, 2020.

Correlaciones

Gestion Ca(ljlzad
Administrativa .
servicio
. Coeficiente de 1,000 212"
Gestion correlacion
Administrati Sig. (bilateral ) ,009
Rho de ministrativa ig. (bilateral)
Spearman N 150 150
P Coeficiente de 212" 1.000
Calidad de correlacion ' '
servicio Sig. (bilateral) ,009 .
N 150 150

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 7 se observa los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho

Spearman, el cual obtuvo como resultado ,212* sefialando que existe una relacién

positiva entre las variables gestion administrativa y la calidad de servicio desde la

perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo.
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Hipotesis:

Existe relacion positiva entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020.

Para la contrastacion de la hipotesis se utilizd la técnica de correlacion de
Spearman, mostrada en la tabla 7, donde se observa, que existe una relacion
positiva entre las variables gestion administrativa y la calidad de servicio desde la
perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo, con un valor de
prueba (p=0.009), asi mismo el coeficiente de correlacion de Spearman, es de
0.212 que indica que la relacion es positiva débil con un nivel de significancia del

5%, donde se acepta la hip6tesis de investigacion.
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V. DISCUSION

En el presente apartado se contrasta las variables o categorias del estudio con los
trabajos previos y las teorias que vienen fundamentando la investigacion, en la
cual para el fundamento teérico de la variable independiente gestion
administrativa y sus dimensiones, se tomé a Chiavenato, (2007) y para la variable
dependiente calidad de servicio y sus dimensiones se bas6é en Vazquez, et al,

(2010), quienes fueron los dos pilares fundamentales en la investigacion.

De esta manera, respecto a determinar el nivel de la gestion administrativa
desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, segun
Chiavenato, (2007), sefiala que es el proceso de concertacion de los recursos
para llegar a obtener una productividad maxima, llegando a obtener la calidad,
siendo eficaces y eficientes de acuerdo al logro de los objetivos propuestos o
planteados de la organizacion. (p. 143).

Asi mismo, para Barrera y Ysuiza (2018), llegan a la conclusion que el 23%
de los colaboradores consideran que no hay un desarrollo adecuado; en tanto, el
38% afirma que se desarrolla adecuadamente; y, el 39% afirmé que le es
indiferente; de acuerdo a las dimensiones de la variable independiente se
encontré en un nivel regular, asi mismo para la variable dependiente con un nivel
de servicio regular, donde mostré inferencia entre ambas variables de estudio
(p.78). Lo manifestado anteriormente se reafirma con la tabla 3, donde el nivel de
la primera dimension, planeacién se encuentra en un nivel bueno con un 78.0%,
asi mismo la segunda dimensién de la gestiébn administrativa se encuentra en un
nivel 82.0% lo equivale a la organizacion; seguidamente, la dimension direccion
se encuentra en un nivel bueno con un 84.0% lo que equivale que la atencion del
usuario es buena en la Biblioteca Municipal de Truijillo; finalmente la dimension
control se encuentra en un nivel bueno con un 75.3%, lo que se analiza que los
procedimientos estandarizados en la Biblioteca Municipal de Trujillo son

manejados correctamente bajo un buen control.

Respecto a determinar el nivel de la calidad de servicio desde la perspectiva

de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, de acuerdo al fundamento de
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Vazquez et al, (2010), aducen que la calidad de servicio es la fuente mas
importante que debe de evaluar toda organizacion, porque es la muestra o la
expectativa que el cliente lleva sobre el servicio que ha recibido de la misma;
también se puede decir que, son las percepciones y las actuaciones o acciones

presentadas de la organizacion hacia el cliente final. (p. 12).

Por consiguiente, Girén (2017) obteniendo como resultado, que, en las
dimensiones de las variables de estudio, se acerca a lo minimo requerido, y éstos
si admiten, que el servicio brindado, es adecuado en un indice regular, pero que
no es de calidad; por tal razén, se comprobé que actualmente, se puede decir que
el servicio que prestan las organizaciones no es la mas acogida donde los valores
o los resultados son negativos hacia la muestra del servicio brindado en las
organizaciones estudiadas. (p.113). Lo enunciado anteriormente se corrobora con
la tabla 4, la dimension fiabilidad se encuentra en un nivel bueno con un 91.3% lo
equivale que la Biblioteca Municipal de Trujillo esta desempefiando un buen
servicio; ademas la dimension sensibilidad, se encuentra en un nivel bueno con
un 92.0%, lo que quiere decir que la Biblioteca Municipal de Trujillo, orienta con
efectividad al usuario; seguidamente, la dimension seguridad se encuentra en un
nivel bueno con un 87.3%; asi mismo la empatia se encuentra en el mismo nivel
con un 90.7%, se aprecia que la Biblioteca Municipal de Truijillo, utiliza un horario
adecuado y se preocupa por el interés del lector; finalmente la dimension
infraestructura, se encuentra en un nivel con 84.7%, por lo que se dice que el

material de comunicacion es buena.

Con proporciéon a determinar la relacion de las dimensiones de la gestién
administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la
Biblioteca Municipal de Trujillo, de ésta manera se empieza a mostrar la primera
relacion de acuerdo a la dimension planeacion, hace aludido Chiavenato, (2007)
la planeacién, es aquella que se llega a determinar a través de escenarios
predictivos hacia los lineamientos a donde se dirige la organizacién; asi mismo,
los resultados estan involucrados a pretender la obtencion de las estrategias
logrando o minimizando los riegos que se pueden producir durante la gestion; de
esta manera, se pretende llegar a que la organizacion mejore su desarrollo

cumpliendo sus objetivos planteados por la investigacion; asi mismo, los
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resultados deben de ser optimos. (p. 143). En tanto, Cardenas (2017) en su
informe de investigacion; efectué un analisis de contraste, definiendo que, no se
han logrado en su total los estdndares de la norma; 41% se han logrado; 47 % vy
12 % estdn en proceso, al parecer por desconocer las normas CABID. Lo
enunciado anteriormente, se corrobora con la tabla 5 donde se observa los datos
gue se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho Spearman, obteniéndose un resultado
de ,209* sefialando que existe una relacion positiva media entre la dimension
Planeacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio; cabe resaltar que
aun hay poca proyeccion a futuro y no hay una buena difusion de la organizacion

frente a la fiabilidad de la calidad del servicio.

Asi mismo, para la dimension organizacion; de acuerdo a la entidad, es el
disefio o las estructuras que tiene cada institucion en sus procesos,
responsabilidades llegando a cumplir las funciones establecidas dentro de la
organizacion, de esta manera, también se pretende aplicar métodos y técnicas
que simplifiquen el trabajo, a través de las estructuras de los procedimientos, en
el cual es vital dentro de la organizacién; por lo tanto, se debe evitar
procedimientos en la via administrativa o simplificando algunas técnicas
administrativas dentro de cada organizacion. (Chiavenato, 2007, p. 148).
Asimismo, se hace referencia al trabajo de Santiago (2016) en su estudio
correlacional, no experimental, transversal, se llegd a la conclusién, que la
relacion encontrada es positiva dando mucho énfasis en la gestion organizacional
obteniendo un resultado de R=0.816, donde se procede a sefalar que es positiva;
ademas, el control es una dimensién sustancial en el proceso de gestion
administrativa (p. 189). De esta manera, lo manifestado anteriormente se reafirma
con la tabla 6 los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho Spearman
arrojé un resultado de ,226* sefialando que existe una relacién positiva media
entre la dimension Organizacion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio, en donde la atencion y los procesos administrativos en funciones a la
administracion, es poca viable hacia el conocimiento del servicio especializado

hacia los usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo.

De esta manera, para la dimension direccion; es aquella que consiste en

todos los procesos administrativos, mediante la orientacion y la conduccion hacia
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los recursos de la organizacion, ademas existe también el ejercicio de liderazgo,
por lo que el requerimiento que se debe de ajustar a las fases administrativa del
talento humano, que se encuentran en la alta direccion, son aquellos que tiene la
responsabilidad de ejecutar los lineamientos organizacionales con liderazgo y
optimismo. (Chiavenato, 2007, p. 149). Para ello se hace énfasis en el estudio de
Rojas (2015). El investigador concluye que, existe relacion a la deficiente
capacidad entre el Estado chileno y los municipios; asi también, no existen
estrategias en la gestion, ni hay una mejora de lo que ofrece. (pp. 118-119). Por lo
tanto, lo manifestado anteriormente se reafirma con la tabla 7 los datos que se
obtuvo al aplicar el coeficiente Rho Spearman, obteniéndose como resultado
,220* sefialando que existe una relacion positiva media entre la dimension
Direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio, de esta manera se
puede decir que la orientacion hacia el liderazgo y la atencion al usuario se

empatica a los usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo.

Para ello la dimension control; es el proceso administrativo donde, se debe
de corregir las desviaciones y prevenir las acciones que se pueda encontrar en
cada una de las operaciones realizadas, por lo que se requiere establecer
estandares de calidad en prevencién y correccion para mejorar la produccion y los
diferentes procesos productivos que tenga cada una de las organizaciones.
(Chiavenato, 2007, p. 150). Para ello se tiene la finalidad de su investigacion de
Barrutia (2015), llegando a la conclusion: que, si hay una relacion significativa
entre las variables de estudio, ademas la planeacion obtuvo un resultado de una
correlaciobn moderada, con la variable dependiente, de esta misma manera para la
organizacién, se tuvo una correlacion alta, lo mismo para direccion y finalmente
para el control, se tuvo una investigacién correlativa alta. Por lo que se hace
referencia a lo expuesto en la tabla 8, en donde los datos que se obtuvo al aplicar
el coeficiente Rho Spearman arroj6 como resultado ,203 sefalando que existe
una relacion positiva media entre la dimensién Control de la gestion administrativa
y la calidad de servicio, en donde se aprecia la mejora de operaciones y la
prevencion de resultados del control de la gestibn administrativa desde la

perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Truijillo.
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Con respecto a determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca
Municipal de Truijillo, se hace referencia a Tipian (2017) en su estudio, de acuerdo
a la temporalidad trasversal y correlacional, labor6 con una muestra de 100
usuarios, a quienes aplic6 el cuestionario para la recoleccibn de datos;
concluyendo que el nivel de la gestion administrativa llegd a tener una relacion
significativa de (0, 000), de ésta misma manera, para la variable calidad de
servicio (0,500), siendo un nivel positivo de acuerdo a los usuarios de la DGPDP
del Minjus (pp.147-148). Seguidamente, se hace referencia a lo expuesto en
donde se utilizé la técnica de correlacion de Spearman, mostrada en la tabla 9 se
observa que existe una relacion positiva entre las variables de gestidn
administrativa y la calidad de servicio, desde la perspectiva de los usuarios de la
Biblioteca Municipal de Trujillo, con un valor de prueba (p=0.009), asi mismo el
coeficiente de correlacion de Spearman, es de 0.212 que indica que la relaciéon es
positiva débil con un nivel de significancia del 5%, donde se acepta la hipétesis de

investigacion.

Se debe de reestablecer una buena gestion administrativa en dicha
Biblioteca Municipal; se debe resaltar que al manejar una buena administracion,
se llegara a brindar un buen servicio de calidad a los visitantes y estudiantes que
acuden a dicha biblioteca; asi mismo, se llegara a facilitar una flexibilidad de los
espacios en dicho interior de la biblioteca mejorando las actividades de forma
individual y realizando las actividades colectivas; en base a ello, se lograra
despertar un interés de forma adecuada hacia la realizacion de los visitantes por
la lectura. Lo que establece un amplio campo de investigacion para la contribuciéon
del conocimiento sobre todo lo que genera las bibliotecas publicas, donde
alcanzan una actuacion que conlleve al éxito permitiendo obtener indicadores de
calidad en la Biblioteca Municipal de Trujillo, ademas contribuye a mejorar

eficientemente, un avance e impacto sociocultural.
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1.1

1.2.

1.3.

VI.  CONCLUSIONES

Se determind la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca
Municipal de Trujillo, obteniéndose como resultado, mediante el
coeficiente Rho Spearman un valor de ,212* sefialando que existe una
relacion positiva débil entre las variables gestion administrativa y la
calidad de servicio. Lo que se puede decir, es que se debe de mejorar
la gestion administrativa para brindar un mejor servicio al usuario de la
biblioteca.

Asi mismo se determind el nivel de planeacion con un 78.0%, la
organizacion con un 82.0% en un nivel bueno, seguidamente la
direccion se encuentra en un nivel bueno con un 84.0% lo que equivale
gue la atencién del usuario es buena, ademas el control se encuentra
en un nivel bueno con un 75.3% lo que se analiza que los
procedimientos estandarizados en la Biblioteca Municipal de Trujillo son
manejados correctamente.

De acuerdo al nivel de la calidad de servicio se determind que la
fiabilidad se encuentra en un nivel bueno con un 91.3%; ademas la
sensibilidad un 92.0% en un nivel bueno; seguidamente, la dimensién
de seguridad un 87.3% y la empatia 90.7% se encuentra en un nivel
bueno; en tanto, la dimension infraestructura se encuentra en un nivel
con un 84.7% lo que se demuestra que el material de comunicacion es

buena.

1.4. Para ello se determiné la relacién entre las dimensiones de la gestion

administrativa y la calidad de servicio, se obtuvieron como resultado a
través del coeficiente Rho Spearman un valor de ,209* para planeacion,
,226* para la organizacion, ,220* para la direccion y ,203* para la
dimension control sefialando una relacion positiva media entre las
dimensiones de la gestion administrativa y la calidad de servicio. Por lo
tanto, se debe la mejorar las operaciones y la prevencion de resultados

del control de la gestion administrativa.
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VIl. RECOMENDACIONES

A los directivos administrativos de la Biblioteca Municipal de Trujillo.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

Realizar una propuesta de accibn de mejora en la gestidn
administrativa, afianzandose en las fortalezas de un plan de difusion,
con proyeccion a futuro que actualmente tiene la gestion en todos los
aspectos fisicos y financieros, la cual permitira elevar la calidad del

servicio al usuario de la Biblioteca Municipal de Truijillo.

Modernizar todos los programas de computo, mantener actualizadas las
bases de datos; reforzar algunas debilidades en los colaboradores con
respecto a los recursos tecnoldgicos; ademas, mejorar la comunicacion,
presentando un estilo de liderazgo democréatico, visionario

transformacional.

Establecer un programa de mejora continua, respecto a la calidad de
los servicios; para ello se requiere identificar, analizar, medir y
categorizar los principales problemas en oportunidades, las debilidades
convertirlas en fortalezas y esas fortalezas en ventajas competitivas,

debiendo de implementar las acciones correspondientes.

Fortalecer las funciones de la gestion administrativa, planeacion,
organizacioén, direccion y control, considerando que los colaboradores
administrativos, sélo dedican un tiempo parcial, cabe resaltar que se
debe de contratar a un directivo a tiempo completo quien se encargara
y direccionara la ejecucion de los lineamientos de mejora con los
acuerdos tomados del equipo que labora en la Biblioteca Municipal de

Trujillo.
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Capitulo |

Nombre de la propuesta:

1.1.

Hoy un lector, Mafiana un lider.

Fundamentacién bajo los resultados obtenidos

De acuerdo al propuesta presentada tiene la finalidad de llegar a mejorar
reestableciendo una buena gestibn administrativa en dicha biblioteca
municipal, se debe resaltar que el manejar una buena administracion, se
llegara a brindar un buen servicio de calidad a los visitantes y estudiantes
qgque acuden a dicha biblioteca, asi mismo se llegara a facilitar una
flexibilidad de los espacios en dicho interior de la biblioteca mejorando las
actividades de forma individual y realizando las actividades colectivas, en
base a ello se lograra despertar un interés de forma adecuada hacia la

realizacion de los visitantes por la lectura.

Este es el momento de los lideres funcionarios, directivos y gerentes que
piensen y actian en grande. No hay sitio para los iluminados ni
improvisados, sino para los nuevos lideres que entiendan que cuando los
dirigentes y dirigidos se ponen de acuerdo con la primera invocaciéon con el
aprendizaje de la lectura y la ultima las tragedias siempre se curan antes.
Vienen tiempos de cambio de paradigmas en la administracién. Por otro
lado, el ser humano, ha transcurrido su vida en funcién a suplir sus
necesidades, que le ha permitido adquirir conocimientos, para su
sobrevivencia; ello lo va adquiriendo a través de acontecimientos facticos,

al interrelacionarse con la naturaleza de la lectura.

Uno de los componentes mas importante en esta propuesta, se basa de
acuerdo a los resultados encontrados en la tabla 5 se observa los datos
que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho Spearman el cual se obtuvo
como resultado ,209* sefialando que existe una relacion positiva media
entre la dimension Planeaciéon de la gestion administrativa y la calidad de
servicio; cabe resaltar que aun hay poca proyeccion a futuro y no hay una

buena difusion de la organizacion frente a la fiabilidad de la calidad del
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1.2.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.

1.3.

servicio desde la perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca Municipal de

Truijillo.
Objetivos
Objetivo general

Restablecer una buena gestion administrativa para llegar a brindar un

buen servicio bibliotecario.
Objetivos especificos

O1: Despertar el interés mostrando los recursos de forma virtual, de

acuerdo a la edad de los estudiantes o visitantes.

O2: Ganar flexibilidad versétil que favorezca la orientacion y la decision

frente a los servidores publicos y/o funcionarios.

Os: Fomentar la participacion de acuerdo a la familiarizacion de todos los
visitantes (Estudiantes que visitan con una miembro familiar),
organizar un espacio multifuncional donde se pueda leer de forma

individual o en actividades colectivas.

Beneficiarios de la propuesta

Servird a los usuarios que son beneficiados por la institucién, plantear
alternativas de mejora en la institucién, e indirectamente a la imagen de la
Biblioteca Municipal de Trujillo; con la finalidad de poder contar en la
calidad de vida de ellos mismos; asi como lograr que los colaboradores se
comprometan con su labor; reconociendo sus debilidades, mejorando y
brindando un buen servicio al usuario, por lo tanto, creemos que mejorando
la gestion, dard como resultado el desarrollo profesional, mejorando asi, su

calidad de vida con la lectura.

Justificacion de la propuesta

De acuerdo a la Biblioteca Municipal de Trujillo, nos estamos enfocando a
un determinado punto donde hay una participacion ciudadana y forma parte

del sector terciario, en donde se brindan servicios a los usuarios, lo mas
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optimo que deberia ser, es el de democratizar su alcance, del material
bibliografico, la infraestructura y en los espacios a los que puedan acceder.
La propuesta conviene ejecutarla debido a que ello permitird conocer el
estado situacional y sobre todo los aportes contribuirdn a la solucién ante
cualquier problematica que se presente en dicha institucion, debido a que
genera el involucramiento a un conjunto de personas, de todo segmento
socioecondémico y cultural; por lo tanto, se obtendra un gran aporte para
fortalecer las debilidades de la institucion.
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Capitulo Il
2.1. Factibilidad de la propuesta

La propuesta es factible porque la biblioteca publica moderna, esta
concebida dentro de un proyecto de formacién de ciudadanos, porque
habitualmente fomentan la interrelacion entre ellos con sus comunidades;
desarrollando actividades sobre fomento de la lectura, la escritura; es decir,
de un aprendizaje constante; con principios éticos y democraticos, es una
tematica muy relevante, lo que establece un amplio campo de investigacion
para la contribucién del conocimiento sobre todo lo que genera las
bibliotecas publicas, donde alcanzan una actuacion que conlleve al éxito
permitiendo obtener indicadores de calidad en la Biblioteca Municipal de
Trujillo, ademas contribuye a mejorar eficientemente, un avance e impacto
sociocultural, democratizando su alcance, con el material bibliogréafico, la
infraestructura y en los espacios a los que puedan acceder dentro de la

biblioteca municipal.
2.2. Plan de actividades de la propuesta

De acuerdo al plan de la propuesta se presentara de una manera acogedora
en donde se llegard a desarrollar funciones favorables para los
colaboradores de la Biblioteca Municipal de Trujillo, como también para los
lectores visitantes, consiste en todos los procesos administrativos, mediante
la orientacion y la conduccion hacia los recursos de la organizacion, ademas
existe también el ejercicio de liderazgo, de ésta manera es el requerimiento
gue se debe de ajustar a las fases administrativa del talento humano, que se
encuentran en la alta direccion; son aquellos que tiene la responsabilidad de
ejecutar los lineamientos organizacionales de la Biblioteca Municipal de
Trujillo, ademas se encuentran involucrados los planes, las estrategias y los
programas que se debe de alcanzar dentro de la organizacion, asi mismo la
organizacion, es la estructura que cuenta cada establecimiento de acuerdo a
las operaciones determinadas por las acciones para llegar a la meta y a los
objetivos organizacionales, de esta manera también se puede realizar una

mejor organizacion delegando funciones de manera longitudinal.
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2.3. Flujograma de actividades
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Nota: Elaboracién por la investigadora.
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Capitulo Il

3.1. Financiamiento presupuestal

El financiamiento de la propuesta para llegar a cumplir los objetivos se

detalla a continuacion:
a) Talento humano:

Tabla 1

Personal para la elaboracion de la propuesta.

Personal Unidad de medida Cantidad
Funcionario Persona 01
Jefe de atencion al usuario Persona 01
Total 02

Nota: Elaboracién por la investigadora.

El talento humano consta de 2 personas para la propuesta planteada en la

Biblioteca Municipal de Truijillo.
b) Bienes

Tabla 2

Bienes incurridos en la propuesta.

Bienes Unidad de medida Cantidad
Computadora Unidad 01
Portafolio Unidad 01
Papel bond A4 Unidad 01
Micas Unidad 01
Lapiceros Unidad 02
Notas (Positens) Unidad 01

Nota: Elaboracién por la investigadora.
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c) Servicios

Tabla 3

Servicios incurridos en la propuesta.

Servicios Unidad de medida Cantidad
Internet Unidad 01
Impresiones Unidad 01
Alimentos Unidad 01

Nota: Elaboracion por la investigadora.

Financiamiento presupuestal de la propuesta:

Tabla 4
Presupuesto

Descripcion Cantidad Unidad ulz;]ri?g;ic; Costo total
Gasto presupuestario
Bienes y servicios
Computadora 01 Unidad S/.1,500.00 S/.1,500.00
Portafolio 02 Unidad S/.15.00 S/.30.00
Papel bond A4 01 Millar S/.25.00 S/. 25.00
Micas 03 Docena S/. 4.00 S/.12.00
Lapiceros 03 Unidad S/. 1.50 S/.4.50
Notas (Positens) 02 Unidad S/. 3.00 S/.6.00
Sub total S/.1,577.00
Internet 01 Meses S/.80.00 S/.80.00
Impresiones 800 Unidad S/.0.10 S/. 80.00
Subtotal S/. 160.00

Total S/. 1,737.00

Nota: Elaboracion por la investigadora.

Total, del financiamiento es S/. 1,737.00
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Capitulo IV
4.1. Tiempo de duracion
De acuerdo al tiempo establecido para la realizacion de esta propuesta se
plasmard mediante la orientacion y la conduccion hacia los recursos de la
organizacion, ademas existe también el ejercicio de liderazgo, de esta
manera es el requerimiento que se debe de ajustar a las fases administrativa

del talento humano en un mes.
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ANEXOS

ANEXO 05: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 1. Variable Gestion administrativa.

. ., ., . . . . Escala de
Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores medicion
Plan de difusion
Proyeccioén a futuro
Planeacion Organizacion
Obtencioén de
resultados
Atencién adecuada
) . Procesos
hiaven 2007 fal " .
Chiavenato, (2007), sefiala administrativos
que es el proceso de o .
- Organizacion Funciones y
concertacion de los recursos , 2
Se evalu6 de acuerdo responsabilidades
para llegar a obtener una . : L
. L al cuestionario que Simplificacion
. productividad maxima, . o :
Gestion consta de 16 items, administrativa .
administrativa II.egandlo a obtgner la donde mide cada una Atencion al usuario Ordinal
calidad siendo eficaces y : )
o de las dimensiones de Conduccién
eficientes de acuerdo al ! ) Di -
o la variable en estudio. Ireccion ) .
logro de los objetivos Orientacion
propuestos o planteados de Liderazgo
la organizacion. (p. 143). Resultados 6ptimos
Procedimientos
estandarizados
Control Prevencion de

resultados
Mejora de las
operaciones

Nota: Se considero el modelo de brechas de acuerdo a lo indicado por Chiavenato, (2007), para evaluar la variable Gestion administrativa en los usuarios

de la biblioteca municipal de Truijillo.
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Tabla 2

Variable calidad de servicio.

i N N : : . . Escala de
Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores edicion
Cumple con lo ofrecido
Fiabilidad Desempefio del servicio
resuelve el problema
Seglin Vazquez, et al Personal dispuesto a
(2010), aduce que la calidad - colaborar
o . Sensibilidad Eficienci fectividad
de servicio es la fuente mas ICienCia y efeclivida
importante que debe de orientacion al usuario
evaluar toda organizacion, . i
9 Se evalu6 de acuerdo cortesla
porque es la muestra o la al cuestionario que _ confianza
expectativa que el cliente 049 Seguridad i .
. . consta de 17 items, conocimiento del servicio
Calidad de lleva sobre el servicio que donde mide cada una especializado ordinal
servicio ha recibido de la de las cinco — izad
organizacion, también se dimensiones de la Atencion personalizada
puede decir que son las variable en estudio rorario adgcuado
percepciones y las ' . Comprension de
: : Empatia idad
actuaciones o acciones necesiaaaes
presentadas de la Preocupacion de los
organizacion hacia el cliente intereses
final. (p. 12). Infraestructura
Infraestructura  Equipos modernos
(tangibles) Material de comunicacion

Presentacion del personal

Nota: Se consideran el modelo de brechas de acuerdo a lo indicado por (Vazquez et al, 2010) para evaluar la variable Calidad de servicio.
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ANEXO 06: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LOS
USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUJILLO, 2019.

Instrucciones: Marque con una X, la respuesta de su seleccion. La encuesta es
confidencial. Para nosotros no hay respuestas correctas ni incorrectas, todas son
importantes. Le pedimos por favor, responder con la mayor honestidad posible las
preguntas realizadas por el encuestador, de acuerdo a su criterio.

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
N.° DIMENSIONES / items 11234
Planeacion
1 Los servicios brindados estan debidamente planificados para brindar un
servicio de calidad
2 | Laatencion en la biblioteca se proyecta a mejoras en el futuro
3 | El servicio brindado a los usuarios esta debidamente organizado
4 | Al realizar algun tramite en la biblioteca, obtiene resultados éptimos
Organizacion
5 Los servicios prestados estan disefiados en forma estratégica para brindar una
atencion adecuada
5 La gestion brindada en la biblioteca responde a estructuras y procesos
administrativos
7 Los servidores pablicos de la biblioteca cumplen responsablemente sus
funciones
8 La biblioteca viene adecuandose a los lineamientos de la simplificacion
administrativa
Direccion
9 Los procedimientos administrativos son los adecuados para una buena
atencion a los usuarios
10 En la biblioteca hay una adecuada conduccion del servicio de atencion a los
usuarios
11 | Recibe una adecuada orientacién para los tramites que realza en la biblioteca
12 | El liderazgo en la biblioteca promueve una atencion de calidad
Control
13 | Los resultados brindados por la biblioteca son 6ptimos
14 | Los procedimientos administrativos estan estandarizados en la biblioteca
15 | La biblioteca toma en cuenta la prevencion de resultados
16 | La biblioteca realiza mejorar en los procedimientos administrativos

iMuchas gracias!
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS
DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUJILLO, 2019.

Instrucciones: Marque con una X, la respuesta de su seleccidn. La encuesta es confidencial.
Para nosotros no hay respuestas correctas ni incorrectas, todas son importantes. Le pedimos
por favor, responder con la mayor honestidad posible las preguntas realizadas por el
encuestador, de acuerdo a su criterio.

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
N.° DIMENSIONES / items 1(2(3[4]|5
Fiabilidad
1 | La biblioteca cumple con lo ofrecido en sus servicios a los usuarios

Usted obtiene el servicio gue esperaba

Cuando el usuario tiene un problema, los servidores muestran un sincero
interés en solucionarlo

Sensibilidad

El tiempo esperado para obtener el servicio es oportuno

Hay disponibilidad del servidor publico es eficiente para atenderlo al usuario

Cuando requiri6 resolver algunas dudas es orientado de forma adecuada

Seguridad

El comportamiento de los servidores publicos es Cortez

Los funcionamientos realizados en la biblioteca le inspiran confianza y
seguridad

Los servidores cuentan con el conocimiento para responder sus consultas

Empatia

10

Los servidores le brindaron atencion personalizada

11

La atencion del horario en la biblioteca es el adecuado

12

Los servidores publicos entienden las necesidades especificas del usuario

13

Los servidores publicos se preocupan por los intereses del usuario

Infraestructura (tangibles)

14

Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen
servicio

15

Los servidores publicos opera equipos de apariencia moderna

16

Los elementos materiales (folletos, catdlogos, otros) son visualmente atractivos.

17

Los servidores publicos que atienden en la biblioteca tienen buena presentacion

iMuchas Gracias!
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ANEXO 07:

Calculo del tamafo de muestra

_ Calculo de proporciones con poblacion finita o de tamarfo

Caso 1: ;
- conocido.
Variables Poner en % Formula: Variable Cualitativa con poblacion

Z 1.96 95% |

P 0.5 >

Q 0.5 |y = szpq 2 = 149.58

E 1008 || (N-1)E*+Z%pq '

N 46689

La muestra estuvo constituida por 150 usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo.
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ANEXO 08: Validez (Ficha de validacién, Célculo de validez)

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES: GESTION ADMINISTRATIVA

Apellidos y nombres del experto Cargo e institucion donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento

Elaborado por el autor de la
investigacion

Mvargz Silvo )(\' mona M \,0_8“06 Docente - UV Cuestionario

TiTULO DEL ESTUDIO: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE 1.0S USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUJILLO, 2019,

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008)

Vari | Opeio
able | Dimen . : B nesde | SUFICIENCL | ¢} ARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
b Indicadores Items (Preguntas del cuestionario) A
siones respu
Lol (AT FTATTI T2 |14 11334111 2F7]¢8
Plan de difusién Los.servxcms brm@ados estdn .debndam.eme V4 /] o A
planificados para brindar un servicio de calidad
& Proyecciona | La atencién en la biblioteca se proyecta a y /] y ]
g futuro mejoras en el futuro
g éi Oz El servicio brindado a los usuarios esta
e debidamente organizado 7] / e v =~
2 Obtencionde | Al realizar algun trdmite en la biblioteca,
B resultados obtiene resultados 6ptimos ‘ i d -
£ = Los servicios prestados estan disefiados en L
5 e forma estratégica brindar tencio e
$ 5 kel orma estratégica para brindar una atencion /1 7
2 g adecuada
o = Procesos La gestion brindada en la biblioteca responde a |
g TOCESOS g NGRS p 4 P -
5—" administrativos | estructuras y procesos administrativos
Funcionesy | Los servidores puablicos de la biblioteca A / / A
responsabilidades | cumplen responsablemente sus funciones | | | | | | | | ol o




Simplificacion | La  biblioteca viene adecuindose a los Z P
administrativa | lineamientos de la simplificacion administrativa
Los procedimientos administrativos son los e
Atencién al usuarioy adecuados para una buena atencion a los / e
$ usuarios
: En la biblioteca hay una adecuada conduccion
a Conduccion | del servicio de atencion a los usuarios 4 4
e Recibe una adecuada orientacion para los
Orenlaciih | ramites que realza en a biblio /] A
que realza en la biblioteca
ilersa El liQerazgo en la biblioteca promueve una
atencion de calidad 7 ]
Resultados | Los resultados brindados por la biblioteca son |
optimos optimos /| d
Procedimientos | Los  procedimientos ~administrativos ~ estan B
3 estandarizados | estandarizados en la biblioteca 4 d
£ Prevencionde | La biblioteca toma en cuenta la prevencion de
° resultados resultados /] 7]
Mejorade las | La biblioteca realiza mejoras en los
operaciones | procedimientos administrativos P 7/

(2] Procede su aplicacién

D Procede su aplicacion previo levantamicnto de las observaciones que se adjuntan

D No procede su aplicacién

OPINION DE APLICABILIDAD:

i/l QOAQ

| 18199 U

XWW@QM%

44913 A03%

Lugar y fecha

DNI. N

Firma del experto

Teléfono
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES: GESTION ADMINISTRATIVA

Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento

Apellidos y nombres del experto Cargo e institucion donde labora
Elaborado por el autor de la

/?/ﬁw/é’/’/@%/&\/’{?ﬁ&%/&cf//4 %/// é})‘/;’// %//{/9 : investigacion . 4¢ o apig‘///q,ﬁ

TITULO DEL ESTUDIO: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUIILLO, 2019, Q{f d{ /J(/ A’ r d/ /&8’ dl

Cuestionario

§

=

ASPECTOS DE VALIDACION: .
Cologue un ASPA (X) de acucrdo a la siguiente calificacion: | (No cumple con ¢ criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez, propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).

Vari Opcio
able | Dimen . ; o nes de RUBIGIENG CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
: Indicadores Items (Preguntas del cuestionario) A
siones respu i
st |23 140 3 a] 12341 [2][3]4]
i ici i i i ; .
Plan de difusién Los.servm 0s br qdados estan Fiebldamgnte / e / H
, planificados para brindar un servicio de calidad B i
£ Proyecciona | La atencion en la biblioteca se proyecta a / P )
3 futuro mejoras en el futuro < == N
9 = S : 7
© ki P El servicio brindado a los usuarios esta
> x Organizacion . :
e ] = debidamente organizado / £ / o
2 Obtencionde | Al realizar algin trémite en la biblioteca
E resultados obtiene resultadosoptimos | || | (7| | |40 L 1L
e — Los servicios prestados estan disefiados en
5 g forma estratégica para brindar una atencion / rd A
2 8 adecuada /
z bl adecuada
= § Procesos La gestién brindada cn la biblioteca responde a s
%" | administrativos | estructuras y procesos administrativos / 4 4
Funcionesy | Los servidores publicos de la biblioteca / /
77777 | responsabilidades | cumplen responsablemente sus funciones / g/ 1 RIS 17

I



Simplificacion | La biblioteca viene adecudndose a los / y / /
administrativa | lineamientos de la simplificacion administrativa '
Los procedimientos administrativos son los
Atencion al usuarioy adecuados para una buena atencion a los / J/
& usuarios 1% /
§ En la biblioteca hay una adecuada conduccién 7
a Conduccion | del servicio de atenci6n a los usuarios / / 4
oy Recibe una adecuada orientacion para los i
2 e tramites que realza en la biblioteca / / / 7
; El liderazgo en la biblioteca promueve una :
Liderazgo atencion de calidad : / / 4 7/
Resultados | Los resultados brindados por la biblioteca son / L / /
dptimos Optimos v an
Procedimientos | Los procedimientos administrativos  estdn / / P
3 estandarizados | estandarizados en la biblioteca 7/
5 Pieviiicis La biblioteca toma en cuenta la prevencion de
b reseurlltaggsde resultados : g / / i/ /
Mejoradelas | La biblioteca realiza mejoras en los / / / /
operaciones | procedimientos administrativos /

EE] Procede su aplicacion

D Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

O No procede su aplicacion A
d N
§ [ 1 C \
OPINION DE APLICABILIDAD: Casc. | | \; "
il | Jf2osl | Keho L] | 75760

Lugar y fecha

Teléfono

DN N Firm’ydel experto
i |
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES: GESTION ADMINISTRATIVA

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

%N ﬂ(d‘?\ Qb\duea MV[‘C\ N

cbow&efnevao Complet

[#]

Cuestionario

Elaborado bor el autor de la
investigacion

TITULO DEL ESTUDIO: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE A PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUNILLO, 2019,

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguicnte calificacion: | (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cucrvo, 2008).

Tari Opcio
ble | Dimen . , A nesde | SUMCIENCE | e aRiDAD COHERENCIA RELEVANCIA
: Indicadores Items (Preguntas del cuestionario) A
siones respu o
esta 111213 141112 S L 2 . 0 O 0 .
. Los servicios brindados estin debidamente /
Plan de difusion : ; B ;
planificados para brindar un servicio de calidad / 4 v/ ! / N
g Proyecciona | La atencion en la biblioteca se proyecta a i P 7 /
3 futuro mejoras en el futuro /
P = : . ;
o 3 e El servicio brindado a los usuarios estd
> & Organizacion . "
s ) £ debidamente organizado a ‘/ I ) :/ B I/
Z Obtencionde | Al realizar algin tramite en la biblioteca, / 7
2 resultados obtiene resultados optimos / ) il
3 . Los servicios prestados estan diseiiados en
. Atencion o > P ; " / / /
5 £ ——— orma cstratégica para brindar una atencion v
2 3 adecuada
¢ :%‘ Procesos La gestion brindada en la biblioteca responde a
g’ administrativos | estructuras y procesos administrativos 1/ / / v
Funcionesy | Los servidores piblicos de la biblioteca / / / 7
responsabilidades | cumplen responsablemente sus funciones / -
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Simplificacion | La biblioteca viene adecudndose a los / / )
administrativa | lineamientos de la simplificacion administrativa / /
Los procedimientos administrativos son los / ;
Atencion al usuarioy adecuados para una buena atencién a los / / /
& usuarios
3] T = ;
2 En la biblioteca hay una adecuada conduccion )
£ ; L . / v
8 Conduccion | del servicio de atencion a los usuarios
Orientacicn Rccnbe una adecuada orlentacion  para los / / / .
tramites que realza en la biblioteca |
: El liderazgo en la biblioteca promueve una ,
Liderazgo ., :
d atencion de calidad / / / a
R?su‘ltados I'Jos. resultados brindados por la biblioteca son 7 / / ¥
optimos Optimos o
Procedimientos Los pr.ocedlmlemos‘ gdmnmstratwos estan / s / v
3 estandarizados | estandarizados en la biblioteca __ - i
5 i La biblioteca toma en cuenta la prevencion de
S Prevencion de . p / % / 4
resultados resultados
Mejoradelas | La biblioteca realiza mejoras en los / / / o
operaciones | procedimientos administrativos

OPINION DE APLICABILIDAD:

(X] Procede su aplicacin

L_—I Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que sc adjuntan

O No procede su aplicacion

TrujilloQ(/((/ Lo 19

12118609

YYI621063

Lugar y fecha

DNI N° Firma del experto

Teléfono
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

pATOS GENERALES: GESTION ADMINISTRATIVA

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Sheade U

Cuestionario

Elaborado por el autor dela

investigacion

sz'&wu wa"‘J 7»)1&

TITULO DEL ESTUDIO: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE 1.0S USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUNLLO, 2019.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacién: | (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).

Vari Opcio
ible | Dimen : ‘ 2 ; nes de SPAIGREE) CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
; Indicadores Items (Preguntas del cuestionario) A
siones respu
el men—— eta |1[2 ]3] a1 T2 [3al 12341 [2[3]4
Plan de difusion Los servicios brindados estan debidamente
planificados para brindar un servicio de calidad 4 z # 4
£ Proyecciona | La atencion en la biblioteca se proyecta a /
g : -
2 futuro mejoras en el futuro / / ~
< 3 B El servicio brindado a los usuarios estd
> & Organizacion . . /
= debidamente organizado A1 2L Z
- Obtencionde | Al realizar algun tramite en la biblioteca, # F C -
£ resultados obtiene resultados dptimos /
S et Los servicios prestados estan disefiados en y ' /
§ £ Aol forma estratégica para brindar una atencién 7
z g adecuada
5 2 Procesos La gestion brindada en la biblioteca responde a / 7 /
g’ administrativos | estructuras y procesos administrativos )
Funcionesy | Los servidores publicos de la biblioteca / /
responsabilidades | cumplen responsablemente sus funciones
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Simplificacion | La biblioteca viene adecudndose a los
administrativa_| [ineamientos de la simplificacién administrativa | l
Los procedimientos administrativos son los
Atencion al usuario| adecuados para una buena atencion a los 7 o
5 usuarios
g En la biblioteca hay una adecuada conduccion £ /
a Conduccion del servicio de atencion a los usuarios
e Recibe una adecuada orientacion para los
Orientacion 5 (o /
tramites que realza en la biblioteca : /
Fiffamign El liq’erazgo en la biblioteca promueve una 7 /
atencion de calidad .
Resultados Los resultados brindados por la biblioteca son / /
6ptimos Optimos /
Procedimientos | Los procedimientos administrativos estén /
3 estandarizados | estandarizados en la biblioteca /
5 Prevencion de | La biblioteca toma en cuenta la prevencion de /
© resultados resultados ' // ' /
Mejorade las | L@ biblioteca realiza mejoras en los / 7
operaciones procedimientos administrativos

OPINION DE APLICABILIDAD:

Iz]/l’rocedc su aplicacion

D Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

O] No procede su aplicacion

Wy,

Trujillgfy i/ 7

GO376328

=

Lugary fecha

DNL N° /P(rma del experto

Teléfono
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE, EXPERTOS

DATOS GENERALES: GESTION ADMINISTRATIVA

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

} Autor(a) del instrumento

ik Doyt | o

Cuestionario

Elaborado por ¢l autor de la
___ investigacion

TITULO DEL ESTUDIO: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE L.OS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUINLLO, 2019,

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008)

Vari Opcio ; :
able | Dimen , , o s [ LD TG CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
g Indicadores Items (Preguntas del cuestionario) A
siones respu - =
esta (1] 23 )41 T2 34l [ 23 a1 2]3]4
—_— ici indados est4 i
Plan de difusién Los.servmlos brn.dados esmn‘ @ebxdamgnte y / / 7
planificados para brindar un servicio de calidad » . 12
£ Proyecciona | La atencion en la biblioteca se proyecta a 4
3 futuro mejoras en el futuro i 4 - 'l -
@ § A El servicio brindado a los usuarios esta
> = Organizacion ; .
3 : debidamente organizado 4 A 4 /
& Obtencionde | Al realizar alglin trimite en la biblioteca,
g . , gun 1 / 7 il o
2 resultados obtiene resultados optimos .
- " Los servicios prestados estdn disefiados en
= Atencién i : . i /
5 c forma estratégica para brindar una atencion bl
= 8 adecuada
2 b adecuada
L g Procesos La gestion brindada en la biblioteca responde a i /
é“ administrativos | estructuras y procesos administrativos #
/ / /

Funciones y

responsabilidades

Los servidores pilblicos de la biblioteca
cumplen responsablemente sus funciones

N
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resultados

resultados

Mejora de las
operaciones

La biblioteca realiza mejoras en los
procedimientos administrativos

~

Simplificacion | La  biblioteca viene adecudndose a los
adminisirativa | fincamientos de la simplificacién administrativa / /
Los procedimientos administrativos son los /
Atencion al usuario] adecuados para una buena atencion a los # d F
S usuarios
g En la biblioteca hay una adecuada conduccion
A Conduccion | del servicio de atencion a los usuarios vd / 7 /
Orientacién Recibe una adecuada qrigntacién para los 2 / p s
tramites que realza en la biblioteca _
Bilbige El liq?razgo en la biblioteca promueve una by # Y P
atencion de calidad ‘
Resultados | Los resultados brindados por la biblioteca son Py 7
optimos Optimos / /
Procedimientos | Los procedimientos administrativos  estén / /
§ | osandarizados | estandarizadosen labiblioeca | | 4 i
E Prevencion de | La biblioteca toma en cuenta la prevencion de / P / 7
¥ / /

m Procede su aplicacion

O Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que s¢ adjuntan

D No procede su aplicacion

OPINION DE APLICABILIDAD:

~ NS\

Trujillodp/ pg/ 2019 /8 l6 9790 97636/‘{43

Lugar y fecha DNE N°

F}{ma del experto Teléfono



VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES: CALIDAD DE SERVICIO

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Muaree Siwe Xivnena Milagre

Docente - ucV

Cuestionario

Elaborado por el autor de la
investigacion

TiTULO DEL ESTUDIO: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE A PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUJILLO, 2019,

ASPECTOS DE VALIDACION:
Cologue un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacién: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).

Vari Opcio
able | Dimen & ¢ " ; nes de SUBIGIENG CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
. Indicadores Items (Preguntas del cuestionario) A
siones respu 2
|esta [1]2 a [T T2 3 a2 ]3 a1 2374
Cumple conlo | La biblioteca cumple con lo ofrecido en sus p
ofrecidoensus | servicios a los usuarios 1 e -
3 servicios
=2 Desempefio del | Usted obtiene el servicio que esperaba 7
8 servicio
L C . v
uando el usuario tiene un problema, los
% Personal resuelve > PR /] v
g colaboradores muestran un sincero interés en
L el problema ; /
e solucionarlo
Y v e HER 1§ -
- Personal El tiempo esperado para obtener el servicio es
o - diSpUCSlO a onnuno /
5 3 colaborar
% -g Personal eficiente y| Hay dlSpOnlblhdad del servidor pﬁbllco €S vd
9 $ efectivo eficiente para atenderlo al usuario
Personal orienta al| Cuando requirid resolver algunas dudas es N e
usuario orientado de forma adecuada
= 5 Py 7
&’3" Personal brinda | EI comportamiento de los colaboradores 7 / v
cortesia_ | publicosesCortez | || | |~ i L
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Los funcionarios realizados en la biblioteca le
Personal brinda | inspiran confianza y seguridad - d d &
confianza
Personal que Los colaboradores cuentan con el conocimiento
conoce del para responder sus consultas / . A 7|
Servicio
especializado
Atencion Los colaboradores le brindaron atencién // = |
personalizada | personalizada o el Zdl
Horario adecuado | La atencion del horario en la biblioteca es el > A
7 del interesado adecuado 7/ 4 A
& | Comprensionde | Los colaboradores publicos entienden. las
& | necesidades necesidades especificas del usuario AT o il
especificas
Preocupacionde | Los colaboradores publicos se preocupan por A
los intereses del | |os intereses del usuario rd i 1
usuario e
i Infraestructura | Las instalaciones fisicas son atractivas, 1 P
% cémoda cuidadas y aptas para brindar un buen servicio 71
.%n Bagulvios Los _colgboradores publicos opera equipos de 4 e
< modernos apariencia moderna
‘CE: Mater.ial ‘?‘? Los elementos materiales (folletos, catédlogos, // // L P
g comunicacion | otros) son visualmente atractivos. 4
@ adecuado
uzz Presentacion del | Los colaboradores publicos que atienden en la A A
= personal biblioteca tienen buena presentacion

Procede su aplicacién

J Procedc su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

D No procede su aplicacion

OPINION DE APLICABILIDAD:

Trojildl0G/ U/ O\ G V2194843

Yoo lsodhdilgl %833 3 9033

Lugar y fecha DNI. N® Firma del experto Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES: CALIDAD DE SERVICIO

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

%za/a/ et My o

Uni” &/;ff /2 //W

Cuestionario

Autor(a) del instrumento

Elaborado por el autor de la
investigacién ar-

mUl [0 DEL ESTUDIO: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUIILLO, 2019. 6Z¢/AU d,//ﬁl )4044

ASPECTOS DE VALIDACION:
Cologue un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacién: | (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).

Vari Opcio
able | Dimen ; : S nes de SURICENCE CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
: Indicadores Items (Preguntas del cuestionario) A
siones § respu
eta (1[2[3 4] 123 a1 2341234
Cumpleconlo | La biblioteca cumple con lo ofrecido en sus 2 o .
ofrecidoensus | servicios a los usuarios v ~
3 Servicios
2 Desempefio del | Usted obtiene el servicio que esperaba
2 servicio P / 1 v
2 Cuando el usuario tiene un problema, los
8 HerSOALIESIEl colaboradores muestran un sincero interés en
2 el problema ) / % / v
4 solucionarlo
o Personal El tiempo esperado para obtener el servicio es 7 /
dispuesto a :
_'g T p oportuno / d
3 3 colaborar
i 2 | Personal eficiente y| Hay disponibilidad del servidor publico es 7 / /
< 5 efectivo eficiente para atenderlo al usuario 7
Personal orienta al; Cuando requirid resolver algunas dudas es / P /
usuario orientado de forma adecuada /
] P i El  comportamient I r
2 ersonal brinda omportamiento  de los  colaboradores / / /

cortesia

_publicos es Cortez

/
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Personal brinda

Los funcionarios realizados en la biblioteca le
inspiran confianza y seguridad

confianza
Personal que Los colaboradores cuentan con el conocimiento
conoce del para responder sus consultas
Servicio

especializado

Empatia

Atencion
personalizada

Los colaboradores le brindaron atencion
personalizada

Horario adecuado
del interesado

La atencion del horario en la biblioteca es el
adecuado

Comprension de
necesidades
especificas

Los colaboradores publicos entienden. las
necesidades especificas del usuario

NN YN X

Preocupacion de
los intereses del

Los colaboradores publicos se preocupan por
los intereses del usuario

Presentacion del
personal

Los colaboradores publicos que atienden en la
biblioteca tienen buena presentacion

ht RNLN AN ALY ANAY LT Y A

SIS IROIS O IS N A IS

usuario
- Infraestructura | L-as instalaciones fisicas son atractivas, /
2 comoda cuidadas y aptas para brindar un buen servicio
0 .
%" Equipos Los .colalboradores plblicos opera equipos de o
& modernos apariencia moderna
Il
i s ps T
2 Material de Los elementos materiales (folletos, catélogos,
E comumicacion 1 otros) son visualmente atractivos. /
8 adecuado
©
& /
=

NONIN I N NN N IR

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion

(I Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que sc adjuntan

O No procede su aplicacién

Trujillo{b i/ ;0/[7'

7))

Lugar y fecha

11172977
/

DNL N° Fin}/a del dkperto

Teléfono
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES: CALIDAD DE SERVICIO

Apellidos y nombres del experto Cargo e institucion donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento

%o\uqlg'\n Cihdvez Mivam Douw}e _ne'mpo Compl N

Elaborado por el autor de la

Cuestionario y 2 R
investigacion

¢!

TITULO DEL ESTUDIO: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUIILLO, 2019.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque un ASPA (X) de acucrdo a la siguiente calificacion: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).

Vari
able

Calidad de Servicio

Opcio
Dimen . ; e nesde | SUFICIENCL | ¢y 4 RipaD COHERENCIA RELEVANCIA
5 Indicadores Items (Preguntas del cuestionario) A
siones respu -
— esta 1] 2. { 3 4 | 2 1314 | 2 14 | 2 3 4
Cumpleconlo | La biblioteca cumple con lo ofrecido en sus
ofrecidoensus | servicios a los usuarios / / / d
3 | servicios _
2 Desemperio el | Usted obtiene el servicio que esperaba v
] servicio & l/ l/
2 R Cuando el usuario tiene un problema, los Y 7
Py colabgradorcs muestran un sincero interés en / ;/
“solucionarlo )
Personal El tiempo esperado para obtener el servicio es J
- dispuesto a oportuno / / /
3 colaborar
2 Personaleﬁciente, Hax disponibilidad del servnd'or publico es / / v
3 efectivo eficiente para atenderlo al usuario v
Personal orienta al| Cuando requirid resolver algunas dudas es / o P v
usuario orientado de forma adecuada
- .
H Personal brinda | EI  comportamiento de los colaboradores / 7 i P
’ cortesia _publicos es Cortez Y R [ e A
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Personal brinda

Los funcionarios realizados en la biblioteca le

inspiran confianza y seguridad

personalizada

personalizada

NN

confianza /
Personal que Los colaboradores cuentan con el conocimiento
conoce del para responder sus consultas /
SErvicio '
especializado ]
Atencion Los colaboradores le brindaron atencion

Horario adecuado
del interesado

La atencion del horario en la biblioteca es el
adecuado

Comprension de
necesidades
_especificas

Empatia

Los colaboradores publicos entienden- las
necesidades especificas del usuario

Preocupacion de
los intereses del

Los colaboradores publicos se preocupan por
los intereses del usuario

personal

_usuario
- Infraestructura | Las instalaciones fisicas son atractivas,
3 comoda cuidadas y aptas para brindar un buen servicio
O
%D Equipos Los 'colqboradores publicos opera equipos de
= modernos apariencia moderna
]
— 3 5 =
2 Material de Los elementos materiales (folletos, catalogos,
£ comunicacion otros) son visualmente atractivos.
2 adecuado
© ’ . .
& Presentacion del | Los colaboradores publicos que atienden en la

biblioteca tienen buena presentacion

B Y Y ALY A Y

NENENNENEANENER

NENRNENRNERNNENENE

NNINNENNER

OPINION DE APLICABILIDAD:

[X] Procede su aplicacién

D Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

D No procede su aplicacion

TrujilloO/ 11/ o | 9

183 e

i Lugar y fecha

DNI. N° Firma del experto

Teléfono J
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

pATOS GENERALES: CALIDAD DE SERVICIO

Apellidos y nombres del experto Autor(a) del instrumento

Cargo e institucion donde labora

Docor o _ UCV

TiTULO DEL ESTUDIO: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DI TRUJILLO, 2019.

Nombre del instrumento

“Elaborado por el autordela

Cuestionario ; R
investigacion

5
1

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acucrdo a la siguiente calificacion: | (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 200

Vari Opcio :
able | Dimen : : i 5 nes de SUFICIENEL CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
. Indicadores Items (Preguntas del cuestionario) A
siones respu ) el
o esta | 1] 23412 4 [1 [ 2341234
Cumple conlo | La biblioteca cumple con lo ofrecido en sus
ofrecido en'sus | servicios a los usuarios F 4 4 / #
g servicios
2 Desempefio del | Usted obtiene el servicio que esperaba rd s/ / /
8 servicio
- Cuando el usuario tiene un problema, los
e Pemanal rEsuclye colaboradores muestra incero interé / /
i el piohleii oradores muestran un sincero interés en 3
g solucionarlo Bl 1
n Personal El tiempo esperado para obtener el servicio es
L .
< - dispuesto a oportuno / / / /
o 5] ¢
3 S colaborar
= £ | Personal eficiente yf Hay disponibilidad del servidor publico es / 7 /
¥ 3 efectivo eficiente para atenderlo al usuario /
Personal orienta al| Cuando requirid resolver algunas dudas es / / b4 o
usuario orientado de forma adecuada y
= .
2 Personal brinda | EI comportamiento de los colaboradores ] / / /
cortesia publicoses Cortez
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Personal brinda

Los funcionarios realizados en la biblioteca le
inspiran confianza y seguridad

N

personal

biblioteca tienen buena presentacion

confianza / Z.
Personal que Los colaboradores cuentan con el conocimiento
conoce del para responder sus consultas / . g
servicio / : /
especializado | B
Atencién Los colaboradores le brindaron atencion / /
~_personalizada | personalizada / .
Horario adecuado | La atencion del horario en la biblioteca es el / / / /
o del interesado adecuado
5 Comprensiéonde | Los colaboradores publicos entienden. las / 7
£ | necesidades necesidades especificas del usuario // g F
especificas ) ot
Preocupacion de | Los colaboradores publicos se preocupan por
los intereses del | Jos intereses del usuario / / /| /
usuario
I Infraestructura | Las instalaciones fisicas son atractivas, /
% comoda cuidadas y aptas para brindar un buen servicio 0’/ /7 4
.go Banfie Los .cola_boradorcs plblicos opera equipos de / / / /
% modernos apariencia moderna 4
g Mater‘ial ‘?? Los elementos materiales (folletos, catalogos, / /
2 comunicacion i otros) son visualmente atractivos. / /
a adecuado VIS OV | N Y| AORPRR W oo
d_z Presentacion del | Los colaboradores publicos que atienden en la / / /

E Procede su aplicacion

D Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

e No procede su aplicacién

OPINION DE APLICABILIDAD: o P )
Trujllltrf%/// / /C/ gc) 3 ?573 57 ) PQQJgJ’OJ\O
Lugar y fecha DNIL N° 71:'irma d‘c’f'e'xperto Teléfono

37



VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES: CALIDAD DE SERVICIO

Apellidos y nombres del experto Nombre del instrumento

G{rd,map %dfu/gwg, Kanine

TITULO DEL ESTUDIO: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DF TRUNLLO, 2019.

Cargo e institucion donde labora

Donte

Autor(a) del instrumento

Elaborado por el autor de la

Cuestionario ; i
investigacion

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacion: 1 (No cumple con ¢l criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008)

Vari

Opcio
able | Dimen . . ST nes.de; | SUFICIENCI CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
3 Indicadores Items (Preguntas del cuestionario) A
siones respu N -
= ) ) o esta [1] 2] 3 4 |1 2 3 4 |1 2 3] 4 1 2 [ 3 4
Cumpleconlo | La biblioteca cumple con lo ofrecido en sus
ofrecidoensus | servicios a los usuarios
3 servicios ; / d / 7/
=2 Desempefio del | Usted obtiene el servicio que esperaba
2 servicio / / 7 /
P Cuando el usuario tiene un problema, los
g i colaboradores muestran un sincero i terés en /
ko) el problema O SHEH U0 Sl O 1RELeS 1 f P &
z solucionarlo
(%) T - TS ’* S 3 -
2 Personal El tiempo esperado para obtener el servicio es
L i
° - dispuesto a oportuno / / / Yl
= 3 lab
_g E colaborar
5 é Personal eficiente y| Hay disponibilidad del servidor publico es # /
L 3 efectivo eficiente para atenderlo al usuario / d
Personal orienta al| Cuando requirié resolver algunas dudas es / / 5%
usuario orientado de forma adecuada | /
F) : i
2 Personal brinda Fl comportamiento de los colaboradores f/ / / /
cortesia publicos es Cortez i
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Personal brinda

Los funcionarios realizados en la biblioteca le
inspiran confianza y seguridad

N\

personalizada

personalizada

confianza /
Personal que Los colaboradores cuentan con el conocimiento
conoce del para responder sus consultas # 7
Servicio
especializado
Atencién Los colaboradores le brindaron atencién

Horario adecuado
del interesado

La atencion del horario en la biblioteca es el
adecuado

Comprension de
necesidades
especificas

Empatia

Los colaboradores puiblicos entienden las
necesidades especificas del usuario

Preocupacion de
los intereses del
usuario

Los colaboradores publicos se preocupan por
los intereses del usuario

Infraestructura

Las instalaciones fisicas .son atractivas,

personal

¥ )

3 comoda cuidadas y aptas para brindar un buen servicio
i =

%" Equipos Los .cola.boradores publicos opera equipos de
= modernos apariencia moderna

«

i~ o . =

2 Material de Los elementos materiales (folletos, catalogos,
g comunicacion | otros) son visualmente atractivos.

o adecuado

« . R 5

& Presentacion del | Los colaboradores piblicos que atienden en la
5

biblioteca tienen buena presentacion

sl SOOI TR NN IS

SIACT RIS NIRRT

\\\\.\\\\4\ e

NENININ N ENONIND SN N

m Procede su aplicacién

() Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

D No procede su aplicacion

OPINION DE APLICABILIDAD: eV -
Frujillop 1077 w9 18169440 4 92636929
I Lugar y fecha DNI. N° Fi¢ma del experto Teléfono
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ANEXO 09. Base de datos de las fichas de validacion para la V-Aiken

Validacion para la V-Aiken de la variable Gestion administrativa

L] 4 L L] 4 L L] 4 4 L 4 L L L] 4 L L] 4 L 1 L0 | 100 [ 100 | 100 | L00
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 LO0 | 100 [ 100 | 100 | LOD
L] 4 4 L] 4 L L] 4 4 L 4 L L 1 4 L L] 4 4 1 LoD | 100 [ 100 | 100 | L00
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 | 100 [ 100 | 100 | LOD
L] 4 4 L] 4 L L] 4 4 L 4 L L 1 4 L L] 4 4 1 L0 | 100 [ 100 | 100 | L00
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 | 100 [ 100 | 100 | LOD
L 4 4 L 4 4 L 4 4 L 4 4 L 1 4 L 1 4 4 1 L0 | 100 [ 100 | 100 | L00
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 | 100 [ 100 | 100 | LOD
L 4 4 L 4 4 L 4 4 L 4 4 L 1 4 4 1 4 4 1 LoD | 100 [ 100 | 100 | L00
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 | 100 [ 100 | 100 | LOD
L] 4 L L] 4 L L] 4 L L 4 L L] L] 4 L L] 4 L L] L0 | 100 [ 100 | 100 | L00
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 | 100 [ 100 | 100 | LOD
L] 4 L L 4 L L] 4 4 L 4 L L] L] 4 L L] 4 L 1 LoD | 100 [ 100 | 100 | L00
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 | 100 [ 100 | 100 | 10O
L] 4 4 L 4 L L] 4 4 L 4 L L] 1 4 L L] 4 4 1 LoD | 100 [ 100 | 100 | L00
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 | 100 [ 100 | 100 | 10O
V-Atken| 1
Interpretacion de resultados Validez de contenido por juicio de
expertos aplicando la V de Aiken
4 Cotalio0 iconts " do Alkon
‘ 0,812 0,90 \:E::
Validez
o,%% ;:7 %fo aceptable
Pars !t s sospaco o vk, de alcarzar un el sl o & AR S
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Validacion para la VV-Aiken de la variable Calidad de Servicio.

Para que el item sea aceptado o vélido, debe alcanzar un coeficiente V igual o
superior a 0,81

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0 10 L0 L0 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0D 100 L0 L0 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0D 100 L0 L0 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 10 | 100 | 100 | 100 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0 10 L0 Lo | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0D 100 L0 L0 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0D 100 L0 L0 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0 | 100 | 100 | 100 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0D 100 L0 L0 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0D 100 L0 L0 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0D 100 L0 Lo | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0 10 L0 LW | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0D 100 L0 L0 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0D 100 L0 L0 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0 | 100 | 100 | 100 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0 10 L0 L0 | 100
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L0D 100 L0 L0 | 100
VAfken | 1
Interpretacion de resultados
Validez de contenido por juicio de
expertos aplicando la V de Aiken
A LD erte NSy
0,0020,80 aceptable R
Validez n :no rios
debil N
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ANEXO 10: Calculo de confiabilidad

Alfa de Cronbach de la variable gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

basada en

Alfa de elementos

Cronbach estandarizados | N de elementos
742 ,736 16
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

items 1 54,9667 9,826 ,323 , 730
items 2 54,9333 9,720 ,380 ,725
items 3 54,7000 10,631 272 737
items 4 54,7000 10,631 272 137
items 5 55,1000 8,852 ,628 ,697
items 6 55,1667 9,454 ,408 721
items 7 55,0667 9,444 423 ,720
items 8 54,9667 9,689 ,304 ,733
items 9 55,1667 9,040 ,553 ,705
items 10 55,2000 8,993 571 ,703
items 11 55,1667 8,557 ,730 ,684
items 12 55,0333 9,206 ,519 ,710
items 13 54,8000 11,338 -,201 ,766
items 14 54,9000 10,231 ,208 ,740
items 15 55,0667 10,064 214 741
items 16 55,0667 11,513 -,228 ,783
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Alfa de Cronbach de la variable calidad de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

basada en

Alfa de elementos

Cronbach estandarizados | N de elementos
, 755 , 748 17
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

items 1 58,7333 11,099 ;369 741
items 2 58,7000 10,976 ,430 ,736
ftems 3 58,4667 12,120 242 , 752
ftems 4 58,4667 12,120 242 , 752
items 5 58,8667 10,189 ,627 ,716
items 6 58,9333 10,892 ,390 ,739
items 7 58,8333 10,833 421 , 736
items 8 58,7333 11,099 ,302 ,748
items 9 58,9333 10,409 ,546 124
items 10 58,9667 10,447 ,535 725
items 11 58,9333 9,857 ,734 ,705
items 12 58,8000 10,648 ,492 ,730
items 13 58,5667 12,737 -,160 75
items 14 58,6667 11,609 ,227 ,753
items 15 58,8333 11,454 ,225 754
items 16 58,8333 13,040 -,230 , 792
items 17 58,6667 10,989 ,365 742
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ANEXO 11: Cuadros y figuras

Tabla 1
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestién
Administrativa 178 150 .000 .889 150 .000
Calidad de
Servicio 269 150 .000 .866 150 .000

a. Correccién de significacion de Lilliefors





