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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre los procesos
administrativos y la atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022. La
investigacién fue tipo bésica, disefio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, cuya poblacion fue de 35 306 usuarios y la muestra fue de 138. La
técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Los resultados determinaron que el nivel de los procesos administrativos, fue medio
en 50 %, bajo en 30 % y alto en 20 %; la atencion al usuario, fue medio en 58 %, bajo
en 26 % y alto en 16 %. Concluyendo que existe relacion significativa entre los
procesos administrativos y la atencién al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto -
2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 989 (correlacion
positiva muy fuerte) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01); ademas, solo el 97,81%

de los procesos administrativos influye en la atencion al usuario.

Palabras clave: Planificacidon, atencion, gestion, administracion.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between administrative
processes and user service of EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022. The research was
basic type, non-experimental, cross-sectional and descriptive correlational design,
whose population was 35 306 users and the sample was 138. The data collection
techniqgue was the survey and the questionnaire as an instrument. The results
determined that the level of administrative processes was medium in 50%, low in 30%
and high in 20%; user service was medium in 58%, low in 26% and high in 16%.
Concluding that there is a significant relationship between administrative processes
and user service of EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022, since the statistical analysis
of Spearman's Rho was 0,989 (very strong positive correlation) and a p-value equal to
0,000 (p-value < 0,01); in addition, only 97,81% of administrative processes influence

user service.

Keywords: Planning, attention, management, administration.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, el principal problema que enfrentan los usuarios de las
diversas instituciones tanto del sector estatal como privado es la lenta atencion
a sus necesidades por la inadecuada capacidad de respuesta, fiabilidad y
empatia que presentan las instituciones en sus procesos de prestacion de
servicios al publico. En tanto, esta atencion, se basa en la brevedad mediante el
cual las entidades satisfacen las demandas de las personas usuarias,
permitiendo la maximizacion de las capacidades y el uso del tiempo. En el caso
de las instituciones publicas en América Latina, los procesos de atencion a los
usuarios no se efectlan eficientemente, pues diversos estudios evidenciaron que
méas del 40% de las entidades publicas no satisfacen adecuadamente las
demandas de la poblacién usuaria, demostrando incapacidad de gestion y un
inadecuado desarrollo de sus procesos institucionales con demoras en los
tramites y grandes colas para la atencion a cada usuario de acuerdo a sus
necesidades (OECD, 2020).

A nivel nacional, las diversas instituciones publicas evidencian una serie de
deficiencias administrativas, reflejadas en prestaciones de servicios inadecuados,
que causan insatisfaccion en los usuarios, lo cual ha generado desconfianza por
parte de los pobladores. El hecho de que los usuarios no estén satisfechos con
el servicio brindado por las Empresas Prestadoras de Servicios es un problema
frecuente en nuestra sociedad lo cual hace que se vulnere los derechos de la
poblacion al no brindar servicios adecuados. Asimismo, para brindar atencién al
usuario se tiene que implementar una oficina con las condiciones necesarias
para recibir, atender y responder los reclamos, solicitudes, quejas o sugerencia
por parte de los usuarios cumpliendo los plazos. Segun los reportes existentes
el 71% fueron de tipo comercial que corresponden por facturacion, consumo
elevado, fraccionamiento de recibos, entre otros. Mientras que el 29% fueron de
tipo operacional que corresponden por la falta de conexiones domiciliaria, falta
de agua, problemas con el sistema de alcantarillado lo cual provocaron aniegos
por roturas de tuberias de agua o tuberias de desagle, entre otros (SUNASS,
2021).



A nivel local, en EMAPA San Martin — Tarapoto, los usuarios en los ultimos
meses vienen expresando su incomodidad a través de diferentes medios de
comunicacion por la atencién recibida, al no sentirse satisfechos por el servicio
gue brindan, lo que conlleva a una serie de reclamos. Los usuarios expresan su
malestar por los diversos tramites engorrosos, reclamos que muchas veces no
son resueltos o por la demora en la atencién. Se ha observado deficiencias en
los procesos administrativos desarrollados por la institucion, con una deficiente
planificacién de las actividades, las que no estan programadas en los planes de
trabajo, con un débil liderazgo de los representantes de la institucion, con
hallazgos que no son comunicados de manera oportuna para que los
representantes pueden tomar mejores decisiones, lo que ha generado que no se
lleguen a satisfacer las expectativas de los usuarios al recibir una atencién
inadecuada, con demoras en las atenciones, en la entrega de los tramites hacia
los usuarios, lo que generan que los usuarios se muestren descontentos por la
gestion que vienen realizando, ya que los reclamos y solicitudes van en aumento

por no ser atendidos adecuadamente.

Partiendo de la realidad problematica planteada se ha formulado el siguiente
problema general: ¢ Cual es la relacion entre los procesos administrativos y la
atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022? y como problemas
especificos: ¢ Cudl es el nivel de los procesos administrativos de EMAPA San
Martin, Tarapoto - 2022? ¢ Cual es el nivel de la atencion al usuario de EMAPA
San Martin, Tarapoto - 2022? ¢ Cudl es la relacion entre las dimensiones de los
procesos administrativos y la atencion al usuario de EMAPA San Martin,
Tarapoto - 20227

La presente investigacibn es conveniente, porque permiti6 tomar acciones
estratégicas que permiti6 mejorar la atencién al usuario, agilizar los procesos,
buscando siempre el bien comun. Relevancia social, porque al concretarse toda
una sociedad que hace uso de los servicios que la entidad brinda se vio
beneficiada. Valor tedrico, brindé referencias de las variables investigadas que
influyen en la correlacion entre los procesos administrativos y la atencion al
usuario. Implicancias practicas, esta investigacién con su aplicacién ayudo a los

gerentes de esta entidad en la toma de decisiones para que la atencion brindada



a los usuarios siempre sea la adecuada. Utilidad metodoldgica se utiliz6 un
instrumento para cada variable, ambas validadas por expertos demostrando asi
su fiabilidad, ademas la metodologia planteada servird para ejecutar posteriores

investigaciones.

Ademas, esta investigacion tiene como objetivo general: Determinar la relacién
entre los procesos administrativos y la atencion al usuario de EMAPA San Martin,
Tarapoto - 2022; y como objetivos especificos: Identificar el nivel de los procesos
administrativos de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022. Identificar el nivel de la
atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022. Identificar la relacion
entre las dimensiones de los procesos administrativos y la atencion al usuario de
EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.

Por dltimo, como hipoétesis general: Hi: Existe relacion significativa entre los
procesos administrativos y la atencion al usuario de EMAPA San Martin,
Tarapoto - 2022. Ho: No existe relacion significativa entre los procesos
administrativos y la atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto — 2022.
Las hipétesis especificas, H1: El nivel de los procesos administrativos de EMAPA
San Martin, Tarapoto - 2022 es alto. H2: El nivel de la atencién al usuario de
EMAPA San Martin, Tarapoto — 2022 es alto. H3: Existe relacion significativa
entre las dimensiones de los procesos administrativos y la atencion al usuario de
EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.



MARCO TEORICO

Se incluyé a Mero (2018), tipo basico, disefio no experimental, poblacion y
muestra de 124 usuarios, técnica encuesta, instrumento cuestionario.
Concluy6 que, los trabajadores del area administrativa de las organizaciones
son los encargados de orientar los procesos y acciones institucionales para
alcanzar un objetivo esperado, es asi que su funcién es clave para que la
entidad opere 6ptimamente. El proceso administrativo abarca acciones de
planificacion, que corresponde el establecimiento y proyeccion de actividades
a desarrollarse por funcionarios debidamente organizados, para lo cual el
proceso de organizacion comprende la designacion de acciones, funciones,
tareas y responsabilidades, asimismo, las acciones de direccion, permiten
orientar la labor de los trabajadores en un solo rumbo, de manera que se
alcancen los propésitos previamente proyectados. Por ultimo, como parte del
proceso administrativo se encuentran las acciones de control, las cuales
aseguran que la operatividad institucional se realice conforme a los planes

establecidos.

Asimismo, Alvarado et al. (2020), en su revista de tipologia béasica, no
experimental, poblacion y muestra de 24 emprendedores agropecuarios,
técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyé que, las entidades que
prestan servicios a la poblacion deben garantizar celeridad en el desarrollo de
Sus procesos institucionales, para que la prestacién de sus servicios sea
Optima, permitiendo atender adecuadamente a los usuarios, es asi que las
acciones de control debe desarrollarse eficientemente, pudiendo la
eliminacion de algunos procesos y barreras administrativas que afecten la
atencion a los usuarios, incrementando la eficiencia y la eficacia institucional,
lo cual conlleva a incrementar el buen desenvolvimiento institucional. Los
entes que brindan servicios agropecuarios son importantes que tengan en
cuenta y revisen constantemente el desarrollo de sus procesos
administrativos, verificando que sus actividades sean eficientes y se presten
servicios adecuadamente, de acuerdo a los requerimientos de sus

consumidores.



De igual modo, Vite et al. (2018), tipo basico, no experimental, poblacion y
muestra de una institucion publica, técnica encuesta, instrumento cuestionario.
Concluyé que, en Ecuador, el Instituto de Seguridad Social oferta un conjunto
se servicio a la sociedad usuaria, mismos que no se vienen desarrollando
adecuadamente, es por esto que es relevante que los dirigentes mejoren el
desarrollo de sus procesos administrativos, a fin de garantizar mejoras en el
servicio. Un desarrollo correcto de los procesos de atencion al usuario es
importante para que las instituciones generen una Optima imagen institucional
y pueda cumplir con sus objetivos. Los directivos deben buscar el mejor
manejo de los procesos institucionales garantizando el desarrollo procesos
eficaces que satisfagan los requerimientos de las personas. La atencion al
usuario permite que las organizaciones logren resultados eficientes que le
permitan desarrollarse a través del tiempo, es asi que los directivos deben ser
estratégicos y garantizar el desarrollo y crecimiento econdmico de la sociedad,

en funcién a la atencion de sus necesidades.

Ademés, Moran (2021) tipo basico, no experimental, poblacion y muestra de
63 funcionarios publicos, técnica encuesta, instrumento cuestionario.
Concluy6 que, en la Municipalidad Provincial de Canas, el desarrollo de los
procesos administrativos no viene siendo adecuado, pues existen una serie
de aspectos que evidencian el inadecuado desarrollo de los procesos
institucionales, que a su vez reflejan el inadecuado manejo de los recursos y
bienes que administra la institucion, es por ello que resulta importante la
implementacion de acciones de control que permitan la realizacion de
medidas correctivas para la consecucion de las metas trazadas en bien del
desarrollo socioecondmico de la poblacion. Los procesos administrativos
institucionales tienen gran relevancia para alcanzar resultados importantes
institucionales, es asi que los directivos deben buscar la mejor forma de

desarrollarlo, permitiendo el alcance de metas y objetivos eficientemente.

En tanto, Florian et al. (2020), investigacién de tipo basico, no experimental,
poblacion y muestra de 315 usuarios, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Concluyé que, segun informacion brindada por los usuarios del

Centro de Salud de Chiclayo, periodo 2019, los procesos administrativos son



deficientes, lo cual se refleja en las inadecuadas prestaciones de servicios de
salud, los cuales son lentos y con muchos requisitos para su realizacion,
donde los pacientes tiene que esperar para ser atendidos, es asi que resulta
necesario e indispensable que los directivos tomen cartas en el asunto y
mejoren la capacidad de respuesta del centro de salud ante las presentes
necesidades de los usuarios, de manera que sean atendidas y se logre un
desarrollo sostenible. La atencién adecuada de servicios de salud, permite a
las entidades satisfacer sus aspectos basicos para el desarrollo integral de la
poblacion, es por ello que los procesos administrativos deben desarrollarse de
manera eficiente, evitando aspectos inadecuados que afecten la adecuada

operatividad institucional y el bien de la comunidad.

Ademas, el estudio Vasquez & Farje (2020), tipo basico, no experimental,
poblacion y muestra de 50 funcionarios municipales, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Concluyd que, en la administracion de las
instituciones publicas se debe verificar constantemente la forma en que se
efectlan los procesos organizacionales, garantizando la atencién a los
usuarios, de manera que se atienda y supla las necesidades colectivas. La
adecuada atencion a los usuarios demuestra el buen desarrollo de los
procesos institucionales lo cual genera una 6ptima imagen institucional, es por
ello que la directiva de las organizaciones publicas debe enmarcarse en ello,
permitiendo la generacién de la confianza social que permite una mejor
operatividad institucional. En municipalidad provincial de Luya, la atencion a
los usuarios no viene siendo adecuada, existiendo aspectos de gestion que
truncan la buena atencion de necesidades que presentan los pobladores, es
asi que resulta importante la implementacion de medidas correctivas que

hagan posible la mejora de dichos aspectos institucionales.

Asimismo, Fernandez (2021), tipo basico, no experimental, poblacién y
muestra de 45 subordinados, técnica encuesta, instrumento cuestionario.
Concluyé que, el adecuado desarrollo de los procesos administrativos
institucionales hace posible que las entidades alcancen niveles éptimos de
eficiencia, garantizando el logro de resultados importantes para asegurar el

crecimiento institucional, asimismo el buen desarrollo de los procesos



institucionales. En el Hospital de Juanjui, segun informacion procesada del
2021, se demostro estadisticamente mediante un Rho de 0,598 y un p-valor
de 0,000 que el desarrollo adecuado de los procesos administrativos, es clave
para la prestacion de servicio 6ptimos y la atencién de necesidades que
presenten los usuarios. Es asi que las acciones que componen la gestion
interna, hacen posible que las entidades operen adecuadamente y puedan
alcanzar sus objetivos eficientemente, promoviendo el buen manejo de los
bienes disponibles para alcanzar los objetivos establecidos y las proyecciones

realizadas a través del tiempo.

De igual modo, Marin (2021), investigacion tipo basica, no experimental,
poblacion y muestra de 30 subordinados, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Concluy6 que, la atencién a los usuarios de la entidad, depende
en gran medida del adecuado desarrollo de los procesos institucionales, lo
cual conlleva al alcance de las metas. En la oficina de RENIEC de la ciudad
de Tarapoto, periodo 2020, la obtencion de un Rho de 0,778 y un p-valor de
0,000 demuestra que la atencion a los usuarios es un determinante adecuado
para lograr su satisfaccion y con ello un buen desarrollo en el entorno que
opera. Las entidades deben buscar en lo posible prestar servicios 6ptimos que
cumplan con las necesidades de los usuarios, pues permite el incremento de
su rendimiento e imagen institucional, permitiendo que la poblacién tenga
buenas referencias sobre la organizacion y asi una mayor aceptacion en el
entorno donde opera, dando cumplimiento a la finalidad que tienen las
instituciones publicas en bien de la poblacion, la cual es prestar servicios

adecuados que puedan satisfacer sus necesidades.

Finalmente, se incluyd a Davila (2021), tipo basico, no experimental, poblacién
y muestra de 226 usuarios, técnica encuesta, instrumento cuestionario.
Concluy6é que, en el sector publico, las diferentes instituciones estatales
ofertan una serie de servicios que deben ser prestados adecuadamente,
garantizando el buen uso de los fondos publicos y la satisfaccion de
necesidades colectivas. Los procesos de atencion a los usuarios no vienen
desarrolldndose eficientemente, pues existe una serie de aspectos que

afectan un buen desenvolvimiento institucional concerniente a la prestacion



de los servicios estatales. EI Rho obtenido de 0,901 y un p-valor de 0,000
indican que una adecuada atencion a los usuarios hace posible que estos

puedan satisfacer sus necesidades.

La primera variable procesos administrativos, segun Louffat (2015) sostiene
gue son todos aquellos procesos que se desarrollan dentro de las
organizaciones para desplegar acciones que permitan hacer mas eficiente la
organizacion, las cuales son desempefadas por las personas haciendo uso
de técnicas y herramientas para garantizar el mejor resultado posible.
Asimismo, (Chiavenato, 2009), se conceptualiza como la ejecucion de ciertas
acciones de gestion mediante las cuales se logran metas y objetivos
previamente establecidos. Asimismo, segun Cardona & Orlando (2011), los
procesos administrativos estan compuestos por acciones de planeacion,
direccién y control de todo de los ejecutado en una entidad, englobando los

recursos y bienes disponibles.

En tanto, el autor Lopez (2021), manifestd que los procesos administrativos
comprenden el desarrollo de acciones secuenciales e interrelacionadas que
hacen posible alcanzar resultados importantes para el desarrollo y crecimiento
institucional basado en el alcance de metas. Bajo una mirada similar, los
autores Solis et al. (2021), mencionaron que el proceso administrativo se ha
convertido en una herramienta decisiva que emplean las organizaciones para
dar cumplimiento a sus propdésitos, teniendo en cuenta la planificacion
adecuada y la correcta ejecucion de sus actividades, segun los recursos que

dispone y ejerciendo cierta direccion y control sobre los mismos.

Por consiguiente, Mendoza & Moreira (2021), aseveran que el proceso
administrativo esta enmarcado en la realizacién de cada accién, actividad y
proceso que se desee realizar, teniendo en cuenta la efectividad en la
utilizacién de los recursos humanos, materiales, econémicos y técnicos. Por
su parte, Chiavenato (2009), sostiene que los procesos administrativos estan
basados en normas procedimentales que agrupan los recursos disponibles
para generar resultados eficientes en bien del cumplimiento de los objetivos

institucionales. Bajo el mismo enfoque, Orozco et al. (2016), indicaron que el



proceso supone el seguimiento sistematico de acciones que hacen posible el
logro de resultados importantes para alcanzar el éxito organizacional. Ademas,
Melamed (2015), indica que mediante el desarrollo de procesos
administrativos eficaces de genera valor institucional, puesto que cada accion

contribuye a la siguiente y permite alcanzar los planificado.

Por otro lado Mendoza (2017) contextualiza que los procesos administrativos,
parte en una empresa es dar inicio a sus operaciones mediante la formacién
de una estructura, para lo cual se alinea a las fases administrativas de
planificar, para sustentas las estrategias, organizar es de aceptar la mejor
alternativas, direccionar de hacerse cargo de todo lo productivo, finalmente
control, de tener todo bajo supervision, estos pueden ser modificados e ir
configurando una cada proceso con el objetivo de lograr los resultados y asi
llevarse una buenaimagen. De la misma forma Anchellia et al. (2021) defiende
gue los procesos administrativos es una alternativa de iniciar tus operaciones
de manera ordenada y que se direccione hacia el cumplimiento de un objetivo,
porque una vez ya implementado todo tu organizacion y distribucion de
funciones y actividades, te permite conocer tus fortalezas y debilidades.

Segun (Louffat, 2015) manifestd que los procesos administrativos, parte de
encaminar hacia el crecimiento de una empresa, por lo que tiene que iniciar
de plantear que propuestas y opciones son las mejores de que puede
fortalecer el desarrollo de su empresa, ya que al contar con equipo de trabajo,
mantiene un lider quien direccione la organizacién, sobre que decisiones
tomar en favor de permitir que la empresa se mantenga un orden y tenga una
comunicacion significativa acerca de las operaciones, y que todo esto
repercute bajo un control de permitir verificar que debilidades se va
obteniendo con el tiempo, y como se puede solucionar. Mientras Mufioz &
Gonzalez (2019), también da identificar que los procesos administrativos, te
permite configurar tu propia empresa de acuerdo a las operaciones que
quieres brindar, asi como también la organizacién que quieres gestionar, ya
que, al contar con distintos recursos, ya tienes que tener en mente y apoyarte
en sus fases administrativos, para dar funcionamiento y aprovechamiento de

los recursos disponibles.



Asi mismo Zambrano & Ormaza (2020), describieron en su propio contexto de
que los procesos administrativos, siempre va existir al comienzo de dar por
funcionamiento a una empresa, porque te va permitir tener una estructura de
las distribuciones de funciones, actividades que se deben de desarrollar,
incluso armar las politicas de la empresa como parte de condiciones de lo que
se debe de evitar, logrando no violar las reglas administrativas y organizativas,
para el complemento de obtener un buen fin de crecimiento y desarrollo
administrativo y empresatrial. Pero en su opinién de Maldonado (2018), difiere
gue los procesos administrativos, forma parte de iniciar un nuevo proceso alo
gue se quiere dirigir una empresa frente a la competencia de mercado, donde
le permite implementar opciones, estrategias que se divulguen en el proceso
de sus actividades productivas, para permitir que eso lo conlleve a conseguir
las metas y objetivos propuestos como parte de cumplir su misién y al mismo

tiempo llegar a mantener la vision, como parte de su fortaleza.

Por lo tanto para, Lara (2017), dispone de que los procesos administrativos
son factores claves que se debe de seguir al tener en cuenta que vas formar
parte de una nueva empresa en el mercado, para dar un mejor lugar de
atencion con los bines y servicios a ofrecer, lo cual te permita mantener una
organizacién unidad, con una comunicacion significativa de que toda la
direccion esté al tanto y pendiente de los desbalances que puede suceder en
su momento, por lo cual existe el control como su ultima fase de permitir
supervisar y ver de qué forma repercutir en cambiar una pieza por una nueva,
tratando de evitar un nuevo error administrativo, siendo asi puede lograr
mantener el margen institucional propuesto. Seguidamente, Aguilar et al.
(2020), comenta que la implementacion de llevar el orden de procesos
administrativos, hace que logre de conocer ciertos puntos estratégicos que le
permita hacer funcionar de acuerdo a las decisiones de su directiva, para
mantener un contorno de funcionamiento formal y ordenado, asi mismo poder

controlar todo lo que esté a su alcance.

También Ventura (2021), difiere que los procesos administrativos siempre van
hacer falta en una empresa o al formar una organizacion, porque se va

necesitar de todo el equipo responsable de aludir propuestas, ideas, que
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hagan que la institucién funciones de manera responsable para poder brindar
servicios a los distintos usuarios, de hacer posible de solucionar sus
problemas, entonces al hablar de administracién es poder velar el manejo y
conduccion de todo los recursos disponibles que la en toda apertura o
constitucional formalmente, esto quiere decir que son recursos humanos,
materiales, y financieros, todo esto conveniente su participacion para llegar a
forjar al cumplimiento de metas y objetivos, en base de conseguir un

crecimiento formal y legal.

Por lo tanto, Chavez et al. (2020), manifest6 que para llevar a cabo los
procesos administrativos se debe de seqguir el orden de las fases, porgque te
va permitir tener una mejor estructura de las actividades que quieres dar a
funcionar, con respecto de hacer posible mantener una mejor organizacion.
En cambio el autor Suarez (2018), detall6 que los procesos administrativos
son parte de seguir un camino de hacer posible funcionar de manera ordenada
y organizativa, permitiendo que se cumpla las fases administrativas como lo
indica su tutorial, en base a las actividades que se va desarrollar, y que con el
tiempo te va permitir dar cuenta que estrategias debes de reemplazar para
cambiar por algo nuevo, ya te permite ver las debilidades y fortalezas que
sucede en toda empresa, nos referimos de poder llegar armar tu FODA, para
tener en cuenta lo que eres capaz de convertir en apoyo de tu organizacion

para obtener mejores resultados y lograr disminuir los problemas.

Mientras Vasquez et al. (2021), define que el proceso administrativo son fases
de poder llevar a configurar una empresa de acuerdo a lo que quiere realizar
o demostrar frente a la atencion de brindar sus servicios, donde de manera
conjunta desarrollar su propia estructura de actividades, misiones y visiones,
para hacer mantener el fortalecimiento de una empresa. Seguidamente
Ventura (2021), contextualiz6 que la los procesos administrativos es para
llevar a cabo las actividades de acuerdo al tipo de organizaciéon que se va
desarrollar, o también al tipo de rubro que va obtener como condicion de
brindar servicios, y esto permite que al adecuarse a sus fases administrativas,
se formalice una configuracion de acuerdo a sus necesidades, donde al

plantear nuevas propuestas, ideas, se va ir analizando de acuerdo al equipo
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con experiencia en llevar a cabo el manejo de una empresa, nos referimos a
la directiva o gerencia, quien se encarga de responder por todo el proceso

positivo y negativo.

Segun Aguilar et al. (2020), describié que los procesos administrativos es
parte de una nueva estructura que se le quiere dar a una empresa, al iniciar
sus operaciones, donde se va desarrollando las fases administrativas de
acuerdo al estudio de mercado, para disponer con sus servicios, y que es lo
que puede hacer la diferencia contra los demas, logrando partir de iniciar con
el pie derecho, por lograr mantener sus recursos activos. Asi mismo Lara
(2017) recalcé que los procesos administrativos se pueden desarrollar de
acuerdo a la modalidad de presentacion que quieres configurar a tu empresa,
pero siempre manteniendo el orden de seguir las fases, ya que te va permitir
de qué manera puedes empezar y que puntos debes tratar, y finalmente logres
poder controlar, y con el tiempo ir modificando de acuerdo a que ya no resulta
tener un mejor funcionamiento, sobres sus posibilidades de que no todos
estén al mismo nivel de responsabilidad y compromiso, que la empresa tiene

por cumplir.

Por otro lado, Zambrano & Ormaza (2020), manifesté que los procesos
administrativos siempre son importantes al iniciar el funcionamiento de una
empresa, sea publica o privada, de cualquier rubro, porque todo esto va
ayudar a permanecer que una empresa esté vigente con el desarrollo de sus
operaciones de llevar un orden administrativo. Continuando con Anchellia et
al. (2021), describieron que los procesos administrativos llevar a cabo en el
desarrollo de una entidad es muy importante, porque con el tiempo le permite
darse cuenta de como se ha llevado a cabo su crecimiento, y que decisiones
han sido las mas confortables de poder mantener su funcionamiento, en las
distintas instancias, lo cual puede pasar bajas y altas, pero su misma
organizacion le ha permitido proteger y cuidar, y no dejar al lado de seguir
trabajando en base a nuevas estrategias, ademas le permite de qué manera
se puede llevar una administracion que cuenta con muchos recursos, en favor
también de conseguir brindar un mejor servicio, porque ha trabajo mucho en

mantener una organizacion muy ordenada.
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En tanto Aliaga & Alcas (2021), han permitido desarrollar que los procesos
administrativos siempre va ser parte de la configuracion de una empresa, de
permitir desarrollar sus actividades de manera ordenada y significativa en
base a lo que quiere conseguir y lograr en futuro proyecto, y ademas ante
nuevas oportunidades. Asimismo, el autor Suarez (2018), asegurd que los
procesos administrativos efectuados correctamente hacen posible que se
alcancen metas y objetivos estratégicamente, lo cual fue corroborado por
Véasquez et al. (2021), quienes sostienen que los procesos administrativos se
basan en acciones logicas que realizadas adecuadamente dan como
resultados el logro de propdésitos institucionales (p. 260). En tanto, Chavez et
al. (2020) mencionaron que, el proceso administrativo abarca acciones de
planeacién, estableciendo criterios de accién para el logro de resultados
adecuadamente proyectados.

Ademas segun el autor Ventura (2021), también comprende acciones
organizacién, donde se ordena la fuerza laboral disponible para contribuir en
la generacion de resultados eficaces en bien de los objetivos establecidos,
bajo el mismo contexto Aguilar et al. (2020), afladieron que el proceso
administrativo también aborda acciones de direccionamiento y control , que
se basan en direccionar las actividades para cumplir los objetivos y
aseguramiento de su buen desarrollo de acuerdo a lineamientos, normas y
planes indicados. Segun Zambrano & Ormaza (2020), hacen énfasis que, los
procesos administrativos ayudan de gran parte a las empresas a mejorar su
sistema de trabajo, de modo que los recursos sean manejados de manera
eficiente; asimismo la entidad debe de contar con colaboradores que cuenten
con las experiencias necesarias para desarrollar funciones efectivas en
beneficio de la organizacién, por ello, la administracién debe evaluar las

capacidades de los colaboradores a fin de demuestren actitud en el trabajo.

Segun los siguientes autores Chavez et al. (2020), hacen referencia que, los
procesos administrativos sirven para llevar a cabo la programacion de los
proyectos, teniendo en cuenta el presupuesto estimado para su proxima
realizacién, es decir, para poner en marcha todo este proceso se toma en

cuenta el planificar las proyecciones para determinar la fecha exacta del inicio
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del proyecto; luego se organiza en funcion a los planes establecidos, en este
proceso se efectla la participacion de los colaboradores con las herramientas
necesarias para llevar a cabo el desarrollo de las actividades; después se
orienta a la organizacién para hacer prevalecer las estrategias para el uso de
los recursos de manera factible; finalmente se lleva a cabo el control de todos

los movimientos y gastos que pernotan dentro de la ejecucion del proyecto.

En esa misma linea Maldonado (2018), menciona que, las organizaciones
tienden a manejar sus recursos en base a las proyecciones que establecen,
ya que de una y otra forma este método tiene gran relevancia, debido a que
permite llevar un control de todas las operaciones que se desarrollan dentro
del contexto organizacional; por ello, hacen uso de los procesos
administrativos a fin de poder obtener resultados que favorezcan gran parte a
la organizacion, por ende, no lleve a ocasionar perdidas sino lleve al logro de
los objetivos tomados en cuenta. En muchos casos los entes han tenido
dificultades al momento del desarrollo de sus actividades, debido a la mala
administracion que se les da a los fondos, llevando en algunas veces al

fracaso.

Por su parte, Lara (2017), indicé que el proceso administrativo se fundamenta
en la planificacion de actividades, organizacioén de trabajadores, direccion de
acciones institucionales y en el control de todo lo que se efectla en la entidad
siempre teniendo en cuenta que se realice de buena manera y en bien de los
objetivos establecidos. En opinion de Maldonado (2018), el proceso
administrativo abarca acciones de planificacion, que corresponde el
establecimiento y proyeccion de actividades, cuya ejecucion debe ser
efectuada por colaboradores debidamente organizados, para lo cual, el
proceso de organizacion comprende la designacion de acciones, funciones,
tareas y responsabilidades. Por consiguiente, en cuanto a las acciones de
direccion, permiten orientar la labor de los trabajadores en un solo rumbo, y
finalmente en cuanto a las acciones de control, estas aseguran que la

operatividad institucional se realice conforme a lo previsto (p. 27).
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Consecuentemente, Zambrano & Ormaza (2020), mencionan que los
colaboradores del area administrativa son los encargados de orientar los
procesos y acciones institucionales para cumplir los objetivos, es por ello que
su funcion es clave para que la organizacion opere présperamente. Desde
otro contexto Mufioz & Gonzalez (2019), expresan que los procesos
administrativos institucionales son de gran importancia para el cumplir con los
resultados fundamentales, para ello los directivos deben buscar la forma
adecuada de desarrollarlo para que asi los permita cumplir eficientemente con

los objetivos y metas.

Las dimensiones de la variable procesos administrativos segun (Louffat, 2015)
son: Planeacion, en este primer proceso se define las acciones a ejecutar
teniendo en cuenta los siguientes pasos del proceso administrativo se pueden
dar cumplimiento a metas, objetivos y propdésitos instituciones, ademas
comprende la formulacion de actividades de acuerdo a la misién, vision y
objetivos institucionales, formulacion de estrategias y su posterior
calendarizacién de las mismas con sus respectivos presupuestos. Asimismo,
segun Anchellia et al. (2021), la planeacion reduce la incertidumbre y el
empirismo de la actuacién organizacional, delineando pasos a seguir para

esquivar los errores y administrar con eficiencia los recursos organizacionales.

Por consiguiente, Maldonado (2018), hace sintesis a la planeacion como el
proceso en el cual se da una proyeccién a un determinado proyectado,
teniendo en cuenta los objetivos establecidos y los recursos a utilizar para
llevar a cabo el cumplimiento de las actividades programadas por una
organizacion. En tanto, Lozano et al. (2020) mencionan que es la primera
etapa correspondiente al proceso administrativo en la cual se realizan los
planes que se pretenden materializar en un horizonte de tiempo ya sea este
corto, mediano o largo a través de la definicion especifica de los objetivos y

estrategias.

Organizacion, es una accion administrativa que se basa en esquematizar la
fuerza laboral disponible en la entidad, estableciendo un orden jerarquico de

poder, mando y direccion, de manera que se distribuya 6ptimamente los
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recursos e informacion, en la entidad, para el despliegue de los planes
previstos y el alcance de los objetivos establecidos, para ello se debe tener
una adecuada distribucion del trabajo con todos los colaboradores de acuerdo
a la estructura organizacional de la institucion con responsables en cada

actividad.

En tanto Mendoza (2017), indicé que la organizacién hace posible que las
funciones institucionales se desarrollen ordenadamente. Asimismo, Lara
(2017), define que la organizacion se da por medio de las actividades, donde
se dividen los grupos de trabajo conformados por colaboradores, quienes
tienden a realizar sus funciones de acuerdo a su area designada. Bajo un
enfoque similar, Murrieta y Farje (2020) indican que tiene como propasito
coordinar el esfuerzo humano a través de la delimitacién de las funciones,
tareas y roles de tal manera que se pueda generar equipos de alto rendimiento
gue permitan alcanzar los objetivos y llevar a cabo las actividades sin

inconvenientes.

Direccion, se constituye como un proceso de orientacion de acciones y
actividades institucionales, basado en la motivacion, liderazgo y comunicacion,
de manera que se unan esfuerzos para alcanzar metas y objetivos
coordinados, ademas, esta relacionado con la toma de decisiones, el trabajo
ene quipo, liderazgo, la comunicacion, negociacion y conflictos y el control de
las actividades.

En cuanto a Ventura (2021), indican, la direccién es el procedimiento que se
aplica mediante el desarrollo del liderazgo para hacer posible que los
colaboradores fortalezcan sus competencias, para realizar sus actividades sin
ningun problema que se pueda presentar durante sus funciones. Igualmente,
Montes y Pulla (2019) enfatizan que la direccion se refiere a las competencias
y habilidades que poseen los dirigentes, jefes o directivos para encaminar a
todos los colaboradores hacia la consecucion de un solo fin. La direccion no
se encarga Unicamente de imponer, sino también de coadyuvar a los

colaboradores a mejorar continuamente sus praxis.
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Control, comprende acciones de verificacion y monitoreo, asegurando que las
acciones institucionales se efectien de acuerdo a los planes establecidos y
dando cumplimiento a las normativas legales que regula dichas actividades
cualquier, evitando eventos adversos que frustren el logro de propdésitos.
Ademas, segun Aliaga & Alcas (2021), las acciones de control permiten la
eficiencia y eficacia en la actuacion organizacional garantizando el logro de

los objetivos y metas previamente establecidos.

Asimismo, Suérez (2018), el control se lleva a cabo mediante la ejecuciéon de
la actividad, tomando en consideracion la planificacién antes tomada por la
organizacién, en este proceso se identifican los gastos y movimientos que
suceden dentro del ambiente laboral. También, Murrieta y Farje (2020)
refieren que es una funcidon que permite contrastar si las actividades se han
desarrollado conforme a lo previsto, por lo tanto, se puede decir que el objetivo
del control es asegurar que lo planificado y organizado guarde

correspondencia con los resultados obtenidos.

En cuanto a la segunda variable, atencion al usuario, segun (Ariza y Ariza,
2021) es el desarrollo de estrategias y acciones que tengan un fin dltimo de
garantizar la plena satisfaccion de la clientela, como también afianzar y
conservar relaciones comerciales. Para La PCM (2015) esto comprende
brindar un servicio de calidad y reconocer que las acciones en su totalidad a
lo largo del ciclo de la gestion afectaran al servicio final. En tanto, los autores
Castellano et al. (2019), indicaron que la atencion comprende el buen
desarrollo de los procesos y acciones institucionales, las cuales permiten
atender agilmente a los usuarios, garantizando calidad de servicios y buen
manejo de los recursos institucionales. Segun Paredes (2020), la atencion al
usuario debe efectuarse de manera Optima dar cumplimiento a sus
perspectivas, es por ello que las entidades deben desarrollar adecuadamente

sus procesos a fin de conseguirlo.

Bajo el mismo enfoque Mejias et al. (2018), indicaron que, la celeridad en la
atencion supone la rapida y oportuna atencion brindada por los colaboradores

de una institucion, lo cual es posible gracias a su éptimo desenvolvimiento y
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buen manejo de los recursos e informacion disponible. Aunado a ello Salazar
& Cabrera (2016), sintetizaron que la atencién es una virtud que desarrollan
las entidades, lo cual le genera una Gptima imagen, gracias a la satisfaccion

gue se alcanza en los usuarios.

En tanto Cervantes et al. (2020), argumentaron que, la atencién comprende
el rapido desarrollo de los procesos de atencion al ciudadano que efectian
las entidades y organizaciones prestadoras de servicios. Dicho proceso tiene
como finalidad atender de manera oportuna las inquietudes, demandas y
demas contingencias que pueda presentar el usuario externo relacionados a
las prestaciones que se brindan dentro del establecimiento de modo que esté
se sienta conforme con el servicio que brinda el personal que lo atiende; por
lo mencionado en las lineas anteriores es importante que se desarrollen
cursos de capacitacion a los colaboradores de tal forma que estos obtengan
los conocimientos suficientes y exploten sus habilidades blandas para

establecer relaciones sostenibles en el tiempo con las personas.

Ademas, dicha actividad permite que la fuerza laboral comprenda a cabalidad
cuales son los requerimientos que poseen las personas y en base a ello
generen estrategias para atender de manera rapida a las deficiencias que esté
presenta. Aunado a ello, se destaca que los cursos de profesionalizacion
permiten manejar adecuadamente los reclamos que presentan las personas,
por lo que esta actividad es de suma importancia para fortalecer el nivel de

relacionamiento y orientar a la gestion hacia la mejora constante (p. 4).

Mientras la Secretaria de Gestidon Publica (2019), difiere que atencion al
usuario es poder estar a la disponibilidad de solucionar sus problemas o dudas
que tiene con los servicios que no puede resolver, es tratar de guiar en todo
Su proceso operativo que lleva a cabo en una entidad, donde muchos no
saben realizar ciertas operaciones o lo estan haciendo por primera vez, asi
mismo es lograr atender en un orden donde todos pueden ser atendidos de
manera correcta y formalizada segun las politicas y disposiciones de la
entidad.
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Seguidamente Cervantes et al. (2020), manifiesta que la atencién en al
usuario es lo primordial, para tener la impresion de ser calificada una entidad
que estan al tanto de las expectativas de su cliente, donde suele llevarse a
cabo de fomentar una buena organizacién, de estar disponible y tenga la
actitud de poder responder con la buena atencién que se merece cada usuario,
ya que ellos también pagan por recibir un buen servicio, pero si todo es lo
contrario esta en graves problemas, por lo que le conlleva a mejorar ciertos

procesos.

Asimismo, Bustamante et al. (2020) menciona que la atencion al usuario
resulta de que una institucidon brinde de la mejor manera sus servicios a los
usuarios adquirientes de satisfacer sus necesidades, de que estén atentos a
poder solucionar sus problemas en cualquier momento, por lo tanto es tener
la importancia de hacer caso lo que el usuario desea realizar, ante las distintas
operaciones que existe o cuenta la entidad que brinda sus servicios, logrando
asi mantener un orden organizacional de poder atender al usuario de la
manera que se merece, manteniendo asi el estandar de ser servicial y guiar

al usuario sobre las operaciones que quiere realizar.

Por otro lado, el autor Paredes (2020), describe que la atencion al usuario es
corresponder de resolver sus dudas o guiar a qué tipo de operacion va realizar
dentro de la entidad, para asi ser mas facil que es lo que quiere realizar el
usuario, y poder guiarle que debe de contar para proceder a su atencion,
entonces atencion es poder estar pendiente de las dudas del usuario segun
el area que quiera tramitar para asi tener una mejor atencion y pueda resolver

sus dudas.

En cambio Salazar & Cabrera (2016), atencién al usuario parte también de
brindar informacién de lo que el cliente necesita saber para partir a sus
operaciones, donde los encargados sean parte de su guia, para que el cliente
sienta que no esta soélo para realizar sus operaciones dentro de una institucion,
ya que muchas veces ocurre de que el usuario no conoce todas las areas para

ser atendido, y es empezar por eso medio de orientar y consultar al cliente
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gue consulta va realizar para poder brindarle una alternativa de donde poder

operar.

Asi mismo Mejias et al. (2018), menciona que la atencién al usuario procede
de radicar de estar pendiente y al contacto del cliente sobre las operaciones
a realizar, y eso va depender el tipo de organizacién que se genere para
repercutir la atencion con el usuario, logrando asi la permanencia de tener
acceso a mas clientes creando la fidelidad, ademas la atencion al usuario
genera compromiso, responsabilidad para determinar solucionar el problema

de un cliente, al acudir para la prestacion de servicios.

En opinibn de Bustamante et al. (2020), las entidades dedicadas a la
prestacion de servicios deben buscar la forma mas idonea para agilizar dicha
prestacion, garantizando la satisfaccion de los usuarios y el alcance de metas,
es asi que segun, Iparraguirre (2016), las entidades deben emplear métodos
y medidas estratégicas para mejorar el desarrollo de sus procesos, de manera
gue les permita prestar servicios de calidad, garantizando el uso eficiente de

sus recursos y el aprovechamiento del tiempo al maximo.

La satisfaccion de los usuarios esta en relacion con rapidez y eficiencia en la
atencion de los mismos, teniendo en cuenta la rapidez con la que se atiende
a los usuarios para satisfacer sus necesidades (Delahoz et al. 2020). Por
consiguiente, Calva (2009), sostuvo que la brevedad en la atencion a los
usuarios genera un sentido de satisfaccion de los mismos, basados en la
adecuada capacidad de respuesta de la entidad, que segun los autores
Robledo et al. (2012), es un determinante de la calidad en la atencion y por

consiguiente en la satisfaccion de las personas.

De acuerdo a Rangel & Ramirez (2017), hacen énfasis que, la atencion se
basa en el trato que otorga el colaborador de una organizacion hacia el usuario,
en la cual se ve reflejado un vinculo entre las dos partes teniendo en cuenta
la comunicacion efectiva en base a la necesidad que este pueda percibir; de
la cual lo que buscan los entes es brindar una atencion de calidad de modo
que la persona a quien se brinde el servicio se sienta conforme con los tratos

recibidos. Es por ello que los colaboradores deben estar capacitados
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constantemente para otorgar eficiencia en sus funciones y tengan la

capacidad de responder a los problemas que presenten los usuarios.

En opinién de los autores Gonzélez et al. (2016), la atencion de los usuarios
refleja una adecuada estructura y funcionalidad de las organizaciones,
basadas en estrategias de satisfaccion, que permite potenciar los resultados
institucionales y alcanzar objetivos y metas establecidas (p. 253-254). Bajo el
mismo enfoque Rojas et al. (2020), afirmaron que, los entes publicos, la
prestacion de servicios es clave para atender y solucionar las necesidades de
mayor cantidad de pobladores, es por ello que sus procesos administrativos
deben ser eficientes, garantizando que se presten servicios adecuadamente,

de acuerdo a los requerimientos de la poblacion (p. 225).

En tanto a ello, Suarez et al. (2019), deducen que, las organizaciones que
otorgan algun tipo de servicio alguno tienden a manjar estrategias que
permiten llegar de una manera especifica hacia los usuarios, demostrando el
trato correcto por parte de los personales encargados de esa area. Asimismo,
el servicio brindado tiene que ser efectivo, para satisfacer las necesidades de
la poblacion y dar solucion a sus problemas que vienen afrontando. El
proposito que tiene la organizacion es demostrar a sus beneficiarios calidad
en sus servicios, de manera que se realizan acciones a fin de poder hacer
frente a las inquietudes, y posterior a ello tener resultados que avalan a la

organizacion.

Bajo el mismo enfoque Rangel & Ramirez (2017), sefialaron que las entidades
gue prestan servicios a la poblacion deben garantizar celeridad en el
desarrollo de sus procesos institucionales, de manera que la prestacion de
sus servicios sea Optima, permitiendo la atencion y satisfaccion de los
usuarios eficientemente. Por otra parte, destaca que la calidad de la
prestacion de servicio dependen de diversos factores tanto internos como
externos los cuales impactan de manera directa en el desarrollo de
actividades y estrategias institucionales, por ejemplo, dentro de los internos
se mencionan el trato eficiente del personal, las instalaciones fisicas, la

accesibilidad para llegar al establecimiento, la comodidad de los inmuebles,
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la iluminacion, la ventilacion, tiempo que se destina a la atencion, la
simplicidad de los tramites administrativos, entre otros. Dentro de los externos,
se destacan la competencia, los cambios en la tecnologia y politicas
gubernamentales, modificaciones en el estilo de vida, nuevas tendencias, etc.
(p. 140).

En ese contexto Suarez et al. (2019), indicaron que para asegurar la atencion
al usuario es clave la constante capacitacion, retroalimentacion y la
experiencia de los colaboradores, asi como también el desarrollo de acciones
de control que permitan la eliminacion de barreras administrativas y demas
aspectos que afecten la rapidez en la atenciéon a los usuarios, incrementando
la eficiencia y la eficacia institucional, lo cual conlleva a incrementar el
rendimiento institucional. Pues segun los autores Torres et al. (2018), la
fuerza laboral posee un papel esencial en el desarrollo de los procesos,
permitiendo reducir brechas de tiempo y el logro de mejores resultados. Por
su parte Vargas et al. (2013), manifestaron que la atencion es clave para
satisfacer a los usuarios, permitiendo atender y satisfacer sus necesidades a
la brevedad posible. Aunado a esto, resalta que lo que se busca durante el
proceso de atencidn es entender cuales son las necesidades de las personas

y en base a ello brindar soluciones que generen valor.

Dentro de las entidades gubernamentales la atencién al usuario representa un
tema que enmarca la politica de modernizacion del estado con la cual se
pretende brindar un trato igualitario a todas las personas, por lo cual es de
vital importancia que se simplifique los procesos administrativos, es decir, se
derogue las practicas burocraticas y se opté por incorporar medidas y

estrategias lineales que permitan resolver en menor tiempo las solicitudes.

Las dimensiones de la variable atencion al usuario, segun la Ariza y Ariza
(2021) considera las dimensiones: Entorno, son las condiciones ambientales
que promueven la venta de un bien o servicio en el establecimiento fisico o
sus alrededores, ademas es donde se desarrolla las actividades o funciones
institucionales para el logro de los objetivos lo que incluye ambientes fisicos,

equipos y herramientas con los que el personal se desenvuelve en su centro
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de labores, las condiciones ambientales a los que esta expuestos los

colaboradores y el establecimiento fisico y las sefializaciones.

Por ende, Vargas et al. (2013), el entorno es muy fundamental dentro de las
ventas ya que permite que el usuario pueda acceder para realizar la
adquisicién de los productos; el ambiente debe estar apropiado para poder
efectuar las operaciones y mejores facilidades para los usuarios. En tanto,
Escudero (2017) precisan que el entorno corresponde a todas aquellas
condiciones, caracteristicas y atribuciones inherentes que forman parte del
ambiente los cuales promueven e incentivan la comercializacién de un

determinado bien o servicio.

El personal, son los que proyectan una imagen determinada de la empresa a
través de su comportamiento y apariencia. Por eso se debe exigir al personal
que, al desarrollar las funciones encomendadas, contribuya con la satisfaccion
de los clientes, donde se proyecte una adecuada imagen institucional, con
personal capacitado y con adecuado comportamiento organizacional, donde
la institucién brinde una buena apariencia al publico y que el personal cumpla
sus funciones encomendadas. Asimismo, Suarez et al. (2019), por medio del
personal se efectian las operaciones dentro de la organizacién, donde el

colaborador demuestra su forma de trabajo en el desarrollo de las funciones.

Por otro lado, Febres y Mercado (2020) sostienen que el personal son los
principales representantes de la institucion los cuales tienen contacto directo
con el publico exterior, por lo tanto, su comportamiento y actitud determinan
la imagen del ente en la sociedad. Ante esto, es importante que se desarrollen
continuamente capacitaciones de manera que el recurso humano posea los
conocimientos y competencias necesarias para satisfacer adecuadamente las

necesidades de los usuarios y se genere relaciones perdurables en el tiempo.

Organizacion empresarial, responde a las caracteristicas de su actividad,
prestando especial atencién a los rasgos diferenciadores de cada tipo de
cliente, a las actuaciones a desarrolladas por los competidores, a las

caracteristicas natas del servicio que se oferta al saurio, los rasgos
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diferenciadores en funcién a otras instituciones y las actividades que se brinda

al usuario posterior a su atencion.

Asimismo, Torres et al. (2018), indica que la organizacion empresarial se lleva
a cabo la planificacion de las actividades, considerando la presencia de los
colaboradores debidamente capacitados para poder atender a los problemas
que presentan los clientes. Bajo el criterio de Escudero (2017) esta tercera
dimensién corresponde a la estructura que prima dentro de la organizacion la
cual le permite diferenciarse de los demas establecimientos. Asimismo, se
considera como parte importante de la actividad interna los atributos que
posee el publico externo puesto que a partir de ello se generan estrategias

que permitan suplir eficientemente sus necesidades.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacién

Tipo de estudio

Basica, puesto que tiene como principal objetivo recopilar informacion valiosa
de diversas fuentes que permitan comprender a cabalidad los temas
abordados (CONCYTEC, 2017).

Disefio de investigacion:

Corresponde al disefio no experimental, esto dado a que no se han
manipulado ninguno de los conceptos estudiados, por el contrario, solo se ha
observado en su estadia innata para su posterior estudio. (Hernandez et al.
2014). De alcance correlacional; teniendo en cuenta que estuvo orientado a
la determinacion de aquellos valores que establecen el nivel de relacién entre
las variables (Arias, 2012). Asimismo, es transversal, considerando que la
informacion recopilada corresponde a un solo momento, es decir, la aplicacion
del instrumento solo fue realizado en una oportunidad (Cortes e Iglesias,
2004).

El disefio estuvo esquematizado de la siguiente forma:
/ I
M r
\ |
Dénde:
M = Usuarios
O1 = Procesos administrativos

02 = Atencién al usuario

r = Relacién
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacién:

Variable 1 (Independiente) = Procesos administrativos

Variable 2 (Dependiente) = Atencién al usuario

Poblacién (criterios de seleccidon), muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion: Estuvo integrada por todos los usuarios del distrito de Tarapoto,
Morales y la Banda de Shilcayo, ascendiendo a 35 306 usuarios, estos datos
fueron obtenidos de la oficina de cobranza y control comercial al 31 de mayo
del 2022.

Acorde con Baena (2017) es correcto considerar que la poblacién estuvo
conformada por la totalidad de elementos que involucran al objeto de estudio,
los cuales se diferenciaron por tener caracteristicas similares y

comportamientos congruentes.

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion: Fueron los usuarios en el rango de 18 a 65 afios,
usuarios que habitan en la zona urbana del distrito y usuarios con mas de 6
meses de servicio.

Criterios de exclusién: Colaboradores de EMAPA San Martin y usuarios que

no habiten en la zona urbana del distrito.

Muestra: Segun Tamayo & Tamayo (2006) “la muestra es la parte
representativa extraida de la poblacién, misma que tiene que ser delimitada

para generalizar los resultados.” (p. 176)

La cantidad de elementos a estudiar se obtuvo de la aplicacion de la siguiente

formula:

NZ2 p.q

E°N+Z%p.qg
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Z= 1,96
E= 0,05
p= 0,90
gq= 0,10
N = 35306
35306 (1,96)2 (0,10) (0,90)

(0,052 * 35306 + (1,96)?(0,10) (0,90)

_ 12206,8377
B 88,61

n= 138

Se trabajé con una muestra de 138 usuarios al mes de junio del 2022.

Muestreo: Las muestras probabilisticas son aquellas en la que el investigador

recurre a una formula de tipo estadistica fue llevar a cabo el célculo

correspondiente de manera objetiva, de modo que, mediante la probabilidad,

se determind la extension de unidades que fueron sometidos a procesos de

recopilacion de datos (Hernandez et al. 2014, p. 175).

Se utilizé un muestreo probabilistico aleatorio simple.

Unidad de analisis: Estuvo compuesta por un usuario del distrito de Tarapoto,

Morales y la Banda de Shilcayo.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

Acorde con Méndez (2020) la encuesta es el medio utilizado por el
investigador fue recopilar la informacion a través de preguntas sobre los
problemas a investigar y que estan orientadas a una muestra con
caracteristicas particulares que la constituyen en objeto de investigacion. Por

medio de la encuesta se pudo conocer las percepciones de los encuestados.

Instrumento
El instrumento utilizado fue el cuestionario el cual contiene preguntas de
opcion multiple dando asi al usuario encuestado la opcion de varias

respuestas.

Para medir la primera variable sobre procesos administrativos el cuestionario
fue adaptado de Moran (2021), consta de 16 items, divido en 4 dimensiones
(planeacion, organizacion, direccién y control) cada una de ellas posee 4
items. La escala de medicién presenta las siguientes alternativas: 1 = Nunca,
2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre. Asimismo, el
analisis de las variables se llevo a cabo mediante el proceso de baremacion a
cada variable en estudio, con un analisis en tres niveles: Bajo (16 — 37), medio
(38 — 59) y alto (60 — 80) trabajando para los intervalos, de acuerdo a los

valores minimos y maximos, segun los resultados de cada variable.

Para medir la segunda variable sobre atencién al usuario el cuestionario fue
adaptado de Fernandez (2021), estuvo conformado por 15 preguntas, divido
en tres dimensiones (entorno, personal y organizacion empresarial). La escala
de medicion presenta las siguientes alternativas: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca,
3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre. Asimismo, el analisis de las
variables se llevo a cabo el mediante el proceso de baremacién a la variable
en estudio con un analisis en tres niveles: Bajo (15 — 35), medio (36 — 55) y
alto (56 — 75) trabajando para los intervalos, de acuerdo a los valores minimos

y maximos, segun los resultados de cada variable.
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Validez
Este procedimiento se efectud a través del juicio de tres expertos sobre el
tema investigado, lo hicieron a través de un informe de opinién sobre cada

instrumento de investigacion que fue utilizado para recolectar la informacion.

Tabla 1
Validez
Variable N° Especialidad Promedio Opinidon del experto
de validez
1  Metoddlogo 4,7 Es aplicable
Procesos 2 Especialista 48 Es coherente y aplicable
administrativos ’ _ _
3  Especialista 48 Es viable y aplicable
1  Metoddlogo 4,7 Es aplicable
Atencional Especialista 49 Es aplicable y aplicable
usuario ’ _ _
3 Especialista 48 Es viable y aplicable

Fuente: Ficha de validacion de expertos

La tabla muestra los resultados del proceso de validacion, en donde los tres
expertos tuvieron que emitir su juicio teniendo en cuenta diez criterios para la
valoracion de cada cuestionario. Para la primera variable el promedio de
validez que se obtuvo fue de 4,7 representando al 94% de concordancia entre
los expertos. Respecto a la variable atencion al usuario el promedio de validez
obtenido fue de 4,8 representando al 96% de concordancia entre los expertos.
Ambos resultados muestran una validez alta haciendo que estos sean aptos

para su aplicacion.

Confiabilidad
Para conocer el grado de confiabilidad que poseen los instrumentos de
medicion se apoyé del coeficiente Alfa de Cronbach arrojando valores por

encima del valor esperado 0,70.

Para la obtencion de la confiabilidad se aplico la técnica del pilotaje contando

con 25 usuarios. El procesamiento de los datos se llevo a cabo a través del
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SPSS V.25 dando los siguientes resultados: para la primera variable procesos
administrativos los resultados de confiabilidad fueron 0.980 y para la segunda
variable atencion al usuario lo confiabilidad fue de 0,981 ambos valores

muestran que el coeficiente es muy alto.

Tabla 2

Analisis de confiabilidad de Procesos administrativos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 25 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 25 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,980 16

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Tabla 4

Andlisis de confiabilidad de Atencién al usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 25 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 25 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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3.5.

3.6.

Tabla 5

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,981 15

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Procedimientos

Esta investigacion comenzé con la determinacion de la problematica en sus
diversos niveles, para ello se utilizé la técnica de la observacién e indagacion
haciendo uso del método empirico. Acto seguido, se desarroll6 del marco
tedrico en la cual se considero diversas teorias y autores respecto a las
variables de estudio, posteriormente, se elaboré los instrumentos de
recopilacion de datos mismos que fueron aplicados a la muestra de estudio
previa autorizaciéon de la entidad. Los datos obtenidos fueron procesados de
forma numérica haciendo uso de la estadistica. Finalmente, se dio paso a la

determinacion de las conclusiones y sugerencias.

Método de analisis de datos

Toda la informacion que se obtuvo por medio de la aplicacion de los
instrumentos se analizé de manera estadistica mediante el uso del programa
SPSS V.25; ademas se utilizoé la estadistica descriptiva para abordar los
diferentes calculos de frecuencias y porcentajes, lo cual se represent6 en
tablas y figuras de tipo estadisticas para una mejor representacion y
comprension; para las correlaciones, antes de aplicar el coeficiente de
correlacion se tuvo que realizar la prueba de normalidad y de esa manera
seleccionar Rho de Spearman. A continuacion, se presenta la escala de

valoracion de correlacion segun Hernandez et al. (2014).
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3.7.

Tabla 6

Valoracion del coeficiente de correlacion

Valor der Significado
-0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,50 Correlacion negativa moderada
-0,25 Correlacién negativa débil
-0,10 Correlacién negativa muy débil

0,00 No existe correlacion alguna

+0,10 Correlacion positiva muy débil
+0,25 Correlacion positiva débil
+0,50 Correlacién positiva moderada
+0,75 Correlacioén positiva considerable
+0,90 Correlacion positiva muy fuerte
+1,00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al. 2014

Aspectos éticos

Este estudio estuvo sustentado en los principios éticos internacionales,
iniciando por el principio de beneficencia que permitié producir cambios en la
entidad en beneficio de los usuarios. Principio de no maleficencia, se estipuld
que el estudio de investigacion en el que participaron los usuarios no les
perjudico ni fisica o psicologicamente. Principio justicia mediante el cual todos
los usuarios encuestados tuvo el mismo trato y oportunidades. Principio de
autonomia, se dio plena libertad a la muestra fue decidir si deseaban patrticipar
0 no pero anteriormente se realizé un proceso informativo verbalmente sobre
la investigacion, no se realizé ningun trato en coaccion de restringir su libertad
de eleccién. Consentimiento informado, porque se ha utilizado un lenguaje
simple, comprensible, acerca del procedimiento que se quiso realizar en la
investigacion. Ademas, los autores citados estan en base al cumplimiento con

las normas APA séptima edicion.
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Asimismo, se utiliz6 la guia de investigacion de nuestra universidad.

Finalmente, toda la informacién obtenida servira para fines académicos.
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V.

RESULTADOS

4.1. Nivel de los procesos administrativos de EMAPA San Martin, Tarapoto -

2022.

Tabla 7

Nivel de los procesos administrativos de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.

Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 — 37 41 30 %
Medio 38-59 69 50 %
Alto 60 — 80 28 20 %
Total 138 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de EMAPA San Martin, Tarapoto.

Interpretacion:

En la tabla 6 se observa que el nivel de los procesos administrativos de
EMAPA San Martin es de nivel medio con un 50 % que representa a 69
usuarios, seguido del nivel bajo en 30 % que corresponde a 41 usuarios y
finalmente el nivel alto con un 20 % que representa a 28 usuarios, debido a
que, la entidad no tiene alineados los objetivos con la mision y vision, la
entidad no desarrolla estrategias y herramientas para mejorar la atencion

hacia a los usuarios finales.
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4.2. Nivel de la atencién al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.
Tabla 8

Nivel de la atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.

Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 36 26 %
Medio 36 - 55 80 58 %
Alto 56 — 75 22 16 %
Total 138 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de EMAPA San Martin, Tarapoto.

Interpretacién:

En la tabla 7 se observa que el nivel de atencién al usuario de EMAPA San
Martin es de nivel medio en 58 % que corresponde a 80 usuarios, seguido del
nivel bajo en 26 % que representa a 36 usuarios. Por ultimo, el nivel alto en
16 % que corresponde a 22 usuarios, debido a que, las condiciones
ambientales de la oficina de la institucion no son adecuadas, el

establecimiento fisico no cumple con las medidas de seguridad minimas.
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4.3. Relacién entre las dimensiones de los procesos administrativos y la

atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.
Tabla 9

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Procesos administrativos , 186 138 ,000
Atencioén al usuario 119 138 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Dado que la muestra de estudio excede a las 50 unidades a investigar se
utilizé el coeficiente de Kolmogorov — Smirnov, el resultado que se obtuvo fue
menor a 0,05; por ende, se afirma que la muestra posee una distribucion no
normal y se procede a utilizar el coeficiente de Spearman para conocer el valor
correlativo que existe entre los conceptos que se abordan en la presente

investigacion.
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Tabla 10

Relacion entre las dimensiones de los procesos administrativos y la atencién

al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.

Atencién al usuario

Procesos administrativos

correlacion Sig.
Planeacion 0,983** 0.000
Organizacion 0,963** 0.000
Direccion 0,941** 0.000
Control 0,986** 0.000

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Se observa la relacion entre las dimensiones de los procesos administrativos

y la atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022. Por medio

del andlisis estadistico de Rho de Spearman se alcanz6 un coeficiente de

0,983; 0,963; 0,941y 0,986 (correlacion positiva muy fuerte); y un p-valor igual

a 0,000 (p-valor = 0,01).
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4.4. Relacién entre los procesos administrativos y la atencion al usuario en
EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.

Tabla 11

Relacion entre los procesos administrativos y la atencion al usuario de EMAPA
San Martin, Tarapoto - 2022.

Procesos Atencion al

administrativos usuario

Coeficiente de 1,000 ,989™
Procesos correlacion

administrativos  Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 138 138

Spearman Coeficiente de ,989" 1,000
Atencion al correlacion

usuario Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Se observa la relacion entre los procesos administrativos y la atencién al
usuario en EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022. Mediante el analisis
estadistico de Rho Spearman se alcanzo un coeficiente de 0, 989 (correlacion

positiva muy fuerte) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01).
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DISCUSION

En este quinto capitulo se contrasta los resultados, teniendo que, el nivel de
los procesos administrativos, es medio en 50 %, bajo en 30 % y alto en 20 %,
debido a que, la entidad no tiene alineados los objetivos con la misién y vision,
la entidad no desarrolla estrategias y herramientas para mejorar la atencién
hacia los usuarios finales, dicho resultado coinciden con Mero (2018), se
refiere que, los trabajadores del area administrativa de las organizaciones son
los encargados de orientar los procesos y acciones institucionales para
alcanzar un objetivo esperado, es asi que su funcién es clave para que la
entidad opere Optimamente, garantizando una buena utilizacion de sus
recursos disponibles para el logro de resultados importantes. En donde el
proceso administrativo comprende las acciones de planificacion, que
corresponde el establecimiento y proyeccion de actividades a desarrollarse
por funcionarios debidamente organizados, este proceso organizacional

abarca designar acciones, funciones, tareas y responsabilidades.

Asimismo, las acciones de direccidn, son las que permiten orientar la labor de
los trabajadores hacia un solo horizonte y de manera se alcancen los
propositos previamente proyectados. Finalmente, como parte del proceso
administrativo se encuentran las acciones de control, las cuales aseguran que
la operatividad institucional se realice conforme a los planes establecidos, en
cuanto Moran (2021), indica que, en la Municipalidad Provincial de Canas, el
desarrollo de los procesos administrativos no viene siendo adecuado, pues
existen una serie de aspectos que evidencian el inadecuado desarrollo de los
procesos institucionales, que a su vez reflejan el inadecuado manejo de los

recursos y bienes que administra la institucion.

Es por ello que resulta importante la implementacion de acciones de control
que permitan la realizacion de medidas correctivas para el logro de mejores
resultados en bien del desarrollo socioecondmico de la poblacion. Florian et
al. (2020) segun informacién brindada por los usuarios del Centro de Salud de
Chiclayo, hace mencién que los procesos administrativos son deficientes. Ello
se ve reflejado en las prestaciones inadecuadas de los servicios de salud, en

donde estos servicios vienen a ser lentos y con muchos requisitos para su
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realizacién, haciendo que los pacientes esperen prolongados espacios de
tiempo para ser atendidos, por ello resulta necesario e indispensable que los
directivos tomen cartas en el asunto y mejoren la capacidad de respuesta del
centro de salud ante las necesidades que presenta la poblacion usuaria, de

manera que sean atendidas y se logre un desarrollo sostenible.

Una atencién correcta de los servicios de salud permite a las entidades
satisfacer sus aspectos basicos para el desarrollo integral de la poblacion, es
por ello que estos procesos deben desarrollarse de manera eficiente, evitando
aspectos inadecuados que afecten la adecuada operatividad institucional y
sobre todo el bien de la comunidad. En ese mismo contexto Mendoza (2017),
hace mencion que, los procesos administrativos, parte en una empresa de dar
inicio a sus operaciones mediante la formacion de una estructura, para lo cual
se afilia a las fases administrativas de planificar, para sustentar las estrategias,
organizar es de aceptar la mejor alternativas, direccionar de hacerse cargo de
todo lo productivo, finalmente control, de tener todo bajo supervision, y si es
mejor modificarlas, se puede realizarlo, entonces en base a todo este
procedimiento de va configurando una nueva estructura de direccionar el
proceso de actividades, que se va desarrollando durante el transcurso de sus

operaciones, con el objetivo de mostrar una buena imagen organizativa.

Bajo la misma linea Louffat (2015), se refiere que, los procesos
administrativos, parte de encaminar hacia el crecimiento de una empresa, por
lo que tiene que iniciar de plantear que propuestas y opciones son las mejores
de que puede fortalecer el desarrollo de su empresa, ya que al contar con
equipo de trabajo, mantiene un lider quien direccione la organizacién, sobre
gue decisiones tomar en favor de permitir que la empresa se mantenga un
orden y tenga una comunicacion significativa acerca de las operaciones, y que
todo esto repercute bajo un control de permitir verificar que debilidades se va

obteniendo con el tiempo, y como se puede solucionar.

Ademas, el nivel de atencién al usuario, es medio en 58 %, bajo en 26 % y
alto en 16 %, debido a que, las condiciones ambientales de la oficina de la
institucion no son adecuadas, el establecimiento fisico no cumple con las

medidas de seguridad minimas, dicho resultado coinciden con Alvarado et al.
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(2020), se refiere que, si las entidades van a prestar servicios hacia la
ciudadania estos deben garantizar la celeridad en el desarrollo de sus
procesos institucionales, para que la prestacion de sus servicios sea Optima,
logrando atender y satisfacer las necesidades de los usuarios, es asi que las
acciones de control debe desarrollarse eficientemente, pudiendo la
eliminacion de algunos procesos y barreras administrativas que afecten la
atencion a los usuarios, incrementando la eficiencia y la eficacia institucional,

lo cual conlleva a incrementar el buen desenvolvimiento institucional.

En el caso de las entidades que brindan servicios agropecuarios es importante
gue tengan en cuenta y revisen constantemente el desarrollo de sus procesos
administrativos, verificando que sus actividades sean eficientes y se presten
servicios adecuadamente, de acuerdo a los requerimientos de sus
consumidores, en cuanto Vasquez & Farje (2020), manifiestan que, la
administracion de las instituciones publicos debe estar en constante
verificacion de la forma en que se efectian los procesos organizacionales,
garantizando la atencion a los usuarios, de manera que se logre atender y
satisfacer las necesidades colectivas. Una correcta atencion a los usuarios
demuestra en gran medida el idoneo desarrollo de los procesos institucionales
lo cual genera una imagen institucional 6ptima, es por ello que la directiva de
las organizaciones publicas debe enmarcarse en ello, permitiendo la
generacion de la confianza social que permite una mejor operatividad

institucional.

En municipalidad provincial de Luya, existen aspectos de gestion que truncan
el buen desarrollo de las acciones y actividades para la atencion de
necesidades que presentan los pobladores, es asi que resulta importante la
implementacion de medidas correctivas que hagan posible la mejora de

dichos aspectos institucionales.

Asimismo, existe relacion significativa entre las dimensiones de los procesos
administrativos y la atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto -
2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0,983; 0,963;
0,941 y 0,986 (correlacion positiva muy fuerte); y un p-valor igual a 0,000 (p-
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valor < 0.01); en todas las correlaciones, ademas existe relacion significativa
entre los procesos administrativos y la atencion al usuario de EMAPA San
Martin , Tarapoto - 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman
fue de 0, 989 (correlacién positiva muy fuerte) y un p-valor igual a 0,000 (p-
valor =< 0,01); ademas, solo el 97,81 % de los procesos administrativos influye
en la atencién al usuario, dicho resultado coincide con Vite et al. (2018), se
refiere que, en Ecuador, el Instituto de Seguridad Social oferta una serie de
servicios a la poblacién usuaria, los cuales no se vienen realizando
adecuadamente, es por ello que resulta importante que los directivos mejoren
el desarrollo de sus procesos administrativos, a fin de garantizar mejoras en

el servicio.

El adecuado desarrollo de los procesos de atencion al usuario es importante
para que las instituciones generen una Optima imagen institucional y pueda
cumplir con sus objetivos. Los directivos deben buscar la mejor manera para
el manejo de los procesos institucionales garantizando el desarrollo procesos
eficaces que satisfagan las necesidades de los usuarios. La calidad de
atencion al usuario permite que las organizaciones logren resultados
eficientes que le permitan desarrollarse a través del tiempo, es asi que los
directivos deben ser estratégicos y garantizar el logro de resultados
adecuados en bien del desarrollo y crecimiento socioeconémico de la

poblacién, en base a la atencién de sus necesidades.

En cuanto Fernandez (2021), indica que, el adecuado desarrollo de los
procesos administrativos institucionales hace posible que las entidades
alcancen niveles optimos de eficiencia, garantizando el logro de resultados
importantes para asegurar el crecimiento institucional, asimismo el buen
desarrollo de los procesos institucionales permite la prestacion de servicios de
calidad y la atencion eficiente a los usuarios. En el Hospital de Juanjui, segin
informacion procesada del 2021, se demostro estadisticamente mediante un
Rho de 0,598 y un p-valor de 0,000; que el desarrollo adecuado de los
procesos administrativos, es clave para la prestacién de servicio 6ptimos y la

atencion de necesidades que presenten los usuarios.
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Es asi que las acciones de planeacién, organizacion, direccion y control,
hacen posible que las entidades operen adecuadamente y puedan dar
cumplimiento a sus objetivos eficientemente, garantizando el bue manejo de
los recursos y bines disponibles para alcanzar los objetivos establecidos y las
proyecciones realizadas a través del tiempo, bajo la misma linea Marin (2021),
hace mencidn que, la atencion a los usuarios de la entidad, depende en gran
medida del adecuado desarrollo de los procesos institucionales, lo cual
conlleva al alcance de los objetivos y metas establecidas. En la oficina de
RENIEC de la ciudad de Tarapoto, periodo 2020, la obtencién de un Rho de
0,778 y un p valor de 0,000 demuestra que la atencion a los usuarios es un
determinante adecuado para lograr su satisfaccion y con ello un bien

desenvolvimiento en el entorno en el que opera.

Las entidades deben buscar en lo posible prestar servicios 6ptimos que
cumplan con las necesidades de los usuarios, pues ello permite el incremento
de su rendimiento e imagen institucional, permitiendo que la poblacién tenga
buenas referencias sobre la organizacion y asi tener mayor aceptacion en el
entorno donde opera, dando cumplimiento a la finalidad que tienen las
instituciones publicas en bien de la poblacion, la cual es prestar servicios
adecuados que puedan satisfacer sus necesidades y obtener un desarrollo
social sostenible, en ese mismo contexto Davila (2021), se refiere que, en el
sector publico, las diferentes instituciones estatales ofertan una serie de
servicios que deben ser prestados adecuadamente, garantizando el buen uso
de los fondos publicos y la satisfaccion de necesidades colectivas, dando

cumplimiento a lo establecido en la Constitucion.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

Existe relacion significativa entre los procesos administrativos y la atencion al
usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022, debido a que el andlisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 989 (correlacion positiva muy
fuerte) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01); ademas, solo el 97,81 % de

los procesos administrativos influye en la atencion al usuario.

El nivel de los procesos administrativos, es medio en 50 %, bajo en 30 % y
alto en 20 %, debido a que la entidad no tiene alineados los objetivos con la
misién y visién, no desarrolla estrategias y herramientas para mejorar el

servicio que se entrega a los usuarios finales.

El nivel de atencion al usuario, es medio en 58 %, bajo en 26 %y alto en 16 %,
debido a que las condiciones ambientales de la oficina de la institucion no son
adecuadas, el establecimiento fisico no cumple con las medidas de seguridad

minimas.

Existe relacion significativa entre las dimensiones de los procesos
administrativos y la atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto -
2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0,983; 0,963;
0,941 y 0,986 (correlacion positiva muy fuerte); y un p-valor igual a 0,000 (p-

valor < 0,01); en todas las correlaciones.
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VII.

7.1.

7.2

7.3.

7.4,

RECOMENDACIONES

Al gerente, realizar una revision respecto al desarrollo de los procesos
administrativos para determinar las falencias representativas y aplicar las
medidas correctivas pertinentes como el redisefio de procesos, teniendo en
cuenta que esto ayudara a incrementar la calidad de atencion que se brinda a

los usuarios.

Al gerente, mejorar el nivel de eficiencia de los procesos administrativos
organizacionales mediante el desarrollo de un plan de capacitaciones
debidamente planificado de acuerdo a las necesidades de cada una de las
areas para optimizar el desempefio de los colaboradores y eliminar a aquellos

procesos innecesarios que hacen lento la entrega del servicio.

Al gerente, mejorar los servicios que se ofrece a los usuarios mediante la
capacitacion de los colaboradores designados a estas areas para que la
integracion de conocimientos permita atender de manera eficiente las
necesidades del publico y desarrollar la empatia para sugerir la solucion mas
factible que cumpla sus expectativas y dando respuestas a sus reclamos

dentro del plazo establecido.

Al gerente, reforzar los procesos de planificacion estratégica, organizacion de
las actividades y designacidn de responsabilidades, fortalecer las habilidades
de direccion en los colaboradores designados para esta funcion e incrementar
el nivel de control para optimizar los recursos humanos y financieros.
Asimismo, es necesario realizar el analisis del entorno del cual se encuentran
los colaboradores para fortalecer sus habilidades personales que conlleven al
trabajo organizado para ofrecer un servicio oportuno y asi satisfacer las

demandas de los usuarios.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Definiciéon

Variables Definicion conceptual , Dimensiones | Indicadores Escala de medicién
P operacional
Son todos aquellos procesos que se Mision, vision y objetivos
desarrollan dentro de las Planeacion Estr:.iteglas
o I bo | Politicas, cronogramas y
organizaciones para llevar a cabo las presupuestos
actividades necesarias para el o Distribucién del trabajo
i i o Se medira L —— .
funcionamiento  6ptimo  de la Organizacion Disefio de puestos Ordinal
mediante  sus i i
Proceso organizacién, las cuales son | Designacion del personal
administrativo q Aad | dimensiones e Toma de decisiones
esempefiadas por las personas | : .
_ o indicadores Trabajo en equipo
haciendo uso de técnicas vy Direccién Liderazgo
herramientas para garantizar el mejor Comunicacion
resultado posible (Louffat, 2015). Negociacion y conflictos
Control de lo logrado
Control -
Indicadores
Condiciones ambientales
Entorno Establecimiento fisico
Es el desarrollo de estrategias y sefalizaciones
acciones que tengan un fin dltimo de | € medira Proyeccion de imagen
. . L, i itacion
Atencién al garantizar la plena satisfaccion de la | Mediante  sus gapac tacior Ordinal
usuario dimensiones e Personal omportamiento

clientela, como también afianzar y

conservar relaciones comerciales

(Ariza y Ariza, 2021).

indicadores

Apariencia

Funciones encomendadas

Organizacion
empresatrial

Caracteristicas de la actividad

Rasgos diferenciadores

Actividades post atencién




Anexo 2: Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipodtesis Tecnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipodtesis general Técnica
¢Cudl es la relacion entre los procesos | Determinar la relacion entre los procesos | Hi: Existe relacion significativa entre los procesos
administrativos y la atencién al usuario de | administrativos y la atencién al usuario de | administrativos y la atencién al usuario de EMAPA | Encuesta
EMAPA San Martin, Tarapoto - 20227 EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022. San Martin, Tarapoto - 2022.
Problemas especificos Objetivos especificos Ho: No existe relacion significativa entre los procesos | Instrumentos

¢Cuél es el nivel de los procesos
administrativos de EMAPA San Martin,
Tarapoto - 2022?

¢ Cudl es el nivel de atencién al usuario de
EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022?

¢ Cudl es larelacion entre las dimensiones
de los procesos administrativos y la
atencion al usuario de EMAPA San Martin,
Tarapoto - 20227

Identificar el nivel de los procesos
administrativos de EMAPA San Martin,
Tarapoto - 2022.

Identificar el nivel de atencién al usuario
de EMAPA San Matrtin, Tarapoto - 2022.

Identificar la relacion  entre las
dimensiones de los procesos
administrativos y la atencidn al usuario de
EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.

administrativos y la atencién al usuario de EMAPA
San Martin, Tarapoto - 2022.

Hipotesis especificas
H1: El nivel de los procesos administrativos de
EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022 es alto.

H2: El nivel de atencién al usuario de EMAPA San
Martin, Tarapoto - 2022 es alto.

H3: Existe relacion significativa entre las dimensiones
de los procesos administrativos y la atencion a los
usuarios de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

La investigacién es tipo no experimental,

de corte transversal y disefio
correlacional.

o1
M

r
L
Doénde:

M = Muestra

O1 = Proceso administrativo
02 = Atencién al cliente

r = Relacién entre variables

Poblacion
Estuvo conformada por 35 306 usuarios.

Muestra
Estuvo conformada por 138 usuarios.

Variables Dimensiones
Planeacién
Procesos Organizacion
administrativos | Direccién
Control
. Entorno
Atencion al
. Personal
usuario ——— -
Organizacién empresarial

Cuestionario




Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario: Procesos administrativos

Datos generales

N.° de cuestionario: .........

Instrucciones:

Fecha de recoleccion: ...... /... [o......

Estimado(a) usuario(a) el instrumento que se le presenta contiene diversas

preguntas, para ello se le solicita que al momento de responder lo haga de acuerdo

a su percepcion marcando con una (X) la casilla que usted considere la apropiada.

Sus respuestas seran utilizadas en un proceso de investigacion para evaluar la

variable sobre procesos administrativos de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.

Considere la siguiente escala de medicion:

1 2 3 4 5
Casi A Casi .
Nunca . Siempre
nunca veces siempre

i ESCALA
N.© ITEMS DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS RERW
DIMENSION: Planeacion
La entidad tiene alineados los objetivos con la mision y
o1 | ...
vision.
La entidad desarrolla estrategias y herramientas para
02 mejorar el servicio que se entrega a los usuarios finales.
Considera que los cronogramas de las actividades a
03 realizar se cumplen.
DIMENSION: Organizacion
En la entidad existe una adecuada distribucion del trabajo
04 .
en contraste con el puesto y las competencias laborales.
Considera que en la entidad los cargos en las oficinas
05 | permiten agilizar los tramites y solucionar los
inconvenientes de los usuarios.
06 | En la entidad la designacion del personal se realiza por




concurso con la finalidad de contar profesionales idoneos.

07

Considera que la entidad se encuentra organizada
eficientemente para brindar una atencion adecuada al

usuario.

DIMENSION: Direccion

08

En la entidad se desarrollan escenarios de participacion
entre los trabajadores para tomar decisiones, generar
alternativas de solucion y subsanar errores que se

pudiesen generar en el servicio prestado.

09

En la entidad los colaboradores se adaptan a las nuevas
modalidades de trabajo en equipo con la finalidad de

ofrecer un mejor servicio a los usuarios.

10

Consideras que la entidad cuenta con lideres en las

jefaturas de éareas.

11

Consideras que la entidad posee canales de

comunicacion eficientes entre su personal y los usuarios.

12

Cree gue en la entidad existe compromiso por parte del

personal en solucionar los reclamos.

DIMENSION: Control

13

En la entidad los jefes de area controlan con eficiencia los

procesos de trabajo.

14

En la entidad se desarrollan evaluaciones constantes en
aras de determinar el nivel de cumplimento de los

objetivos.

15

En la entidad se regula las actividades del personal
administrativo y gerencial a fin de brindar soluciones

inteligentes.

16

En la entidad se corrige a tiempo los errores de gestion

para no perjudicar a los usuarios del servicio.




Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario: Atencidén al usuario

Datos generales

N.° de cuestionario: .........

Instrucciones:

Fecha de recoleccion: ...... /... /...

Estimado(a) usuario(a) el instrumento que se le presenta contiene diversas

preguntas, para ello se le solicita que al momento de responder lo haga de acuerdo

a su percepcion marcando con una (x) la casilla que usted considere la apropiada.

Sus respuestas seran utilizadas en un proceso de investigacién para evaluar la

variable sobre atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022.

Considere la siguiente escala de medicion:

1 2 3 4 5
Casi A Casi .
Nunca . Siempre
nunca veces siempre

N.O ITEMS ATENCION AL CLIENTE ESCALA
! 1[2[3]4]5
Dimension: Entorno
Las condiciones ambientales de la oficina de la institucion
01 son adecuadas.
Considera que la pagina web de la entidad contiene
02 | informacion necesaria y entendible para realizar tramites
o consultas.
El establecimiento fisico cumple con las medidas de
03 , .
seguridad minimas.
04 | El establecimiento fisico tiene las sefializaciones minimas.
El establecimiento fisico se encuentra en condiciones
05| . ..
optimas.
Dimension: Personal
El personal que lo atendio le proyecta buena imagen de la
08 | institucion.




Considera que el personal se encuentra capacitado para

07 , . :

brindarle una adecuada atencion a los usuarios.

Considera adecuado el comportamiento de los
08 | colaboradores al momento de brindarle la informacion

requerida.
09 | La apariencia del personal le inspira confianza.

Considera que el personal que lo atendio es eficiente en
10 ,

sus funciones encomendadas.

Dimension: Organizacion empresarial

Considera que la institucién cuenta con parametros
11 : .,

establecidos para la atencion.

La entidad tiene capacidad de solucionar en el tiempo
12 - . .

adecuado los tramites o reclamos que realiza el usuario.

Considera que la atencién a través de los canales
13 | telematicos o telefonicos esta estructurado para una

atencion mas rapida.

Cree que los horarios establecidos para la atencion a los
14 :

usuario son los adecuados.

El personal de la entidad realiza actividades post atencién
15

para conocer si su trdmite o reclamo fue atendido.




Validacién de los instrumentos de investigacién

ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

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

Apellidos y nombres del experto : Panduro Salas Aladino

Institucién donde labora : Escuela de Posgrado UCV Tarapoto
Especialidad : Metoddlogo

Instrumento de evaluacién : Cuestionario Procesos Administrativos
Autora del instrumento : Gloria Ericka Reategui Gomez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS INDICADORES 112|345
CLARIDAD Los |'ter_ns estan redactados con Iepguaje apropiado y libre X
de ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger _Ia inft_)rmacic’)n objet‘iva‘ sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Procesos Administrativos.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
ORGANIZACION definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de

manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Procesos Administrativos.
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Procesos

Administrativos.

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

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

1. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,7

Tarapoto 06 de junio de 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Panduro Salas Aladino

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autora del instrumento
. ASPECTOS DE VALIDACION

: Escuela de Posgrado UCV Tarapoto
: Metoddlogo
: Cuestionario Atencién al usuario

: Gloria Ericka Reategui Gémez

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1/2]3|4
CLARIDAD Los item§ estan redactados con Iepguaje apropiado y libre X

de ambigtliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

OBJETIVIDAD recogerlla |nf9rmacmn objet'lva. sobre la variable, en todas

sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal

inherente a la variable: Atencién al usuario.
Los items del instrumento reflejan organicidad |6gica entre la
‘ definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de

ORGANIZACION 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: Atencion al usuario.

CONSISTENCIA

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

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Atencién al
usuario.
La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

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

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:

4,7

Tarapoto 06 de junio de 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CEsarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Rodriguez Mendoza, Segundo Saul
Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Maestro en ciencias econémicas, mencién gestion empresarial
Instrumento de evaluacién : Cuestionario Procesos Administrativos
Autor del instrumento : Gloria Ericka Reategui Gémez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS INDICADORES 112(3(4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambiguedades acorde con los sujetos muéstrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas X
OBJETIVIDAD sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal X

inherente a la variable: Procesos Administrativos.

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre
ORGANIZACION la definicion operacio_nal y conce_ptual re_specto ala y§ﬁable, X
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFICIENCIA

calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y X

variable de estudio: Procesos Administrativos.

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

Los items del instrumento expresan relaciéon con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Procesos X
Administrativos.

) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.

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

PUNTAJE TOTAL 48

(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)

PERTINENCIA

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo que
procede su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 06 de junio de 2022

mm.-‘s;'yu'ndo Rodriguez M.
Colg. CLAD 7097



ﬁ UNIVERSIDAD CEsarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Rodriguez Mendoza, Segundo Saul
Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Maestro en ciencias econémicas, mencién gestion empresarial
Instrumento de evaluacién : Cuestionario Atencién al usuario
Autor del instrumento : Gloria Ericka Reategui Gomez

. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS INDICADORES 1/2|3(4|5
CLARIDAD Los items_'estén redactados con lenguaje aprppiado y libre
de ambiguedades acorde con los sujetos muéstrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas X
OBJETIVIDAD sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal X

inherente a la variable: Atencién al usuario.

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre
ORGANIZACION la definicion operamo_nal y conceptual respecto ala \_/'anable, X
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. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y X

variable de estudio: Atencidn al usuario.

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

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensidn de la variable: Atencion al X
usuario.
i La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo X

tecnolégico e innovacién.
La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento. X

PUNTAJE TOTAL 49

(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)

PERTINENCIA

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo que
procede su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 06 de junio de 2022

L Ma. l-.S?gu.ndo Rodriguez M.
Colg. CLAD 7097



ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. José Rodvin Reategui Pezo

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor del instrumento

: Municipalidad Provincial de San Martin
: Maestro en Gestién Publica
: Cuestionario Procesos Administrativos

: Gloria Ericka Reategui Gomez

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1123

4

5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigtiedades acorde con los sujetos muéstrales.

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, innovacién y legal
inherente a la variable: Procesos Administrativos.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que pemiten hacer inferencias en funcion 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: Procesos Administrativos.

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Procesos
Administrativos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

48

(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)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento viable para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 06 de Junio de 2022

g
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. José Rodvin Reategui Pezo

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor del instrumento

: Municipalidad Provincial de San Martin
: Maestro en Gestién Publica
: Cuestionario Atencion al usuario

: Gloria Ericka Reategui Gomez

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1123

4

5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigtiedades acorde con los sujetos muéstrales.

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, innovacién y legal
inherente a la variable: Atencién al usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que pemiten 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: Atencién al usuario.

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Atencion al
usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

48

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

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV.OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento viable para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 06 de Junio de 2022

PO Ry P
Lic. José Rodvin Redtegui Pezo
MAESTRO EN oe/snbn PUBLICA




Constancia de autorizacién de la investigacion

EMAPA SAN MARTIN S.A. Agua

Vs San Martin

CONSTANCIA

La Oficina de Recursos Humanos de EMAPA San Martin
S.A. hace constar:

Que Gloria Ericka Reategui Gomez identificado con DNI N° 70237146;
estudiante del Programa de Maestria en Gestién Publica, se le concede la
autorizacién de emplear el nombre de EMAPA San Martin S.A. para fines
académicos en el desarrollo de su proyecto de investigacion titulado
“Procesos administrativos y atencién al usuario en EMAPA San Martin
S.A, Tarapoto - 2022”, que le permitird el desarrollo de su tesis para la

obtener el grado de Maestra en Gestién Publica.

Se le expide la presente constancia a la parte interesada para los fines

académicos que cree conveniente.

Atentamente,

&/ Lic. Adm C‘ﬁl;”-é-éae\-li;r-zl-laéé'

~ w/ JEFE DE LA OFiCINA 0F RECURSDS
S fe)

HUMANDS

©600



“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Tarapoto 30 de mayo del 2022

CARTA N° 001-2022-GERG

Sefiora: 72 ’E 25

/ A
/ San Marti
fa," cerencia CemeRnL )

(< )

Ing. Margot Vasquez Panduro

Gerente General 3 0 MAY 7022 o
EMAPA San Martin S.A. " RECIBIDO '
Yy, WRECER i
o
Presente - ..

~Tengo el agrade de dirigime a usled para saludarle y asimismo
manifestarle que siendo alumna del Programa de Maestria en Gestion Pablica
de la Universidad Privada Cesar Vallejo - Filial Tarapota, me encuentro

realizando la tesis titulada “Procesos administrativos y atencitn al usuario en
EMAPA San Martin S.A., Tarapoto-2022°, por tal motivo sclicito a su despacho

la autorizacién para emplear el nombre de la entidad que usted dirige en la
referida investigacian.

Sin atre en particular me suscribo de usted.

A

Gloria Er{d-t.a ReLé‘tegui Gomez
DNI N° 70237146




BASE DE DATOS

Variable 1: PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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Variable 2: ATENCION AL USUARIO
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