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Resumen 

La investigación planteó como objetivo determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 

Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021, del tipo 

básica, diseño no experimental, descriptivo simple, transversal y correlacional, 

teniendo como población 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 gestión 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 relación entre la gestión administrativa y la calidad de la Oficina de Planeamiento 

y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), 

San Martín 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 determinación 

r2=0.3881. 

Palabras clave: Gestión, administración, 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 Martín Regional Directorate of Agriculture (DRASAM), San Martín 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 Martín Regional Directorate of Agriculture 

(DRASAM), San Martín 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. INTRODUCCIÓN

Los nuevos enfoques de la gestión pública 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 políticas de las 

entidades públicas, y ante los escenarios de la pandemia, las falencias de muchas 

de las administraciones se han hecho más evidente, así 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 prestación de los servicios, 

en especial los procesos para la adquisición de los bienes y obras necesarias para 

afrontar la pandemia y la reactivación económica post encierro. 

En lo que respecta al caso peruano, la gestión 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, más no así una finalidad ulterior que debe ser a búsqueda 

de elementos para tener servicios públicos de mejor calidad, a la que se suma la 

alta injerencia de orden político en la toma de decisiones que distorsiona muchas 

veces lo planificado, generando muchas veces improvisación en la toma de 

decisiones.  

Así 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 planificación de la gestión si bien existe un ente rector que es 

CEPLAN, este no tiene mucha injerencia en la planificación 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 
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resultados o como documentos que guíen el accionar de autoridades, directivos y 

trabajadores, de ahí por ejemplo tal como lo advierte la Contraloría General de la 

República (2021) los niveles de cumplimiento de las contrataciones en cuanto a la 

calidad de lo adquirido en un 78% de las auditorías 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 público para el cierre de brechas sociales de la 

ciudadanía  

 

Por eso, orientar la gestión administrativa de las dependencias descentralizadas, 

se constituye en el reto aun no cumplido con eficiencia del proceso de 

descentralización iniciado en el país casi dos décadas atrás, así Chamané (2020) 

indica que existen 4 retos aun no superados en la gestión administrativa del Estado 

que son la existencia de un sistema de planeamiento no articulado territorialmente, 

modelos de estructura organizacionales y funcionales ineficaces, la producción de 

bienes y servicios inadecuados, y articulación intergubernamental aun débil; lo que 

conlleva que la ciudadanía tenga percepciones que los servicios públicos, aun 

cuando en algunos casos puedan tener estándares altos de cumplimiento, siempre 

son deficientes y lo asociación a factores como la demora, el poco profesionalismo 

del personal, trabas burocráticas y corrupción. 

 

Ante ello, la atención al usuario sigue siendo una de las preocupaciones de las 

entidades públicas de los diversos sectores, y aun cuando actualmente exista una 

norma técnica de calidad de los servicios públicos aprobado por la Presidencia del 

Consejo de Ministros – PCM (2016) este instrumento de gestión tiene solo 

directrices generales de la calidad, por tanto falta que prepare normas técnicas de 

forma diferenciada para cada servicio público, situación que se evidencia en los 

constantes reclamos que efectúa la población, así la Defensoría del Pueblo (2019)  

durante el año 2017 acogió 35.348 reclamos a entidades públicas; donde la mayor 

parte de los reclamos corresponden a los gobiernos locales (25,4), seguido de las 

direcciones  regionales de educación con 17,4% y la Oficina de Normalización 

Previsional (ONP) con 12,4%.  
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En la región San Martín el desempeño de la gestión administrativa, Paz y 

Esperanza (2021) menciona los dificultosos enigmas que cada vez más afrontan 

los colaboradores que trabajan en las entidades públicas, pues estos se ligan 

directamente a la poca experiencia conocedora y competente, muy aparte el 

desinterés para dar solución a las trabas administrativas convenientes para la 

comunidad ya que en años no se ha solucionado debido a los cambios de cuerpos 

políticos, las prohibiciones de aumento de los empleados y los pagos dependían de 

quien reparta los bienes, notando el abandono para disputar en cintra de la 

putrefacción de las entidades públicas y privadas. El mismo que conlleva a 

postergar el bienestar de la población, urbanización de estructura estable por ende 

también la calidad de atención con lo que respecta los servicios, considerando la 

demanda de la comunidad del país. 

 

En cuanto ,a la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 

Regional de Agricultura San Martín - 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 número 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 

implementación del sistema Integral de gestión administrativa, que requiere la 

implementación con recurso humano con capacidad técnica, equipos tecnológicos 

para su funcionamiento, además la conducción de la gestión 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 mayoría de casos, de la 

administración, según se evidencia en el diagnóstico institucional de la institución.  

 

En base a la realidad problemática fue necesario formular el problema general: 

¿Cuál es la relación entre la Gestión administrativa con la calidad de servicio de la 

Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de 

Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021? y como problemas 
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específicos: ¿Cuál es el nivel de gestión administrativa de la Oficina de 

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 

Martín (DRASAM), San Martín 2021? ¿Cuál es el nivel de gestión administrativa 

por dimensiones de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 

Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021?¿Cuál es el nivel 

de la calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 

Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021? ¿Cuál 

es el nivel de la calidad de servicio por dimensiones de la Oficina de Planeamiento 

y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín 

(DRASAM), San Martín 2021? 

Esta investigación tuvo su justificación por conveniencia, los aportes que se 

generaron en el estudio es conveniente para quienes gestionan a entidad, y así 

tener elementos para plantear procesos de mejora, por su relevancia social, 

permite contar una área sólida en todos sus procesos, con una gestión efectiva que 

permita dar cumplimiento a los objetivos organizacionales brindando así al usuario 

una calidad de servicio adecuado que permita satisfacer sus requerimientos; por su 

valor teórico, la presente investigación se justificó en aportes, teorías y conceptos 

de autores comúnmente utilizados, los cuales describen cada variable de estudio; 

por su implicancia práctica, la investigación cuenta con recomendaciones que 

buscan dar solución a los diversos problemas encontrados en la institución, las 

mismas que vienen afectando el buen desempeño institucional; finalmente por su 

utilidad metodológica, se hizo uso del método de investigación descriptivo, por el 

cual se  da respuesta al problema y logrando los objetivos planteados en el presente 

estudio, esto se realizó mediante el análisis de los instrumentos de investigación 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 

relación entre la Gestión administrativa con la calidad de servicio de la Oficina de 

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 

Martín (DRASAM), San Martín 2021 y como específicos: Conocer el nivel de 

gestión administrativa de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 

Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021, conocer  

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



5 
 

Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), 

San Martín 2021, analizar el nivel de la calidad de servicio de la Oficina de 

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 

Martín (DRASAM), San Martín 2021, analizar el nivel de la calidad de servicio por 

dimensiones de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 

Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021. 

Como hipótesis general: Hi: Existe relación significativa entre la Gestión 

administrativa con la calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadística 

Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 

2021.   Como específicas: H1: El nivel de gestión administrativa de la Oficina de 

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 

Martín (DRASAM), San Martín 2021, es buena. H2: El nivel de gestión 

administrativa por dimensiones de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria 

de la Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021,es 

buena. H3: El nivel de la calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y 

Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), 

San Martín 2021, es buena. H4: El nivel de la calidad de servicio por dimensiones 

de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de 

Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021, es buena.  

 

 

 

 

  



6 
 

II. MARCO TEÓRICO 

Antecedentes a nivel internacional, Machín, et. al (2019), investigación 

cualitativa, nivel descriptivo, la población 04 entidades gubernamentales locales, 

la muestra censal, la técnica el estudio de casos, en sus conclusiones detalla la 

gestión 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 optimización de los circuitos prestacionales debe incluir el 

relacionamiento personal administrativo – ciudadano. Por ello las entidades 

locales deben desarrollar procesos de planificación repensados desde la visión 

del valor público, introduciendo criterios innovativos y de mejora continua en 

todos los sistemas administrativos para contribuir a tener mejores servicios. 

 

También encontramos a Rodríguez (2019) Investigación cuantitativa, nivel 

descriptivo, con una población de 36 entidades del nivel central colombiano y 

una muestra de 30 entidades, aplicando la técnica de la revisión documental y el 

instrumento la ficha de registro, en sus conclusiones indica que, el proceso de 

integración de sistemas para el planeamiento se encuentra en nivel de avance 

inicial y tiene poca articulación 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 públicas. Otro factor 

es que el sistema de planeamiento actualmente no tiene indicadores de medición 

ni parámetros estandarizados para un efectivo seguimiento de los resultados. 

Los sistemas administrativos no están concebidos como sistemas sectoriales, y 

no se ha centrado en los stakeholder de la administración pública, a pesar que 

las directivas de su creación lo definen como tales. 

Ahora presentamos a Cepeda & Cifuentes (2019) Tipo cualitativo, diseño 

descriptivo, la muestra de 25 estudios académicos, aplicando la técnica de 

análisis de casos y el instrumento la ficha de registro de casos, presenta como 

conclusiones, que el sector público en Colombia ha tenido que establecer 

estrategias de calidad con la finalidad de recuperar la confianza y mejorar su 

reputación ante la ciudadanía por los servicios que oferta. La aplicación de 
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criterios de calidad de la administración pública en Colombia funciona bajo un 

sistema que integra la gestión, 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 gestión pública y 

que tenga al ciudadano como eje central de cualquier intervención 

 

Finalmente a nivel internacional encontramos a Morais (2020) investigación de 

tipo básica, nivel descriptivo, diseño no experimental, la técnica la encuesta y el 

cuestionario como instrumento, aplicados a 125 usuarios de 3 entidades públicas 

en Guayaquil, Ecuador, detallando como conclusiones que, las valoraciones de 

la calidad de los servicios públicos tiene de por si una connotación negativa a 

priori a recibir el servicio, pues los usuarios tienen interiorizados como demoras, 

poca voluntad de cumplimiento de los trabajadores, burocracia y corrupción. Un 

factor valorado es la inclusión de sistemas administrativos mediante el gobierno 

electrónico, debido a que acorta tiempos de traslado hacia las oficinas y agilizan 

los trámites, y el factor menos valorado son los sistemas de control que no 

presentan toda la información para una vigilancia ciudadana adecuada. 

 

Entre los antecedentes a nivel nacional se tiene a Izquierdo (2021) Tipo básica, 

nivel descriptivo, diseño no experimental, la población 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 sólo 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 

estándares de medición para cada producto o servicio que oferta el Estado. Una 

forma de identificar la calidad debería ser la inclusión de indicadores de eficiencia 

y economía al definir los programas presupuestales desde un enfoque de la 

gestión por resultados, lo que permitiría que los usuarios tengan parámetros 

únicos para evaluar la calidad. 
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Otra es la investigación de Barrera & Isuiza (2018) Tipo cualitativo, nivel 

descriptivo correlacional, diseño 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 gestión 

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; además 

se establece la existencia de una relación muy fuerte, entre la gestión 

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 artículo científico cambios en la gestión 

administrativa en los niveles sub nacionales y su incidencia en los sistemas 

administrativos en la región Amazonas, investigación básica, 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 gestión 

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 paralización de estos 

sistemas. En el nivel regional la incidencia es menor que en los gobiernos 

municipales, debido a una menor rotación de personal. Los resultados de la 

gestión administrativa logran poco avance cuando existen cambios, por lo que 

se debería establecer normas que permitan que el servicio civil sea aplicado 

como una forma de garantizar que el personal tenga una carrera pública que 

limite la alta rotación 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 Ruíz & Delgado (2020) 

Investigación básica, nivel exploratorio, con una muestra de 12 investigaciones 

sobre el tema, la técnica el estudio de casos, en sus conclusiones explicita que, 

que el 80% de los estudios hacen mención que la calidad del servicio público es 

un proceso que tiene estándares que no cubren las expectativas de usuario, 

donde los elementos menos valorados son la fiabilidad, capacidad de respuesta 
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y los elementos tangibles.  El 60%, afirman que la gestión administrativa es 

primordial para la formulación de eficientes políticas internas en las entidades y 

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

 

Otra investigación es de Alegría (2020) Tipo básica, diseño 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 gestión administrativa se encentra 

en un nivel regular siendo el valor de aprobación de 54%; y la calidad de los 

servicios también tiene un nivel regular, con un nivel de aprobación de 62%; y se 

ha determinado la existencia de relación de tendencia positiva en un nivel 

moderado entre la Gestión administrativa y calidad de los servicios de la 

Municipalidad Distrital de Rumisapa, año 2020, siendo el valor del r de Pearson, 

0.754. 

 

Finalmente presentamos a León (2017) quien en su tesis de maestría, plantea 

establecer la relación entre la gestión administrativa y la calidad servicio en la 

oficina del OSCE de Tarapoto, investigación del tipo básica, diseño no 

experimental, la población de 220 usuarios y la muestra de 140, empleando la 

encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento respectivamente, 

concluye que la relación entre la gestión 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 gestión administrativa 

tiene una valoración aprobatoria del 68% y la calidad del servicio del 64%. 

 

En cuanto a las teorías relacionadas al tema se menciona la variable gestión 

administrativa, según Amaro (2010) definió a la Gestión Administrativa, como 

el estudio de la actuación sistemática y consciente de una determinada 

organización. Carrasco (2014), lo define como los procesos mediante el cual se 

diseñan 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 acción desarrollan actividades para el cumplimiento de propósito 
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comunes o 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 organización. 

 

Otras definiciones de la gestión administrativa son la dada por Aliaga & Alcas 

(2012). define la gestión como componente de la administración mediante el cual 

se ejecutan las acciones para la consecución de un fin o producto, empleando 

los recursos humanos, financieros y logísticos que se tiene disponible. Anchelia 

et. al. (2020), indican que la gestión 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 

aquella que otorgue mayor grado de seguridad para logro del objetivo; así 

mismo; y la gestión pública lo define, como el conjunto de intervenciones 

conducentes al logro de los fines, propósitos, objetivos y metas de las entidades 

que están definidos en las políticas gubernamentales establecidas por el Poder 

Ejecutivo (Aliaga, 2018) 

 

Por otro lado, la gestión administrativa gubernamental se sustenta en la teoría 

del enfoque clásico de la administración, así Mejía (2015), afirma que la gestión 

que para el logro de una administración apropiada debe ejecutarse un conjunto 

de estudios técnicos mediante el método científico con la finalidad de lograr los 

mejores resultados evitando o disminuyendo las pérdidas de cualquier 

naturaleza, Otra es la teoría de la gestión por resultados, donde Alvarado (2016) 

dice, para lograr resultados se deben articular las acciones con los fines que se 

persiguen, donde la asignación de recursos que se efectúa 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 teoría de la sustentabilidad del territorio, 

donde Yausef (2017) indica que se impulsa una actividad o proyecto como parte 

de la gestión administrativa si los ejes del desarrollo sustentable se entrelazan 

entre sí, siendo por tanto viable en lo económico, social y ambiental, caso 

contrario no puede ser implementado, buscando que el espacio geográfico 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 gestión administrativa, según 

Tamayo (2016) son cuatro, siendo el primero el principio del planeamiento, 

eliminando así la improvisación, utilizando para ello la ciencia y los criterios de la 

planificación como método; el segundo principio es la preparación, que se 

establece sobre el fundamento del desarrollo de capacidades del recurso 

humano como base para mejorar la producción; 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 organización del trabajo; y el cuarto 

principio de ejecución, que establece que un trabajo estructurado, organizado y 

con disciplina, favorece la asignación de roles diferenciados para el cumplimiento 

de los objetivos. 

 

Para ejecutar una adecuada gestión administrativa en una instancia del gobierno 

regional las acciones se engloba como parte de los sistemas de la gestión 

pública; así Soto (2020)  indica que, de acuerdo a lo tipificado por la Ley Orgánica 

del Poder Ejecutivo, estos son los sistemas funcionales, los sistemas 

administrativos y las acciones de control. Los Sistemas Funcionales se 

estructura con el propósito de garantizar que se cumplan las políticas públicas 

que necesitan de la articulación 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 públicas; es decir mediante estos sistemas se 

implementan las estrategias que le son encargadas mediante una Ley, y son 

ejecutadas mediante sus unidades de línea, dando origen a los servicios que le 

competen a la entidad, siendo estas las materias como agricultura, educación, 

justicia, seguridad, ambiente, salud, comercio, turismo, trabajo, mujer, etc., 

dando así 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 

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

 

La segunda dimensión que corresponde a los Sistemas Administrativos son 

aquellos que buscan regular el empleo de los recursos con que disponen las 

organizaciones de la administración pública, impulsando la eficacia y eficiencia 

para el logro de resultados (Bernardo & Jiménez, 2015) y en el campo público 

peruano, los sistemas administrativos gubernamentales son: el sistema de 

planeación estratégica, el sistema presupuestal, la gestión de la inversión 

pública, el endeudamiento público, la modernización de la organización estatal, 

la gestión del potencial humano, la defensa jurídica de los intereses del Estado, 

el sistema de adquisiciones, tesorería, contabilidad. 

 

La tercera corresponde a los Sistemas de Control, que son aquellas acciones 

que ejecutan las organizaciones estatales como parte del sistema nacional de 

control (Ferreyra, et.al.,2015) y su finalidad es brindar las garantías para que los 

recursos públicos sean empleados correctamente, de acuerdo a la misión y los 

propósitos que definidos por la ley, las normativas y los planes institucionales, 

buscando así maximizar la eficiencia no solamente del costo, sino también 

buscando la máxima calidad que debe tener el valor público. Para ello se 

determinan el plan de del control interno de la entidad, las auditorías internas y 

externas, y los procesos administrativos disciplinarios (Soto, 2020)  Desde la 

gestión pública, en la cual se engloba a la administración municipal, el proceso 

de control se rige fundamentalmente por la Ley Orgánica del Sistema Nacional 

de Control y de la Contraloría General de la República – Ley Nº 27785, el mismo 

que se estructura a nivel de las municipalidades a través del Órgano de Control 

Institucional OCI, independientemente del sistema de control interno que se 

tienen que implementar (Hermosa,2018) 

 

A continuación, se presenta la variable calidad de servicio, Velásquez (2011), 

menciona que es la calidad son las propiedades, atributos, características 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 función su capacidad cognitiva, social, 

anímica y/o espiritual; haciendo una valoración de lo esperado previamente con 

sus expectativas. Para Cesareo & Chambel (2017) es la cuantificación de un 

servicio de su capacidad para satisfacer los anhelos y demandas de los usuarios, 

debiendo saber de manera previa cuáles son aquellas expectativas que se 

esperan satisfacer. 

 

Las teorías de la calidad de los servicios en entidades públicas son diversas, y 

Camison, et. al. (2017) hace mención a la teoría 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 teoría de la Atribución Causal, 

donde Cano (2017) que fundamenta que el usuario contextualiza el resultado de 

un servicio que ha empleado sobre condiciones dicotómicas de fracaso o éxito, 

donde las causas de la satisfacción 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 teoría del Resultado o Desempeño, donde Benito, et al, 

(2019) que indica que la calidad de un servicio es el resultado del desempeño de 

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

 

Las dimensiones que tiene la calidad del servicio en el campo público, de 

acuerdo a la Norma de Calidad para la Gestión del Servicio en las Entidades 

Públicas, estas son el Trato durante la atención, la información otorgada, el 

tiempo, la accesibilidad, el resultado de la gestión y la confianza. (PCM, 2016). 

El trato durante la atención, desde la perspectiva de Rodríguez & Velásquez 

(2016) puede ser medido a través de la empatía mostrada por el servidor público 

durante la atención, la calidez de la atención, la atención si atisbos de 

discriminación de ninguna clase, el respeto a la atención preferente a 

poblaciones vulnerables y el uso del lenguaje inclusivo. La segunda dimensión 
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es la información, que pueden ser medidos a través de la calidad de la 

información que se entrega, la oportunidad de la información y el empleo de 

tecnologías de la información para entregar información. 

 

Otra dimensión es el tiempo, así Alfaro & Saavedra (2016) hace mención que 

pueden ser medidos por el tiempo brindado según la naturaleza del servicio y el 

tiempo para atender los reclamos. La cuarta dimensión es la accesibilidad, es 

decir cuan asequible está el servicio ya sea por su ubicación geográfica o por la 

existencia de barreras burocráticas. Rodríguez & Velásquez (2016) indican que 

pueden ser medidos en función de la ubicación de los servicios, las facilidades 

del acceso al servicio, la cobertura de los servicios, las limitaciones por trabas 

burocráticas. La quinta dimensión corresponde al Resultado de la gestión donde 

Alfaro & Saavedra (2016) que corresponde de forma específica al producto o 

bien que se entrega y sobre el cual se valora su calidad, como son los estándares 

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 percepción de probidad del accionar de los funcionarios para brindar 

el servicio, el profesionalismo en la atención y la satisfacción del usuario. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

Fue tipo básica, donde Concytec (2016) hace mención que se caracteriza 

porque el objeto de la investigación es incrementar los saberes y conocimientos 

existentes sobre una materia determinada, sin que se logre una aplicación 

práctica.  

Diseño de la investigación 

Se asumió que la investigación fue de diseño no experimental, descriptivo 

simple, transversal y correlacional, los que desde lo conceptualizado por Abanto 

(2014) es no experimental, porque el proceso de recojo de información 

mediante los instrumentos se desarrolló sin que exista ningún 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 información que nos condujo a los resultados de la 

investigación y se obtuvo en un momento único y para un periodo 

predeterminado. Es correlacional, debido a que la contrastación de la hipótesis 

fue llevada a cabo mediante la aplicación de una prueba estadística de relación, 

y en nuestro caso correspondió a una correlación bivariada. En ese sentido, el 

gráfico del diseño es el siguiente: 

    O₁ 

 

  M   r 

 

    O₂ 

Donde: 

M = Muestra 

O₁ = Gestión administrativa 

O₂= Calidad de servicio   

r = Relación de las variables de estudio 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Variable 1: Gestión administrativa 

Variable 2: Variable 1: Calidad de servicios 

 En el anexo se detalla la operacionalización. 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis  

 Población 

La población se constituyó por 123 trabajadores de la Dirección Regional de 

Agricultura de San Martín, según información de la Oficina de Recursos 

Humanos al 31 de agosto del 2021 

- Criterios de inclusión. Se asumieron como criterios de inclusión para el 

caso de los trabajadores que tengan una relación laboral contractual en los 

regímenes laborales DL 276 y DL1025,  

- Criterios de exclusión. Se asumió como criterios de exclusión quienes 

estuvieron haciendo uso de su derecho vacacional y aquellos que tengan 

procesos disciplinarios en curso. 

 Muestra 

Teniendo una población de tamaño finito, se efectuó el cálculo estadístico 

donde el valor arroja un total de 65 trabajadores 

 Muestreo 

 Establecido por el criterio de muestreo aleatorio simple 

 Unidad de análisis 

Conformado para cada trabajador de la Dirección Regional de Agricultura de 

San Martín 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Técnicas 

La técnica aplicada correspondió a la Encuesta, la misma que según Little 

(2013) se emplea en estudios cuyo objetivo es conocer atributos o fenómenos 

de una un grupo de individuos, planteando respuestas de orden cerrado.  

Instrumentos 

Correspondió a la aplicación del cuestionario, el mismo que Saldaña (2015) 

indica que se estructura basándonos en ítems o preguntas sobre los atributos 

de la población que se desean conocer, donde las interrogantes permiten tener 
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respuestas múltiples bajo una escala de medición que se establece de forma 

previa y es de fácil comprensión para quienes participan de su aplicación y en 

nuestro caso las valoraciones serán la Escala de Likert, 1=Muy malo, 2= Malo 

3= Regula 4= Bueno 5= Muy bueno 

La estructura del cuestionario para la variable 1: Gestión administrativa de 14 

preguntas estructurado en función de los indicadores y sus dimensiones, así 

para la dimensión Sistema funcionales consta de 3 preguntas, para la 

dimensión Sistemas administrativos con 6 preguntas y para la dimensión 

Sistemas de control con 5 preguntas. 

Para la variable calidad del servicio con 21 preguntas, las que se distribuyen 

entre sus dimensiones, así para la dimensión Trato durante la atención consta 

de 05 preguntas, la dimensión Información con 3 preguntas, la dimensión 

Tiempo con 3 preguntas, la dimensión Accesibilidad con 4 preguntas, la 

dimensión Resultado de la gestión con 3 preguntas y la dimensión Confianza 

con 3 preguntas 

Validez 

Para validar la investigación, esta será efectuada por el Juicio de Expertos, 

estimando la participación de un total de 3 expertos, quienes, aplicando una 

ficha de validación que valora la pertinencia, relevancia y claridad, dictaminaran 

si los instrumentos son factibles para el logro de los objetivos. Los resultados 

son los siguientes 

Validación del juicio de experto 

Variable N.º Especialidad 
Promedio 
de validez 

Opinión del experto 

Gestión 
administrativa 

1 Gestor público 4.6 Válido para ser aplicado. 

2 Gestor público 4.8 Válido para ser aplicado 

3 Metodólogo 4.7 Válido para ser aplicado. 

Control 
interno 

1 Gestor público 4.6 Válido para ser aplicado. 

2 Gestor público 4.8 Válido para ser aplicado. 

3 Metodólogo 4.7 Válido para ser aplicado 

Fuente: Valores del Juicio de expertos 
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Interpretación:  

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, estadístico 

que Saldaña (2015) indica que sirve para la verificación de la consistencia de 

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

politómicos, es decir que presentan más de tres escalas de medición. 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: 

 

Análisis de confiabilidad: Gestión administrativa 

 

 

 

 

 

         

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

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.902 14 

 

Análisis de confiabilidad: Control interno 

 

 

 

 

 

      Resumen del procesamiento de los casos 

                  N                  % 

Válidos                          65              100 

Excluidoa                         0                           0     

Total                              65              100 

      Resumen del procesamiento de los casos 

                  N                  % 

Válidos                          65              100 

Excluidoa                         0                           0     

Total                              65              100 
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a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

0,911 

N de elementos 

21 

Interpretación: 

Los valores de la confiabilidad al expresar valores de 0.902 y 0.911 para las 

variables gestión administrativa y control interno respectivamente para el 

estadístico de alfa de Cronbach, siendo estos valores superiores al valor de 

0.7 que es el valor mínimo esperado, se determina que los instrumentos son 

confiables. 

3.5. Procedimientos 

La investigación tuvo como punto de partida el proceso para validar los 

instrumentos, y de forma simultánea el proceso para solicitar al organismo 

público los permisos para aplicar los instrumentos. Luego se procederá a 

identificar a los miembros que conformaron la muestra, aplicando el criterio de 

información 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 teórico y luego de 

sistematizado el informe se procedió a su sustentación. 

3.6. Método de análisis de datos 

La información de campo fue procesada mediante una tabla de doble entrada, 

haciendo uso del aplicativo SPSS V.25. Para los objetivos del tipo descriptivo, 

estos serán analizados teniendo en consideración la estadística 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 correlación de las variables, los datos ya 

tabulados serán sometidos a una prueba para corroborar si corresponden a una 

curva normal, empleando la prueba de Kolmogorov - Smirnov pues según lo 

indicado por Saldaña (2015) esta es aplicada para data que proceden de 

muestras con más de 50 individuos, en donde al arrojar un valor que indica que 
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la data no pertenece a una curva normal, corresponderá decidir que estadístico 

de correlación se empleará.  

3.7. Aspectos éticos 

Serán aplicados los principios éticos internacionales, como son el respeto a la 

autonomía, cuya exigencia que a quienes participaron estará asociada a que 

las respuestas sean brindadas respetando sus decisiones de expresar sus 

ideas y la capacidad de autodeterminación que poseen. Otro principio será la 

justicia referida a brindar un trato enmarcado en lo que moralmente es aceptado 

por la sociedad o entidad donde se desarrollará la investigación, pero brindando 

un trato igualitario a todos, sin que exista discriminación de ninguna índole.  
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Nivel de gestión administrativa de la Oficina de Planeamiento y Estadística 

Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San 

Martín 2021 

 

 

Figura 1. Frecuencias de la gestión administrativa 

Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra 

Interpretación:  

Los resultados evidenciados para la variable gestión administrativa muestran 

lo siguiente:  

Para malo que está en el intervalo de 14-32 puntos se obtiene un valor de 

13.8%, para regular que está en el intervalo de 33-51 puntos el valor es de 

52.3% y para bueno cuyo intervalo está entre 52-70 puntos este alcanza un 

valor 33.8%.  
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4.2. Nivel de gestión administrativa por dimensiones de la Oficina de 

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura 

San Martín (DRASAM), San Martín 2021 

 

Tabla 1 

Frecuencias de las dimensiones de la gestión administrativa 

Dimensiones / Variable  Niveles 
 

Intervalo Frecuencia % 

Sistemas funcionales 

Malo 
 

3 - 6 8 12.3% 

Regular 
 

7 - 10 32 49.2% 

Bueno 
 

11 - 15 25 38.5% 

 
Total  65 100.0% 

Sistemas administrativos 

Malo 
 

8 - 18 9 13.8% 

Regular 
 

19 - 29 33 50.8% 

Bueno 
 

30 - 40 23 35.4% 

 
Total  65 100.0% 

Sistemas de control 

Malo 
 

3 - 6 12 18.5% 

Regular 
 

7 - 10 35 53.8% 

Bueno 
 

11 - 15 18 27.7% 

 
Total  65 100.0% 

Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra 

 

Interpretación:  

Los resultados evidenciados en las dimensiones de la variable gestión 

administrativa es la siguiente: 

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

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

En la dimensión 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. 



4.3. Analizar el nivel de la calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y 

Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín 

(DRASAM), San Martín 2021 

4.4. Figura 2. Frecuencias de la calidad de servicio 

Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra 

 

Interpretación:  

Los resultados evidenciados para la variable calidad de servicio muestran lo 

siguiente:  

Para malo que está en el intervalo de 21-48 puntos se obtiene un valor de 

9.2%, para regular que está en el intervalo de 49-77 puntos el valor es de 

63.1% y para bueno cuyo intervalo está entre 78-105 puntos este alcanza un 

valor 27.7%.  
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4.5. Nivel de la calidad de servicio por dimensiones de la Oficina de 

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura 

San Martín (DRASAM), San Martín 2021 

 

Tabla 2 

Frecuencias de la calidad de servicio 

Dimensiones / Variable  Niveles  Intervalo Frecuencia % 

Trato durante la atención 

Malo  5 - 11 5 7.7% 

Regular  12 - 18 42 64.6% 

Bueno  19 -25 18 27.7% 

 Total  65 100.0% 

Información 

Malo  3 - 6 6 9.2% 

Regular  7 - 10 39 60.0% 

Bueno  11 - 15 20 30.8% 

 Total  65 100.0% 

Tiempo 

Malo  3 - 6 5 7.7% 

Regular  7 - 10 43 66.2% 

Bueno  11 - 15 19 29.2% 

 Total  67 103.1% 

Accesibilidad 

Malo  4 - 9 6 9.2% 

Regular  10 -14 42 64.6% 

Bueno  15-20 17 26.2% 

 Total  65 100.0% 

Resultado de la gestión 

Malo  3 - 6 9 13.8% 

Regular  7 - 10 42 64.6% 

Bueno  11 - 15 14 21.5% 

 Total  65 100.0% 

Confianza 

Malo  3 - 6 7 10.8% 

Regular  7 - 10 41 63.1% 

Bueno  11 - 15 17 26.2% 

 Total  65 100.0% 
Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra 

Interpretación:  

Los resultados evidenciados en las dimensiones de la variable calidad de 

servicios es la siguiente: 

En la dimensión trato durante la atención, de 65 trabajadores el 64.6% 

respondieron que es regular, el 27.7% es bueno y el 7.7% es malo. 

En la dimensión información, 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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En la dimensión 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 dimensión 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 dimensión resultado de la gestión, de 65 trabajadores, el 64.6% 

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

4.6. Relación entre la Gestión administrativa con la calidad de servicio de la 

Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de 

Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021 

Tabla 3 

Prueba de normalidad de las variables 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión administrativa ,261 65 ,000 ,842 65 ,000 

Calidad de servicios ,343 65 ,000 ,784 65 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Fuente: Datos que provienen del cuestionario aplicado a la muestra 

Interpretación: 

Los resultados que se expresan en la tabla 3, detallan la prueba para 

establecer la normalidad de las variables gestión administrativa y calidad de 

servicio, en donde se asumió como premisa que siendo una muestra mayor 

a 50 individuos fue aplicada la prueba de Kolmogorov-Smirnova, teniendo 

como condición 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 distribución 

de los datos que fueron obtenidos con los cuestionarios no pertenecen a una 

curva normal, con lo que fue asumida la determinación de emplear el 

estadístico correlacional de Spearman para la determinación de la existencia 

de correlación de las variables. 
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Tabla 4 

Relación entre variables 

Gestión 
administrativa 

Calidad de 
servicios 

Gestión 
administrativa 

Rho de Spearman 1 ,623** 
Significancia 
bilateral 
N  65 

,000 

Calidad de servicios Rho de Spearman 
,623** 1 

Significancia 
bilateral 

,623 

N 65 65 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación: 

Los valores que se expresan en la Tabla 4 evidencian una relación positiva 

moderada con un Rho de Spearman de 0.623, así como un nivel de 

significancia bilateral de p – valor (0,000 < 0,05) lo cual, se acepta la hipótesis 

alterna y se rechaza la hipótesis nula, donde se concluye que, existe relación 

entre la relación entre la gestión administrativa con la calidad de servicio de 

la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de 

Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 20121, siendo esto 

significativa positiva baja 

Figura 3.  

Dispersión de las variables 

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

Ahora procedemos a la definir la prueba de hipótesis general 

Planteamiento de la hipótesis 

Ho: No existe relación significativa entre la Gestión administrativa con la 

calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 

Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021. 

Ha: Existe relación significativa entre la Gestión administrativa con la calidad 

de servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 

Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021. 

Selección de significancia: Se define como p < 0.05 

Análisis y decisión 

Siendo p < 0.05, es decir igual a 0.00 se rechaza Ho y se acepta Ha. que dice:  

Existe relación significativa entre la Gestión administrativa con la calidad de 

servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 

Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021. 
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V. DISCUSIÓN

Los resultados concernientes al objetivo general que fue, determinar la relación

entre la Gestión administrativa con la calidad de servicio de la Oficina de

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San

Martín (DRASAM), San Martín 2021, nos indica la existencia de una correlación

positiva baja, donde el valor del R de Spearman alcanza un valor de 0.623, y el

coeficiente de determinación de 0.3881, es decir el 38.81% de los resultados

que alcanza la calidad del servicio se ven influenciados por la gestión

administrativa, siendo estos valores muy disímiles a lo indicado por Barrera &

Isuiza (2018) se establece la existencia de una relación muy fuerte, entre la

gestión 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 Alegría (2020) que dice, se ha determinado la existencia de relación de

tendencia positiva en un nivel moderado entre la Gestión administrativa y

calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, año 2020,

siendo el valor del r de Pearson, 0.754.

Teniendo en consideración que la gestión administrativa engloba al conjunto de 

elementos que la gestión que lleva a cabo una entidad, es decir las acciones 

que conducen al cumplimiento de su misión que se plasman en los servicios 

que brinda, al tener un nivel de correlación 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 dirección a lo afirmado por 

Ruíz & Delgado (2020) quienes al analizar las municipalidades de la región San 

Martín afirman que, el 60%, afirman que la gestión administrativa es primordial 

para la formulación de eficientes políticas 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 satisfacción de los usuarios de 

una entidad gubernamental, no tener una correlación muy alta para los 

elementos de la gestión administrativa con la calidad del servicio, pone en 
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contradicción su rol funcional y operativo para generar resultados que cubran 

las necesidades de los ciudadanos, y en el caso específico de la oficina de 

planeamiento y estadística de la Dirección Regional Agraria de San Martín, 

implica que estos no están contribuyendo a brindar la información para la toma 

de decisiones en las diferentes actividades productivas agrarias y por tanto 

alejados de la teoría de la gestión 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 asignación de recursos se efectúa 

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 gestión administrativa 

de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de 

Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021, este logra una puntuación 

de 63.1% en regular y 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 gestión gubernamental, siendo estos valores muy 

similares a lo observado por Barrera & Isuiza (2018) quien al analizar una 

municipalidad de la región Loreto indica que, la gestión administrativa es 

valorada por los trabajadores como adecuada solo por el 25% y por un 19% de 

los vecinos. 

Desde el concepto de la administración conducentes a generar los logros 

misionales y estratégicos que tiene una entidad pública, pues el fin porque se 

crea es generar las acciones para que se cumpla el rol del Estado de satisfacer 

las necesidades de la población, en este caso de la Oficina de Planeamiento y 

Estadistica Agraria, la información que generan tanto para el público interno 

que son las diferentes áreas de la DRASAM o para los productores agrarios no 

son eficientes o no tienen la relevancia que el caso amerita, esto porque solo 

poco más de 1 de 4 trabajadores lo considera como bueno, no cumpliéndose 

lo afirmado por Carrasco (2014), que define la gestión administrativa como los 

procesos mediante el cual se diseñan 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 gestión 

administrativa en la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 

Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), San Martín 2021, nos 

muestra valores relativamente similares en la valoración 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 Ruíz & Delgado (2020) quien 

analizar una municipalidad indica que, el 80% de los estudios hacen mención 

que la calidad del servicio público es un proceso que tiene estándares 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 pública, implica que algunas de las

condiciones operativas presenta elementos que no tienen una eficiencia para 

ser cumplida, como puede ser las limitaciones de orden logístico, de personal, 

pues todos los sistemas administrativos como el planeamiento, adquisiciones, 

inversiones, recursos humanos tienen como elementos clave las tecnologías 

de la información, 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 prestación de los 

servicios, en especial los procesos para la adquisición de los bienes y obras 

necesarias para afrontar la pandemia y la reactivación económica post encierro. 

Los sistemas de control  al tener la más baja puntuación dentro de la gestión 

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 logísticas 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 organización del 

trabajo. 

Sobre el análisis del nivel de la calidad de servicio de la Oficina de 

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 

Martín (DRASAM), San Martín 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 públicos por lo general 

no tienen una valoración alta, principalmente porque muchos de los elementos 

de la calidad no se encuentran definidos por estándares de medición, o porque 

la población conoce poco de los elementos productivos que lo generan y por 

tanto no tienen criterios uniformes para valorarlos, mucho más 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 Estadística Agraria de la DRASAM siendo 

sus servicios con una alta valoración técnica de la información que genera, es 

posible que no se valoren adecuadamente la forma cómo esta pueda ser 

aprovechada, o simplemente no es de fácil acceso, lo que se complementa con 

lo afirmado por Sanabria, Romero y Flores (2015) que dice, la calidad en la 

gestión pública no es un factor unívoco de orden técnico, sino que además 

surge de la respuesta sociológica del accionar de los usuarios donde los 

usuarios lo valoran en la medida que logran satisfacer las demandas de la 

población. 
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Desde las dimensiones de la calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento 

y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín 

(DRASAM), San Martín 2021, el nivel de logro en todos los casos la valoración 

más alta lo obtiene regular en aproximadamente 6 de cada 10 trabajadores, lo 

que demuestra que cualquier intervención para mejorar la calidad de los 

servicios esta debe responder a una intervención 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 gestión pública y que tenga al ciudadano como 

eje central de cualquier intervención. 

Si todos los elementos de la calidad, tanto los asociados a la configuración 

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 sí 

y basta con que uno de ellos no cumpla las expectativas de los usuarios para 

aminorar su valor de logro, condición que se observa en la institución evaluada, 

siendo esta afirmación complementada con lo afirmado por Izquierdo (2021) 

que dice, la calidad del servicio un elemento técnico, no puede ser conceptuado 

sólo 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 estándares de medición para cada 

producto o servicio que oferta el Estado y a su vez reafirmada por la teoría del 

Resultado o Desempeño, donde Benito, et al, (2019) indica que la calidad de 

un servicio es el resultado del desempeño de los atributos que posee y la forma 

como lo percibe el usuario. 
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VI. CONCLUSIÓN

6.1 La relación entre la gestión administrativa y la calidad de la Oficina de 

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura 

San Martín (DRASAM), San Martín 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 determinación r2=0.3881 

6.2 El nivel de gestión administrativa en de la Oficina de Planeamiento y 

Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín 

(DRASAM), San Martín 2021, es regular para el 52.3% de los trabajadores, 

bueno con 33.8% y bueno con 13.8% 

6.3 El nivel de la gestión administrativa por dimensiones en la Oficina de 

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura 

San Martín (DRASAM), San Martín 2021, es regular  para los sistemas 

funcionales con 49.2%, sistemas administrativos con 50.8% y sistemas de 

control con 53.8%. 

6.4 El nivel de la calidad de servicios n de la Oficina de Planeamiento y 

Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín 

(DRASAM), San Martín 2021, es regular para el 63.1% de los trabajadores, 

bueno con 27.7% y malo 9.2% 

6.5 El nivel de la calidad de servicio por dimensiones en la Oficina de 

Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura 

San Martín (DRASAM), San Martín 2021, es regular  para trato durante la 

atención con 64.6%, información con 60.0%, tiempo con 66.2%, 

accesibilidad con 64.6%, resultados de gestión con 64.6% y confianza con 

63.1%. 
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Al Director de la Dirección Regional de Agricultura de San Martín a 

estructurar un Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard) sustentado 

en la gestión por procesos de la gestión administrativa y la calidad de los 

servicios que brinda. 

7.2. Al Jefe de la Oficina de Planeamiento y Estadística de la Dirección Regional 

de Agricultura de San Martín a generar talleres de formación destinados a 

la mejora de los sistemas administrativos como parte integrante de los 

planes de Desarrollo de Capacidades. 

7.3. Al Director de la Dirección Regional de Agricultura de San Martín establecer 

procesos de sistematización de experiencias basadas en las lecciones 

aprendidas y las buenas practicas de gestión y emplear procesos de 

retroalimentación de procesos para la mejora de la gestión administrativa 

institucional. 

7.4. Al Jefe de Personal de la Dirección Regional de Agricultura de San Martín 

a desarrollar como parte de la Gestión del Rendimiento estándares de 

medición de la calidad de los servicios que brindan los trabajadores y las 

áreas como elemento de mejora continua de la entidad. 

7.5. Al Jefe de la Oficina de Planeamiento y Estadística de la Dirección Regional 

de Agricultura de San Martín, Loreto, a diseñar un modelo de gestión de la 

calidad de los servicios basados en nivel de medición de indicadores de 

eficiencia, eficacia, calidad y economía, por las metas de cumplimiento de 

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

 

Variables Definición conceptual Definición  operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 

medición 

Gestión 

administrativa 

Conjunto de intervenciones 

conducentes al logro de los 

fines, propósitos, objetivos y 

metas de las entidades que 

están definidos en las políticas 

gubernamentales establecidas 

por el Poder Ejecutivo (Aliaga, 

2018) 

Determinación valorativa de la gestión 

administrativa en la Oficina de Planeamiento 

y Estadística de la Dirección Regional de 

Agricultura de San Martin,  desde los 

sistemas funcionales, sistemas 

administrativos y sistemas de control, 

medido mediante una encuesta dirigida a los 

trabajadores 

Sistemas 

funcionales 

-Funciones según el PDC 
-Funciones según el PEI 
- Funciones según el Presupuesto Institucional 

Ordinal 

Sistema 

administrativos 

- Planeamiento estratégico 

- Presupuesto Público 

- Inversión pública 

- Gestión de recursos humanos 

- Gestión de las contrataciones 

- Tesorería 

- Contabilidad 

Sistemas de 

control 

- Sistema de control interno 
- Auditorías internas 
- Auditorías externas 

Calidad de 

servicios 

Valoración en que los servicios 

y bienes que brinda el Estado 

logran satisfacer las demandas 

de la población, es decir el nivel 

como los servicios y bienes se 

adecúan  la finalidad  y los 

propósitos que los ciudadanos 

esperan lograr, debiendo para 

ello las entidades 

gubernamentales organizarse 

de forma efectiva para lograr el 

resultado con un eficiente 

empleo de los recursos (PCM, 

2018) 

Determinación valorativa de la calidad de 

servicios en la  Oficina de Planeamiento y 

Estadística de la Dirección Regional de 

Agricultura de San Martin desde los 

elementos del trato durante la atención, la 

información, el tiempo, la accesibilidad y el 

resultado de la gestión medido mediante una 

encuesta dirigida a los trabajadores 

Trato durante la 

atención 

 

- Empatía en la atención 
- Calidez de la atención 
- No discriminación 
- Respeto a atención preferente 
- Lenguaje inclusivo 

Ordinal 

Información 
- Calidad de la información 
- Oportunidad de la información 
- Empleo de TIC en los servicios 

Tiempo 
- Tiempo en función del servicio prestado 
- Tiempo para atender reclamos 
- Tiempo para dar respuesta al reclamo 

Accesibilidad 
- Ubicación de los servicios 
- Facilidades de acceso al servicio 
- Cobertura de los servicios 
- Trabas burocrática 

Resultado de la 

gestión 

- Estándares técnicos del servicio 
- Errores en el servicio 
- Cumplimiento de metas del servicio 

Confianza 
- Probidad del accionar en el servicio 
- Profesionalismo en la atención 
- Satisfacción del usuario 



 
 

Matriz de consistencia 

Título: Gestión administrativa y calidad de servicio de la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín 

(DRASAM), San Martín 20121 

 

 Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos  

problema general:  
¿Cuál es la relación entre la Gestión 
administrativa con la calidad de servicio de 
la Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de 
Agricultura San Martín (DRASAM), San 
Martín 2021?  
 
problemas específicos:  
¿Cuál es el nivel de gestión administrativa 
de la Oficina de Planeamiento y 
Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM), San Martín 2021?  
 
¿Cuál es el nivel de gestión administrativa 
por dimensiones de la Oficina de 
Planeamiento y Estadística Agraria de la 
Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM), San Martín 2021? 
 
¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio 
de la Oficina de Planeamiento y 
Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM), San Martín 2021?  
¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio 
por dimensiones de la Oficina de 

objetivo general:  
Determinar la relación entre la Gestión 
administrativa con la calidad de servicio de 
la Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de 
Agricultura San Martín (DRASAM), San 
Martín 2021 
específicos:  
Conocer el nivel de gestión administrativa 
de la Oficina de Planeamiento y 
Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM), San Martín 2021  
 
Conocer  el nivel de gestión administrativa 
por dimensiones de la Oficina de 
Planeamiento y Estadística Agraria de la 
Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM), San Martín 2021 
 
Analizar el nivel de la calidad de servicio 
de la Oficina de Planeamiento y 
Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM), San Martín 2021 
Analizar el nivel de la calidad de servicio 
por dimensiones de la Oficina de 
Planeamiento y Estadística Agraria de la 

Hipótesis general:  
Hi: Existe  relación significativa entre la 
Gestión administrativa con la calidad de 
servicio de la Oficina de Planeamiento y 
Estadística Agraria de la Dirección Regional 
de Agricultura San Martín (DRASAM), San 
Martín 2021 
Específicas:  
H1: El nivel de gestión administrativa de la 
Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de 
Agricultura San Martín (DRASAM), San 
Martín 2021, es buena.  
 
H2: El nivel de gestión administrativa por 
dimensiones de la Oficina de Planeamiento 
y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM), San Martín 2021,es buena.  
 
H3: El nivel de la calidad de servicio de la 
Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de 
Agricultura San Martín (DRASAM), San 
Martín 2021, es buena.  
H4: El nivel de la calidad de servicio por 
dimensiones de la Oficina de Planeamiento 
y Estadística Agraria de la Dirección 

 
Técnica 
 
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
 
Instrumentos 
 
Cuestionario 



 
 

 

Planeamiento y Estadística Agraria de la 
Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM), San Martín 2021 
 

Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM), San Martín 2021 
 

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

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

  
Diseño de investigación. Tipo no 
experimental de corte transversal  
 
  V1 
 
M  r 
 
  V2 
Donde: 
M = Muestra 
V1=  Gestión administrativa 
V2= Calidad de servicio 
r = Relación entre variables 

Población  
123 trabajadores de la Dirección Regional 
de Agricultura de San Martín, s 
 
Muestra  
65 trabajadores 

Variables Dimensiones  

Gestión 
administra-
tiva 

Sistemas funcionales 

Sistemas administrativos 

Sistema de Control 

Calidad de 
servicio 

Trato durante la atención 

Información 

Tiempo 

Accesibilidad 

Resultado de la confianza 

Confianza 
 



 
 

Instrumentos de recolección 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 gestión 

administrativa y los servicios públicos en la Oficina de Planeamiento y Estadística 

Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM) 

Se solicita responder las preguntas con sinceridad, pues la presente es un estudio de 

investigación, su finalidad es académica, y no involucra ningún proceso de control 

gubernamental y ni de evaluación de desempeño laboral. 

La escala de valoración para cada ítem es el siguiente: 

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

Ítems           escala  

Sistemas funcionales 1 2 3 4 5 

1. ¿Cómo valora  la incorporación de las funciones encargadas a  
la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín (DRASAM), en el Plan de 
Desarrollo Concertado según las necesidades de la población? 

     

2. ¿Cuál es su valoración de la incorporación de las funciones 
encargadas a la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria 
de la Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM),  
en el Plan  Estratégico Institucional según las necesidades de 
la población? 

     

3. ¿Cuál es su valoración de la incorporación de las funciones 
encargadas a la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria 
de la Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM),  
en el Presupuesto Institucional según las necesidades de la 
población? 

     

Sistemas administrativos      

4. ¿Cuál es su evaluación del sistema de planeamiento 
estratégico en la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria 
de la Dirección Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM),? 

     

5. ¿Cuál es su evaluación de los procedimientos de ejecución del 
presupuesto público en la Oficina de Planeamiento y 

     



 
 

Estadística Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM),?? 

6. ¿Cuál es su evaluación del sistema de inversión pública en la 
Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín (DRASAM),?? 

     

7. ¿Cuál es su evaluación de la gestión de recursos humanos en 
la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín (DRASAM),?? 

     

8. ¿Cuál es su evaluación de la gestión de las contrataciones en 
la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín (DRASAM),?? 

     

9. ¿Cuál es su evaluación del sistema de planeamiento 
estratégico en la Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria 
de la Dirección Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM),?? 

     

10. ¿Cuál es su evaluación del sistema tesorería la Oficina de 
Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional de 
Agricultura San Martín (DRASAM),? 

     

11. ¿Cuál es su evaluación del sistema contabilidad en la Oficina 
de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional 
de Agricultura San Martín (DRASAM),?? 

     

Sistemas de control      

12. ¿Cuál es su evaluación del sistema de control interno en la 
Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín (DRASAM),?? 

     

13. ¿Cuál es su evaluación de las auditorías internas en la Oficina 
de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional 
de Agricultura San Martín (DRASAM),? 

     

14. ¿Cuál es su evaluación de las auditorías externas en la Oficina 
de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección Regional 
de Agricultura San Martín (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 gestión 

administrativa y los servicios públicos en la Oficina de Planeamiento y Estadística 

Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San Martín (DRASAM) 

Se solicita responder las preguntas con sinceridad, pues la presente es un estudio de 

investigación, su finalidad es académica, y no involucra ningún proceso de control 

gubernamental y ni de evaluación de desempeño laboral. 

La escala de valoración para cada ítem es el siguiente: 

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

 

N° 
Preg. 

Dimensiones / Indicadores 
Escala de medición 

1 2 3 4 5 

  Dimensión: Trato durante la atención           

1 

¿Cómo valoras la empatía en la atención como parte 
de la calidad de servicios que brinda la Oficina de 
Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín (DRASAM)           

2 

¿Cómo valoras la calidez de la atención al usuario 
como parte de la calidad de servicios que brinda la 
Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 
Dirección Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM)           

3 

¿Cómo valoras la No discriminación en la atención al 
usuario como parte de la calidad de servicios que 
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM)           

4 

¿Cómo valoras el respeto a la atención preferente de 
los usuarios como parte de la calidad de servicios que 
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM)           

5 

¿Cómo valoras el uso del lenguaje inclusivo en la 
atención al usuario como parte de la calidad de 
servicios que brinda la Oficina de Planeamiento y 
Estadística Agraria de la Dirección Regional de 
Agricultura San Martín (DRASAM)           



 
 

  Dimensión: Información           

6 

¿Cómo valoras la calidad de la información brindada 
al usuario como parte de la calidad de servicios que 
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM)           

7 

¿Cómo valoras la oportunidad de la información 
entregada al usuario como parte de la calidad de 
servicios que brinda la Oficina de Planeamiento y 
Estadística Agraria de la Dirección Regional de 
Agricultura San Martín (DRASAM)           

8 

¿Cómo valoras el empleo de TIC en los servicios al 
usuario como parte de la calidad de servicios que 
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM)           

  Dimensión: Tiempo           

9 

¿Cómo valoras el tiempo en función del servicio 
prestado como parte de la calidad de servicios que 
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM)           

10 

¿Cómo valoras el tiempo para atender reclamos como 
parte de la calidad de servicios que brinda la Oficina 
de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín (DRASAM)           

11 

¿Cómo valoras el tiempo para dar respuesta al 
reclamo como parte de la calidad de servicios que 
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM)           

  Dimensión: Accesibilidad           

12 

¿Cómo valoras la ubicación de los servicios como 
parte de la calidad de servicios que brinda la Oficina 
de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín (DRASAM)           

13 

¿Cómo valoras las facilidades de acceso al servicio 
como parte de la calidad de servicios que brinda la 
Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 
Dirección Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM)           

14 

¿Cómo valoras la cobertura de los servicios como 
parte de la calidad de servicios que brinda la Oficina 
de Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín (DRASAM)           

15 

¿Cómo valoras la existencia de Trabas burocráticas 
como parte de la calidad de servicios que brinda la 
Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 
Dirección Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM)           

  Dimensión: Resultado de la gestión           

16 
¿Cómo valoras los Estándares técnicos del servicio 
como parte de la calidad de servicios que brinda la 
Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la           



 
 

Dirección Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM) 

17 

¿Cómo valoras la no existencia de errores en el 
servicio como parte de la calidad de servicios que 
brinda la Oficina de Planeamiento y Estadística 
Agraria de la Dirección Regional de Agricultura San 
Martín (DRASAM)           

18 

¿Cómo valoras el cumplimiento de metas del servicio 
como parte de la calidad de servicios que brinda la 
Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 
Dirección Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM)           

  Dimensión: Confianza           

19 

¿Cómo valoras la probidad del accionar en el servicio 
como parte de la calidad de servicios que brinda la 
Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 
Dirección Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM)           

20 

¿Cómo valoras el profesionalismo en la atención 
como parte de la calidad de servicios que brinda la 
Oficina de Planeamiento y Estadística Agraria de la 
Dirección Regional de Agricultura San Martín 
(DRASAM)           

21 

¿Cómo valoras la satisfacción del usuario como parte 
de la calidad de servicios que brinda la Oficina de 
Planeamiento y Estadística Agraria de la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín (DRASAM)           

Fuente: PCM (2016) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 





 
 

 



 
 

 



 
 



 
 

BASE DE DATOS 

 Gestión administrativa 

 

Sistemas 
funcionales Sistemas administrativos 

Sistemas de 
control 

Enc. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 

1 4 3 4 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2 

3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 3 4 

4 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 

5 3 4 4 4 4 4 3 3 5 3 4 3 5 4 

6 5 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 3 4 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

8 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 

9 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 

11 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 

12 1 2 3 1 1 2 1 1 1 1 3 3 1 2 

13 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 

14 3 4 4 3 3 4 2 3 2 2 4 2 2 4 

15 4 3 3 3 3 3 2 4 3 2 3 4 3 3 

16 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

18 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 

19 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

21 4 4 4 5 5 4 2 4 2 2 2 3 2 4 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

23 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 1 4 2 1 



 
 

24 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

25 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 

28 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

29 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 4 3 2 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 

32 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 

33 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 

34 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 5 3 3 4 

35 3 2 2 3 3 2 4 3 4 4 2 5 4 2 

36 3 4 4 5 5 4 5 3 5 5 4 4 5 4 

37 2 1 1 2 2 1 3 2 3 3 1 3 3 1 

38 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 

39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

43 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 

45 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 3 4 2 

46 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

50 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 

51 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 



 
 

53 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

54 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 

55 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 

56 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

58 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 3 5 4 

59 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 

60 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

61 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

62 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

63 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 

64 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 

65 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 
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