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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio del programa nacional de innovacién en
pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020., la investigacion fue tipo basica, disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacién fue de 2750 y
muestra fue de 226 usuarios, la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y
como instrumento el cuestionario, los resultados determinaron que el nivel de
gestion administrativa es regular en un 31%. Asimismo, el nivel de calidad de
servicio es bueno en un 27%; concluyendo gue existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio del programa nacional de innovacion
en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020, debido a que el coeficiente de correlacion
de Spearman obtuvo un valor de 0, 983 que indica una correlacion positiva alta 'y el
nivel de significancia bilateral es igual a 0,000 y este valor es menor a 0.05, asi

mismo, el 96.62% de la gestion administrativa influye en la calidad de servicio.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
administrative management and the quality of service of the national program of
innovation in fisheries and aquaculture, Tarapoto, 2020., the research was basic
type, non-experimental, cross-sectional and descriptive correlational design, whose
population was out of 2750 and the sample was 226 users, the data collection
technique was the survey and the questionnaire as an instrument, the results
determined that the level of administrative management is regular in 31%. Likewise,
the level of quality of service is good in 27%; concluding that there is a significant
relationship between administrative management and the quality of service of the
national innovation program in fisheries and aquaculture, Tarapoto, 2020, because
the Spearman correlation coefficient obtained a value of 0, 983 that indicates a high
positive correlation and the level of bilateral significance is equal to 0.000 and this
value is less than 0.05, likewise, 96.62% of the administrative management

influences the quality of service.

Keywords: Management, quality, users, fishery - aquaculture
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INTRODUCCION

Las distintas entidades a nivel mundial utilizan la gestion administrativa para
operar en su dia a dia, pues gracias a esta herramienta es posible que
efectien sus diferentes actividades, convirtiéndose en un factor importante y
primordial tanto en entidades publicas, asi como privadas, en cuanto a las
entidades publicas, la gestion administrativa es el medio por el cual las
organizaciones planean, organizan, dirigen y controlan sus actividades
propiciando que estas resulten exitosas y se obtengan los resultados que se
esperan, es asi que vienen invirtiendo en retroalimentaciones, recursos
fisicos, recursos tecnoldgicos, entre otros, que permitan la consecucion
oportuno de las metas y objetivos institucionales, todo esto con la finalidad de
ofrecer un servicio oportuno y de calidad a las personas usuarias. Tal es el
caso que sucede en Colombia, pais donde se efectian capacitaciones
mensualmente para un buen desempefio de los empleados publicos, en
México, pais donde se establecen comisiones para una gestion 6ptima de sus
actividades, entre otros paises como Puerto rico y Venezuela donde se viene
reforzando la gestion administrativa para que exista una adecuada relacion

con los pobladores (Pérez, 2010, p. 12).

Las administraciones publicas con el paso del tiempo fueron implementando
y reforzando sus procedimientos en cuanto a la gestién que realizan, lo cual
resulta benéfico para el bienestar comun, pues con nuevas técnicas, métodos
y formas de realizar sus actividades brindan mejores servicios a la comunidad
que hoy por hoy vienen presentando nuevas necesidades; las diferentes
instituciones publicas necesitan una restructuracion politica y administrativa
con significativas mejoras e innovaciones para atender lo que demanda la
sociedad con un servicio de calidad (Pérez, 2010, p. 12). El Estado Peruano
con el paso del tiempo y la apertura al mundo globalizado no se hizo ajeno a
las innovaciones y modificaciones en sus sistemas operacionales y de
gestion, pues cada dia viene implementado mejoras para ofrecer un servicio
de oportuno a los usuarios, pero estas no son las sufrientes, pues es notorio

la falta capacitacion que presentan los funcionarios publicos de manera que



puedan atender satisfactoriamente las necesidades y carencias sociales
(Montoya, 2018, p. 3).

En ese contexto, en lo que respecta a la parte regional, en estos ultimos afios
las instituciones publicas y privadas a través de sus acciones de gestidén se
vieron envueltas en la necesidad de crear nuevas formas estratégicas que
garanticen un servicio de calidad, acorde a la funcionabilidad del giro de
negocio y la demanda del mercado; es alli donde surge la necesidad de hacer
una exhaustiva revisién sobre la capacidad de gestion administrativa, que
demuestre falencias y aspectos que requieran de capacitaciones, evaluacion
e implementacion de recursos y materiales, a fin de que se obtengan mejoras
en los resultados institucionales (Jiménez, 2019, p. 13). La gestidon
administrativa del sector publico viene desarrollando estrategias de mejora en
sus procesos que comprende la modernizacién de instalaciones para el
brindado de una calidad de servicio a la comunidad, asi como también para la
existencia de un ambiente laboral adecuado que motive a los empleados
publicos, permitiendo un desempefio adecuado en sus funciones, pero hace
falta que se gestione mejor aun para la obtencién de mejores resultados, pues
existen multiples deficiencias en cuanto a la actuacion regional de las

entidades publicas.

En lo que respecta al Programa Nacional De Innovacién en Pesca y
Acuicultura, es notorio que no se viene dando cumplimiento adecuado a sus
roles especificados, reflejo de una deficiente gestion administrativa por lo que
calidad de prestaciones se vio notoriamente afectada. La comunicacion y
coordinacion en la organizacion no viene siendo la mas idonea por lo que es
notorio una desarmonizacion entre los Organos de linea generando una
celeridad, unién, eficacia y eficiencia inadecuada para el alcance de los
propésitos centrales. Asimismo, la rotacion elevada de los empleados viene
generando demoras y retrasos en tramites que presentan los usuarios, pues
los plazos no vienen siendo respetados eficientemente en la entidad. Se pudo
apreciar, ademas, una considerable falta de empleados para la atencion a los
usuarios por el incremento de las demandas de servicios, generando carga

laboral excesiva para los empleados, por lo que la atencién del mismo modo



se ve retrasada, por ende, el propdsito de la investigacion es determinar la
relacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicio del programa

nacional de innovacién en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020

Una vez descrita la realidad problematica, se procede a formular el Problema
general ¢Cudl es la relacién entre la gestién administrativa y la calidad de
servicio del programa nacional de innovacion en pesca y acuicultura,
Tarapoto, 2020? Como problemas especificos: ¢Cual es el nivel de la
gestiébn administrativa del programa nacional de innovacion en pesca y
acuicultura, Tarapoto, 2020?, ¢Cudal es el nivel calidad de servicio del

programa nacional de innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020?

Esta investigacion tiene por conveniencia, porque permitié conocer cada
variable de estudio, ademas que permitio tener un diagnostico actual de como
se viene desarrollando cada variable de estudio. Relevancia social, radica en
gue se logre obtener pautas necesarias y adecuadas para la efectuacion de
una gestibn administrativa adecuada como soporte practico para que las
instituciones publicas brinden un servicio de calidad a la comunidad en
concordancia con los resultados obtenidos en la investigacion y se genere
bienestar en la sociedad. Valor tedrico, pues en el estudio se recabo teorias
y conceptos que se plasmaron por cada variable de estudio, ademas que
contribuyé la comunidad cientifica. Implicancias practicas, servira a la
entidad como una herramienta estratégica para que efectie una toma de
decisiones oportunas, logrando asi subsanar aquellos inconvenientes
encontrados, tomando como base a las recomendaciones expresadas en la
investigacion. Utilidad metodoldgica, al emplearse el método descriptivo y
un enfoque cuantitativo en la investigacién, se pudo dar respuesta a los
problemas resaltados en el estudio, que ademas resulto Util para el logro de

los objetivos empleando a su vez instrumentos de investigacion cientifica.

En concordancia con lo expresado, se definen los objetivos, teniendo como
objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio del programa nacional de innovacion en pesca y
acuicultura, Tarapoto, 2020. Objetivos especificos: Identificar el nivel de

gestion administrativa del programa nacional de innovacién en pesca y



acuicultura, Tarapoto, 2020. Identificar el nivel de calidad de servicio del
programa nacional de innovacién en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020.

Asimismo, se establecen las hipotesis, teniendo como: hipotesis general: Hi:
Existe relacidon significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio del programa nacional de innovacibn en pesca y acuicultura,
Tarapoto, 2020. Como hipotesis especificas: H1: El nivel de gestidon
administrativa del programa nacional de innovacion en pesca y acuicultura,
Tarapoto, 2020, es buena. H2: El nivel de calidad de servicio del programa
nacional de innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020, es buena.



MARCO TEORICO

Como antecedentes a nivel internacional se presenta a Chavez, M., Castelo,
A. & Villacis, J. (2020), La gestion administrativa desde los procesos de las
entidades agropecuarias ecuatorianas. (Articulo cientifico). Fipcaec. Ecuador.
Tipo descriptiva, disefio no experimental, poblacion y muestra fue acervo
documentario, técnica analisis documental, instrumento guia de andlisis
documental. Concluyo que, el papel mas preponderante de cualquier
empresa que se dedica al rubro agropecuario es la gestion, porque se
encuentra dirigido u orientada al alcance o logro de objetivos y metas de
cualquier empresa, los cuales se dan por diferentes medios, como aplicacion
en las etapas inherentes al procedimiento administrativo como, la planeacion,
el control, la direccién y la organizacion; todo esto se da con el propésito de
poder conseguir tanto su desarrollo como crecimiento de manera eficaz o
eficiente, y por ende lograr o generar mejores ganancias econémicas. Todo
esto se generd por medio del optimo desenvolvimiento o desarrollo de los
recursos humanos, mejor conocido como trabajadores que son parte vital de

la empresa para la consecucion de los objetivos definidos.

Cardenas, C., Farias, G. & Méndez, G. (2017), ¢Existe Relacion entre la
Gestidn Administrativa y la Innovacion Educativa? (Articulo cientifico). REICE.
Espafia. Tipo descriptiva, disefio no experimental, poblacion de 235
estudiantes, muestra de 104 estudiantes, técnica la encuesta, instrumento
cuestionario. Concluyo que: después de haber analizado todos los resultados
que se obtuvieron en base a la pregunta primordial de la presente
investigacion con respecto a sus variables, y asi mismo teniendo en cuenta
las perspectivas de profesores, administradores como también alumnos en
una |.E. superior, se afirma que las variables se correlacionan. La gestién
administrativa ejercida en la I.E. de manera correcta es un aspecto importante
para que se desarrollen todas las actividades que se planteen de manera
adecuada, implementando con los recursos e insumos necesarios a los
docentes y estudiantes para que se desempefien éptimamente, si se pudo

observar la relacién que existe con un estudio mas minucioso o depurado en



cuanto a cada grupo en la I.E. con referencia a la gestion administrativa y las

mejoras hechas con respecto a la innovacion institucional.

Riffo, R. (2019), Gestion administrativa y de calidad en los centros escolares
de los Chorrillos. (Articulo cientifico). Revista Scientific. Venezuela. Tipo
descriptiva, disefio no experimental, poblacion y muestra de 80 docentes,
técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyo que, segun con el
hallazgo de los resultados obtenidos por parte del cuestionario, el responsable
de orientar a la institucion al éxito es el lider, dicha labor es de buscar mejorar
la aplicacibn de nuevos mecanismos con el propodsito de optimizar su
desempeiio laboral educativo. Tanto gerentes como directivos se ven
obligados a crear o disefiar y al mismo tiempo aplicar nuevas politicas o
técnicas, los mismo que deben de facilitar el procedimiento o proceso
educativo para sus trabajadores puedan sentirse comodos y muy bien
atendidos. Segun los datos que se han obtenido es necesario prestar mayor
atencion a los docentes, ya que si bien es cierto existe u balance positivo,
también las encestas muestran un porcentaje que se sienten desatendidos,

reflejdndose directamente en sus labores diarias

Lara, J. (2017), Impacto de la gestion administrativa en la eficiencia de la
actividad pesquera artesanal - Canton Manta. (Articulo cientifico). Universidad
Laica Eloy Alfaro de Manabi — Ecuador. Tipo descriptivo, no experimental,
poblacibn de 1000 armadores pesqueros, muestra de 325 armadores
pesqueros, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyo que, los
conceptos presentados en el estudio poseen relacion de 0.987 y un p valor
0.000 pues la gestion administrativa influye mucho con respecto a la eficacia
en cuanto a los armadores y su actividad pesquera artesanal, los resultados
que se alcanzaron pudieron mostrar o comprobar la hipétesis de la
investigacion. Asi como también los resultados pusieron en evidencia que los
individuos dedicados a la actividad pesquera en un 78% de 100% no conocen
los procesos administrativos en el desarrollo de sus actividades, por lo que
realizan sus procesos de manera empirica sin tener mayor nocién sobre cémo
mejorar su desempefio y a partir de ello desarrollarse y expandir sus negocios

con eficiencia y eficacia en sus procedimientos.



En el contexto nacional se presenta las siguientes investigaciones: Nlfiez, L.,
Giordano, M., Menacho, 1., Uribe, Y. & Rodriguez, L. (2018), Competencias
administrativas en la calidad del servicio en las I.E. nivel inicial. (Articulo
Cientifico). Revista de Investigacion Apuntes Universitarios. Perd. Tipo
descriptivo, disefio no experimental, poblacion de 238 profesoras, muestra de
155 profesoras, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyo, los
conceptos de estudio poseen una relacion de 0.688 y un p valor de 0.000;
pues las competencias que presenten los empleados institucionales
determinan en cierta medida la calidad de servicio que se brinde en la entidad,
ascendiendo en un 45.63% para los directores de cada una de las I.E., lo cual
indica que para el nivel inicial las competencias administrativas no son
adecuadas o se encuentran relativamente bajas. Sin importar que los mismos
sean vistos por medio de procesos que son propiamente evaluativos, puede
ser también por medio de la percepcion de empoderamiento y al mismo tiempo
de implicacién por parte de los usuarios, sean internos como también externos

de la organizacion.

Quispe, C. (2020), Gestiobn administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad de EI Agustino, 2019. (Tesis de maestria). Universidad Cesar
Vallejo. Lima. Tipo descriptiva, no experimental, poblacion y muestra de 277
subordinados, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyo que, las
variables objetan relacion de 0.874 y un p valor de 0.000, aludiendo que, si la
gestion administrativa se desarrolla de buna manera en la entidad, entonces
sera propicio para que se brinden una calidad de servicio adecuada,
cumpliendo adecuadamente las expectativas de los usuarios. La gestion
administrativa en la Municipalidad viene desarrollando se con miras a la
modernizacién, pero es necesario que se mejore aspectos comunicativos en
la institucién, de manera que todo fluya con transparencia y se comuniguen
aguellos oportunamente aspectos deficientes presentados en la institucion.
Los usuarios manifestaron concerniente a la calidad de servicio brindado en
la entidad que hace falta una mejor gestion concerniente a los procesos para

gue estos sean mas agiles y de elimine aspectos burocraticos institucionales.



A nivel local se presenta las siguientes investigaciones, Rios, J. (2018),
Gestidn administrativa y calidad de servicio en la UGEL Moyobamba, 2018.
(Tesis de maestria). Universidad Cesar Vallejo. Tarapoto. Tipo correlacional,
no experimental, poblacion de 590 personas, muestra de 423 personas,
técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyo que, las variables
presentan relacion, con un chi cuadrado calculado de 33,18 el cual es superior
al chi cuadrado tabulado de 9,488. Asimismo, el estudio revel6 que en un
71,39% la gestion administrativa en la UGEL es regular; en un 15,16% se
encuentra en nivel malo y por ultimo en un 13,00% la gestion administrativa
es considerada como buena. Todo ello indica que en la entidad la gestion
administrativa viene desarrollandose de manera regular, por lo que las
personas encuestadas propiciaron que la calidad del servicio en la entidad
viene desarrollandose no tan ideal, por lo que resulta necesario que en la
entidad se mejoren los procesos de gestion y con ello se brinden una mejor

calidad en los servicios institucionales.

Ledn, S. (2018), Gestion administrativa y calidad del servicio en OSCE,
Tarapoto, 2017. (Tesis de maestria). Universidad Cesar Vallejo. Tarapoto.
Tipo descriptivo correlacional, no experimental, poblacion de 219 individuos,
muestra de 139 individuos usuarios, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Concluyo que, los conceptos presentan relacion de 0,806 y un p
valor de 0.000; indicando que, si la gestiobn administrativa se ve mejorada en
la entidad, por ende, la calidad ofrecida al cliente también se vera mejorada,
de suceder lo contrario con la gestion administrativa, también la calidad de
servicio se vera afectada. En la entidad la gestion administrativa no se viene
desarrollando de manera idénea, pues es un 65% la muestra manifesté que
la gestidén en la entidad no viene cubriendo satisfactoriamente sus funciones,
existiendo de tal manera aspectos desfavorables como falta de motivacién en
los trabajadores, deficiencias tecnoldgicas y practicas para el desempeiio de
funciones de los colaboradores, falta de capacitacion, entre otros aspectos

gue generan retraso en los procesos y tramites que realizan los usuarios.

Samaniego, D. (2019), Gestion administrativa y calidad de servicio en el area
de neonatologia del Hospital Il — 2 Tarapoto, periodo 2018. (Tesis de



maestria). Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto. Tipo correlacional, no
experimental, poblacion y muestra de 54 trabajadores, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Concluyo que, las variables no presentan relacion,
es decir que ambas variables se desenvuelven de forma independiente en la
entidad, por lo que al variar una, no necesariamente ocasionara efectos en la
otra; de esta manera, se pone de manifiesto que la gestién administrativa no
se da de manera adecuada y clara, sin una debida organizacién, direccion y
coordinacion, es cual resulta como efecto tener una calidad de servicio
inadecuado. Por su parte, la gestion administrativa no se realiza de manera
idonea, pues hace falta que en la entidad se gestionen mejor los procesos,
actividades y metodologias de actuacién para brindar un mejor servicio a los
usuarios, asi como también para hacerse de los recursos, herramientas e
instrumentos necesarios para que los empleados puedan ejercer mejor sus

funciones y suplan sus necesidades y/o perspectivas.

En base a las teorias relacionadas al tema con respecto a variable gestion
administrativa, el autor Louffat (2012), describe la gestibon como el
componente integrador del procedimiento u operacion administrativa, el
mismo que se da a través de los componentes ciclicos del proceso
administrativo (planear, organizar, dirigir y finalmente controlar) en una
institucion, la gestion administrativa es un aspecto elemental en la
operatividad de un ente, pues gracias a ello se ejecutan todas las acciones
institucionales, propiciando el alcance de sus propoésitos para la cual se
realizan. La gestion administrativa comprende una serie de procedimientos
efectuados por una entidad para llevar a cabo sus actividades, dichos
procesos facilitan que se desarrollen las actividades de una institucion de
manera adecuada. Las empresas, en su dia a dia realizan actividades fruto
de la gestion que efectian, por lo que es necesario que esta gestion
administrativa se realiza de manera correcta, ordenada y coherente para que
se logren los objetivos institucionales. Los responsables para que la gestion
administrativa de una entidad resulte exitosa son los mismos que toman

decisiones en la institucién, direccionando su rumbo y propdésito.



Del mismo modo, Arquinego (2014), menciona que la gestion administrativa
es la accién y hecho de dirigir, regir y conducir intrinsecamente una empresa,
realizada por los directivos de una entidad encargados de poner en desarrollo
los objetivos a través de las distintas actividades, métodos y procesos. La
gestién administrativa comprende acciones que se efectian en una institucion
para poner en marcha actividades que conducen al logro de sus objetos, es
decir que los directivos institucionales ejecutan procesos de gestion
administrativa que es controlar, dirigir, organizar y controlar para realizar sus
actividades adecuadamente a fin de conseguir resultados con los cuales se
logren propésitos denominados objetivos institucionales. La gestion
administrativa es desarrollada por la gerencia de una entidad, con la cual se
pretende poner en marcha a una institucion con miras al conseguir resultados
favorables, para que las acciones de una entidad resulten exitosas, es clave
que los funcionarios de la entidad lleven a cabo diligentemente las acciones

del proceso administrativo.

Asimismo, el autor Chiavenato (2010), menciona que la gestion administrativa;
es todo aquel proceso en base a medidas que se encuentran enfocadas a
dirigir, planificar, organizar, direccionar y controlar todas las acciones
efectuadas por una entidad, con lo cual se busca el uso y administracion
apropiada de los bienes y recursos que dispone una institucion, en busca de
conseguir objetivos o propésitos planteados. La gestion administrativa en una
institucion, efectuada de manera adecuada, permite que las actividades que
se proponga realizar una institucion se realicen de manera correcta,
incrementado las posibilidades de éxito. De la misma manera, los autores
Lopez & Rave (2006), manifiestan que la gestion administrativa comprende
una serie pautas estratégicas que indican la manera o forma de accionar a
una institucion para la efectuacion de sus actividades, con las cuales se
incrementa las posibilidades de éxito, pues suponen una forma eficiente y

eficaz para que se desarrollen.

De igual modo, Hurtado (2008), menciona el proceso administrativo son los
diferentes métodos que son empleados en las diversas areas de una entidad

para poder lograr las metas propuestas, y que estas logren satisfacer la

10



necesidad tanto productiva como social. Mismo que supone que si los
administrativos cumplen o desarrollan apropiadamente su labor, con eficiencia
y eficacia de gestién, hay mayor posibilidad de lograr los objetivos de una
empresa. Ademas, Stoner, Freen y Gilbert (2002) difieren que la Gestion
Administrativa “Consiste en coordinar el esfuerzo del grupo humano mediante
actividades para el beneficio de una empresa, el cual quiere decir, el modo y
técnicas en el que se manejan para conseguir los objetivos por medio del
trabajo realizado por los colaboradores que componen la empresa”, segun
Campos & Loza (2011). Difieren que la gestiona administrativa es una
herramienta institucional que se encarga de poner en marcha todas las
actividades institucionales en busca de los objetivos planteados por la
gerencia, gracias a las acciones de gestion que efectdan los administrativos y
a partir de las decisiones institucionales es que la entidad puede desarrollarse
en el mercado donde opera, pues una entidad sin gestion es simplemente un
grupo de recursos que se encuentran estancados en el tiempo sin logro de

desarrollo.

De acuerdo con el autor Andia (2012), la gestion administrativa es el grupo o
conjunto de medidas para que las instituciones alarguen el logro de sus
objetivos, mismos que se encuentran instituidos por el poder ejecutivo de la
empresa. Dada la complejidad que embarga la profundidad de estos, se
exhibe al interés publico. Es en especial, una gerencia o direccion de
inteligencia, buscando predominar las dificultades ayudando a tomar acciones
por parte de la poblacion como también de sus entidades, deseando contar
con recursos humanos buenos y especializados, para poder anticipar ciertas
dificultades, dando solucion de los mismos ante situaciones que son
complicadas, asi como también para el planeamiento de un futuro viable,
disefiando vias esenciales y necesarias para ayudar a su respectiva
integracion con el publico en general. Viéndose comprometido por la
respectiva implementaciéon de politicas del estado, como la efectividad,
eficiencia y resultados logrados por medio de intromisiones oficiales. Con
esto, ni politicas mejor formuladas y disefiadas, alcanzaran resultados
optimos, si no sustenta un meétodo de incentivos y supervision que ayuden a

conseguir los objetivos.
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Elementos de la gestidbn administrativa, segun, Pintado (2011), presenta los
siguientes caracteres: La estructura organizacional; se representa mediante
un organigrama en donde se plasma los diferentes cargos de la entidad de
mayor rango a menor rango. Como siguiente elemento tenemos a la
estructura de responsabilidades; es el cargo que se le asigna a cada individuo
segun el departamento encargado de desempefiarse con eficiencia. los
procedimientos; hace referencia a los pasos que se tiene que seguir de
manera paulatina para poder tener un mayor control de las actividades que se
llevaran a cabo. También estan los procesos; que son el seguimiento de todos
los procedimientos planteados que estan que siguen una estructura razonable
y a la vez dirigidos a la obtencion de objetivos. - Recursos institucionales;
vienen a ser el capital con lo que cuenta una empresa como econdémicos,
audiovisuales, tecnologia, financieros, medios, materiales, infraestructura,
maquinas, etc. Y en cuanto a recurso humano deben de estar definidos
establemente y circunstancial prevaleciendo la seleccion del talento del

personal.

De acuerdo con, Amaro (2010), la gestién administrativa en una entidad, el
motor que pone en marcha las actividades institucionales; y de una adecuada
gestion administrativa depende que se logren adecuados resultados para la
entidad. La gestién adecuada de los recursos es importante para que los
ingresos se maximicen ello supone que la rentabilidad institucional también se
vera incrementada. La gestion administrativa en una entidad debe ser la
idonea para que se incrementen los estandares de ganancias que posee. La
gestion administrativa como como elemento decisivo en el rendimiento
institucional, debe propiciar que en el ente el control sea el adecuado, evitando
desperdicios de materiales, mal utilizacion de los recursos y por ende
deficientes indices de rentabilidad, una forma adecuada de incrementar la
rentabilidad de una entidad es a través de la reduccion de costos, es por ello
gue con una adecuada gestion sobre las actividades institucionales podran
determinar aquellos puntos cripticos que vienen generando sobrecostos a fin
de que se gestionen de manera oportuna y que dichas erogaciones
innecesarias se conviertan en utilidades o rentabilidad al final de un periodo

econdmico.
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Dentro de los objetivos que comprenden la gestion administrativa, se destaca
la participacion de Ocampos y Valencia (2017) quienes sefialan que consiste
en optimizar los recursos disponibles que posee actualmente la empresa,
misma que permita seguir con su operatividad, consiguiendo ser altamente
competitiva y sostenible en el tiempo. Ademas, se asegura de adquirir bienes
como servicios de calidad para conseguir la mayor cantidad de ventas,
comprometiéndose profundamente con el bienestar y la satisfaccion tanto de
los clientes frecuentes como de los compradores esporadicos. Ademas, debe
ser capaz crear sinergia entre los actores que comprende la empresa, de
manera que se cumpla debidamente con la tareas y funciones definidas.
Mejorando el flujo empresarial de la informaciébn y los canales de
comunicacién interna. Al mismo tiempo, debe organizar de forma eficiente
todos los recursos de la entidad, optimizando as inversiones en los mismos,
aumentando los beneficios propios. Ademas, debe ser capaz de desarrollar
planes de capacitacion donde se promueva el desarrollo de competencias y
habilidades personales. Y, trabajar continuamente por mejorarla calidad de
sus productos y servicios, de manera que mantenga una ventaja competitiva

respecto a otras entidades del mismo rubro.

Para, Contreras (2006), en un inicio el objetivo propiamente de la
administracion era llanamente la accion productividad, para luego extenderse
a aquellas empresas industriales, y con el pasar de los tiempos cada vez mas
a las organizaciones humanas, en su posteridad se desplego una compleja
diversidad de variantes hasta obtener un proyecto eficiente. En la actualidad
las teorias de la administracion tienen la finalidad de mejorar cada dia su
rendimiento institucional a través de las diferentes estrategias que se pueden
aplicar en dicha organizacién. El motivo de la presente investigacioén sobre la
administracion, es porque con el pasar de los tiempos viene evolucionando
constantemente, llegando hasta al interactuar constantemente con otros
sistemas. Entonces con respecto a esto, podemos decir que la esencia de la
administracion viene a ser la sociedad, es decir, que el peso importante recae
en la integridad de las personas que de forma coordinada y organizada

definen sus propios medios y metodologias para obtener un fin comun, siendo
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la gestion administrativa una parte importante y necesario en cualquier

organismo social.

Ademas, Iquiapaza (2018), indica con referencia a la importancia de esta
primera variable que es la base que ayuda al mejor desarrollo y
potencializacion con relacion a las distintas acciones o actividades con la
finalidad de poder cumplir con las metas que han sido trazadas, mejorando
tanto en duracién de tiempo e incremento del mismo, haciéndolo posible por
medio de la aplicacién de varios y a la vez distintos procedimientos o factores
que la gestién administrativa mejore sustancialmente siendo estos fatores los
siguientes que se detalla: la planeacion, estructuracion, direccion y
verificacion, el desarrollo de estos factores es imprescindible en una entidad,
de tal manera que se alcancen los objetivos trazados dentro del parametro de
tiempo estipulado. Asi mismo es considerada como una actividad para poder
formar una mejor sociedad socioeconémica, esto debido a dar cumplimiento
con las reglas renovadas y eficientemente por parte del estado o gobierno, su
principal desafio es la evaluacion en las organizaciones que apoyan una
funcion administrativa efectiva, mismo que dependera del jefe encargado de

la organizacion.

Asimismo, Cérdoba (2015), hace referencia que, toda empresa o entidad que
busca un mejor desarrollo e innovacién para su beneficio, va a requerir de
muchos y diversas técnicas y recursos que ayuden el mejor aprovechamiento
del capital humano, siendo estos los que cuentan con ciertas habilidades y
conocimientos que se encuentran enfocados a las diversas acciones,
procedimientos o actividades con respecto al desarrollo de una empresa;
estos son la calidad, el entorno ambiental y la seguridad empresarial, y que
estos a su vez generan disponibilidad para efectuar, controlar y corregir
actividades o acciones que se consideran necesarias. Segun Carod (2003)
afirma que el reto al que se enfrenta dicha administracion tiene mucho que ver
con el entorno de la sociedad, que es lo que exige, cuales son sus
expectativas, a ello se suma el desarrollo de la normativa social, la gestion del

gobierno, desde este punto es que las entidades deben mantener una
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adecuada inspeccion por parte del encargado administrativo para ver como
va el rendimiento de la empresa desde los diferentes &mbitos.

Considerando las caracteristicas de la gestion administrativa, el autor Mufioz
(1999), difiere que estas deben de tratar de percibir para que se puedan lograr
los objetivos estipulados. De esta manera, la institucion debe proponer
diferentes formas y que estas a la vez sean eficientes para poder ofrecer un
servicio oOptimo, con respecto a estas formas se mencionan los mas
influyentes: Encaminar o dirigir a los clientes concediendo a una fuerte
relacion directa como también adecuada, el cual le permitird que se lleven a
cabo mejores ofertas en cuanto al buen servicio se refiere. Asi mismo la
direccién por contratos se deben manejar la informacion oportuna y al mismo
tiempo de la manera mas eficiente para que la organizacion pueda ser
evaluada de la mejor manera y viéndose avalado por la prestacién solicitada.
Debe de contar con métodos importantes como; la innovacion referida al
sistema de informacién, evaluacion de los conocimientos y logros, asi como
una rendicion de cuentas con total transparencia, el cual evite la malversacion

de fondos, corrupcion y como también el mal uso de los recursos.

Asi mismo la gestion estratégica tiene como objetivo principal, el estar
direccionada o dirigida a cumplir apropiadamente con los objetivos
planteados, pero siempre teniendo en cuenta que la administracion, deba o
pueda tomar las decisiones importantes y que a su vez implemente los
recursos que poseen, los mismos que servirdn para corregir los problemas
gue se presente en un determinado momento.es por ello que la concentracion
se describe o define como el encargado de las actividades y respectivas
funciones que cumple el director hacia sus demas colaboradores en el &mbito
laboral y de confianza, mismo que ayudara a desarrollar o ejecutar las
funciones y actividades de la empresa. La administracion por competencias
se fundamenta en el poder de aumentar el nivel de calidad en funciones a las
labores y deberes que les corresponde dentro de la organizacion, implicando
que la gestiéon pulblica, tanto a nivel de gerentes como también de sus

colaboradores estén o se sientan identificados en todos los objetivos que se
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han trazado por parte de la organizacion, para que de esta manera se pueda
potenciar todo el talento humano que tiene su alrededor y bajo su cargo.

Para, Franklin (2009), las caracteristicas con las que cuenta un analisis de
gestién administrativa y las cuales se puede mencionar son: la Oportunidad.
Se emitird informes oportunos para no perder validez, dando solucion de
manera inmediata, los informes se entregaran durante el avance del trabajo
para ser evaluado durante el progreso y que se tome decisién sobre el mismo.
Concision. El informe ser& conciso, sin exceso de informacioén que obstaculice
su buen entendimiento, siendo breve y a su vez amplio, simple y claro. para
gue no haya malas deducciones que lo convierta en algo inutil, sera de
lenguaje practico y no demasiado técnico para el mejor entendimiento del
lector. Exacto. Por ser informaciéon confiable y creible, sustentado con
evidencias demostrables para su validez. Constructivo. Se mantendréa la forma
de redaccion en todo el informe. Util. sera Gtil en medida que cuente con
informacion relevante y concerniente al pacto realizado, y de esta manera la
institucién vera con que decisiones quedarse de acuerdo al resultado y
sugerencias. Integral. Quien poseerd caracteres integrales, que empieza
desde la entrada hasta las sugerencias, obteniendo de esta manera toda la

informacion.

Segun, Hellriegel (2009), menciona las siguientes ventajas Investigar la
estructura de la empresa, indagar los diversos cambios importantes para que
se puedan o deban ejecutarse. Se pueden instituir las diversas falencias en
cuanto a los diferentes métodos y procedimientos administrativos, asi mismo
permite instituir la confianza de los procedimientos y controles internos.
Realiza las observaciones para poder proponer ciertas recomendaciones.
También coadyuva a las labores que se desarrollan en las diversas areas y la
realizacion correcta de sus funciones. Permite crear un esquema abierto con
miras de optimizar las labores y recursos disponibles. Desventajas: una
desventaja principal es que posee un costo elevado, por lo que no todas las
empresas pueden acceder a ella, lo cual genera un estrago amargo que

posteriormente se convierte en una desventaja empresarial.
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Las dimensiones que componen la gestion administrativa son expuestas por
el autor Louffat (2012), mismas que se detallan a continuacién: Primera
dimensién: Planeacion: Es la guia o proceso encargada de orientar, y de
diagnosticar e instituir las mejores alternativas, para conseguir una ejecucion
apropiada, sostenible y beneficioso con el transcurrir del tiempo. La segunda
dimension: Organizacion: factor primordial del proceso o procedimiento
administrativo el cual estd encargada de planear o disefiar el debido
ordenamiento interno de la institucion. El disefiar una empresa involucra 04
puntos primordiales que son: performance empresarial, definicion del
organigrama, desarrollo de reglamentos y demas recursos internos, instituir
las condicionantes y elementos organizacionales. Tercera dimension:
Direccion: proceso administrativo encargado de velar las relaciones humanas
en las organizaciones, guiando personas involucradas a comprender la
conducta individual y en equipos. Cuarta dimension: Control: proceso
administrativo encargada de comprobar el nivel de eficacia y eficiencia en
base a los resultados. Se realizara permanentemente, con el fin de subsanar

las debilidades administrativas en el momento pertinente.

Con respecto a la calidad de servicio, el D.S. N.° 054 (2018), sefiala por
medio de la Norma técnica para la gestién de servicios que, define calidad de
servicio como la medida en que los servicios ofertados por una entidad,
pueden satisfacer las necesidades como también las perspectivas u
expectativas de los individuos. La calidad de servicio mantiene relacion con el
grado de adecuacion de los mismos al propadsito para el cual estan destinados,
es decir que un servicio resulta de calidad cuando este se adecua a las
expectativas de los usuarios, por lo cual pueden satisfacer sus necesidades
anheladas. La calidad de servicio en el sector publico tiene que ver con cdmo
las instituciones estatales satisfacen las necesidades de la poblacion, a partir
de los servicios que brinda, pues el gobierno es el encargado de brindar
servicios a la comunidad y atender todas sus necesidades, carencias y
preocupaciones, es por ello que resulta importante que estos servicios

resulten ser de calidad.
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De la misma manera, Christopher (2009), sostiene que hablar de calidad de
servicio es igual a hablar de excelencia por consiguiente de alto rendimiento,
dentro de la calidad de servicio no se toma en cuenta lo que el cliente necesita,
ni sus gustos o preferencias. Por lo que es fundamental que la satisfaccion
sea paralela a la calidad de servicio para que las personas quedan ser
satisfechas al recurrir a dichas entidades. La calidad del servicio que brinda
una entidad tiene que ver plenamente con el grado de eficacia que pueda
tener el servicio al momento de cubrir las expectativa de los consumidores, ya
que si a través de los servicios que brinda un ente se logra satisfacer las
expectativas de los usuarios, entonces si se brind6 un servicio de calidad; los
consumidores adquieren servicios, pero estos muchas veces no resultan
como lo esperaban considerando que hubo una deficiente calidad en ellos,
por lo que deciden adquirirlo en lugares distintos en proximas veces, es por
ello que la calidad del servicios tiene que ver con la medida en que estos

cumplen con el propdsito por el cual lo adquirié el consumidor.

De acuerdo con los autores Hoffman y Bateson (2011), difieren que, la calidad
de servicio es la actitud o sentimiento compuesta por una valoracion a largo
plazo, producto del desempefio de los trabajadores que tiene una
organizacién, es decir que la calidad de servicio es un valor que emite una
entidad a través de las virtudes de sus colaboradores, donde pueden suplir
los requisitos y perspectivas de los clientes, producto de su trabajo, esfuerzo
y dedicacion. Para que una entidad pueda brindar un servicio de calidad a los
usuarios, es importante que tenga en cuenta los factores externos que puedan
incidir de manera directa o indirecta en el bienestar del cliente o usuario,
donde todo se encuentre adecuadamente ordenado, ubicado y en buen
aspecto a fin de que el individuo se sienta comodo al adquirir un producto en
la entidad y que este ademas resulte satisfactorio en la satisfaccion de sus
expectativas, en busca de la prestacion de servicio de calidad, debe
considerarse los medios tangibles e intangibles que se presentan al momento
en que la entidad interactda con el usuario o consumidor, propiciando de que
este momento resulte exitoso satisfaciendo las necesidades y expectativas

del usuario.
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Segun, el autor Pérez (2010), la calidad de servicio, es un aspecto intangible
influyente en la satisfaccion de los consumidores de productos o servicios,
pues cuando un consumidor adquiere bienes materiales también entra en
contacto o recibe servicios por parte de la entidad en el proceso de su
adquisicién, los cuales vienen acompafados con los productos adquiridos. La
calidad de servicio que percibe una persona de una entidad, tiene mucho que
ver con sus expectativas sobre el servicio, es decir que el servicio tendra alta
calidad cuando las expectativas del usuario fueron bajas y en cambio recibio
un buen servicio, en cambio si las expectativas del individuo sobre el servicio
son elevadas y a cambio recibe un servicio con baja calidad, entonces sus
expectativas no seran satisfechas, acudiendo que el servicio otorgado por la
entidad es bajo o deficiente, es mas facil satisfacer las expectativas de los
consumidores cuando estas son bajas, pues la entidad no hard mucho
esfuerzo en complacerlas, pero cuando las expectativas de los usuarios son
elevadas, resultardA mas complicado para la entidad satisfacerla, por el

esfuerzo que supondra.

Asimismo, Vargas & Aldana (2014), manifiestan que la calidad de los servicios
brindados en una entidad es un aspecto decisivo para lograr su desarrollo y
desprendimiento, asi como para lograr estabilidad econémica financiera en el
lago plazo, pues de ello depende la fidelizacién de sus clientes, asi como la
recomendacion que puedan hacer estos sobre el servicio brindado, muchas
entidades utilizan la calidad de sus servicios como un ventaja competitiva para
lograr su crecimiento, pues gracias a la calidad que ofertan en sus servicios
al momento de vender sus productos pueden tener satisfechos a sus
consumidores, haciendo que estos maximicen los resultados institucionales.
Es esencial que dentro de las entidades se logre brindar soluciones
alternativas a los inconvenientes que se presenten al momento de otorgar un
bien o servicio puesto que de esto depende la captacion o pérdida del cliente.
La capacitacion de los colaboradores juega un rol muy importante, pues a
través de ello recibirdn entrenamiento para hacer frente a cualquier situacion

gue se les presente dentro de la entidad.
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Del mismo modo, Prieto (2014), dice que, en una entidad quien predomina es
el cliente ya que es la fuente primordial que genera ingresos y para que este
se sienta satisfecho, como empresa se tienen que esforzar para que de esta
manera puedan ofrecer un buen servicio que cumpla con las expectativas del
consumidor. Los colaboradores forman parte importante de este proceso ya
que ellos seran la imagen de la institucion a través de su comportamiento al
momento de ofrecer o vender los servicios a dichos consumidores. El
Gobierno de la provincia de Salta (2018), sostiene que es un requisito
constitucional irrestricto del sector publico es que se brinde un servicio de
calidad a la comunidad, con igual posibilidades para todos los pobladores, sin
hacer exceptuaciones que discriminen a grupos sociales o personas en
especifico propiciando una gestion de calidad de servicios, siendo el
compromiso de contribuir con opiniones para dar soluciones, por medio de
alternativas, dando solucién a problemas con frecuencia, debiendo estar
seguros que la nocién de servicio publico no debe seguir reduciéndose, pue

el estado tiene por obligacién que se brinden servicios de calidad.

De acuerdo con el autor Villalba (2013), la calidad de servicio es un aspecto
gue define excelencia durante el servicio o el proceso de venta de los bienes,
lo cual aumenta las posibilidades en que una entidad satisfaga las
expectativas de un usuario, el cual tendra buenas referencias sobre la misma
al ser cumplidas todas sus expectativas de manera satisfactoria. En las
entidades publicas, el servicio de calidad parte del compromiso asumido por
los funcionarios publicos, ya que constitucionalmente las entidades estatales
deben prestar servicios de calidad a la poblacion, pero en muchos lugares y
casos no sucede asi, pues existe deficiencias encontradas en el actuar de
cada funcionario estatal, demostrado con irresponsabilidad hacia la poblacion
gue espera un servicio de calidad por su parte. Es importante que los gestores
publicos tengan de conocimiento sobre la calidad de servicios que se vienen
brindado en las entidades estatales, a fin de poder solucionar inconvenientes
en cuanto a su calidad y se puedan satisfacer adecuadamente las
necesidades sociales y se mejore las condiciones y calidad de vida en que se

desarrollan las personas.
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Exito en la prestacion de servicios, de acuerdo con el autor Terry (2016), para
que la prestacion de servicios por parte de una entidad resulte exitosa y
desborde calidad, es importante que se tenga muy en cuenta la actitud que
presenten los cobradores que entran en contacto con el usuario, pues esta
debe ser positiva, alegre y dinamica disfrutando de su trabajo consigo mismo
y como también para las demas personas, logrando un alto nivel de energia y
al mismo tiempo que se comprometa con las labores y se adecue al ritmo de
trabajo; la capacitacion apropiada para hacer frente a las circunstancias que
se dan de manera impredecible, pues en un centro laboral, los empleados
deben contar con los conocimientos necesarios y adecuados para solucionar
inconvenientes de manera inmediata cuando se suscitan en la organizacion
al prestarse servicios o interactuar con terceros, es decir que debe ser capaz
de tomar decisiones agiles, seguras y estratégicas en pro de la empresay sus
usuarios o clientes, propiciando que estos ultimos se sientan a gusto en el

lugar donde se encuentran.

Asimismo, Gélvez (2010), manifest6é que la calidad de servicio, es un aspecto
importante en la determinacién de la satisfaccion de los usuarios, por lo cual
debe ser Optimamente gestionada para evitar inconvenientes que pueden
afectar la rentabilidad institucional. La calidad de servicio permite a una
entidad tener satisfechos a sus clientes o consumidores, los cuales realizaran
una especie de marketing a la entidad en la sociedad sobre sus experiencias
vividas, permitiendo posicionarse en la mente de las personas de manera
adecuada, los colaboradores y todos los conformantes de una entidad deben
tener de conocimiento que los clientes, consumidores o0 usuarios representan
lo mas importante para lo cual fue constituida la entidad, de acuerdo a su
razon social que posea, es por ello que el trato debe ser especial hacia ellos,
con servicios de calidad, buscando que estos se sientan comodos Yy
satisfechos en la organizacion. El éxito de un ente, esta sujeto a diversos
factores, dentro de los cuales se destaca la calidad de los bienes que se

ofrece, ademas, de la calidad de servicios para satisfacer a los consumidores.

De acuerdo con el autor Prieto (2014), los empleados de una entidad poseen

un rol fundamental al momento de determinar la calidad de servicios brindados
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0 que puedan percibir los consumidores o usuarios, es por ello que los
empleadores deben elegir sigilosamente el equipo de trabajo que manejaran
o con el cual llevaran a cabo los procesos institucionales disponiendo de su
trabajo para la prestacion de servicios. La calidad del servicio que recibe un
consumidor o usuario en un instituciones parte desde la primera impresion
que tenga de la entidad y sus empleados, es asi que dichos trabajadores que
interactdan con los consumidores deben encontrarse predispuestas a brindar
una buena imagen hacia los clientes, la gerencia debe capacitar,
retroalimentar, o de alguna forma lograr motivarlo e incentivarlos a que
brinden lo mejor de si para que los servicios brindados sean de calidad,
mejorando su actitud y buen desempefio. En una entidad, el brindado de
servicios de calidad permite que los consumidores se encuentren satisfechos,
lo cual representa un aspecto importante para fidelizarlos, permitiendo asi que
una institucion se desarrolle adecuadamente y obtenga crecimiento

econdmico a través de sus ventas e ingresos.

Asimismo, Pérez (2010), sostiene que el servicio es un elemento intangible
que se encuentra presente en las operaciones que efectian todas las
entidades, sin importar el rubro, pudiendo ser acompafiado con elementos
materiales o tangibles, es decir que una entidad dedicada a la venta de
productos fisicos también presta servicios de por medio al interactuar con el
consumidor, sea de manera fisica o virtual, el servicio puede verse con un
elemento extra al giro del negocio, como cuando se venden productos de
manera digital, en lo cual incluye un servicio extra de asesoramiento,
consultas gratis, garantias, entre otros aspectos que determina que los
recursos materiales van acompafados con servicios, para los cuales, la
entidad debe propiciar que resulten de calidad, de manera que influya en la
satisfaccion de los consumidores de productos o servicios. La calidad de
servicio que percibe una persona de una entidad, tiene mucho que ver con
sSus expectativas sobre el servicio, un apersona que haya satisfecho sus
necesidades comunicara entre su circulo social sobre sus experiencias con

ello, lo cual es beneficioso pata la entidad, pues incrementara sus clientes.
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Para, Lépez y Rodriguez (2001), manifiestan que, la calidad del servicio
brindado en una entidad es algo importante que determina la buena impresién
gue pueda tener un cliente sobre la entidad, influyendo adecuadamente en su
decision de compra, la evaluacion periddica de esta podra mejorar el
rendimiento institucional, por un lado, al incrementar su cartera de clientes
gracias a su satisfaccion y, por otro lado, este cliente adecuadamente
satisfecho divulgara dicha experiencia entre su grupo social acarreando
nuevos consumidores al ente. Villalba (2013), la evaluacion de calidad debe
realizarse de manera integral en la entidad, considerando la excelencia con
que se efectian las cosas y procesos, asi como la calidad del servicio
brindado hacia los usuarios. Las acciones de control efectuadas en la entidad,
deben determinar la manera en que se efectlan las acciones institucionales,
concernientes a su calidad, y el buen desempefio propiciando que estos
logren ser adecuados para el desarrollo instruccional.

Las dimensiones de la variable calidad de servicio, son expuestas por el
Decreto Supremo N.° 054 (2018), donde se menciona la Norma técnica para
la gestion de servicios, siendo las siguientes: Dimension 1: Necesidades de
las personas, la institucion debera hacer uso de este factor, como forma
inicial y periédica, el mismo que sea considerando que la informacion
alcanzada les servird como insumo para la correcta aplicacion de los otros
factores o componentes que forman parte del prototipo para la gestion de la
calidad. Dimensién 2: Valor del servicio; con referencia a este componente
propone que; la organizacion se desarrolla en base a la revision del valor de
los recursos que se oferta y al mismo tiempo se identifique la necesidad de
restructurar o disefiar nuevos medios o recursos, en medio del ambiente de
su competencia. Por ende, es labor de la empresa establecer para quien y
cuando se van a estregar los recursos, vinculando las necesidades con los
requerimientos de cada uno de los individuos, que preliminarmente han sido
fraccionadas, con las respectivas particularidades y perspectivas de los
individuos, ofrecidos o disefiados, los cuales cubriran dichas necesidades y
las expectativas dentro del marco de la competitividad, gestionando de la
mejor manera su actividad, y al mismo tiempo que estudien e identifique las

conformidades del ambiente con el Unico propdsito de brindar un beneficio a
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los individuos, enunciando el valor publico de todos los recursos en relacion a
las diferentes necesidades y perspectivas acerca de los individuos en el

contexto.

Dimension 3: Fortalecimiento del servicio, las entidades para el brindado o
prestacion de servicios utilizan una serie de herramientas e instrumentos que
les permitan realizarlo de manera adecuada, es asi que para realizar un
fortalecimiento en cuanto a los servicios que presta, deben de mejorarse
aquellos equipos y recursos diversos redisefiandolos, mejorandolos y
restructurandolos para que se mejoren los servicios brindados de acuerdo a
las exigencias y expectativas que poseen los usuarios, permitiendo la mayor
y mejor entrega. Los recursos o elementos que permiten la prestacion de
servicios pueden ser el personal, procesos, infraestructura, recursos,
proveedores, tecnologia, situaciones en la entrega u otros especificos de los
recursos y servicio ofrecidos por la organizacion. Es asi que si la entidad
desea fortalecer sus servicios que presta, es necesario que fortalezca también
de alguna manera los recursos que le permiten brindarlos, logrando asi una

mejora integral.

Dimension 4: Liderazgo, la Alta Direccién de cada organizacion tiene que
exponer su debido liderazgo y al mismo tiempo su responsabilidad con la
Norma Técnica para la gestion de la Calidad de Servicios de forma activa y al
mismo tiempo perceptible, permitiendo que todas las acciones y procesos
institucionales se desarrollen de manera adecuada, el liderazgo es importante
para el logro de la calidad de servicio, pues los lideres guiaran e incentivaran
a los demas empleados a realizar un trabajo de calidad y por ende brindar
adecuados servicios a los usuarios o consumidores. Dimension 5: Cultura de
calidad, para la obtencién de calidad de servicio, es importante que la
organizacion de manera integral adopte una cultura de calidad en sus
operaciones 0 acciones, interiorizando en las personas que conforman la
entidad la calidad en su accionar, asi como con el uso de los recursos y
servicios en las conductas y al mismo tiempo las tareas diarias. Para ello,
corresponde que la organizacion, identifique las conductas que no contribuyen

a lograr la calidad de recursos y servicios de manera establece en cuanto a
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acciones de cambio, estimulando la contribucion de individuos que integren la

organizacion.
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

El estudio pertenece a una tipologia basica con un enfoque cuantitativo,
es basica porque la recoleccion de informacién se realiza Unicamente
con la finalidad de contrastar las hipétesis planteadas en el estudio. Por
lo que no se pretende resolver un fendmeno ni dar respuesta exacta a
un hecho, sino que por medio de los resultado e investigaciones se
pretende realizar un aporte significativo a la comunidad cientifica.
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 29).

Disefio de investigacion

Diseflo no experimental, pues se ha observado a cada una de las
variables en su estado natural, es decir, no se realizado ninguna
intervencién, por el contrario, se ha observado con detenimiento su
comportamiento para luego estudiarlo y analizarlo, de nivel correlacional,
ya que se pretende conocer el nivel de relacion que existe entre los
conceptos de estudio en base a la muestra.

(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 158).

El disefio se esquematiza de la siguiente manera:
V1
!
M / ]
T
\ V,

Donde:
M = Muestra
V1 = Gestion administrativa
V2 = Calidad de servicio
= Relacion
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3.2.

3.3.

Variables y Operacionalizacion
Variables
V1: Gestion administrativa

V2: Calidad de servicio

Nota: La matriz de operacionalizacion de las variables se encuentran en los anexos.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: Estuvo conformada por 2750 usuarios pertenecientes a la
institucion, segun el cuaderno de registros de ingreso, al 30 de abril del
2021.

Criterios de inclusién

- Usuarios de la zona urbana del distrito de Tarapoto, Morales y la
Banda de Shilcayo.

- Usuarios que tenga mas de 3 visitas durante el afio

- Usuarios mayores de 18 y menores de 65 afios.

Criterios de exclusion:
- Personal que labora en la institucion
- Usuario con otras residencias de la provincia de San Martin

- Autoridades articuladas a la institucion.

Muestra: En primer, lugar se debe entender a la muestra como un
subconjunto de unidades derivadas de la poblacién, las cuales cumplen
con determinadas caracteristicas. Por otro lado, para determinar el
tamarfio de la muestra se ha utilizado la formula del muestreo aleatorio
simple por proporciones, la cual se detalla a continuacion:
N=*Z%pxq
e?2x(N—=1)+Z2+p=xq

Donde:

n= Muestra

N= Total de la poblacién
Z=1.96 (95%)

p= probabilidad de éxito (0.8)
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3.4.

g= probabilidad de fracaso (0.2)
e= Margen de error (5%)

_ 3.8416 * 0.16 * 2750
0.0025 * 2749 + 0.61466
N = 1690.304 996
7.49

Se trabajo con una muestra de 226 usuarios.

Muestreo: se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple.
Unidad de analisis: Estuvo constituida por un usuario de la institucion.
Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica

La técnica fue la encuesta para ambas variables lo que permitié la
evaluacion de la gestion administrativa y calidad de servicio del
programa nacional de innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto,
2020.

Instrumentos

El instrumento para medir la variable gestion administrativa, fue el
cuestionario que fue elaborado por el mismo autor, dicho instrumento Se
basé en el autor Ocampos & Valencia (2017), teniendo como objetivo
recolectar informacion acerca de la variable. El cuestionario esta
estructurado en 16 enunciados, dividido en 4 dimensiones. La primera
dimensién contara con 4 items, la segunda dimension contara con 4
items, la tercera dimension contara con 4 items y la cuarta dimension
contard con 4 items. La escala de medicion sera la ordinal con una
valoracion de: 1= nunca, 20 casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y
5 = siempre, para efectos del analisis de la variable se trabaj6é con las
siguientes escalas de conversion: de: 1 = muy mala (rango de 16 -29),

2=mala (rango de 29 -42), 3=regular (rango de 42 -54), 4= buena (rango
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de 54 a 67), 5= muy buena (rango de 67 a 80), de acuerdo a los valores

minimos y maximos de la variable.

El instrumento para medir la variable gestion administrativa, fue el
cuestionario que fue elaborado por el mismo autor, dicho instrumento Se
bas6 en el autor Quispe & Maza (2018), teniendo como objetivo
recolectar informacion acerca de la variable. El cuestionario esta
estructurado en 20 enunciados, dividido en 5 dimensiones. La primera
dimension contara con 4 items, la segunda dimensién contara con 4
items, la tercera dimensién contara con 4 items, la cuarta dimension
contara con 4 items y la quinta dimensién contara con 4 items. La escala
de medicion serd la ordinal con una valoracion de: 1= nunca, 20 casi
nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5 = siempre, para efectos del
andlisis de la variable se trabaj6é con las siguientes escalas de
conversion: de: 1 = muy mala (rango de 20 - 26), 2= mala (rango de 36 -
52), 3= regular (rango de 52 - 68), 4= buena (rango de 68 a 84), 5= muy
buena (rango de 84 a 100), de acuerdo a los valores minimos y maximos
de la variable.

Validez

Para desarrollar el proceso de validacion, se ha recurrido a la busqueda
de tres expertos en temas relacionados con las variables que plantea en
el estudio. Una vez seleccionados los mejores candidatos, se ha
procedié a la entrega de ambos instrumentos, con la finalidad de que
estos puedan emitir su recomendacion y juicio. Los resultados se

detallan a continuacion:

N Promedio  55inion del
Variable o Especialidad de P
: . experto
validez
1 Metodologo 4.8 Se recqm|e_qda
su aplicacion
C;_estlon_ 2 Especialista 4.8 Valld(_) para su
administrativa aplicacion
3 Especialista 4.4 Cohe_rente y
aplicable
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Se recomienda

1 Metoddlogo 4.8 e
su aplicacion
Cahda_ld_ de 2 Especialista 4.8 Vahdp para su
servicio aplicacion
3 Especialista 4.4 Cohe_rente y
aplicable
Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento de la variable inversion publica y las
condiciones socioeconOmicas, se calcular4 por medio del analisis del
Alfa de Cronbach.

Analisis de confiabilidad de gestion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 226 100,0
Excluido? 0 0
Total 226 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,978 16

Anédlisis de confiabilidad de la calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 226 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 226 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
977 20

3.5. Procedimiento
Se busco informacion relevante para cada variable de estudio, para ello,

se utilizé enfoques, teorias y autores, después de ello, se elaboraron los
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3.6.

3.7.

instrumentos por cada uno de los conceptos, mismo que hizo posible la
recoleccion de daros relevantes e informacion, cuya validacién fe hecha
por expertos, determinando su confiabilidad por medio del Alfa de
Cronbach, prosiguiendo con la presentacion de una solicitud a la entidad
de estudio, que autorice el estudio para realizar las encuestas, los
resultados se procesaron y analizaron de acuerdo a los objetivos

establecidos.

Método de analisis de datos

Se utilizé la estadistica descriptiva para desarrollar el estudio de las
medidas de tendencia central y dispersion, siendo estas: frecuencia,
porcentaje, media aritmética, desviacion estandar, entre otras. Para dar
respuesta a los objetivos y comprobar las hipétesis se uso el coeficiente
de Rho Spearman, para determinar si existe relacion entre ambas

variables, cuyos valores oscilan entre 1 a -1.

Aspectos éticos

En el estudio se aplicaron los principios éticos internacionales, con el
debido respeto a los individuos cuya participacion fue voluntaria;
beneficencia en los involucrados, pues fue util para la generacién de
cambios institucionales; justicia, considerandose en todo momento la
moral, asi como derechos de autor; asimismo; integridad cientifica, pues
el estudio se realiz6 con fines académicos y por ultimo el principio ético
internacional de la responsabilidad, cumpliendo cabalmente las acciones

planificadas en las distintas etapas que comprende la investigacion.
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IV. RESULTADOS
4.1. Gestion administrativa del programa nacional de innovacion en

pescay acuicultura, Tarapoto, 2020.

Tabla 1.
Nivel de gestion administrativa del programa nacional de innovacion en

pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020.

Escala Intervalos f Porcentaje
Muy Mala 16 - 29 48 21%
Mala 29-42 25 11%
Regular 42 - 54 70 31%
Buena 54 — 67 60 27%
Muy Buena 67 - 80 23 10%
226 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del programa nacional de innovacién en

pesca y acuicultura, Tarapoto.

Interpretacion:

En la tabla uno se muestra el nivel de gestion administrativa del
programa nacional de innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto, que
tiene un nivel regular correspondiente a un 31%, representado por 70
usuarios, seguido de un nivel bueno en un 27% el mismo que
corresponde a 60 usuarios, asi mismo se observa un nivel muy malo en
un 21%, el mismo que corresponde a 48 usuarios, seguido de un nivel
malo en un 11% que corresponde a 25 usuarios y finalmente se tiene un
nivel muy bueno en un 10% el mismo que corresponde a 23

colaboradores.

32



4.2. Calidad de servicio del programa nacional de innovacion en pesca
y acuicultura, Tarapoto, 2020.

Tabla 2.
Nivel de calidad de servicio del programa nacional de innovacion en

pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020.

Escala Intervalos f Porcentaje
Muy Mala 20-36 33 15%
Mala 36 -52 55 24%
Regular 52 - 68 57 25%
Buena 68 - 84 60 27%
Muy Buena 84 - 100 21 9%
226 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del programa nacional de innovacién en

pesca y acuicultura, Tarapoto.

Interpretacion:

En la tabla dos se muestra el nivel de calidad de servicio del programa
nacional de innovacién en pesca y acuicultura, Tarapoto, que tiene un
nivel bueno correspondiente a un 27%, representado por 60 usuarios,
seguido de un nivel regular en un 25% el mismo que corresponde a 57
usuarios, asi mismo se observa un nivel malo en un 24%, el mismo que
corresponde a 55 usuarios, seguido de un nivel muy malo en un 15%
gue corresponde a 33 usuarios y finalmente se tiene un nivel muy bueno

en un 9% el mismo que corresponde a 21 colaboradores.
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4.3. Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del
programa nacional de innovacién en pescay acuicultura, Tarapoto,
2020.

Tabla 3.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Gestion ,116 226 ,000
administrativa
Calidad deservicio ,084 226 ,001

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

El coeficiente de Kolmogorov-Smirnov: se usa para muestras mayores a
50 personas, por lo que se ha procedido a utilizarla. Al hacer uso de este
coeficiente se obtuvo como resultado un valor menor a 0.05, por lo que,
se dice que la muestra posee una distribucion de tipo normal. De este
modo, se procede a utilizar el coeficiente de Rho Spearman para la

correlacion.

34



Tabla 4.

Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del
programa nacional de innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto,
2020.

Gestion
administrativ  Calidad de
a servicio
Coeficiente
L, de 1,000 ,983**
Gestion .,
. . correlaciéon
administrati Sig.
V& (bilateral) ' 000
Rho de N 226 226
Spearman Coeficiente
de ,983** 1,000
Calidad de correlacion
servicio  Sig.
(bilateral) 000
N 226 226

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Gestion administrativa

Figura 1. Diagrama de dispersién entre gestion administrativa y la

calidad de servicio
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Interpretacion:

Se contempla la correlaciéon entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio del programa nacional de innovacion en pesca y acuicultura,
Tarapoto, 2020. Mediante el analisis estadistico de Rho de Spearman se
alcanzo un coeficiente de 0, 983 (correlacion positiva alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.05), por lo que, se rechaza la hipotesis nula y
se acepta la hipotesis alterna, es decir, la gestion administrativa se
relaciona en un (nivel alto) con la calidad de servicio del programa

nacional de innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020.

Asi mismo de acuerdo al analisis de la dispersidon de las variables, se
menciona que el 96.62% de la gestion administrativa influye en la calidad

de servicio.
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DISCUSION

En el presente acapite, se procede a desarrollar la contrastacion de los
resultados obtenidos en el estudio, teniendo asi que el nivel de gestion
administrativa del Programa Nacional de Innovacion en Pesca y Acuicultura,
Tarapoto posee un nivel regular correspondiente a un 31%, seguido de un
nivel bueno en un 27%, asi mismo se observa un nivel muy malo en un 21%,
seguido de un nivel malo en un 11% y finalmente se tiene un nivel muy bueno
en un 10%, dichos resultados se deben a que la institucion cuenta con una
adecuada comunicacién entre las areas de trabajo, se usa adecuadamente
los recursos asignados, el programa gestiona oportunamente los recursos
para los beneficiarios, se realiza el trabajo en equipo y existe supervision de
los Sistemas instalados dentro del programa, dichos resultados coinciden con
lo expuesto por Chavez; Castelo & Villacis (2020) quienes mencionan que el
papel mas preponderante de cualquier empresa que se dedica al rubro
agropecuario es la gestién, porque se encuentra dirigido u orientada al
alcance o logro de objetivos y metas de cualquier empresa, los cuales se dan
por diferentes medios, como aplicacion en las etapas inherentes al
procedimiento administrativo como, la planeacién, el control, la direccién y la
organizacién; todo esto se da con el propdsito de poder conseguir tanto su
desarrollo como crecimiento de manera eficaz o eficiente, y por ende lograr o
generar mejores ganancias econdémicas. Todo esto se generd por medio del
optimo desenvolvimiento o desarrollo de los recursos humanos, mejor
conocido como trabajadores que son parte vital de la empresa para la
consecucion de las metas definidas, ademas, Riffo (2019) destaca que el
responsable de orientar a la institucion al éxito es el lider, dicha labor es de
buscar mejorar la aplicacion de nuevos mecanismos con el propésito de
optimizar su desempeiio laboral educativo. Tanto gerentes como directivos se
ven obligados a crear o disefar y al mismo tiempo aplicar nuevas politicas o
técnicas, los mismo que deben de facilitar el procedimiento o proceso
educativo para sus trabajadores puedan sentirse comodos y muy bien
atendidos. Segun los datos que se han obtenido es necesario prestar mayor

atencion a los docentes, ya que si bien es cierto existe u balance positivo,
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también las encestas muestran un porcentaje que se sienten desatendidos,

reflejandose directamente en sus labores diarias.

Ademas, se demuestra el nivel de calidad de servicio del Programa Nacional
de Innovacion en Pesca y Acuicultura, Tarapoto, que tiene un nivel bueno
correspondiente a un 27%, seguido de un nivel regular en un 25%, asi mismo
se observa un nivel malo en un 24%, seguido de un nivel muy malo en un 15%
y finalmente se tiene un nivel muy bueno en un 9%, dichos resultados se
deben a que el programa controla de manera adecuada los recursos
asignados, los colaboradores de la empresa estan bien identificados
(uniforme, fotocheck), los empleados muestran seguridad con los proyectos y
procesos El comportamiento de los empleados infunde confianza al usuario,
el programa se desarrolla dentro de infraestructura Optima para el
cumplimiento de sus metas, se evalla constantemente los estdndares o
metas establecidos, dichos resultados estan intimamente relacionado con lo
expresado por Ndufiez, Giordano, Menacho, Uribe & Rodriguez (2018)
mencionan que los conceptos guardan una relacion de 0.688 y un p valor de
0.000; pues las competencias que presenten los empleados institucionales
determinan en cierta medida la calidad de servicio que se brinde en la entidad,
ascendiendo en un 45.63% para los directores de cada una de las I.E., lo cual
indica que para el nivel inicial las competencias administrativas no son
adecuadas o se encuentran relativamente bajas. Sin importar que los mismos
sean vistos por medio de procesos que son propiamente evaluativos, puede
ser también por medio de la percepcion de empoderamiento y al mismo tiempo
de implicacion por parte de los usuarios, sean internos como también externos

de la organizacion.

Asi mismo, en la investigacion se demostrd que existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio del Programa Nacional de Innovacion
en Pesca y Acuicultura, Tarapoto, 2020, ya que el analisis de coeficiente de
correlacion de Spearman fue de 0, 983 (correlacion positiva alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.05), dichos resultados se deben a que mejor gestion
administrativa se desarrolle, con una adecuada planificacion de las

actividades, organizacion adecuada de los recursos, materiales, con un
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liderazgo que incentive al trabajo y cumplimiento de los objetivos, con
controles preventivos y correctivos oportunos, conllevara a que la calidad de
servicio sea adecuada, buscando asi la satisfaccion del usuario, guardando
relacion con lo expuesto por el autor, Quispe (2020), quien indica que los
conceptos de estudio poseen una relacién de 0.874 y un p valor de 0.000,
aludiendo que, si la gestién administrativa se desarrolla de buna manera en la
entidad, entonces sera propicio para que se brinden una calidad de servicio
adecuada, cumpliendo adecuadamente las expectativas de los usuarios. La
gestién administrativa en la Municipalidad viene desarrollando se con miras a
la modernizacién, pero es necesario que se mejore aspectos comunicativos
en la institucion, de manera que todo fluya con transparencia y se comuniquen
aguellos oportunamente aspectos deficientes presentados en la institucion.
Los usuarios manifestaron concerniente a la calidad de servicio brindado en
la entidad que hace falta una mejor gestion concerniente a los procesos para
gue estos sean mas agiles y de elimine aspectos burocraticos institucionales,
ademas, Rios (2018) menciona que las variables presentan relacién, con un
chi cuadrado calculado de 33,18 el cual es superior al chi cuadrado tabulado
de 9,488. Asimismo, el estudio revel6 que en un 71,39% la gestion
administrativa en la UGEL es regular; en un 15,16% se encuentra en nivel
malo y por ultimo en un 13,00% la gestion administrativa es considerada cémo
buena. Todo ello indica que en la entidad la gestion administrativa viene
desarrollandose de manera regular, por lo que las personas encuestadas
propiciaron que la calidad del servicio en la entidad viene desarrollandose no
tan ideal, por lo que resulta necesario que en la entidad se mejoren los
procesos de gestion y con ello se brinden una mejor calidad en los servicios
institucionales, al mismo tiempo, Ledn (2018) manifiesta que las variables
guardan relacion de 0,806 y un p valor de 0.000; indicando que la si la gestidon
administrativa se ve mejorada en la entidad, por ende, la calidad de servicio
también se verd mejorada, de suceder lo contrario con la gestién
administrativa, también la calidad de servicio se vera afectada. En la entidad
la gestion administrativa no se viene desarrollando de manera idonea, pues
es un 65% la muestra manifestd que la gestion en la entidad no viene

cubriendo satisfactoriamente sus funciones, existiendo de tal manera
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aspectos desfavorables como falta de motivacion en los trabajadores,
deficiencias tecnologicas y préacticas para el desempefio de funciones de los
colaboradores, falta de capacitacion, entre otros aspectos que generan
retraso en los procesos y tramites que realizan los usuarios, asi mismo,
Samaniego (2019), revela que las variables no presentan relacion, es decir
gue ambas variables se desenvuelven de forma independiente en la entidad,
por lo que al variar una, no necesariamente ocasionara efectos en la otra; de
esta manera, se pone de manifiesto que la gestiobn administrativa no se da de
manera adecuada y clara, sin una debida organizacion, direccion y
coordinacion, es cual resulta como efecto tener una calidad de servicio
inadecuado. Por su parte, la gestion administrativa no se realiza de manera
idénea, pues hace falta que en la entidad se gestionen mejor los procesos,
actividades y metodologias de actuacion para brindar un mejor servicio a los
usuarios, asi como también para hacerse de los recursos, herramientas e
instrumentos necesarios para que los empleados puedan ejercer mejor sus
funciones y suplan los requerimientos y necesidades de los usuarios y, por
altimo, Cardenas, Farias & Méndez (2017) mencionan después de haber
analizado todos los resultados que se obtuvieron en base a la pregunta
primordial de la presente investigacion con respecto a sus variables, y asi
mismo teniendo en cuenta las perspectivas de profesores, administradores
como también alumnos en una |.E. superior, se afirma que las variables se
correlacionan. La gestion administrativa ejercida en la |.E. de manera correcta
es un aspecto importante para que se desarrollen todas las actividades que
se planteen de manera adecuada, implementando con los recursos e insumos
necesarios a los docentes y estudiantes para que se desempefien
Optimamente, si se pudo observar la relacion que existe con un estudio mas
minucioso o depurado en cuanto a cada grupo en la I.E. con referencia a la
gestion administrativa y las mejoras hechas con respecto a la innovacion

institucional.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio del Programa Nacional de Innovacion en Pesca y Acuicultura,
Tarapoto, 2020, ya que el analisis de coeficiente de correlacion de
Spearman fue de 0, 983 (correlacidén positiva alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor = 0.05), asi mismo, el 96.62% de la gestién administrativa

influye en la calidad de servicio.

El nivel de gestion administrativa del Programa Nacional de Innovacion
en Pesca y Acuicultura, Tarapoto, es regular en un 31%, bueno en un
27%, muy malo en un 21%, malo en un 11% y muy bueno en un 10%,
debido a que la institucion cuenta con una adecuada comunicacion entre
las &reas de trabajo, se usa adecuadamente los recursos asignados, el

programa gestiona oportunamente los recursos para los beneficiarios

El nivel de calidad de servicio del Programa Nacional de Innovacién en
Pesca y Acuicultura, Tarapoto, es bueno en un 27%, regular en un 25%,
malo en un 24%, muy malo en un 15% y muy bueno en un 9%, debido a
que el programa controla de manera adecuada los recursos asignados,

los colaboradores muestran seguridad con los proyectos y procesos.
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VIII.

RECOMENDACIONES

8.1. Al gerente del Programa Nacional de Innovacion en Pesca y Acuicultura,

8.2.

8.3.

mejorar sus procesos de planificacion de la produccién y venta de
alevines, con el objetivo de poder cobertura la demanda que solicita los

usuarios.

Al jefe del area de produccion, mejorar las condiciones de acceso a las
areas de produccion, con el objetivo que los usuarios puedan
involucrarse y conocer las nuevas tecnologias aplicadas por la

institucion,

Al gerente del Programa Nacional de Innovacién en Pesca y Acuicultura,
mejorar la calidad de servicio mediante la entrega oportuna de los
pedidos de los usuarios, para asi poder cumplir con lo pactado, hacer
seguimiento de la produccién vendida con el objetivo de poder hacer

mejorias, tanto a nivel de produccion como a nivel de recaudacion.
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Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion D . . : . Escala
Variables Definicion operacional Dimensiones Indicadores L
conceptual de medicion
Toma de decisién gerencial
Is_gg;fgt u(§012|2 Planeacién Elaboracion de planes
a4 Uso de herramientas de administracion Ordinal
gestién como —
elemento Adaptacion de planes
convergente e La gestion administrativa Disefio organizacional
: sera evaluada mediante sus Organizacion Comunicaciéony TIC
integrador de la di ; - e __ :
B accion imensiones.  Flaneacion, Adaptabilidad al cambio
Gestion administrativa por | 2r9anizacion. direccion 'y Equipos de trabajo
administrativa . P control a través de un quip — J
medio de la | . iy . . Motivacion
laneacién instrumento de recoleccion Direccion :
gr anizzlicién de datos. Liderazgo
rganiz ' Logro de objetivos
direccion y control. .
(p. 15) Medidas de control
T Control Disefio de estandares
Evaluacién de desempefio
El Decreto Necesidades de las Libro de reclamaciones Ordinal
Supremo N.° 054 personas Caract_erlstlcas de los bienes y servicios
(2018), define | La capacidad de satisfacer Valor del servicio Necesidades
calidad de servicio | al  cliente  en  sus Expectativas
como la medida en | necesidades, expectativas y Personal
que los servicios | requerimientos, es la Recursos
ofertados por una | satisfaccion ue se le - Proveedores
X P ) que Fortalecimiento del
. entidad, pueden | proporciona al cliente a - Procesos
Calidad de . . _ A servicio
servicio satisfacer las | través del servicio, sera Infraestructura
necesidades como | medida con una escala Tecnologia
también las | ordinal segun las Condiciones de entrega
perspectivas u | dimensiones que lo Recursos
expectativas de los | conforman de acuerdo a un Liderazgo Espacios de articulacion

individuos.
(p. 4)

cuestionario.

Barrera de cambio

Cultura de calidad

Trabajo en equipo

Uso compartido de conocimiento




Titulo: Gestién administrativa y calidad de servicio del programa nacional de innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020.

Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis | Tecnicae
nstrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢, Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y Hi: Existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la
la calidad de servicio del programa nacional de | Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la | calidad de servicio del programa nacional de innovaciéon en | Encuesta
innovacioén en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020? calidad de servicio del programa nacional de innovacion en | pescay acuicultura, Tarapoto, 2020.
pescay acuicultura, Tarapoto, 2020. Instrumentos
Problemas especificos: Ho: No existe relacion significativa entre la gestién administrativa | Cuestionario

¢Cudl es el nivel de la gestiobn administrativa del
programa nacional de innovacibn en pesca Yy
acuicultura, Tarapoto, 2020?

¢Cual es el nivel calidad de servicio del programa
nacional de innovacién en pesca y acuicultura,
Tarapoto, 20207

Objetivos especificos

Identificar el nivel de gestibn administrativa del programa
nacional de innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020.

Identificar el nivel de calidad de servicio del programa nacional
de innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020.

y la calidad de servicio del programa nacional de innovacién en
pescay acuicultura, Tarapoto, 2020.

Hipétesis especificas
H1: El nivel de gestion administrativa del programa nacional de
innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020, es buena.

H2: EL nivel de calidad de servicio del programa nacional de
innovacion en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020, es buena.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

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

Vi
M
2
Donde:
M = Usuarios

V1= Gestién administrativa
V2= Calidad de servicio
r = Relacién entre variables

Poblacién

Estuvo conformada por 2750 usuarios pertenecientes a la
institucion, segun el cuaderno de registros de ingreso, al 30 de
abril del 2021.

Muestra
226 usuarios,

Variables Dimensiones
Planeacion
Gestion Organizacion
administrativa
Direccién
Control

.Necesidades de las personas

. Valor del servicio
Calidad de
servicio

Fortalecimiento del servicio

Cultura de calidad




Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario: Gestién Administrativa
Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... /... [oeiin..

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la gestion administrativa.
Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para
Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa
la alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“buenas” o0 “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente,
la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los
items.

Escala de medicion Escala de conversion
Nunca Muy mala 1
Casi nunca Mala 2
A veces Regular 3
Casi siempre Buena 4
Siempre Muy buena 5
N° DIMENSIONES Escala de medicién
D1 Planeacién 514|321
1 | El programa cuenta con documentos de gestién actualizados.
2 | El programa usa adecuadamente los recursos asignados.
3 | Se identifican las acciones especificas a realizar para el cumplimiento de
metas
4 | El personal conoce los instrumentos de gestion.
D2 Organizacion 51413 |21
5 | El programa cuenta con una estructura organizativa adecuada.
6 | La institucion cuenta con una adecuada comunicacion entre las areas de
trabajo.
7 | Considera que el programa gestiona oportunamente los recursos para los
beneficiarios.
8 | El personal que labora en el programa tiene conocimiento pleno de cada
uno de sus funciones.
D3 Direccion 514|321
9 | En el programa se motiva constante al personal.
10 | Se desarrolla de manera adecuada el liderazgo directivo.
11 | Dentro del programa se realiza el trabajo en equipo.
12 | El personal tiene adecuada conducta dentro de la entidad.
D4 Control 51413 |2]1
13 | Constantemente se evalla el desempefio del personal.
14 | Constantemente se evalla el desempefio organizacional.
15 | El programa evalla los estandares o metas establecidos en la planeacién.
16 | Existe supervision de los Sistemas instalados dentro del programa.

Fuente: Ocampos & Valencia (2017). Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en
la red asistencial Essalud-Tumbes, 2016.




Cuestionario: Calidad de servicio

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... /...... [oeiiin..

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la calidad de servicio.
Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para
Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa
la alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“buenas” o0 “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente,
la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los
items.

Escala de medicion Escala de conversion

Nunca Muy mala 1

Casi nunca Mala 2

A veces Regular 3

Casi siempre Buena 4

Siempre Muy buena 5
N DIMENSIONES Escalade

medicién

D1 Necesidad de las personas 1 |2]3 |4

1 | El programa cuenta con recursos econémicos suficientes para los
beneficiarios

N

El programa controla de manera adecuada los recursos asignados.

3 | Los materiales relacionados con el servicio (formularios, guias, boletas,
facturas, entre otros) cumplen con las normas de ley.

4 | Los colaboradores de la empresa estan bien identificados (uniforme,
fotocheck).

D2 Valor del servicio

5 | El comportamiento de los empleados infunde
confianza al usuario

Los empleados muestran seguridad con los proyectos y procesos

Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a ayudarlo

Los empleados brindan un servicio expeditivo y rapido

Fortalecimiento del servicio

El programa cuenta con equipos de aspecto moderno

El programa cuenta con personal plenamente calificado.

e o
SlBlolglo~N|o

El programa se desarrolla dentro de infraestructura optima para el
cumplimiento de sus metas

12 | El personal tiene una adecuada conducta dentro de la entidad.

D4 Liderazgo

13 | El programa evalia constantemente los estadndares o metas establecidos.

14 | El programa se encuentra a cargo de un Lider.

15 | El coordinador del programa genera espacios de articulacion.

16 | Existe supervision de los diversos recursos y procesos que se llevan acabo

D5 Cultura de Calidad

17 | Los empleados ofrecen un servicio rapido y eficiente

18 | Los empleados del programa siempre estan dispuestos a ayudarlo.

19 | Existe un trabajo en equipo

20 | El programa genera espacio para compartir conocimiento

Fuente: Quispe & Maza (2018). Calidad de Servicio y satisfaccion del cliente en la empresa G&C
IMPERIAL CARGO SRL., Cusco, 2017




Validacién de instrumentos
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Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

« CIEE ZPNIPA

“Decenio ce la Iuaddad oo Oportunidades para Mujeres y Homares”
“Afo dot Bicentenana del Pery; 200 ados de ka lndcpcnnﬂu,;‘

CONSTANCIA

El Jefe de 1a Oficina Macro Regnonal Nor Oriental I1 Provincia San Martin,

HACE CONSTAR:

Que ¢l estudiante Martin Alonso Robalino Garela, de la maestria de Gestion
Piblica de la Universidad César Valicjo Filial Tarapoto, esté sutorizado a realizar la
investigacion titulada “Gestibn administrativa y calidad de servicio del programa
nacional de innovacién en pesca y acuicultura, Tarapoto, 2020 en ¢l presente aflo,
tal como consta en of titulo de la investigncion,

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado para los fines que crea

convenients,

o Urd. Baflazar Mantinez de
Compagron Mz ALt 3 -
Fonavi-Tarapoto

Jc! y hD
Prgwe k& b m.um T4

o istgeic do la Progucciin

Tarapoto, 30 de mayo del 2021

”I;,
3.‘ GCENTENAND
. ' PEsd 2021
‘. (511) 438-5450/ g wwwpnipagobpe TS
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