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Resumen

La investigacion plante6 como objetivo determinar la relaciébn entre la gestion
administrativa y la calidad de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021, del tipo
basica, disefio no experimental, descriptivo simple, transversal y correlacional,
teniendo como poblacién a 123 traBajadores y una muestra de 65 trabajadores, la
técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento, en sus resultados indican
que, el nivel de gestion administrativa es regular para el 52.3% de los trabajadores,
bueno con 33.8% y malo con 13.8%; y el nivel de la calidad de servicios, es regular
para el 63.1% de los trabajadores, bueno con 27.7% y malo 9.2%. Se concluye que,
la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de la Oficina de Planeamiento
y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM),
San Martin 2021, es positiva baja, donde el correlacional de Spearman es igual a
r=0.623, la significancia bilateral igual a 0.00, y el coeficiente de determinacion
r’=0.3881.

Palabras clave: Gestidon, administracion, calidad de servicio
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Abstrat

The research aimed to determine the relationship between administrative
management and the quality of the Agrarian Planning and Statistics Office of the
San Martin Regional Directorate of Agriculture (DRASAM), San Martin 2021, of the
basic type, non-experimental design, simple descriptive, cross-sectional and
correlational, having as a population 123 workers and a sample of 65 workers, the
survey technique and the questionnaire as an instrument, their results indicate that
the level of administrative management is regular for 52.3% of the workers, good
with 33.8 % and good with 13.8%; and the level of quality of services is regular for
63.1% of the workers, good with 27.7% and bad with 9.2%. It is concluded that the
relationship between administrative management and the quality of the Agrarian
Planning and Statistics Office of the San Martin Regional Directorate of Agriculture
(DRASAM), San Martin 2021, is positive low, where the Spearman correlation is
equal to r = 0.623, the bilateral significance equal to 0.00, and the coefficient of
determination r2 = 0.3881.

Keywords: Management, administration, quality of service
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I. INTRODUCCION

Los nuevos enfoques de la gestion publica ha venido generando que las entidades
adopten estrategias para adecuarse a las exigencias de la modernidad, tanto en los
niveles administrativos y las estructuras organizacionales y politicas de las
entidades publicas, y ante los escenarios de la pandemia, las falencias de muchas
de las administraciones se han hecho mas evidente, asi como el caso de Colombia;
Dieguez (2020) indica que los sistemas administrativos, en especial el presupuestal
al no tener una adecuada interoperabilidad con los sistemas de planeamiento e
inversiones ha generado que el trabajo remoto que se viene efectuando tenga
limitaciones para generar una adecuada eficiencia en la prestacion de los servicios,
en especial los procesos para la adquisicion de los bienes y obras necesarias para

afrontar la pandemia y la reactivacion econémica post encierro.

En lo que respecta al caso peruano, la gestion administrativa se sustenta en
sistemas administrativos de obligatorio cumplimiento por todas las instancias
gubernamentales sea cual fuere su nivel, sin embargo CEPAL (2018) indica que el
centralismo que ejerce el nivel central en los temas presupuestales, las
transferencias de funciones a los gobiernos subnacionales sin asignarles
presupuestos ni haber desarrollado eficientemente proceso de desarrollo de
capacidades, hace que estos sistemas tengan muchas veces solo un aspecto de
cumplimiento normativo, mas no asi una finalidad ulterior que debe ser a busqueda
de elementos para tener servicios publicos de mejor calidad, a la que se suma la
alta injerencia de orden politico en la toma de decisiones que distorsiona muchas
veces lo planificado, generando muchas veces improvisacion en la toma de

decisiones.

Asi en lo concerniente a los gobiernos regionales, que tienen otorgadas
competencias administrativas que les han sido transferidas, donde su operatividad
tiene sistemas operativos que son comunes a todo el aparato, los cuales por
ejemplo desde la planificacion de la gestion si bien existe un ente rector que es
CEPLAN, este no tiene mucha injerencia en la planificacion de las instancia
regionales donde los planes estratégicos y operativos son elaborados casi de
manera inercial, constituyéndose como lo afirma Cedamanos (2020) casi como una

forma de cumplimiento procedimental normativo y no enfocado al cumplimiento de



resultados o como documentos que guien el accionar de autoridades, directivos y
trabajadores, de ahi por ejemplo tal como lo advierte la Contraloria General de la
Republica (2021) los niveles de cumplimiento de las contrataciones en cuanto a la
calidad de lo adquirido en un 78% de las auditorias de control se ha detectado que
existen desviaciones a la normativa que afectan de forma directa la calidad del bien,
y por tanto afectando el valor publico para el cierre de brechas sociales de la

ciudadania

Por eso, orientar la gestion administrativa de las dependencias descentralizadas,
se constituye en el reto aun no cumplido con eficiencia del proceso de
descentralizacion iniciado en el pais casi dos décadas atras, asi Chamané (2020)
indica que existen 4 retos aun no superados en la gestion administrativa del Estado
gue son la existencia de un sistema de planeamiento no articulado territorialmente,
modelos de estructura organizacionales y funcionales ineficaces, la produccion de
bienes y servicios inadecuados, y articulacion intergubernamental aun débil; lo que
conlleva que la ciudadania tenga percepciones que los servicios publicos, aun
cuando en algunos casos puedan tener estandares altos de cumplimiento, siempre
son deficientes y lo asociacion a factores como la demora, el poco profesionalismo

del personal, trabas burocraticas y corrupcion.

Ante ello, la atencion al usuario sigue siendo una de las preocupaciones de las
entidades publicas de los diversos sectores, y aun cuando actualmente exista una
norma técnica de calidad de los servicios publicos aprobado por la Presidencia del
Consejo de Ministros — PCM (2016) este instrumento de gestion tiene solo
directrices generales de la calidad, por tanto falta que prepare normas técnicas de
forma diferenciada para cada servicio publico, situacién que se evidencia en los
constantes reclamos que efectla la poblacion, asi la Defensoria del Pueblo (2019)
durante el afio 2017 acogio 35.348 reclamos a entidades publicas; donde la mayor
parte de los reclamos corresponden a los gobiernos locales (25,4), seguido de las
direcciones regionales de educacion con 17,4% y la Oficina de Normalizacién
Previsional (ONP) con 12,4%.



En la region San Martin el desempefio de la gestion administrativa, Paz y
Esperanza (2021) menciona los dificultosos enigmas que cada vez mas afrontan
los colaboradores que trabajan en las entidades publicas, pues estos se ligan
directamente a la poca experiencia conocedora y competente, muy aparte el
desinterés para dar solucion a las trabas administrativas convenientes para la
comunidad ya que en afios no se ha solucionado debido a los cambios de cuerpos
politicos, las prohibiciones de aumento de los empleados y los pagos dependian de
quien reparta los bienes, notando el abandono para disputar en cintra de la
putrefaccion de las entidades publicas y privadas. El mismo que conlleva a
postergar el bienestar de la poblacion, urbanizacién de estructura estable por ende
también la calidad de atencion con lo que respecta los servicios, considerando la
demanda de la comunidad del pais.

En cuanto ,a la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion
Regional de Agricultura San Martin - DRASAM) (2021)en el desarrollo de sus
funciones presenta retrasos en el cumplimiento de las actividades de acuerdo a las
fechas planificadas tales como incumplimiento de entrega de los tramites y esto a
su vez influye en clase de servicio que recibe el usuario de la entidad, todo ello se
puede constatar en el libro de cargos de documentos recibidos; estas solicitudes
son atendidas con tiempo prolongado por contar con limitado nimero de recurso
humano al servicio creando malestar en los usuarios. A su vez la falta de personal
conlleva al retraso en el cumplimiento de directivas regionales como la
implementacion del sistema Integral de gestidbn administrativa, que requiere la
implementacion con recurso humano con capacidad técnica, equipos tecnolégicos
para su funcionamiento, ademas la conduccion de la gestion administrativa de la
entidad (planificar, dirigir, organizar y controlar) dichos factores no permiten ofrecer
un buen servicio a los clientes los cuales dependen en la mayoria de casos, de la

administracion, segun se evidencia en el diagnadstico institucional de la institucion.

En base a la realidad problematica fue necesario formular el problema general:
¢, Cual es la relaciéon entre la Gestion administrativa con la calidad de servicio de la
Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccibn Regional de
Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021? y como problemas



especificos: ¢Cual es el nivel de gestion administrativa de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccidbn Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM), San Martin 2021? ¢Cual es el nivel de gestion administrativa
por dimensiones de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 20217?¢ Cual es el nivel
de la calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 20217? ¢ Cudl
es el nivel de la calidad de servicio por dimensiones de la Oficina de Planeamiento
y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM), San Martin 20217

Esta investigacion tuvo su justificacién por conveniencia, los aportes que se
generaron en el estudio es conveniente para quienes gestionan a entidad, y asi
tener elementos para plantear procesos de mejora, por su relevancia social,
permite contar una area sélida en todos sus procesos, con una gestion efectiva que
permita dar cumplimiento a los objetivos organizacionales brindando asi al usuario
una calidad de servicio adecuado que permita satisfacer sus requerimientos; por su
valor tedrico, la presente investigacion se justifico en aportes, teorias y conceptos
de autores comunmente utilizados, los cuales describen cada variable de estudio;
por su implicancia préctica, la investigacién cuenta con recomendaciones que
buscan dar solucion a los diversos problemas encontrados en la institucion, las
mismas que vienen afectando el buen desempefio institucional; finalmente por su
utilidad metodologica, se hizo uso del método de investigacion descriptivo, por el
cual se darespuesta al problema y logrando los objetivos planteados en el presente
estudio, esto se realiz6 mediante el andlisis de los instrumentos de investigacion el

cual también fue utilizado con el fin de determinar el objetivo general.

En base a lo anterior, fue necesario plantear como objetivo general: Determinar la
relacion entre la Gestion administrativa con la calidad de servicio de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccidbn Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM), San Martin 2021 y como especificos: Conocer el nivel de
gestion administrativa de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021, conocer

el nivel de gestion administrativa por dimensiones de la Oficina de Planeamiento y



Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM),
San Martin 2021, analizar el nivel de la calidad de servicio de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM), San Martin 2021, analizar el nivel de la calidad de servicio por
dimensiones de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021.

Como hipotesis general: Hi: Existe relacion significativa entre la Gestion
administrativa con la calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin
2021. Como especificas: H1: El nivel de gestién administrativa de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM), San Martin 2021, es buena. H2: El nivel de gestion
administrativa por dimensiones de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria
de la Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021,es
buena. H3: El nivel de la calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y
Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM),
San Martin 2021, es buena. H4: El nivel de la calidad de servicio por dimensiones
de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccién Regional de
Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021, es buena.



MARCO TEORICO

Antecedentes a nivel internacional, Machin, et. al (2019), investigacion
cualitativa, nivel descriptivo, la poblacién 04 entidades gubernamentales locales,
la muestra censal, la técnica el estudio de casos, en sus conclusiones detalla la
gestion administrativa debe estar orientada a brindar servicios con el fin de
ofertar y asegurar a los usuarios servicios de calidad y llevados a cabo con
eficiencia, donde la optimizacién de los circuitos prestacionales debe incluir el
relacionamiento personal administrativo — ciudadano. Por ello las entidades
locales deben desarrollar procesos de planificacion repensados desde la vision
del valor publico, introduciendo criterios innovativos y de mejora continua en

todos los sistemas administrativos para contribuir a tener mejores servicios.

También encontramos a Rodriguez (2019) Investigacion cuantitativa, nivel
descriptivo, con una poblacion de 36 entidades del nivel central colombiano y
una muestra de 30 entidades, aplicando la técnica de la revision documental y el
instrumento la ficha de registro, en sus conclusiones indica que, el proceso de
integracion de sistemas para el planeamiento se encuentra en nivel de avance
inicial y tiene poca articulacion con los sistemas administrativos presupuestales,
de adquisiciones y de control que hace que funcionen como elementos aislados,
no contribuyendo efectivamente el proceso de planeamiento a las acciones
administrativas de los servicios que prestan las entidades publicas. Otro factor
es que el sistema de planeamiento actualmente no tiene indicadores de medicién
ni pardmetros estandarizados para un efectivo seguimiento de los resultados.
Los sistemas administrativos no estan concebidos como sistemas sectoriales, y
no se ha centrado en los stakeholder de la administracion publica, a pesar que

las directivas de su creacion lo definen como tales.

Ahora presentamos a Cepeda & Cifuentes (2019) Tipo cualitativo, disefio
descriptivo, la muestra de 25 estudios académicos, aplicando la técnica de
analisis de casos y el instrumento la ficha de registro de casos, presenta como
conclusiones, que el sector publico en Colombia ha tenido que establecer
estrategias de calidad con la finalidad de recuperar la confianza y mejorar su

reputacién ante la ciudadania por los servicios que oferta. La aplicaciéon de



criterios de calidad de la administracion publica en Colombia funciona bajo un
sistema que integra la gestion, sin embargo, la interoperabilidad de los sistemas
es muy limitado, lo que impide que los criterios de calidad sigan siendo un tema
que logra interiorizarse como parte del paradigma de la nueva gestioén publica y

gue tenga al ciudadano como eje central de cualquier intervencion

Finalmente a nivel internacional encontramos a Morais (2020) investigacion de
tipo basica, nivel descriptivo, disefio no experimental, la técnica la encuesta y el
cuestionario como instrumento, aplicados a 125 usuarios de 3 entidades publicas
en Guayaquil, Ecuador, detallando como conclusiones que, las valoraciones de
la calidad de los servicios publicos tiene de por si una connotacion negativa a
priori a recibir el servicio, pues los usuarios tienen interiorizados como demoras,
poca voluntad de cumplimiento de los trabajadores, burocracia y corrupcién. Un
factor valorado es la inclusién de sistemas administrativos mediante el gobierno
electronico, debido a que acorta tiempos de traslado hacia las oficinas y agilizan
los tramites, y el factor menos valorado son los sistemas de control que no

presentan toda la informacion para una vigilancia ciudadana adecuada.

Entre los antecedentes a nivel nacional se tiene a lzquierdo (2021) Tipo bésica,
nivel descriptivo, disefio no experimental, la poblacion a 112 trabajadores de
entidades del nivel central y la muestra 72 trabajadores, la técnica la encuesta y
el instrumento el cuestionario, concluye que, la calidad del servicio un elemento
técnico, no puede ser conceptuado soélo desde lo intangible que puedan tener las
percepciones de cada usuario, y si bien se ha definido ya una norma técnica de
la calidad de los servicios, esta es muy genérica por tanto falta implementar
estandares de medicion para cada producto o servicio que oferta el Estado. Una
forma de identificar la calidad deberia ser la inclusion de indicadores de eficiencia
y economia al definir los programas presupuestales desde un enfoque de la
gestion por resultados, lo que permitiria que los usuarios tengan parametros

anicos para evaluar la calidad.



Otra es la investigacion de Barrera & Isuiza (2018) Tipo cualitativo, nivel
descriptivo correlacional, disefio no experimental, transversal, la muestra censal
con 75 trabajadores y 135 vecinos de Yurimaguas, la técnica la encuesta y el
cuestionario como instrumento. Expresa como conclusiones que la gestion
administrativa es valorada por los trabajadores como adecuada solo por el 25%
y por un 19% de los vecinos. Con respecto a la calidad esta es valorada de forma
adecuada por el 23% de los trabajadores y por el 10% de los vecinos; ademas
se establece la existencia de una relacion muy fuerte, entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad de Alto Amazonas,

evaluados con el Rho de Sperman que obtiene un valor de 0.897

Ahora presentamos a Mori (2021) en su articulo cientifico cambios en la gestion
administrativa en los niveles sub nacionales y su incidencia en los sistemas
administrativos en la region Amazonas, investigacion basica, nivel exploratorio,
la muestra igual a 20 funcionarios, la técnica la entrevista y el instrumento del
modelo de Delphi, donde se concluye que los cambios en la gestion
administrativa tiene una fuerte incidencia en los sistemas administrativos, siendo
los sistemas de recursos humanos, abastecimiento y presupuesto donde la
incidencia es mayor en cuanto se genera casi una paralizacion de estos
sistemas. En el nivel regional la incidencia es menor que en los gobiernos
municipales, debido a una menor rotacion de personal. Los resultados de la
gestion administrativa logran poco avance cuando existen cambios, por lo que
se deberia establecer normas que permitan que el servicio civil sea aplicado
como una forma de garantizar que el personal tenga una carrera publica que
limite la alta rotacion de personal, a la par de que muchos de los que ingresan

no tienen el perfil para el cargo.

Los antecedentes a nivel local, encontramos Ruiz & Delgado (2020)
Investigacion basica, nivel exploratorio, con una muestra de 12 investigaciones
sobre el tema, la técnica el estudio de casos, en sus conclusiones explicita que,
gue el 80% de los estudios hacen mencion que la calidad del servicio publico es
un proceso que tiene estandares que no cubren las expectativas de usuario,

donde los elementos menos valorados son la fiabilidad, capacidad de respuesta



y los elementos tangibles. El 60%, afirman que la gestion administrativa es
primordial para la formulacion de eficientes politicas internas en las entidades y

gue su eficiencia impacta en la calidad de los servicios al usuario.

Otra investigacion es de Alegria (2020) Tipo basica, disefio no experimental,
descriptivo, transversal, y correlacional; la técnica la encuesta y el cuestionario
como instrumento, la muestra 32 personas entre trabajadores municipales y
miembros de la sociedad civil, concluye que la gestion administrativa se encentra
en un nivel regular siendo el valor de aprobacion de 54%; y la calidad de los
servicios también tiene un nivel regular, con un nivel de aprobacion de 62%; y se
ha determinado la existencia de relacidbn de tendencia positiva en un nivel
moderado entre la Gestidbn administrativa y calidad de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Rumisapa, afio 2020, siendo el valor del r de Pearson,
0.754.

Finalmente presentamos a Ledn (2017) quien en su tesis de maestria, plantea
establecer la relacion entre la gestion administrativa y la calidad servicio en la
oficina del OSCE de Tarapoto, investigacion del tipo basica, disefio no
experimental, la poblacion de 220 usuarios y la muestra de 140, empleando la
encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento respectivamente,
concluye que la relacién entre la gestion administrativa y calidad del servicio en
la Oficina del OSCE en Tarapoto del OSCE es de tendencia positiva alta, donde
el R de Pearson da un resultado de 0.805. El nivel de la gestién administrativa
tiene una valoracién aprobatoria del 68% y la calidad del servicio del 64%.

En cuanto a las teorias relacionadas al tema se menciona la variable gestion
administrativa, segun Amaro (2010) definié a la Gestion Administrativa, como
el estudio de la actuacion sistematica y consciente de una determinada
organizacion. Carrasco (2014), lo define como los procesos mediante el cual se
disefian y operativizan acciones mediante el empleo de recursos de humanos,
materiales e intangibles en pro de conseguir un objetivo misional de una entidad.
Para Carrillo (2016), son procesos donde un conglomerado humano unidos por

principios de accidon desarrollan actividades para el cumplimiento de propdosito



comunes 0 metas ya sea a nivel gerencial, administrativo u operativo, teniendo
como soporte las habilidades o aptitudes profesionales y personales de los

miembros que conforman la organizacion.

Otras definiciones de la gestion administrativa son la dada por Aliaga & Alcas
(2012). define la gestion como componente de la administracién mediante el cual
se ejecutan las acciones para la consecucion de un fin o producto, empleando
los recursos humanos, financieros y logisticos que se tiene disponible. Anchelia
et. al. (2020), indican que la gestién es la modalidad como se entrelazan los
procesos para que a través del uso de todos los recursos disponibles de la
entidad sean aprovechados bajo criterios de eficiencia y calidad, es decir, que,
adopte las decisiones analizando las alternativas presentes y optando por
aguella que otorgue mayor grado de seguridad para logro del objetivo; asi
mismo; y la gestién publica lo define, como el conjunto de intervenciones
conducentes al logro de los fines, propdésitos, objetivos y metas de las entidades
que estan definidos en las politicas gubernamentales establecidas por el Poder
Ejecutivo (Aliaga, 2018)

Por otro lado, la gestion administrativa gubernamental se sustenta en la teoria
del enfoque clésico de la administracion, asi Mejia (2015), afirma que la gestion
qgue para el logro de una administracion apropiada debe ejecutarse un conjunto
de estudios técnicos mediante el método cientifico con la finalidad de lograr los
mejores resultados evitando o disminuyendo las pérdidas de cualquier
naturaleza, Otra es la teoria de la gestién por resultados, donde Alvarado (2016)
dice, para lograr resultados se deben articular las acciones con los fines que se
persiguen, donde la asignacién de recursos que se efectla a una actividad
ocurre solo si se tiene claramente definidos los resultados y a su vez los impactos
a favor del cierre de brechas. Otra es la teoria de la sustentabilidad del territorio,
donde Yausef (2017) indica que se impulsa una actividad o proyecto como parte
de la gestion administrativa si los ejes del desarrollo sustentable se entrelazan
entre si, siendo por tanto viable en lo econdmico, social y ambiental, caso
contrario no puede ser implementado, buscando que el espacio geografico siga

teniendo las condiciones para el disfrute presente y futuro de las poblaciones.
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En cuanto a los principios que fundamentan la gestion administrativa, segun
Tamayo (2016) son cuatro, siendo el primero el principio del planeamiento,
eliminando asi la improvisacion, utilizando para ello la ciencia y los criterios de la
planificacion como método; el segundo principio es la preparacion, que se
establece sobre el fundamento del desarrollo de capacidades del recurso
humano como base para mejorar la produccion; el tercero, el principio de del
control, que establece el cumplimiento de las regulaciones y la normativa debe
estar inmersa para todos los niveles de la organizacion del trabajo; y el cuarto
principio de ejecucion, que establece que un trabajo estructurado, organizado y
con disciplina, favorece la asignacion de roles diferenciados para el cumplimiento

de los objetivos.

Para ejecutar una adecuada gestion administrativa en una instancia del gobierno
regional las acciones se engloba como parte de los sistemas de la gestién
publica; asi Soto (2020) indica que, de acuerdo a lo tipificado por la Ley Orgénica
del Poder Ejecutivo, estos son los sistemas funcionales, los sistemas
administrativos y las acciones de control. Los Sistemas Funcionales se
estructura con el propésito de garantizar que se cumplan las politicas publicas
que necesitan de la articulacion de acciones de todas o varias entidades del
Estado (Bernardo & Jiménez, 2015)

Los sistemas funcionales se relacionan con las potestades sustantivas que
tienen las organizaciones publicas; es decir mediante estos sistemas se
implementan las estrategias que le son encargadas mediante una Ley, y son
ejecutadas mediante sus unidades de linea, dando origen a los servicios que le
competen a la entidad, siendo estas las materias como agricultura, educacion,
justicia, seguridad, ambiente, salud, comercio, turismo, trabajo, mujer, etc.,
dando asi lugar a sistemas o programas como el sistema de salud o los
programas de incentivos al turismo o el programa de las cadenas productivas
(Casadesus et.al., 2016). Para garantizar la funcionabilidad de estos sistemas o
programas, se tiene que incorporar a los procesos del planeamiento, como son

los Planes estratégicos, el Plan Operativo y a nivel de territorio los Planes de
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Desarrollo Concertados, y estos a su vez con los diferentes planes funcionales

gue las instancias del nivel regional tienen (Escalante, 2015)

La segunda dimension que corresponde a los Sistemas Administrativos son
aguellos que buscan regular el empleo de los recursos con que disponen las
organizaciones de la administracion publica, impulsando la eficacia y eficiencia
para el logro de resultados (Bernardo & Jiménez, 2015) y en el campo publico
peruano, los sistemas administrativos gubernamentales son: el sistema de
planeacidon estratégica, el sistema presupuestal, la gestion de la inversion
publica, el endeudamiento publico, la modernizacion de la organizacion estatal,
la gestion del potencial humano, la defensa juridica de los intereses del Estado,
el sistema de adquisiciones, tesoreria, contabilidad.

La tercera corresponde a los Sistemas de Control, que son aquellas acciones
gue ejecutan las organizaciones estatales como parte del sistema nacional de
control (Ferreyra, et.al.,2015) y su finalidad es brindar las garantias para que los
recursos publicos sean empleados correctamente, de acuerdo a la mision y los
propésitos que definidos por la ley, las normativas y los planes institucionales,
buscando asi maximizar la eficiencia no solamente del costo, sino también
buscando la maxima calidad que debe tener el valor publico. Para ello se
determinan el plan de del control interno de la entidad, las auditorias internas y
externas, y los procesos administrativos disciplinarios (Soto, 2020) Desde la
gestiéon publica, en la cual se engloba a la administracién municipal, el proceso
de control se rige fundamentalmente por la Ley Orgéanica del Sistema Nacional
de Control y de la Contraloria General de la Republica — Ley N° 27785, el mismo
que se estructura a nivel de las municipalidades a través del Organo de Control
Institucional OCI, independientemente del sistema de control interno que se

tienen que implementar (Hermosa,2018)

A continuacion, se presenta la variable calidad de servicio, Velasquez (2011),
menciona que es la calidad son las propiedades, atributos, caracteristicas que
son inherentes al servicio prestado valorado desde las apreciaciones de los

usuarios. Duque (2005) afirma que es el juicio valorativo que hace el consumidor,
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basados en la excelencia y superioridad de servicio, comparado sobre la base
de sus expectativas. Valaei (2009) lo define como las impresiones de una
persona expresada en ideas y sentimientos cuando hace uso de un servicio o
adquiere un bien, el cual es mensurado en funcién su capacidad cognitiva, social,
animica y/o espiritual; haciendo una valoracion de lo esperado previamente con
sus expectativas. Para Cesareo & Chambel (2017) es la cuantificaciéon de un
servicio de su capacidad para satisfacer los anhelos y demandas de los usuarios,
debiendo saber de manera previa cuéles son aquellas expectativas que se

esperan satisfacer.

Las teorias de la calidad de los servicios en entidades publicas son diversas, y
Camison, et. al. (2017) hace mencion a la teoria de la equidad, que plasma la
idea que la calidad se origina cuando se puede apreciar o interiorizar el nivel de
los resultados logrados, en donde se pueden valorar factores como el precio, el
tiempo y los esfuerzos implementados; otras es la teoria de la Atribucion Causal,
donde Cano (2017) que fundamenta que el usuario contextualiza el resultado de
un servicio que ha empleado sobre condiciones dicotémicas de fracaso o éxito,
donde las causas de la satisfaccion es atribuida a condicionantes internos como
son las percepciones propias del usuario y a condicionantes externos como la
dificultades para acceder al servicio, las trabas que ponen otros sujetos o incluso
la suerte. La tercera, la teoria del Resultado o Desempefio, donde Benito, et al,
(2019) que indica que la calidad de un servicio es el resultado del desempefio de

los atributos que posee y la forma como lo percibe el usuario.

Las dimensiones que tiene la calidad del servicio en el campo publico, de
acuerdo a la Norma de Calidad para la Gestion del Servicio en las Entidades
Pulblicas, estas son el Trato durante la atencion, la informacion otorgada, el
tiempo, la accesibilidad, el resultado de la gestion y la confianza. (PCM, 2016).
El trato durante la atencion, desde la perspectiva de Rodriguez & Velasquez
(2016) puede ser medido a través de la empatia mostrada por el servidor publico
durante la atencion, la calidez de la atencion, la atencion si atisbos de
discriminacion de ninguna clase, el respeto a la atencion preferente a

poblaciones vulnerables y el uso del lenguaje inclusivo. La segunda dimension
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es la informacion, que pueden ser medidos a través de la calidad de la
informacion que se entrega, la oportunidad de la informacion y el empleo de

tecnologias de la informacion para entregar informacion.

Otra dimension es el tiempo, asi Alfaro & Saavedra (2016) hace mencién que
pueden ser medidos por el tiempo brindado segun la naturaleza del servicio y el
tiempo para atender los reclamos. La cuarta dimension es la accesibilidad, es
decir cuan asequible esta el servicio ya sea por su ubicacion geografica o por la
existencia de barreras burocraticas. Rodriguez & Velasquez (2016) indican que
pueden ser medidos en funcion de la ubicacion de los servicios, las facilidades
del acceso al servicio, la cobertura de los servicios, las limitaciones por trabas
burocraticas. La quinta dimensién corresponde al Resultado de la gestion donde
Alfaro & Saavedra (2016) que corresponde de forma especifica al producto o
bien que se entrega y sobre el cual se valora su calidad, como son los estandares
técnicos del servicio, los errores en el proceso productivo del servicio, el
cumplimiento de metas del servicio. Cano (2017) adiciona a la confianza, que se
miden por la percepcion de probidad del accionar de los funcionarios para brindar

el servicio, el profesionalismo en la atencion y la satisfaccion del usuario.
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lI.METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion
Fue tipo basica, donde Concytec (2016) hace mencion que se caracteriza
porque el objeto de la investigacion es incrementar los saberes y conocimientos
existentes sobre una materia determinada, sin que se logre una aplicacion
practica.
Disefio de la investigacion
Se asumio que la investigacion fue de disefio no experimental, descriptivo
simple, transversal y correlacional, los que desde lo conceptualizado por Abanto
(2014) es no experimental, porque el proceso de recojo de informacién
mediante los instrumentos se desarroll6 sin que exista ningun condicionamiento
del tipo experimental que cambie o altere las condiciones de su estado natural
de las variables. Es descriptivo simple, las variables fueron descritas y
caracterizadas teniendo como base los valores de los indicadores y
dimensiones, sin ahondar en las consideraciones que los originan. Es
transversal, pues la informacion que nos condujo a los resultados de la
investigacion y se obtuvo en un momento Unico y para un periodo
predeterminado. Es correlacional, debido a que la contrastacion de la hipotesis
fue llevada a cabo mediante la aplicacién de una prueba estadistica de relacion,
y en nuestro caso correspondié a una correlacion bivariada. En ese sentido, el

grafico del disefio es el siguiente:

0,
M r
O,
Donde:
M = Muestra

0O, = Gestion administrativa
0O,= Calidad de servicio

r = Relacion de las variables de estudio
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3.2.

3.3.

3.4.

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Variable 1: Gestion administrativa

Variable 2: Variable 1: Calidad de servicios

En el anexo se detalla la operacionalizacion.

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacion

La poblacién se constituy6é por 123 trabajadores de la Direccion Regional de

Agricultura de San Martin, segun informacion de la Oficina de Recursos

Humanos al 31 de agosto del 2021

- Criterios de inclusién. Se asumieron como criterios de inclusion para el
caso de los trabajadores que tengan una relacion laboral contractual en los
regimenes laborales DL 276 y DL1025,

- Criterios de exclusiéon. Se asumié como criterios de exclusién quienes
estuvieron haciendo uso de su derecho vacacional y aquellos que tengan
procesos disciplinarios en curso.

Muestra

Teniendo una poblacion de tamafo finito, se efectué el calculo estadistico

donde el valor arroja un total de 65 trabajadores

Muestreo

Establecido por el criterio de muestreo aleatorio simple

Unidad de analisis

Conformado para cada trabajador de la Direccion Regional de Agricultura de

San Martin

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

La técnica aplicada correspondié a la Encuesta, la misma que segun Little
(2013) se emplea en estudios cuyo objetivo es conocer atributos o fenbmenos
de una un grupo de individuos, planteando respuestas de orden cerrado.
Instrumentos

Correspondié a la aplicacion del cuestionario, el mismo que Saldafia (2015)
indica que se estructura basandonos en items o preguntas sobre los atributos

de la poblacion que se desean conocer, donde las interrogantes permiten tener
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respuestas multiples bajo una escala de medicion que se establece de forma
previa y es de facil comprension para quienes participan de su aplicacion y en
nuestro caso las valoraciones seran la Escala de Likert, 1=Muy malo, 2= Malo
3= Regula 4= Bueno 5= Muy bueno

La estructura del cuestionario para la variable 1: Gestion administrativa de 14
preguntas estructurado en funcién de los indicadores y sus dimensiones, asi
para la dimension Sistema funcionales consta de 3 preguntas, para la
dimensién Sistemas administrativos con 6 preguntas y para la dimension

Sistemas de control con 5 preguntas.

Para la variable calidad del servicio con 21 preguntas, las que se distribuyen
entre sus dimensiones, asi para la dimension Trato durante la atencion consta
de 05 preguntas, la dimension Informacion con 3 preguntas, la dimensién
Tiempo con 3 preguntas, la dimension Accesibilidad con 4 preguntas, la
dimension Resultado de la gestién con 3 preguntas y la dimension Confianza
con 3 preguntas

Validez

Para validar la investigacion, esta sera efectuada por el Juicio de Expertos,
estimando la participacion de un total de 3 expertos, quienes, aplicando una
ficha de validacion que valora la pertinencia, relevancia y claridad, dictaminaran
si los instrumentos son factibles para el logro de los objetivos. Los resultados

son los siguientes

Validacion del juicio de experto

Variable N.° Especialidad géovn;ﬁgéz Opinién del experto

1 Gestor publico 4.6 Valido para ser aplicado.
Gestion 2 Gestor publico 4.8 Valido para ser aplicado

administrativa ] . _

3 Metoddlogo 4.7 Valido para ser aplicado.

1 Gestor publico 4.6 Valido para ser aplicado.
Control 2  Gestor publico 4.8 Valido para ser aplicado.
interno

3 Metoddlogo 4.7 Valido para ser aplicado

Fuente: Valores del Juicio de expertos

17



Interpretacion:

Estos valores del promedio de validez determinado por los expertos nos indica

un valor de 4.7, lo que indica un 94% de validez.

Confiabilidad

La confiabilidad estuvo determinada a través del alfa de Cronbach, estadistico

que Saldafa (2015) indica que sirve para la verificacién de la consistencia de

un grupo de datos recogidos mediante una encuesta con respuestas del tipo

politdmicos, es decir que presentan mas de tres escalas de medicion. Se espera

lograr un valor del alfa de Cronbach igual o mayor a 0.7 para que el estudio

tenga confiabilidad. Los resultados obtenidos son:

Analisis de confiabilidad: Gestion administrativa

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 65 100
Excluido? 0 0
Total 65 100

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.902 14

Andlisis de confiabilidad: Control interno

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 65 100
Excluido? 0 0
Total 65 100
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a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,911 21

Interpretacion:

Los valores de la confiabilidad al expresar valores de 0.902 y 0.911 para las
variables gestion administrativa y control interno respectivamente para el
estadistico de alfa de Cronbach, siendo estos valores superiores al valor de
0.7 gque es el valor minimo esperado, se determina que los instrumentos son

confiables.

3.5. Procedimientos
La investigacion tuvo como punto de partida el proceso para validar los
instrumentos, y de forma simultanea el proceso para solicitar al organismo
publico los permisos para aplicar los instrumentos. Luego se procedera a
identificar a los miembros que conformaron la muestra, aplicando el criterio de
informacioén y consentimiento informado. Teniendo los permisos y la muestra
se aplicaron los instrumentos, cuya data fue procesada en gabinete, y los
resultados contrastados con lo detallado en el marco tedrico y luego de

sistematizado el informe se procedi6 a su sustentacion.

3.6. Método de analisis de datos

La informacion de campo fue procesada mediante una tabla de doble entrada,
haciendo uso del aplicativo SPSS V.25. Para los objetivos del tipo descriptivo,
estos seran analizados teniendo en consideracion la estadistica descriptiva,
sobre la base de descriptivos de tendencia central, es decir medias,
porcentajes, cuyos valores se expresan en tablas de frecuencia.

Para los objetivos que implicaron la correlacion de las variables, los datos ya
tabulados seran sometidos a una prueba para corroborar si corresponden a una
curva normal, empleando la prueba de Kolmogorov - Smirnov pues segun lo
indicado por Saldafia (2015) esta es aplicada para data que proceden de

muestras con mas de 50 individuos, en donde al arrojar un valor que indica que
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la data no pertenece a una curva normal, correspondera decidir que estadistico
de correlacién se empleara.

3.7. Aspectos éticos

Seran aplicados los principios éticos internacionales, como son el respeto a la
autonomia, cuya exigencia que a quienes participaron estara asociada a que
las respuestas sean brindadas respetando sus decisiones de expresar sus
ideas y la capacidad de autodeterminacién que poseen. Otro principio sera la
justicia referida a brindar un trato enmarcado en lo que moralmente es aceptado
por la sociedad o entidad donde se desarrollaré la investigacion, pero brindando

un trato igualitario a todos, sin que exista discriminacién de ninguna indole.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de gestion administrativa de la Oficina de Planeamiento y Estadistica

Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San

Martin 2021
60.0%
52.3%
50.0%
40.0% 33.8%
30.0%
20.0% 13.8%
10.0%
0.0%
14 -32 33-51 52-70
Malo Regular Bueno

Figura 1. Frecuencias de la gestion administrativa

Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra
Interpretacion:

Los resultados evidenciados para la variable gestion administrativa muestran
lo siguiente:

Para malo que esta en el intervalo de 14-32 puntos se obtiene un valor de
13.8%, para regular que esta en el intervalo de 33-51 puntos el valor es de

52.3% y para bueno cuyo intervalo esta entre 52-70 puntos este alcanza un
valor 33.8%.
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4.2. Nivel de gestion administrativa por dimensiones de

la Oficina de

Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura

San Martin (DRASAM), San Martin 2021

Tabla 1

Frecuencias de las dimensiones de la gestion administrativa

Dimensiones / Variable Niveles Intervalo Frecuencia %
Malo 3-6 8 12.3%
_ _ Regular 7-10 32 49.2%
Sistemas funcionales
Bueno 11-15 25 38.5%
Total 65 100.0%
Malo 8-18 9 13.8%
_ o _ Regular 19-29 33 50.8%
Sistemas administrativos
Bueno 30-40 23 35.4%
Total 65 100.0%
Malo 3-6 12 18.5%
_ Regular 7-10 35 53.8%
Sistemas de control
Bueno 11 - 15 18 27.7%
Total 65 100.0%

Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra

Interpretacion:

Los resultados evidenciados en las dimensiones de la variable gestion

administrativa es la siguiente:

En la dimension sistemas funcionales, de 65 trabajadores el 49.2%

respondieron que es regular, el 38.5% es bueno y el 12.3% es malo.

En la dimension sistemas administrativos, de 65 trabajadores el 50.8%

contestaron regular, para el 35.4% es bueno y el 13.8 es malo.

En la dimension sistemas de control, de 65 trabajadores, el 53.8% contestaron

que es regular, para el 27.7% es bueno y el 18.5% es malo.
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4.3. Analizar el nivel de la calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y
Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM), San Martin 2021

4.4. Figura 2. Frecuencias de la calidad de servicio

70.0%

63.1%

60.0%

50.0%

40.0%

27.7%

30.0%

20.0%

9.2%
10.0%
0.0%
21-48 49 -77 78 - 105
Malo Regular Bueno

Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra

Interpretacion:

Los resultados evidenciados para la variable calidad de servicio muestran lo
siguiente:

Para malo que esta en el intervalo de 21-48 puntos se obtiene un valor de
9.2%, para regular que esta en el intervalo de 49-77 puntos el valor es de
63.1% y para bueno cuyo intervalo esta entre 78-105 puntos este alcanza un
valor 27.7%.



4.5. Nivel de la calidad de servicio por dimensiones de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura
San Martin (DRASAM), San Martin 2021

Tabla 2

Frecuencias de la calidad de servicio

Dimensiones / Variable Niveles Intervalo Frecuencia %
Malo 5-11 5 7.7%
- 0,
Trato durante la atencion Regular 12-18 42 64.6%
Bueno 19 -25 18 27.7%
Total 65 100.0%
Malo 3-6 6 9.2%
. Regular 7-10 39 60.0%
Informacion
Bueno 11-15 20 30.8%
Total 65 100.0%
Malo 3-6 5 7.7%
. Regular 7-10 43 66.2%
Tiempo
Bueno 11-15 19 29.2%
Total 67 103.1%
Malo 4-9 6 9.2%
- [0)
Accesibilidad Regular 10-14 42 64.6%
Bueno 15-20 17 26.2%
Total 65 100.0%
Malo 3-6 9 13.8%
- [0)
Resultado de la gestién Regular 7-10 42 64.6%
Bueno 11-15 14 21.5%
Total 65 100.0%
Malo 3-6 7 10.8%
, Regular 7-10 41 63.1%
Confianza
Bueno 11-15 17 26.2%
Total 65 100.0%

Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra

Interpretacion:

Los resultados evidenciados en las dimensiones de la variable calidad de
servicios es la siguiente:

En la dimension trato durante la atencion, de 65 trabajadores el 64.6%
respondieron que es regular, el 27.7% es bueno y el 7.7% es malo.

En la dimension informacion, de 65 trabajadores el 60.0% contestaron

regular, para el 30.8% es bueno y para el 9.2 es malo.
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4.6.

En la dimensién tiempo, de 65 trabajadores, el 66.2.8% contestaron que es
regular, para el 29.2% es bueno y para el 7.7% es malo.

En la dimensién accesibilidad, de 65 trabajadores, el 64.6% contestaron que
es regular, para el 26.2% es bueno y para el 9.2% es malo.

En la dimensién resultado de la gestion, de 65 trabajadores, el 64.6%

contestaron que es regular, para el 21.5% es bueno y para el 13.8% es malo.

Relacion entre la Gestion administrativa con la calidad de servicio de la
Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de
Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021

Tabla 3
Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestidon administrativa ,261 65 ,000 ,842 65 ,000
Calidad de servicios ,343 65 ,000 , 784 65 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra

Interpretacion:

Los resultados que se expresan en la tabla 3, detallan la prueba para
establecer la normalidad de las variables gestién administrativa y calidad de
servicio, en donde se asumié como premisa que siendo una muestra mayor
a 50 individuos fue aplicada la prueba de Kolmogorov-Smirnova, teniendo
como condicion para determinar la existencia de normalidad de una data si
el nivel de significancia es mayor a 0.05, y en nuestro caso en ambos casos
este valor es menor a 0.05, motivo por el cual inferimos que la distribucion
de los datos que fueron obtenidos con los cuestionarios no pertenecen a una
curva normal, con lo que fue asumida la determinacién de emplear el
estadistico correlacional de Spearman para la determinacion de la existencia

de correlacion de las variables.
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Tabla 4

Relacién entre variables

Gestion Calidad de
administrativa Servicios
Rho de Spearman 1 ,623**
Gestion Significancia
administrativa bilateral ,000
N 65
*%*
Calidad de servicios Rho de Spearman 623 1
S_lgnlflcanma 623
bilateral
N 65 65

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

Interpretacion:

Los valores que se expresan en la Tabla 4 evidencian una relacién positiva
moderada con un Rho de Spearman de 0.623, asi como un nivel de
significancia bilateral de p — valor (0,000 < 0,05) lo cual, se acepta la hipotesis
alternay se rechaza la hipétesis nula, donde se concluye que, existe relacion
entre la relacion entre la gestion administrativa con la calidad de servicio de
la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccién Regional de
Agricultura San Martin  (DRASAM), San Martin 20121, siendo esto

significativa positiva baja

Figura 3.

Dispersion de las variables

R?=0.3881

Calidad de servicio
o = = N N w w SN SN (95 (03]

o
=
N

3 4 5 6

Gestion administrativa

Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra
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Interpretacion:

Ahora procedemos a la definir la prueba de hipotesis general
Planteamiento de la hipétesis

Ho: No existe relacion significativa entre la Gestibn administrativa con la
calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la Gestiobn administrativa con la calidad
de servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021.

Seleccion de significancia: Se define como p < 0.05
Analisis y decision

Siendo p < 0.05, es decir igual a 0.00 se rechaza Ho y se acepta Ha. que dice:
Existe relacion significativa entre la Gestion administrativa con la calidad de
servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021.
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V. DISCUSION

Los resultados concernientes al objetivo general que fue, determinar la relacion
entre la Gestion administrativa con la calidad de servicio de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM), San Martin 2021, nos indica la existencia de una correlacion
positiva baja, donde el valor del R de Spearman alcanza un valor de 0.623, y el
coeficiente de determinacion de 0.3881, es decir el 38.81% de los resultados
que alcanza la calidad del servicio se ven influenciados por la gestion
administrativa, siendo estos valores muy disimiles a lo indicado por Barrera &
Isuiza (2018) se establece la existencia de una relacion muy fuerte, entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad de Alto
Amazonas, evaluados con el Rho de Spearman que obtiene un valor de 0.897,
y por Alegria (2020) que dice, se ha determinado la existencia de relacion de
tendencia positiva en un nivel moderado entre la Gestion administrativa y
calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, afio 2020,

siendo el valor del r de Pearson, 0.754.

Teniendo en consideracion que la gestion administrativa engloba al conjunto de
elementos que la gestion que lleva a cabo una entidad, es decir las acciones
gue conducen al cumplimiento de su mision que se plasman en los servicios
que brinda, al tener un nivel de correlacion de positiva baja, nos demuestra que
los sistemas funcionales, administrativos y de control no vienen siendo
implementados de forma correcta, pero a la vez los resultados de las
intervenciones no tiene una misma proporcionalidad de performance desde la
calidad de los servicios, por lo tanto en la misma direccion a lo afirmado por
Ruiz & Delgado (2020) quienes al analizar las municipalidades de la region San
Martin afirman que, el 60%, afirman que la gestion administrativa es primordial
para la formulacién de eficientes politicas internas en las entidades y que su

eficiencia impactan en la calidad de los servicios al usuario.

Desde la perspectiva del cierre de brechas y la satisfaccion de los usuarios de
una entidad gubernamental, no tener una correlacibn muy alta para los

elementos de la gestion administrativa con la calidad del servicio, pone en
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contradiccion su rol funcional y operativo para generar resultados que cubran
las necesidades de los ciudadanos, y en el caso especifico de la oficina de
planeamiento y estadistica de la Direccion Regional Agraria de San Martin,
implica que estos no estan contribuyendo a brindar la informacién para la toma
de decisiones en las diferentes actividades productivas agrarias y por tanto
alejados de la teoria de la gestion por resultados, donde Alvarado (2016)
sustenta que para lograr resultados se deben articular las acciones con los fines
que persiguen la entidad, por consiguiente la asignacion de recursos se efectla
a una actividad solo si se tiene claramente definidos los resultados y a su vez

los impactos a favor del cierre de brechas.

Para el objetivo especifico 1, que fue conocer el nivel de gestion administrativa
de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccién Regional de
Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021, este logra una puntuacion
de 63.1% en regulary 9.2% en malo, y solo un 27.7% de lo estima como bueno,
es decir que para poco menos de 3/4 de los trabajadores esta presenta
elementos de mejora para alcanzar los indicadores que lo conforman como
parte de los instrumentos de gestion gubernamental, siendo estos valores muy
similares a lo observado por Barrera & Isuiza (2018) quien al analizar una
municipalidad de la regién Loreto indica que, la gestion administrativa es
valorada por los trabajadores como adecuada solo por el 25% y por un 19% de

los vecinos.

Desde el concepto de la administracion conducentes a generar los logros
misionales y estratégicos que tiene una entidad publica, pues el fin porque se
crea es generar las acciones para que se cumpla el rol del Estado de satisfacer
las necesidades de la poblacién, en este caso de la Oficina de Planeamiento y
Estadistica Agraria, la informacion que generan tanto para el publico interno
gue son las diferentes areas de la DRASAM o para los productores agrarios no
son eficientes o no tienen la relevancia que el caso amerita, esto porque solo
poco mas de 1 de 4 trabajadores lo considera como bueno, no cumpliéndose
lo afirmado por Carrasco (2014), que define la gestion administrativa como los

procesos mediante el cual se disefian y operativizan acciones mediante el
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empleo de recursos de humanos, materiales e intangibles en pro de conseguir

un objetivo misional de una entidad.

De manera diferenciada las dimensiones que conforman la gestion
administrativa en la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), San Martin 2021, nos
muestra valores relativamente similares en la valoracion bueno para los
sistemas funcionales y los sistemas administrativos con 38.5% y 35.4%,
contrario a lo observado para los sistemas de control que alcanza 27.7%,
siendo estos valores similares a lo observado por Ruiz & Delgado (2020) quien
analizar una municipalidad indica que, el 80% de los estudios hacen mencion
que la calidad del servicio publico es un proceso que tiene estandares que no
cubren las expectativas de usuario, donde los elementos menos valorados son

la fiabilidad, capacidad de respuesta y los elementos tangibles.

En lo especifico a los sistemas administrativos y los funcionales, que
corresponden a aquellos mediante se operativiza el accionar de los productos
o servicios que oferta una entidad puablica, implica que algunas de las
condiciones operativas presenta elementos que no tienen una eficiencia para
ser cumplida, como puede ser las limitaciones de orden logistico, de personal,
pues todos los sistemas administrativos como el planeamiento, adquisiciones,
inversiones, recursos humanos tienen como elementos clave las tecnologias
de la informacién, sobre todo en los tiempos actuales que muchos procesos se
ejecutan de manera remota, por tanto congruente con lo afirmado por Dieguez
(2020) que indica que, los sistemas administrativos, en especial el presupuestal
al no tener una adecuada interoperabilidad con los sistemas de planeamiento
e inversiones ha generado que el trabajo remoto que se viene efectuando tenga
limitaciones para generar una adecuada eficiencia en la prestacion de los
servicios, en especial los procesos para la adquisicion de los bienes y obras

necesarias para afrontar la pandemiay la reactivacion econémica post encierro.

Los sistemas de control al tener la mas baja puntuacion dentro de la gestiéon
administrativa, indica que existe una mayor falencia en las acciones del

comportamiento humano de los trabajadores hacia los principios y valores que
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priman deben primar en una entidad, es decir no solo son carencia
institucionales logisticas y de personal, sino también de actitudes para su
cumplimiento, estando alejado de lo indicado por Tamayo (2016) que dice que
el principio de del control, establece el cumplimiento de las regulaciones y la
normativa y debe estar inmersa para todos los niveles de la organizacion del

trabajo.

Sobre el andlisis del nivel de la calidad de servicio de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM), San Martin 2021 que corresponde al objetivo especifico 3,
se obtiene que un 52.3% lo valora como regular, 13.8 como malo y 33.8% como
bueno, es decir aproximadamente 2/3 de los trabajadores considera que estos
no cumplen satisfactoriamente los indicadores para tener un nivel logro
aceptable, siendo estos valores relativamente similar a lo observado por
Barrera & Isuiza (2018) quien al analizar una municipalidad provincial de Loreto
indica, con respecto a la calidad esta es valorada de forma adecuada por el
23% de los trabajadores y por el 10% de los vecinos.

Se dice que los factores de la calidad de los servicios publicos por lo general
no tienen una valoracion alta, principalmente porque muchos de los elementos
de la calidad no se encuentran definidos por estandares de medicién, o porque
la poblacién conoce poco de los elementos productivos que lo generan y por
tanto no tienen criterios uniformes para valorarlos, mucho méas cuando se
comparan con servicios privados, que tiene por naturaleza mayores ventajas
para generar mejores prestaciones de los servicios que brinda, por tanto en el
caso de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la DRASAM siendo
Sus servicios con una alta valoracion técnica de la informacién que genera, es
posible que no se valoren adecuadamente la forma coOmo esta pueda ser
aprovechada, o simplemente no es de facil acceso, lo que se complementa con
lo afirmado por Sanabria, Romero y Flores (2015) que dice, la calidad en la
gestion publica no es un factor univoco de orden técnico, sino que ademas
surge de la respuesta sociolégica del accionar de los usuarios donde los
usuarios lo valoran en la medida que logran satisfacer las demandas de la

poblacion.
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Desde las dimensiones de la calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento
y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM), San Martin 2021, el nivel de logro en todos los casos la valoracion
mas alta lo obtiene regular en aproximadamente 6 de cada 10 trabajadores, lo
gue demuestra que cualquier intervencion para mejorar la calidad de los
servicios esta debe responder a una intervencion integral, y estos valores a su
vez demuestran lo indicado por Cepeda y Cifuentes (2019) que dice que, los
criterios de calidad siguen siendo un tema que no logra interiorizarse como
parte del paradigma de la nueva gestion publica y que tenga al ciudadano como

eje central de cualquier intervencion.

Si todos los elementos de la calidad, tanto los asociados a la configuracion
técnica del servicio como a los elementos intangibles que lo componen, nos
indica que la calidad del servicio responde a atributos que se conjugan entre si
y basta con que uno de ellos no cumpla las expectativas de los usuarios para
aminorar su valor de logro, condicion que se observa en la institucion evaluada,
siendo esta afirmacion complementada con lo afirmado por Izquierdo (2021)
gue dice, la calidad del servicio un elemento técnico, no puede ser conceptuado
sélo desde lo intangible que puedan tener las percepciones de cada usuario, y
si bien se ha definido ya una norma técnica de la calidad de los servicios, esta
es muy genérica por tanto falta implementar estandares de medicion para cada
producto o servicio que oferta el Estado y a su vez reafirmada por la teoria del
Resultado o Desempeiio, donde Benito, et al, (2019) indica que la calidad de
un servicio es el resultado del desempefio de los atributos que posee y la forma

como lo percibe el usuario.
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VI. CONCLUSION

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

La relacion entre la gestion administrativa y la calidad de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura
San Martin (DRASAM), San Martin 2021, es positiva baja, donde el
correlacional de Spearman es igual a r=0.623, la significancia bilateral igual

a 0.00, y el coeficiente de determinacién r°=0.3881

El nivel de gestion administrativa en de la Oficina de Planeamiento y
Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM), San Martin 2021, es regular para el 52.3% de los trabajadores,

bueno con 33.8% y bueno con 13.8%

El nivel de la gestion administrativa por dimensiones en la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura
San Martin (DRASAM), San Martin 2021, es regular para los sistemas
funcionales con 49.2%, sistemas administrativos con 50.8% y sistemas de

control con 53.8%.

El nivel de la calidad de servicios n de la Oficina de Planeamiento y
Estadistica Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM), San Martin 2021, es regular para el 63.1% de los trabajadores,
bueno con 27.7% y malo 9.2%

El nivel de la calidad de servicio por dimensiones en la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccién Regional de Agricultura
San Martin (DRASAM), San Martin 2021, es regular para trato durante la
atencion con 64.6%, informacion con 60.0%, tiempo con 66.2%,
accesibilidad con 64.6%, resultados de gestion con 64.6% y confianza con
63.1%.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Al Director de la Direccion Regional de Agricultura de San Martin a
estructurar un Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard) sustentado
en la gestion por procesos de la gestion administrativa y la calidad de los

servicios que brinda.

Al Jefe de la Oficina de Planeamiento y Estadistica de la Direccién Regional
de Agricultura de San Martin a generar talleres de formacion destinados a
la mejora de los sistemas administrativos como parte integrante de los

planes de Desarrollo de Capacidades.

Al Director de la Direccion Regional de Agricultura de San Martin establecer
procesos de sistematizacion de experiencias basadas en las lecciones
aprendidas y las buenas practicas de gestibn y emplear procesos de
retroalimentacion de procesos para la mejora de la gestion administrativa

institucional.

Al Jefe de Personal de la Direccion Regional de Agricultura de San Martin
a desarrollar como parte de la Gestion del Rendimiento estdndares de
medicién de la calidad de los servicios que brindan los trabajadores y las

areas como elemento de mejora continua de la entidad.

Al Jefe de la Oficina de Planeamiento y Estadistica de la Direccion Regional
de Agricultura de San Martin, Loreto, a disefiar un modelo de gestion de la
calidad de los servicios basados en nivel de medicion de indicadores de
eficiencia, eficacia, calidad y economia, por las metas de cumplimiento de

los programas presupuestales que se implementan.
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Matriz de Operacionalization de Variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores qusec(;lgéj:
Sistemas -Funciones segun el PDC
funcionales -Funciqnes segUrJ el PEI o
. . . L . . - Funciones segun el Presupuesto Institucional
Conjunto de intervenciones | Determinacion valorativa de la gestion
conducentes al logro de los | administrativa en la Oficina de Planeamiento | Sistema - Planeamiento estratégico
fines, propdsitos, objetivos y | y Estadistica de la Direccion Regional de administrativos | - Presupuesto Publico
Gestién metas de las entidades que | Agricultura de San Martin, desde los - Inversién publica ordinal
administrativa | estan definidos en las politicas | sistemas funcionales, sistemas - Gestién de recursos humanos
gubernamentales establecidas | administrativos y sistemas de control, - Gestion de las contrataciones
por el Poder Ejecutivo (Aliaga, | medido mediante una encuesta dirigida a los - Tesoreria
2018) trabajadores - Contabilidad
Sistemas de - Sistema de control interno
control - Auditorias internas
- Auditorias externas
Trato durante la | . Empatia en la atencion
atencion - Calidez de la atencion
Valoracién en que los servicios - No discriminacion
y bienes que brinda el Estado . Respetq a atenqon preferente
logran satisfacer las demandas - Lenguaje inclusivo
g - - —
de la poblacion, es decir el nivel | Determinacion valorativa de la calidad de Informacion - Calidad _de la mforr_namon .,
L ) o . . - Oportunidad de la informacion
como los serywps y bienes se serV|C|o§ enla Oflglna Qe Plangamlento y - Empleo de TIC en los servicios
adecuan la finalidad y los Estadistica de la Direccion Regional de - - Tiempo en funcién del servicio prestado
Calidad de propdsitos que los ciudadanos | Agricultura de San Martin desde los Tiempo - Tiempo para atender reclamos ordinal
servicios esperan lograr, debiendo para elementos del trato durante la atencion, la - Tiempo para dar respuesta al reclamo raina
ello las entidades informacién, el tiempo, la accesibilidad y el - Ubicacion de los servicios
Accesibilidad - Facilidades de acceso al servicio

gubernamentales organizarse
de forma efectiva para lograr el
resultado con un eficiente
empleo de los recursos (PCM,
2018)

resultado de la gestion medido mediante una
encuesta dirigida a los trabajadores

Cobertura de los servicios
Trabas burocratica

Resultado de la
gestion

Estandares técnicos del servicio
Errores en el servicio
Cumplimiento de metas del servicio

Confianza

Probidad del accionar en el servicio
Profesionalismo en la atencién
Satisfaccion del usuario




Matriz de consistencia

Titulo: Gestién administrativa y calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccién Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM), San Martin 20121

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
problema general: objetivo general: Hipotesis general:
¢,Cudl es la relacibn entre la Gestion | Determinar la relacion entre la Gestion | Hi: Existe relacidén significativa entre la | Técnica
administrativa con la calidad de servicio de | administrativa con la calidad de servicio de | Gestiébn administrativa con la calidad de
la Oficina de Planeamiento y Estadistica | la Oficina de Planeamiento y Estadistica | servicio de la Oficina de Planeamiento y | Encuesta
Agraria de la Direccion Regional de | Agraria de la Direccion Regional de | Estadistica Agraria de la Direccion Regional
Agricultura San Martin (DRASAM), San | Agricultura San Martin (DRASAM), San | de Agricultura San Martin (DRASAM), San
Martin 20217 Martin 2021 Martin 2021
especificos: Especificas:
problemas especificos: Conocer el nivel de gestién administrativa | H1: El nivel de gestion administrativa de la
¢, Cudl es el nivel de gestién administrativa | de la Oficina de Planeamiento y | Oficina de Planeamiento y Estadistica
de la Oficina de Planeamiento Yy | Estadistica Agraria de la Direccién | Agraria de la Direccibn Regional de
Estadistica Agraria de la Direccion | Regional de Agricultura San Martin | Agricultura San Martin (DRASAM), San | Instrumentos

Regional de Agricultura San Martin

(DRASAM), San Martin 2021?

¢, Cual es el nivel de gestion administrativa
por dimensiones de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM), San Martin 2021?

¢, Cual es el nivel de la calidad de servicio
de la Oficina de Planeamiento vy
Estadistica Agraria de la Direccion
Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM), San Martin 20217

¢ Cudl es el nivel de la calidad de servicio
por dimensiones de la Oficina de

(DRASAM), San Martin 2021

Conocer el nivel de gestién administrativa
por dimensiones de Ila Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM), San Martin 2021

Analizar el nivel de la calidad de servicio
de la Oficina de Planeamiento vy
Estadistica Agraria de la Direccidn
Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM), San Martin 2021

Analizar el nivel de la calidad de servicio
por dimensiones de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la

Martin 2021, es buena.

H2: El nivel de gestion administrativa por
dimensiones de la Oficina de Planeamiento
y Estadistica Agraria de la Direccién
Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM), San Martin 2021,es buena.

H3: El nivel de la calidad de servicio de la
Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccibn Regional de
Agricultura San Martin (DRASAM), San
Martin 2021, es buena.

H4: El nivel de la calidad de servicio por
dimensiones de la Oficina de Planeamiento
y Estadistica Agraria de la Direccion

Cuestionario




Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM), San Martin 2021

Direccion Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM), San Martin 2021

Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM), San Martin 2021, es buena.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacién. Tipo no
experimental de corte transversal

¢V1
NG

V2
Donde:
M = Muestra

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

Poblacién
123 trabajadores de la Direccién Regional
de Agricultura de San Martin, s

Muestra
65 trabajadores

Variables Dimensiones
Gestion Sistemas funcionales
administra- | Sistemas administrativos
tiva Sistema de Control

Trato durante la atencién
Informacion

Calidad de | Tiempo

servicio Accesibilidad
Resultado de la confianza
Confianza




Instrumentos de recoleccion de datos

Ficha de encuesta variable: Gestion administratriva

Tipo de trabajador: Gerente ( ) Autoridad ( ) Otro( )

Tiempo en la entidad: Sexo: Edad : Fecha :

Instrucciones:

La presente constituye una encuesta para recoger percepciones sobre la gestiéon
administrativa y los servicios publicos en la Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM)

Se solicita responder las preguntas con sinceridad, pues la presente es un estudio de
investigacion, su finalidad es académica, y no involucra ningln proceso de control
gubernamental y ni de evaluacién de desempefio laboral.

La escala de valoracion para cada item es el siguiente:
1=Muy malo 2= Malo 3= Regula 4= Bueno 5= Muy bueno

items escala

Sistemas funcionales 1 2 3 4

1. ¢Como valora la incorporaciéon de las funciones encargadas a
la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM), en el Plan de
Desarrollo Concertado segun las necesidades de la poblacién?

2. ¢Cual es su valoracion de la incorporacion de las funciones
encargadas a la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria
de la Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM),
en el Plan Estratégico Institucional segln las necesidades de
la poblacién?

3. ¢Cudl es su valoracién de la incorporacion de las funciones
encargadas a la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria
de la Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM),
en el Presupuesto Institucional segun las necesidades de la
poblacién?

Sistemas administrativos

4. ;Cual es su evaluacion del sistema de planeamiento
estratégico en la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria
de la Direccibn Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM),?

5. ¢ Cudl es su evaluacion de los procedimientos de ejecucion del
presupuesto publico en la Oficina de Planeamiento y




Estadistica Agraria de la Direccidon Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM),??

¢Cual es su evaluacion del sistema de inversion publica en la
Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccién
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM),??

. ¢,Cudl es su evaluacién de la gestion de recursos humanos en

la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccién
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM),??

. ¢,Cudl es su evaluacion de la gestion de las contrataciones en

la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM),??

. ¢.Cual es su evaluacion del sistema de planeamiento

estratégico en la Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria
de la Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM),??

10.

¢,Cual es su evaluacién del sistema tesoreria la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional de
Agricultura San Martin (DRASAM),?

11.

¢,Cual es su evaluaciéon del sistema contabilidad en la Oficina
de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional
de Agricultura San Martin (DRASAM),??

Sistemas de control

12.

¢, Cudl es su evaluacion del sistema de control interno en la
Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccién
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM),??

13.

¢, Cudl es su evaluacioén de las auditorias internas en la Oficina
de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional
de Agricultura San Martin (DRASAM),?

14.

¢,Cual es su evaluacion de las auditorias externas en la Oficina
de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion Regional
de Agricultura San Martin (DRASAM),?

Fuente : Soto (2020)




Ficha de encuesta variable: Calidad de servicio

Tipo de trabajador: Gerente ( ) Autoridad ( ) Otro( )

Tiempo en la entidad: Sexo: Edad : Fecha :

Instrucciones:

La presente constituye una encuesta para recoger percepciones sobre la gestidn
administrativa y los servicios publicos en la Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San Martin (DRASAM)

Se solicita responder las preguntas con sinceridad, pues la presente es un estudio de
investigacion, su finalidad es académica, y no involucra ningln proceso de control
gubernamental y ni de evaluacién de desempefio laboral.

La escala de valoracion para cada item es el siguiente:

1=Muy malo 2= Malo 3= Regula 4= Bueno 5= Muy bueno

N° Escala de medicion

Dimensiones / Indicadores
Preg. 112 3 4 5

Dimensioén: Trato durante la atencién

¢,Coémo valoras la empatia en la atencién como parte
de la calidad de servicios que brinda la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM)

¢, Cémo valoras la calidez de la atencién al usuario
como parte de la calidad de servicios que brinda la
2 | Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM)

¢ Cbémo valoras la No discriminacion en la atencion al
usuario como parte de la calidad de servicios que

3 |brinda la Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM)

¢, Como valoras el respeto a la atencion preferente de
los usuarios como parte de la calidad de servicios que
4 | brinda la Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccion Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM)

¢ Cbémo valoras el uso del lenguaje inclusivo en la
atencion al usuario como parte de la calidad de

5 |servicios que brinda la Oficina de Planeamiento y
Estadistica Agraria de la Direccién Regional de
Agricultura San Martin (DRASAM)




Dimensioén: Informacion

¢, Cémo valoras la calidad de la informacién brindada
al usuario como parte de la calidad de servicios que
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccién Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM)

¢, Cémo valoras la oportunidad de la informacién
entregada al usuario como parte de la calidad de
servicios que brinda la Oficina de Planeamiento y
Estadistica Agraria de la Direccién Regional de
Agricultura San Martin (DRASAM)

¢, Como valoras el empleo de TIC en los servicios al
usuario como parte de la calidad de servicios que
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccién Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM)

Dimension: Tiempo

¢ Coémo valoras el tiempo en funcién del servicio
prestado como parte de la calidad de servicios que
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccién Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM)

10

¢ Como valoras el tiempo para atender reclamos como
parte de la calidad de servicios que brinda la Oficina
de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccién
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM)

11

¢,Coémo valoras el tiempo para dar respuesta al
reclamo como parte de la calidad de servicios que
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccién Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM)

Dimensién: Accesibilidad

12

¢,Como valoras la ubicacién de los servicios como
parte de la calidad de servicios que brinda la Oficina
de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccién
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM)

13

¢,Como valoras las facilidades de acceso al servicio
como parte de la calidad de servicios que brinda la
Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM)

14

¢, Como valoras la cobertura de los servicios como
parte de la calidad de servicios que brinda la Oficina
de Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direcciéon
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM)

15

¢, Como valoras la existencia de Trabas burocraticas
como parte de la calidad de servicios que brinda la
Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM)

Dimension: Resultado de la gestion

16

¢, Cémo valoras los Estandares técnicos del servicio
como parte de la calidad de servicios que brinda la
Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la




Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM)

17

¢, Como valoras la no existencia de errores en el
servicio como parte de la calidad de servicios que
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadistica
Agraria de la Direccién Regional de Agricultura San
Martin (DRASAM)

18

¢, Como valoras el cumplimiento de metas del servicio
como parte de la calidad de servicios que brinda la
Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM)

Dimensién: Confianza

19

¢ Como valoras la probidad del accionar en el servicio
como parte de la calidad de servicios que brinda la
Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM)

20

¢ Coémo valoras el profesionalismo en la atencién
como parte de la calidad de servicios que brinda la
Oficina de Planeamiento y Estadistica Agraria de la
Direccion Regional de Agricultura San Martin
(DRASAM)

21

¢, Coémo valoras la satisfaccién del usuario como parte
de la calidad de servicios que brinda la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la Direccion
Regional de Agricultura San Martin (DRASAM)

Fuente: PCM (2016)
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Encomenderos Bancallan, lvo Martin

Institucién donde labora

Especialidad

: Escuela de Posgrado — Universidad César Vallejo

- Magister en Docencia Universitaria — Docente de Investigacion
Instrumento de evaluacién : Cuestionario: Calidad de servicio

Autor (s) del instrumento (s): Flores Paredes Wilser
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigtedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a |a variable: Calidad del servicio

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad del servicio

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad del
servicio

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

[}

) D

PUNTAJE TOTAL

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

. OPINION DE APLICABILIDAD

Ee

NS TROMEA 1O Ef ADEUADD

PROMEDIO DE VALORACION: m

arapoto, .S de Oc tu8 ¢  de2021

'

M. Encomefideros Bancallzn
ECONOMISTA
Reg. 0134 - CELAM

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Encomenderos Bancallan, Ivo Martin
Institucién donde labora

Especialidad

: Escuela de Posgrado — Universidad César Vallejo

: Magister en Docencia Universitaria — Docente de Investigacion

Instrumento de evaluacién : Cuestionario: Gestidn Administrativa
Autor (s) del instrumento (s): Flores Paredes Wilser
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales Y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a |a variable: Gestién Administrativa

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gestion Administrativa

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitir4 analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion
Administrativa

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

P

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

}

R

PUNTAJE TOTAL

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

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

=

INCtAOME L TO & ADRWwA DD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 2S de

ECONOMISTA
(0134 - CELAM

Sello personal y firma

CTUBNE de2021




ﬁ UmMIvERRIDAD CEAE VaLEIN

INFORME DE CGFIMION 30BRE INETRUMENTO DE INVEETIBZACKIN CIENTFICA
I.DATOE SENERALES
Apelidos ¥ nombres dei expern: Or. Deigado Bardales, Jost Manue]
InstEucion dorde laborn : Universidad César Walleks

Especialdad : Oeachor e GEsSisn Universitana
nstrumenio de svaluadien © Cusstonaric &n Gesiin AdminisTadva
Autor (5] de Insrumenio (5): Floes Paredes Wiser

. A2PECTOS DE VALIDACKIN

MUY DEFICIEENTE {1} DEFKAENTE {2} ACEFPTAELE [(3) BUENA (4) EXCELENTE {E}

CRITERICEE IHDK-ADNORES 1] 2| 3|4]|F
CLARIDIAD Lo fems essAn recaciaan s oon Enguals apmopiado y Ibre de X
ambigledades SONTE 0N oS Sgaios muEsimes.
Las Insinacciones ¥ s Rems de instumenion parmiten X

CRIETHR DAL recoger B informaciin ohietha sobre |a varabie, =n Ddss sus
dimensiones. &n irdicadores mnoephmes 7 operacoreales.
El inskumento demuesta vigenola aconde mon & ¥
ACTUSIGAD conocimienin dentifon, Eoidgion, nnovaclon v epal
Inherents & la warishie- Seshdn Adminlsiradva
Lo kems del insinamenin refejan orpanicidsd Bgica enbe X
definicion operacional y onceptual respecio & B vakabie, de
ORGANZACION mansm gQue pemmilen Facer iferencias en Tumciin & s
Fipdiess, probiema y objefivos de B IrsesEgacion.

Loz kems ded insinumenio son sufidemies em Ccantidad i X
SUFICENCIA | cauing acorse con (@ variabis | diwensiones & nocadoms.
Los fems el nsnumenio son oherenies con & tpo de X

INTESCIOBMALIDAD | ImesSipecidn y respomden 3 s objetves, hipibesis y varahie
ide eshudin: Gestdn Administabya
La infomacdn que = recofa & owds de os bems de X
CONSIETEMCLA Insinumenio, permitd analbsr, desobir y saplicar &
realidad, mobeo de B ieeestigacion.

Los MeEms disl nsrumenio oepresan miackdn con oS X
COHERBMCIA Indicydomres d= cada dmension de B3 vaiabie: GesHon

Adminksiradva

La reixciin enire I b'mica 3 & insfurenio propuesics X

METCOOLOGEIA | responden al proptets de @ vesSgacon, desamolo
Bernoigii £ INncAEcon.

L redaccidn de ios s conosendy con k3 escala wakoratha, X
FESTINENCA ide] Instramenin.
FUNTAIE TOTAL L5

[Pl Ty & Slidil gue o nsTumenlo b vllelo Clands S Dene U puntaE miniv 38 41 Setakanls”; &
EMEEGG, U PUaE e & aEeror B8 Sofieders @l Fatnamento i wielo ni askeable)
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INFORME DE CPIMIGN 20BRE INETRUMENTD DE INWESTIZAC KON CIENTFICA
L DATOE GENERALEER

Apelidos ynombres del experio: Celgado Bandales, Jose kMarss
nstiucidn domds |abora * Universidad Casar Vallejo
Enpecialldad » Duoschor e Gesidon LUnhersiaris
nstumenio de svaluadon - CussHorarioc Calldad del senddo
Autor (5] de Insfrumenio (5]: Flores Paredes Wiser

IL AFPECTOE DE VALIDACHIN

MUY DEFICIEENTE {1} DEFMAENTE (2] ACEFTAELE [3) BUENA [4) EXCELENTE ({E]

CHRITERICE IHDICADCRES 1] 2| 3|25
CLARIDAD Lo Fe=mes. essAn recactaans onn enguaie anmpiado ¥ Ibre de X
ambagOedades SO 00N 05 Suetos mues 3
Las Instuccones ¥ o5 Bems del instumenin permiien X

CRIETHIDAD recoger 3 informaciin objetha sobre la varabie, en odas sus
dimensiones an IndCa0omnes MnoEpiuEies ¥ ODErachonsies.

El Imsbumenity demuesin  wigenols aoome oon oo i}
ACTUALIDAD concdimienin dentficon, beonodigico, innowacion y kegal
Inherenbe a la warisble Calldsd de servico

Los bems ded insnamenio nefiejan orpganicicsd gicas entre X
definicion operacional y concephual respecio 3@ vanabis, de

CRGANZACION mansr gue permiisn Facer inferencas e funciin & s

Fiipiiesis, probiema y objeivos de B insesigacion.

BURICIENCLA Los k=ems ded insirumenio son sufidemes. =n cantidad ¥ X
caldad acorde oon 3 variables, dimensiones = indicsdoes.
Los s del nsiumenio son coherenies con e fipo o= X

INTEMCHCRLS) DAL | Invesigaciin w responoen 8 o oo, hipdies s y varisbie
ide eshudio: Caldad ded sersicio

La miomackdn que 5= recofa & baves de os hems del X
CONSIETEMNCIA Insinumenio, permitid anallear, desoibr y esplicar la
realkdad, robeo de b irvestigackin

Lios fems del nsrumenio sxpresan meiackon con os X
COHEREMCLA Indicadores de cads dimensiin de @ variable: Calidsd del

serdcio

La relscidn enire [ bomica y = insifumenio propussios X

METCOOLOTA resporeden 3l popdshy de B vesSgacion, desamolo
PeCnol G & Inncaaciin.

L redaccidn de s fems comosends con i escala wakoratha X
FESTIRENCA i Iresinarmenin.
FUNTAJE TOTAL a8

[Tk T & cusaiila e el instTumenis a6 wllids cuando s Bene un puntags minemo o 41 “Excslents”; &
embargn, un puniae mener ol amerkr s consdena @l rstnomenio no wilids ni spkcable)
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Instrumemio valldo pars =y sl
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I.OATOE GENERALES

Appilidos v nomehres. deld exmeio Boniila Pdres, Lindcasy

IrestiLCicn: donde laborm

Bzt o kdad

: Undveesidar Cilsar Wal ko
: Me'agishor an Gestidn Plblio

Irestrumne i oe evalsokdn  © Cueshonaio: Gesion Adminisralia

Ao is) dil InstrunnEnis (51 Flonss Farodes Wiksor
. & EPECTOE DE VALIDACION

ELUY DERCIENTE (1] DEFICIENTE (2) ACEFTAELE (3) BUEMA |4} EXCELENTE (&l

CHI 1 EIEE IR EE L HES | ] 3 ]
LA B Lezen Hares e n nedic ladas con lenpuse sprop sda p b de
oA bgesdadns am e oon ko &l measiEskas
Ly mebeopsem y m rarms 2l irefrumanio prersn
CEIET AL i et L nhoem eods chpptre s sohn b e be, an edas &
o aTEarm e @ el adcnny concinzimh ke p cparac e ks
E malrumiesls demeeshm  jesas acosn mn el
AT LA cereanenin cEnliben, SorelEgen, smoeacEn o kgal
inhenir @ b eanab b Ceshiim Adminisiraiva
Loz i bervri el ereefrare nlo ri P o in e g anind & L8
OEGANIEACIT R delhmchs cperacienal y coso pusl nimpads @ b vasatle, de
manam g pormies Bacer nmiEnrsoes en luesdn 8 les
hpdine, probhems yobplshs 26 & el gaoon
= . . Loan flarfa del mstrumiesic 10s aohca=les @s ce=idad y X
FUFICIEREIA cabdad acondin fan b e sk, denenicna i e e
Lo mme 2 msirumenis son cotaecenias oon o s de
TR TS s o AL DALE | ey ey oy o pa racden o boem oSl mas, sl oo p s rus e
i iz bk (GeSER Aucimin b i via
L misrmassn g s ecs @ ks di les farea dal
CUREISTERCLA rdrunesls, s nelcr, dessshr oy aspesr &
it i e . el rec Sl e B Esdn
Lok mams del msliumenie aspesan smlacdn = loa
COHEREMLIA irdimdann S mida dmacedn da b varabia: (GESEGN
A Eralen
L mificds enbe b bsncs vy o insuneslno prop el X
WETORDL OGS mgpEeden Gl Frozasln S8 B esarbpacdn, dimerscls
s r YEmE S 0 | S AnEEn
PERTIHENELL L mdfgccnn da b ihams ooncuan s cos b ool vai e X
el e fln
'L | AJE 1130 AL =14
(Meoba: Toaser o cmsls e ol sk an el cosdo i s us puslap meas de 41 ke as

TSRS, us EurvEns reemer Sl ke o e ekirs & e sen m s els e aszkabls)
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IMFORME DE OFINION 30BRE IN ETRUMENTD DE INVE ATIZACION CIENTIFIC A
. DATO S BENERASLEE
Epdbdos ynombnes del axperice Monilla Pérez, Lndsay
Inaiiocitn donds abora - Undveeskdad Do val bejo

Espacialidad : M'agisher en Gesiidn Plbio
Inatrumanio: e svaiuackon | Cusshionaro: Taddad de sereico

Ao () o nsramenin (s Flofes Fanodos Wiser
I AEBPECTOE DE VALIDACIOHN

ELY DEFCIENTE (1] DEFICIENTE (2) ACEFTABELE (2] BUEMNA (4 EXCELENTE (&l

I B IR & LHIHES Il 2| 5|14 =
LA B Lizeh fhares v n nediclades con lenpuss sprop sada y b de X
o bpeedndn s acime con ki oams b masskaksn
L melsdsmm y Ba fmama dal ifrunanio pEireesn X

CEIETIOALD i el L kot sl chpetre s sohm | e ble, an odas 5w
o FrEarm BsEs an i Eesdenm concisim s p cparmcnre ki

Bl mdslrufmiesls diempesing sgesos acoxde man el X
[T IS | E cereamann canlibie, SoreelEgen, smovaceEn oy kgal

irheri i b eanab b Caikdadd ds Soreicio

Lizel i berved del orvrarie nlo r P o s eesdad e grim & X

B AN EACIO R debEeeds speracenal v oo plusl raapedn g s sasaske, de
manarm g permies Bagoar nEmeser e luressn a e
hpsime, prebiems vy oS pbvos da S evenlgassn

Loz flarid dal mdlrumie=ls s0s aohea=led g ceslddad y X

ELIF KK1ERCIA
cabkdad pcondl an La sk, dimensenss @ sdhea 30 s

Lo Mas 4l msbrumenis son cofienias con & I de &

INTERC S AL DALY | 1reais | g scedn y nim porden o los atgisms, b sl p s nabie
dhe imaband: Calbdaa o SEwiciio

Ls mianmmacEn g s oo & s 2 les Mmrma dal &

CURSISTERCER malrunisls, zeinfss Enelohr, desesbr oy aepleir &
i i e sl ras i DR sl e En

Lea fme del sshhumenke aspssan slaodn cos boam S
EOHERERLCIA il eadann de cada drmarceds da b weesthn: Caldad ol

Sl D

LE mfdcns enbe B ECrcs vy o idfruneslo prop el A

WETORDL OGS raspendan Bl smosanin S B oesuarbgacen, dimeecls
Lisc r omcs i@ 1 rnovanEEn

PERT M EMNELL La mediccrn da on thizme concuans cos b asca b vakrimes X
del wrorarii nin
'L | AJE TOT&RL L]
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GOBIERNO REGIONAL DE SAN MARTIN
San Martin

ANOD DEL BICENTENARID EL PENY. 200 ANOSE DE INDEPENDENCIA

CONSTANCIA

El Director de la Direccion Regional de Agricultura,

HACE CONSTAR:

Que ¢l estudiante WILSER FLORES PAREDES, de la maestria de Gestion
Piblica de la Universidad César Vallejo Filial Tarapoto, estd autorizado a realizar la
investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad de servicio de la Oficina de
Planeamiento y Estadistica Agraria de la DRASAM, 20217, en ¢l presente anio, tal como

consta en ¢l titulo de la investigacion.

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

conveniente.

Tarapoto, 25 de octubre del 2021




BASE DE DATOS

Calidad de servicios

Resultado de

Trato durante la

la gesticn Coenfianza

Accesibilidad

Informacion

atencion

Enc. P1 P2 P3 P4 P5 PG

A

Gestion administrativa

p20 P21

P17 P18 P19

P13 P16

P7 P8 PS P10 P11 P12 P13 P14
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1
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AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS
DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC:20321183213
DIRECCION REGIONAL DE AGRICULTURA SAN MARTIN

Nombre del Titular o Representante legal:

ING. TITO JOSIP JAIME HIDALGO

Nombres y Apellidos DNI:
TITO JOSIP JAIME HIDALGO 25759768

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7¢, literal “f’ del Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad
César Vallejo ), autorizo [ x ], no autorizo[ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se

lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacién
GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE PLANEAMIENTO Y
ESTADISTICA AGRARIA DE LA DRASAM, 2021

Nombre del Programa Académico:

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
WILSER FLORES PAREDES 41501366
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la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando
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