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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo general determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de atencidn en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones, Cusco 2022. La investigacion se desarrollé bajo el
enfoque cuantitativo, de tipo béasica, disefio no experimental, corte transversal y de
alcance descriptivo correlacional, cuya muestra estuvo constituida por 169
usuarios, la técnica empleada para la aplicacion de los cuestionarios fue la
encuesta, donde los resultados determinaron que el nivel mas alto alcanzado en la
gestién administrativa fue el regular en un 55% asimismo en la calidad de atencion
fue regular en un 44%, llegando a la conclusion de que existe correlacion positiva
muy alta entre la gestion administrativa y la calidad de atencion, con un coeficiente
de Rho de Spearman de 0,930 y un p valor < 0,01. Por lo tanto se concluye que la
gestién administrativa y calidad de atencion se relacionan significativamente en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, por lo que se rechaza la

hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship
between administrative management and quality of care in the Regional
Transportation and Communications Management, Cusco 2022. The research was
developed under the quantitative approach, basic type, non-experimental design,
cross-sectional and descriptive correlational scope, whose sample consisted of 169
users, the technique used for the application of the questionnaires was the survey,
The results determined that the highest level reached in administrative management
was 55% regular, and in quality of care 44% was regular, concluding that there is a
very high positive correlation between administrative management and quality of
care, with a Spearman's Rho coefficient of 0.930 and a p value < 0.01. Therefore, it
is concluded that administrative management and quality of care are significantly
related in the Regional Transportation and Communications Management, so the
null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted.

Keywords: administrative management, quality, attention and users.
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l. INTRODUCCION

En la administracion puablica, una de las principales dificultades
institucionales es contar con una oportuna y adecuada atencion a los usuarios, pues
el Covid-19 a nivel global ha revelado una desigualdad en la utilizacion de los
medios de atencion, puesto que en algunos paises la brecha digital es bastante
corta, en Latinoamérica en los estados que se encuentran en crecimiento, su
desarrollo no es nada favorable e incipiente para aquellos ciudadanos que se han
adaptado a la nueva normalidad en cuanto a la atencion y a la administracion en
las instituciones del estado, la (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémico [OECD], 2021), precisa que aunque el Producto Bruto Interno - PBI
mundial logro superar la crisis sanitaria pos pandemia, la recuperacion es aun
desigual y los estados que vienen superando la crisis estan sometidos a retos en la
que se ajustan a tecnologias nuevas para optimizar su administracién y ofrecer
mejor servicio respecto a la atencion del usuario.

Barrutia y Egoavil (2020), aseveran que la entidad va en crecimiento cuando
hay mejora en la gestion de la administracion y servicios de calidad, si esto se
direcciona a instituciones estatales, se confirma que hay una deficiente gestion
ademas de afectar a la ciudadania, también perjudicaria a las personas
responsables de dicha gestion, adicionando la denigracibn de la imagen
institucional.

En tanto que viene avanzando el incremento de la economia y la sociedad
en el pais, se crea la necesidad de implementar instrumentos que viabilicen la
modernizacién de los procesos publicos, usando las herramientas y estrategias que
incrementen una atencién de calidad a los usuarios, como una responsabilidad
innata de la entidad publica con la sociedad. Del mismo modo el Consejo de
Ministros mediante la Secretaria de Gestion publica (2019), precisa que en los
esfuerzos para tener lugar a la modernizacion en la gestion publica se han
presentado disposiciones tanto negativas como positivas, determinadas por el
incremento de actividades y procesos burocraticos que postergan los
procedimientos administrativos, ocasionando la insatisfaccion de los usuarios
manifestados a través de reclamos y quejas en estas entidades.

Asimismo el Diario el Comercio (2018), pone en manifiesto que en el afio

2017 el area responsable de la atencion de quejas y reclamos del usuario,



corresponden mayoritariamente a las instituciones publicas, dentro de ellas las
gerencias regionales (p.3).

En el ambito local, la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones
de Cusco, viene presentando deficiencias para poner en marcha una gestion
administrativa con eficiencia, la misma que se ve evidenciada en los retrasos
continuos en cuanto al cumplimiento de las actividades que se encuentran
estipuladas en el planeamiento estratégico, del mismo modo la presencia de
dificultades en la realizacion de los tramites administrativos acorde al tiempo
establecido viene generando malestares en el usuario como parte de su
insatisfaccion por el servicio que recibe; asi también se conoce que los
requerimientos que se entregan a la institucién se atienden con un desmedido
retraso ocasionado por la deficiente disponibilidad del personal para atender las
necesidades; del mismo modo no se aplican estrategias y mecanismos de control
gue coadyuven al monitoreo del desarrollo de los procedimientos internos y el uso
de los medios; por tal razon esta serie de problemas provocara que la institucién no
preste calidad en el servicio brindado al usuario, desencadenando la inconformidad
e insatisfaccion en la ciudadania.

Por toda esta problemética antecedida es que se formulé el problema
general de investigacion: ¢ Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de atencién en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones,
Cusco - 2022? Y como problemas especificos: a) ¢Cual es la relacién entre la
planeaciéon y la calidad de atencién en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones, Cusco - 2022?, b) ¢ Cual es la relacién entre la direccion y la
calidad de atencién en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones,
Cusco - 20227, c¢) ¢,Cual es la relacion entre la organizaciény la calidad de atencién
en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco - 20227 y d)
¢, Cual es la relacion entre el control y la calidad de atencion en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco - 20227

Este estudio se justificd6 de manera préctica, ya que sostiene la posibilidad
de mejorar el progreso de la gestion administrativa en la institucion, efectivizando
la entrega de un servicio transparente y oportuno para satisfacer la necesidad del
ciudadano. En cuanto a la justificacion social, ya que servira como instrumento

fundamental para la institucion, el cual fue basico para el desarrollo de actividades



estratégicas de impacto positivo hacia el usuario mediante la prestacion del servicio
de manera oportuna acorde a la ley. Y en torno a la justificacion tedrica, la
investigacion podra servir de base para investigaciones futuras relacionadas a las
variables a investigar, asi como también porque se consideraron teorias y
conceptos trascendentales para un mejor entendimiento de las variables que
posibiliten el adecuado proceso de gestién administrativa con capacidad de cubrir
la exigencias del usuario y concerniente a la justificacion metodologica, las técnicas
y los instrumentos que fueron empleados para la recopilacion de la informacion
podran ser aplicados o adaptados en un futuro para investigaciones nuevas que
profundicen sobre esta probleméatica que vienen afrontando las instituciones
publicas.

De otro lado la investigacion propuso como objetivo principal: Determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de atencion en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco — 2022 y como objetivos
especificos: a) Determinar la relacion entre la planeacion y la calidad de atencion
en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco — 2022, b)
Determinar la relacion entre la direccién y la calidad de atencién en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco — 2022, c) Determinar la
relacion entre la organizacion y la calidad de atencion en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones, Cusco — 2022 y d) Determinar la relacion entre el
control y la calidad de atencién en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones, Cusco — 2022.

Por todo ello se planteé la hipétesis general: La gestion administrativa y la
calidad de atencion se relacionan de manera significativa en la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones, Cusco — 2022; de igual manera las hipotesis
especificas: a) La planeacion se relaciona de manera significativa con la calidad de
atencion en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, , Cusco —
2022; b) La direccion se relaciona de manera significativa con la calidad de atencién
en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, , Cusco — 2022, c) La
organizacion se relaciona de manera significativa con la calidad de atencion en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, , Cusco — 2022 y d) El control
se relaciona de manera significativa con la calidad de atencion en la Gerencia

Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco — 2022.



1. MARCO TEORICO

Respecto a los antecedentes nacionales tomo en cuenta a Ramirez (2021)
quien tuvo por finalidad establecer la relacion entre la gestion administrativa y
calidad de atencion en una direccion regional de transportes, estudio que fue
desarrollado bajo un paradigma cuantitativo, tipo basica, de disefio no experimental,
con un grupo muestral de 238 usuarios participantes, aplicando el cuestionario a
través de la encuesta, con resultados de que el nivel de gestion administrativa fue
regular con un 50% al igual que la calidad de atencion, concluyendo que existe una
significativa correlacion entre las dos variables con un Rho de Spearman = 0,985
siendo de grado positiva y muy alta. Ademas de contar con un p valor = 0,000 <
0,01. Estudio que fue considerado por contar con las dos variables de estudio asi
como la aplicacion del mismo enfoque metodoldgico y similares resultados los
cuales son relevantes para el desarrollo de la presente investigacion.

Segura (2021) quien en su investigacion presento por principal objetivo
determinar la relaciéon de la gestion administrativa y la calidad de atencion al usuario
gue se atiende en el centro de atencion al contribuyente, estudio desarrollado bajo
el enfoque cuantitativo, diseio no experimental y transeccional de alcance
correlacional, donde se realizé la aplicaciéon del cuestionario a través de la encuesta
en una muestra conformada por 363 usuarios, obteniendo resultados que le
permitieron concluir que hay una significativa relacién de grado positiva y alta entre
ambas variables con un resultados de Rho = 0,864 y una significancia < 0,01.
Antecedente que se considerd por contar con un objetivo idéntico, asi como las
mismas variables y dimensiones, una parecida aplicacion de la metodologia, con
similares caracteristicas en la poblacion, y semejantes resultados de estudio.

Abad (2021) quien tuvo el propdsito de establecer la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion en una direccion regional de educacion, hizo
uso del paradigma cuantitativo, tipo basico, de disefio descriptivo correlacional y
disefio no experimental con una muestra constituida por 160 servidores regionales
a los que se les aplicd dos cuestionarios haciendo uso de la encuesta, donde los
resultados arrojaron una correlacion positiva alta de Rho de Spearman = 0,808 con
un p valor menor a 0,005, en la que concluye que existe relacion significativa alta
entre las dos variables de mencionada direccion regional. Estudio relevante para el

presente por contar con similar objetivo, parecida metodologia y resultados.



Delgado (2020) quien planteo como principal objetivo establecer la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de atenciébn en una municipalidad,
haciendo empleo del método hipotético deductivo, tipo aplicada de alcance
correlacional, de disefio no experimental, donde la muestra estuvo conformada por
25 servidores, haciendo uso de la encuesta para recolectar los datos del
cuestionario, obteniéndose de los resultados una correlacion media moderada de
0,65 en el r de Pearson, y significancia de 0,01 entre sus dos variables. Trabajo que
se tomo en cuenta por poseer similares variables, objetivo de estudio, metodologia
y resultados de investigacién los cuales son de gran importancia para dar curso al
presente estudio.

Davila (2020), quien en su tesis planteo el objetivo de establecer la relacion
entre la gestion administrativa y la atencién al cliente en una gerencia regional de
transportes, bajo un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo correlacional, de disefio
no experimental, con un universo de 2750 y un grupo muestral constituido por 226
participantes, haciendo una de la encuesta y el cuestionario, llegé a la conclusion
de que con el coeficiente de Pearson equivalente a 0,90, se evidencia una relaciéon
entre sus dos variables estudiadas, siendo de correlacion positiva alta,
obteniéndose ademas un porcentaje en cuanto al nivel de la gestion administrativa
donde el 31% de nivel malo, 27% nivel bueno, el 23% nivel regular, el 11% de nivel
muy bueno y el 8% en un nivel muy bajo, lo que demuestra un dominio de nivel
malo, siendo preocupante para el autor una correlacion positiva muy alta.
Antecedente tomado en cuenta por poseer las mismas variables, aplicacion de la
misma metodologia y semejantes resultados descriptivos e inferenciales que fueron
de gran importancia al momento de la contrastacion.

Como antecedentes internacionales se consider6 a Cerezo (2019) quien
propuso por objetivo establecer la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de atencion a usuarios de una unidad judicial en el Ecuador, estudio
procesado bajo el tipo correlacional de disefio descriptivo correlacional con una
muestra seleccionada de 50 participantes a los que se les aplicaron el cuestionario
a traveés de la encuesta, donde para su analisis de datos se aplico el Rho de
Spearman con un valor en el resultado = 0,716 siendo significativa y directa de

grado alta con un nivel de significancia = 0,00<0,01. Antecedente que se tomd en



cuenta por presentar parecido objetivo, aplicacion de las mismas variables,
semejante metodologia y resultados que fueron de gran aporte informativo.

Paredes (2020) quien tuvo por objetivo establecer la relacion entre el
proceso administrativo y la perspectiva calidad del servicio prestado a las
instituciones de educacién superior en una provincia de Ecuador, donde aplico el
método investigativo cuantitativo, con una muestra de 256 maestros y 375
estudiantes, haciendo uso de la encuesta en la aplicacion de los cuestionarios,
asimismo se lograron resultados como las funciones del procedimiento
administrativo tiene directa relacion con la calidad del servicio, sefialando que
mientras las fases administrativas de planificacién organizacion, direccion y control
se fortalezcan, se reflejara en una atencion de calidad. Estudio relevante por contar
con ambas variables de estudio, asi como parecido objetivo, similar metodologia y
semejantes resultados que fueron Utiles al momento de contrastar y discutir.

Romero (2018) en su investigacion tuvo como propdsito relacionar las
variables gestion administrativa y la calidad de servicio de seguro social, el mismo
gue fue desarrollado con un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional,
donde utilizo la encuesta para la aplicacion del cuestionario en una muestra de 100
participantes, obteniendo como hallazgo una positiva correlacion entre ambas
variables, deduciendo los trabajadores de salud brinda un clima favorable a los
usuarios con el propdsito de optimizar la prestaciéon de un servicio de calidad.
Trabajo de investigacion que se tomd en consideracion las mismas variables,
similar enfoque metodoldgico, y semejantes resultados los mismos que fueron
importantes al momento de contrastar.

De otro lado Chavez et al. (2020) quienes en su investigacion presentaron
como principal propésito examinar la relevancia de la gestion administrativa en los
procesos agropecuarios, estudio realizado con un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptiva, con disefio no experimental, y una muestra de 44 participantes,
aplicando el cuestionario a través de la encuesta; donde llegaron a la conclusién de
gue la gestion administrativa desempefia una importante funcién en la entidad y
consecuentemente también en empresas agropecuarias, puesto que se direccion a
obtener las metas institucionales a traves de ejercer las fases inherente al
desarrollo de la administracion, como en la organizacion, la planificacion, la

orientacion y la vigilancia. Siendo todas estas fases las que logran que la entidad



sea mas eficaz y eficiente con el objeto de buscar el desarrollo integral y se
conduzca a mejores beneficios econdémicos. Estudio apropiado que ayudo a tener
una amplia visidn acerca de los aspectos del proceso administrativo de cuéles
fueron sus beneficios y cuales no.

Isla (2018), quien en su investigacion presento como propdsito establecer la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en una entidad, bajo
el enfoque metodolégico de tipo aplicado, nivel correlacional y disefio no
experimental, en la que aplicé el cuestionario mediante la encuesta con una
poblacion de 65 participantes que recibieron el servicio, demostrando que los
resultados con un coeficiente de correlacion de 0,826 mostrando como resultado la
existencia de una significativa relacion de grado muy fuerte entre ambas variables.
Estudio que presenté ambas variables de estudio y similar objetivo, con un
semejante aplicacion metodolégica y parecidos resultados que fueron provechosos
para enriquecer el analisis y conclusion de la investigacion.

Respecto a las bases tedricas en cuanto a la variable gestiébn administrativa
se consideré a Rodriguez (2012), quien manifiesta que la gestion administrativa
ejecuta los procedimiento y metodologias de planificacion, organizacion, direccion
y control de las acciones originadas en la entidad para la obtencién de metas y
objetivos en un cierto periodo todo ello destinado al logro de acciones de mejora y
aplicacion de los recursos para la administracion publica (p.31).

Coulter (2010) conceptua a la gestion administrativa como el procedimiento
que integra la coordinacién, vigilancia de los procesos, por lo que tales procesos se
deberian realizarse de manera eficiente y eficaz, lo que envuelve a la vez la
relevancia en brindar garantia de que los responsables de las acciones que
desarrolla la entidad, desarrollen un trabajo satisfactorio. El control integra todo el
proceso de la gestion administrativa, por tal razén esta presente en todas las fases
y acciones antecedidas, de tal forma que se realicen libre de faltas y errores que
afecten los resultados que se proyectaron, el control debe efectuarse durante todo
el proceso de administrativo, evitando las irregularidades que alteren la operatividad
organizacional. Los responsables de las distintas areas deben fortalecer las
medidas de control en la entidad con la finalidad de no caer en errores que

perjudiquen a la entidad.



Chiavenato (2014) conceptualiza que la gestion administrativa integra todas
las acciones propuestas y que se realiza en una empresa con el fin de situar los
esfuerzos que se realicen a nivel individual y de equipo como parte elemental,
motivo relevante en la obtencion objetivos y metas propuestas. Con participacion
positiva del personal y el uso adecuado de los materiales, mediante la asertividad
en el desempenio en los espacios laborales de mayor importancia, razon por la que
la gestion administrativa manifiesta diversos factores que son elementales en la
ejecucion, planificacion, ordenamiento, direccidon y la vigilancia, las mismas que
potencian la administracion en las entidades que emplean tales definiciones para
el efecto positivo en el desarrollo de sus actividades, la planificacion se lleva a cabo
de la mejor forma posible en la institucion, poniendo en consideracion cada uno de
los aspectos, durante el de la funciones de la organizacion, evitando errores que
distorsionen los resultados que se esperan, razon por la que los que la aplican
deben tener en cuenta la informacion mas relevante y adecuada (p.70).

Segun Marco (2016), la gestion administrativa viene a ser la puesta en
practica del desarrollo de la administracién para realizar gestion y control de cada
recurso de la organizacion, todo con el fin de dar cumplimiento a los objetivos de
desarrollo que hagan posible el crecimiento de la organizacion, de tal forma que se
da inicio con la planeaciéon de las actividades, la cual esta basada en analizar de
las necesidades de la organizaciéon eliminando las necesidades financieras y de
recursos humanos, quien a la par ayudara a visualizar las oportunidades ofrecidas
por el area econdémico que favorecera el crecimiento integral y el aprovechamiento
de las oportunidades de crecimiento.

Acorde a Lara (2017), la gestiobn administrativa de la entidad se encarga al
personal que tenga las competencias y habilidades para desempefiar estos puestos
laborales, ya que son procedimientos clave para el desarrollo a nivel de gerencia y
realizar el aprovechamiento de cada recurso de la institucion y el logro del éxito en
su integridad ya sea para la organizacion o para los trabajadores, de esta forma los
procesos para la seleccion desempefian un importante papel ya que coadyuvan a
determinar la calidad del personal que solicite la entidad.

Concerniente al dimensionamiento de la variable gestion administrativa
Rodriguez (2012), establece las fases de: a) Planeacion. La que se liga a la finalidad

como medio al medio donde se establecen los objetivos institucionales,



promoviendo métodos novedosos para la obtencidon de objetivos en comun y la
elaboracion de los proyectos integrales, con un adecuado direccionamiento de
actividades laborales (Rodriguez, 2012, p.144) en esta fase sientan los
fundamentos de gestion administrativa de la entidad.

En cuanto a la b) organizacion. Es el acto de asignar labores al personal
responsable de cada una de estas o agrupaciones de ejecucion, quienes realizaran
el reporte de los informes y toman las decisiones, lo cual es Unicamente de
responsabilidad del gerente (Rodriguez, 2012, p. 8).

En cuanto a la c) Direccion. Hace referencia a situaciones en la que el
gerente motiva al personal a través de la resolucion de los problemas en equipo,
eligiéndolo como el medio de comunicacién mas efectivo asimismo batallan con
diferentes tipos de asuntos relacionados al trabajo de su personal a cargo
(Rodriguez, 2012, p. 8).

Por dltimo el d) Control. Hace referencia a la instauracion del plan de accién
y los objetivos, los acuerdos y proyectos estén disponibles y a la contratacion del
personal, su entrenamiento y motivacion, asimismo debera realizar una evaluacion
estructural para la deteccion de falencias y dar soluciones, es decir permanecer
alerta frente a las posibles circunstancias que podrian suceder en la entidad para
dar una solucion inmediata (Rodriguez, 2012, p. 8).

Para la variable calidad de atencién se hace necesario conceptuar la calidad
donde Ishikawa (1996) precisa que la calidad es la suma de las diversas
caracteristicas en el accionar, en otros términos el conseguir de un servicio o bien
ofrecido donde el personal al igual que la institucién en conjunto juegan un papel
importante.

Segun Cuatrecasas (2010), se conceptia la calidad desde una vision
filosofica, considerando calidad como un término global actual en cada uno de los
estamentos institucionales, encabezada por la gerencia y participacion de los
trabajadores, Asi mismo el autor indica que la calidad es un trabajo colaborativo en
equipo de una entidad, por lo que la define como la accién desempefiada por las
distintas areas de la organizacion para brindar un servicio satisfactorio al usuario.

Para Anaya (2014) quien indica que la calidad de atencion se evidencia

como los caracteres del servicio ofrecido al usuario donde se exponen los motivos



empresariales para el establecimiento de los objetivos a cumplir con la finalidad de
satisfacer al total de los usuarios.

Por otro lado Castafieda (2010) precisa que la calidad de atencidn es una
parte fundamental a tener en cuanta en todas las instituciones, de manera indistinta
acorde a su rubro, ya que las instituciones que se dedican a prestar servicios deben
tenerla, asi mismo esta se adhiere a los productos o materiales, entendiéndose que
la calidad en la atencién se refiere al valor agregado que las instituciones prestan,
puesto que tienen directa interaccion con los usuarios o consumidores o0 de manera
indirecta mediante los medios digitales.

La variable calidad de atencion se fundamenta en la teoria del control
estadistico de los procesos, donde Freeman et al. (2010) indica que es la
metodologia de evaluacion de los cambios en el desarrollo del trabajo para el
incremento constante de su contenido, con el fin de prevenir falencias en los
productos (p. 231). Del mismo modo la calidad de atencién es denomina como el
factor de diferenciacion en el prototipo de la industria, lo que indica que los usuarios
evallan la calidad del servicio ofrecido. Por tal razén el consumidos es quien tiene
la dltima palabra del servicio prestado, por tal razén las entidades estan obligadas
a satisfacerlas, sin descuidar a la entidad.

Respecto a la teoria de calidad total para Vargas & Aldana (2014) la
vigilancia total presenta normas como la a) vigilancia de la calidad que si no tiene
acceso a la demostracion de los avances no se considera como control de calidad,
b) la vigilancia de calidad nace y muere con el fortalecimiento de capacidades de
los trabajadores, c) la vigilancia de calidad externaliza los logros de cada
colaborador, iv) realiza y pronéstico de quejas y problemas posibles y d) la vigilancia
de la calidad es el arte para integrar la informacion con las acciones.

Para Lovelock & Wirtz (2015) la calidad de servicio es caracteristico del
desemperio del personal en la institucion ya que requiere de conocimiento para el
abordaje de diferentes aspectos, tanto como la estimacion de la calidad del servicio
e identificacion de las causas que disminuyen la calidad del servicio, asi como
también como el disefiar e implementar acciones correctivas,

Las dimensiones segun Lovelock & Wirtz (2015) son: a) Fiabilidad, es la
habilidad para ejercer el servicio que se ofrece con seguridad y precision, quiere

decir que es la competencia en el desempeio de las actividades de manera fiable
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y cuidadosa, accion que las entidades necesitan para el empleo y cumplimento de
las promesas en cuanto a entrega de suministros, solucion de problemas y fijacion
de costos, donde los indicadores son el grado de compromiso. La que se refiere al
grado de responsabilidad e incorporacion del personal en las actividades a
desarrollar en la entidad; Desempefio personal, son los resultados que observan
los trabajadores en relaciébn al desempefio de una accién y solucion de
inconvenientes que viene a ser la capacidad para discrepar un problema interno a
solucionar por parte del trabajador.

En cuanto a la b) Capacidad de respuesta, es la competencia de proteger al
usuario en cuanto a impedimentos y brindar un adecuado y pronto servicio, es decir
con celeridad y atencién pertinente en la solucion a sus solicitudes, dando
respuesta a las preguntas de los usuarios para encontrar soluciones donde los
indicadores son el grado de productividad y efectividad con el que se hace uso de
los recursos de la entidad para obtener los objetivos instaurados.

Respecto a la c¢) Seguridad, viene a ser la preocupacion y sabiduria del
trabajador en el mejoramiento de sus aptitudes que inspire credibilidad y confianza,
viniendo a ser el ejercicio de sus funciones con un menor riesgo, donde los
indicadores son las condiciones fisicas ambientales que se refieren a las
condicionantes fisicas y tangibles entorno a la estructura de la empresa, las que
integran el mobiliario y equipamiento a usar, la disposicion de los materiales y los
insumos, los que vendrian a ser la disposicién de los recursos y las fuentes
primigenias durante la ejecucién de un proceso o su culminacion en si.

Dentro de las teorias de la administracidbn que sostuvieron a la variable
gestion administrativa se tomo6 en cuenta a la teoria cientifica representada por
Frederick Taylor, quien da importancia a la estructura formal, la cual se centr6 en
departamentalizar y sustituir la técnica practica por una técnica cientifica, la cual se
basa en los movimiento y tiempos, a su vez sustentadas en los fundamentos
elementales como la planeacién, preparacion, control y ejecucién con el fin de
mejorar la produccién a través de la eficiencia. Rodriguez (2015) indica que Taylor
hizo revolucioné el campo empresarial, haciendo que sus ideas se impongan, al
darse cuenta los directivos empresariales pudieron entender que la eficiencia y la

productividad beneficiaba a todos.
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De otro lado la gestion administrativa se sostiene también en la teoria
estructuralista donde James Burnham quien indica que los pilares de la
administracion son el entorno, la institucion y las personas, siendo la empresa
formal e informal, diversa y total a la vez, en la que cada persona desempefia un
rol. De acuerdo con Rodriguez (2017) manifiesta que los gestores administrativos
son la nueva orden para el desarrollo social. Del mismo modo Murphy (2020) hace
un balance de las fases de Burnham destacando que no defendia la autogestion
mas bien se distancié del marxismo y se acogio6 en la teoria social.

En cuanto a la variable calidad de atencién se sostuvo que la teoria
humanista donde Elton Mayo. Quien prepondera las relaciones interpersonal,
considera relevante la organizacion externa de la empresa, analizando que la
entidad es la agrupacion de ciudadanos, y su produccion depende de su integracion
social, logrando como resultado la eficacia. Teoria que se origina de una
concepcion integral de indole humano y el desarrollo empresarial, Diaz y Guzman
(2014). Es preciso mencionar también que Mayo en su medio fue muy criticado por
otros académicos de la época, a consecuencia de sus posiciones que contradecian
su quehacer como lo advirtieron en su tratado Muldoom, Bendickson y Liguori
(2020).

Por otra parte Mansager y Bluvshtein (2020) estudiaron a Alfred Adler y
Maslow destacando que ambos consideraron como indispensable la creatividad,
que hace que el individuo alcance su bienestar, proponiendo la puesta en practica
en los procesos terapéuticos.

Es importante que los directivos tengan en cuenta las medidas en cuanto al
control, con el fin de cumplir con los objetivos de la institucién, del mimo modo cada
entidad requiere hacer la implementacion de estrategias que haga seguimiento y
monitoreo de las funciones que desempefian sino caso contrario tomar medidas
correctivas.

Por otra parte es también importante incentivar en los trabajadores la cultura
de servicio, pues se deben compartir valores en comdn con una misma direccién
como la comunicacion la amabilidad, la empatia y la cortesia haciendo que los
usuarios se sientan satisfechos con una atencion de calidad brindada en la

institucion.
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3.1.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion

El desarrollo del estudio se realizé bajo el enfoque cuantitativo, debido a que

Gnicamente se realizo la recoleccion de la informacién y analisis estadistico,

los mismos que van a dar respuesta a las interrogantes del estudio con el fin

de probar las hipétesis previamente propuestas y las teorias a considerar
(Hernandez, et al 2014).

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Tipo de estudio

De acuerdo al criterio por su finalidad el estudio correspondié a una
investigacién basica, porque que describié la relacién entre las
variables y el diagnosticé de una realidad, Vara (2015). De otro lado
este tipo de investigacién, busca solo el aporte de nuevos
conocimientos, pudiendo ser también la base para futuras
investigaciones (Salkind, 1998).

Disefio de investigacion

El disefio que se aplico en el estudio fue el no experimental ya que
durante el proceso investigativo no hubo manipulacién alguna de las
variables, y los datos fueron recopilados de la muestra en estudio, fue
de corte transversal, puesto que la recoleccion de los datos se realizé
en un solo periodo; y fue de alcance descriptivo correlacional, ya que
buscé describir las variables, asi como determinar el nivel de
correlacion que los vincule (Hernandez et al., 2014).

Método de investigacion

el método aplicado en el estudio fue el hipotético deductivo, de
acuerdo a lo manifestado por Bernal (2016), quien indica que este
método es un procedimiento que tiene inicio cuando se tienen ciertas
afirmaciones que se denominan hipaotesis, las mismas que buscaran
ser comprobadas o rechazadas con la inferencia de las conclusiones

las cuales deberan ser contrastadas con los hechos.
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacion
Variable 1. Gestion administrativa
Definicion conceptual
Es la ejecucion de los procedimientos y meétodos de planificacion,
organizacion, direccion y control de las acciones originadas en la entidad
para obtener los objetivos y metas en un determinado periodo todo ello
destinado al logro de acciones de mejora y aplicacion de los recursos para
la administracion publica, Rodriguez (2012).
Definicién operacional
Es el agrupamiento de las acciones que se ejecutan para direccionar una
entidad mediante la conduccion racional de labores, recursos y esfuerzos a
través de las fases administrativas como son la planeacién, la organizacion,
la direccion y el control.
Variable 2: Calidad de atencion
Definicion conceptual
Es el desempefio del personal en la institucion ya que esta requiere de
conocimientos para el abordaje de aspectos, como la evaluacion de la
calidad del servicio e identificacion de las causas que disminuyen la calidad
en el servicio, asi como también como el disefiar e implementar acciones
correctivas, (Lovelock y Wirtz 2015, p.29).
Definicion operacional
Es la capacidad de satisfacer las necesidades y exceptivas de los usuarios,
donde cualquier esfuerzo al no ser realizado con calidad sera en vano para
la entidad, donde dimensionalmente se consider6 a la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion:
La poblacion viene a ser el agrupamiento de sujetos con caracteres
en comun, por lo que estuvo constituida por 300 usuarios que acuden
a la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Cusco.
Criterios de inclusion: fueron los a) Usuarios con edades entre los
18 a 56 afnos, b) Usuarios que habitan en la zona urbana de la ciudad

y ¢) Usuarios con mas de 3 atenciones a la entidad.
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3.4.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Criterios de exclusion: No se consideraron a los a) Personal de la
entidad, b) Usuarios que tengan menos de 3 atenciones en la entidad,
c) Usuarios que habiten en zona rural y d) Gerente de la entidad.
Muestra: Es la cantidad de sujetos elegidos de una poblacion a
estudiar, por ende el subconjunto de la poblacion (Fuentelsaz et. al,
2006) y que para determinar la cantidad se aplica diferentes técnicas
de muestro, obteniendo como resultado 169 participantes.
Muestreo: la muestra del estudio fue determinada a través del
muestreo probabilistico aleatorio simple, donde el total de los
participantes tuvieron probabilidad de ser seleccionados, y al aplicar
la fébrmula, se obtuvo como resultado 169, nimero de participantes
qgue fueron considerados en la muestra del estudio.

Unidad de analisis: Usuario que se atendieron en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones del Cusco.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.4.1.

3.4.2.

Técnica de investigacion

La técnica para la recoleccion de los datos es la manera o forma para
la obtencion de la informaciéon haciendo uso de una instruccion
delimitada a la ciencia o tecnologia como lo manifiesta (Supo, 2015),
siendo la encuesta la técnica empleada en el estudio.

Instrumento de investigacion

El instrumento es la forma concreta de obtener los aspectos
esenciales, reduciendo lo real a una minima cantidad de datos
esenciales y precisos de lo que se estudia, siendo el cuestionario el
instrumento utilizado en el estudio, el cual fue elaborado acorde a los
indicadores de las variables, bajo la escala de Likert, donde
previamente fueron validados y sometidos a una prueba piloto para
su aplicacién como se evidencio.

Ficha técnica de la variable 1

Denominacién: “Cuestionario de la variable “Gestién administrativa”
Autor: Rodrigo Laguna Pareja

NUumero de dimensiones: 4

NUmero de items: 24
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Participantes: Usuarios de la Gerencia Regional de Transportes y

Comunicaciones Cusco

Duracion: 15 minutos.

Baremos: Se considero los niveles bajo (24-55), medio (56-87) y alto

(88-120).

Ficha técnica de la variable 2

Denominacion: “Cuestionario de la variable “Calidad de atencion”

Autor: Rodrigo Laguna Pareja

Aplicacion: Individual.

Numero de dimensiones: 5

Numero de items: 24

Participantes: Usuarios que acuden a la Gerencia Regional de

Transportes y Comunicaciones Cusco

Duracion: 15 minutos.

Baremos: Se consider6 los niveles bajo (24-55), medio (56-87) y alto

(88-120).
Validez
La validez se dio con la evaluacién del instrumento a través del juicio de
expertos, los mismos que cuentan con amplio conocimiento y dominio en
docencia universitaria y metodologia investigativa, quienes verificaran la
relevancia, claridad y pertinencia de los items planteados de acuerdo a las
dimensiones y variables establecidas en el estudio y una vez aprobadas dar
pase a su aplicacion.
Confiabilidad
El instrumento para ser confiable tuvo que ser fiable, por lo que previamente
se aplicé la prueba piloto a 15 participantes que contaron con cualidades
iguales y fueron comprobados mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, el
mismo que establece que los valores deben ser igual o mayor a 0.7 para ser
considerados confiables (Hernandez, et al, 2014); luego de la aplicacion de
los elementos al estadistico arroja un valor de 0,938, para la variable gestion
administrativa y un valor de 0,929 para la calidad de atencion; demostrando
gue los instrumento fueron altamente confiables para dar paso a la aplicacién

de ambos instrumentos.
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3.5.

3.6.

Procedimientos

El proceso de investigacidbn se dio inicio primeramente al conseguir
informacion pertinente en cuanto a la base teoérica, libros articulos, tesis y
otros sobre el tema de estudio, estableciendo las variables los objetivos y la
hipotesis, segundo, se determind el tipo, disefio, técnica e instrumento a
emplear y su respectiva validacion y confiabilidad. Tercero, se procedi6é a
recopilar los datos haciendo una encuesta con la aplicacion del cuestionario
vertido en un formulario de Google Form, para mayor practicidad del
investigador, los cuales fueron descargados al programa Excel para su
respectiva tabulacion y posteriormente ser procesados de manera
estadistica e inferencial, con el uso del programa de estadistica SPSS V. 26
donde se consiguieron los resultados, en tablas y graficos para finalmente
realizar la interpretacion y el analisis.

Método de analisis de datos

Para la recoleccién de informacién se aplico el cuestionario, el cual fue
certificado por un proceso de validacién por juicio de expertos, los datos que
fueron recopilados se representaron con figuras y tablas estadisticas que
ayudaron a presentar de manera organizada e interpretar facilmente para el
analisis descriptivo, del mismo modo para los resultados inferenciales se
realizd el procesamiento de la informacion con el programa de estadistica
SPSS V.26. Asimismo a través de la prueba de normalidad se determind la
aplicacion del estadistico de correlacion Rho de Spearman al momento de
contrastar las hipotesis las mismas que dieron respuesta a los objetivos
propuestos en la investigacion.

Aspectos éticos

El estudio se ejecuto previamente con el consentimiento informado del Sub
Gerente de Servicios de la entidad en el marco de los principios éticos, como
los manifestd Miranda y Villasis (2019) quienes consideran a) Autonomia, el
cual amerita a la decision que toma la persona, el cual es aplicado a través
del consentimiento informado, donde el individuo recibe la informacion y
comprende el procedimiento para lo que requiere de una especial proteccion;
b) No maleficencia, enfocado en la proteccion del sujeto en cuanto a riesgos,

asegurando que la investigacion se dé con pertinencia y relevancia cientifica
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asi como la competitividad del investigador durante el desarrollo del estudio
y C) justicia, refiriéndose a la equidad e igualdad en la seleccién de los
participantes, de manera independiente a su raza, religion, nivel de
economia y educacion, asi como también la distribucién equitativa de los
resultados, y finalmente el d) respeto, el cual reconoce dignamente al ser
humano muy aparte de su estatus socioeconémico, procedencia, u otras
caracteristicas donde su bienestar e intereses van mas alla de la ciencia,
respetando su propia determinacion, principios éticos que también son
considerados con claridad en de la Resolucién de Consejo Universitario N°
0126-2017/UCV, (Universidad Cesar Vallejo, 2017).
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V. RESULTADOS

Posterior a la aplicacion de las encuestas se realizd el procesamiento de la
informacion, en cuanto a la Gestion Administrativa y la Calidad de Atencion,
realizandose la prueba de normalidad para la eleccion del coeficiente de
correlacion, asi mismo el andlisis de las frecuencias en cuanto a los niveles y
dimensiones de las variables identificando finalmente el grado correlacional que

existente entre las mismas.

3.1. Estadistica descriptiva

Tabla 1
Distribucién de frecuencias de la variable Gestién Administrativa

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje %
Mala 24 - 55 51 30,2
Gestion Regular 56 - 87 93 55
administrativa Buena 88 -120 25 14,8
Total 169 100

Nota. Resultado de distribucién de frecuencias de la gestion administrativa
En la tabla 1 se puede apreciar del total de los de los participantes de la encuesta

en cuanto a la variable Gestién administrativa el 55% la califica en un nivel regular,

el 30,2% en nivel mala y el 14,8% en nivel buena.
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Tabla 2

Distribucién de frecuencias de las dimensiones de la gestiobn administrativa

Planeacion Direccion Organizacion Control
f % F % f % f %
Mala 51 30,2 59 34,9 60 35,5 51 30,2
Regular 67 39,6 76 45 67 39,6 67 39,6
Buena 51 30,2 34 20,1 42 24,9 51 30,2
Total 169 100 169 100 169 100 169 100

Nota. Resultado de distribucion de frecuencias de las dimensiones de la gestion

administrativa

EN la tabla 2, se percibe en cuanto a sus dimensiones en la planeacion el 39,6%

manifiesta que es regular, el mientras que un 30,2% la califica en el nivel buena y

otro 30,2% en el nivel mala, respecto a la Direccion el 45% manifiesta que es

regular, seguido del 34,9% que la califica como mala y un 20% que indica que es

buena, en cuanto a la organizacion el 39,6% manifiesta que es regular, el 35,5%

asevera que es mala y un 24,9% indica que es buena, y por ultimo en la dimension

control el 39,6% manifiesta que es regular, el 30,2% que es mala al igual que otro

30,2% precisa que es buena.
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Tabla 3

Distribucion de frecuencias de la variable calidad de atencion

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje %
Mala 24 - 55 67 39,6
Calidad de Regular 56 - 87 75 44 4
atencion Buena 88 -120 27 16
Total 169 100

Nota. Resultado de distribucién de frecuencias de la calidad de atencién

Tal como se presenta tabla 3, del total de los usuarios a los que se les aplicaron las
encuestas de la variable calidad de atencion, se observa que en la mayor parte de
los usuarios participantes de la encuesta indican que se encuentra en un nivel
regular, siendo el 44,4%del total, seguido del 39,6% quienes la calificaron en el

nivel mala y solo un 16% indicaron que la variable se encuentra en el nivel buena.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la calidad de atencion

Tangibilidad Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
de respuesta
f % f % f % f % f %
Mala 51 30,2 65 38,5 81 47,9 62 36,7 81 47,9
Regular 84 49,7 72 42,6 63 37,3 65 38,5 69 40,8
Buena 34 20,1 32 18,9 25 14,8 42 24,9 19 11,2
Total 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100

Nota. Resultado de distribucién de frecuencias de las dimensiones de la calidad de

atencion

En la tabla 4 se muestra el dimensionamiento de la calidad de atencién, donde en

la tangibilidad casi la mitad siendo el 49,7% manifiesta que es regular, el 30,2%

indica que es mala y el 20,1% precisa que es buena, en cuanto a la fiabilidad el

42,6% precisa que se ubica en un nivel regular, seguido del 38,5% que la ubica en

el nivel mala y solo un 18,9% manifiesta que es buena, respecto a la sub variable

capacidad de respuesta el 47,9% la califica como mala, el 37,3% como regular y

solo un 14,8% como buena, en cuanto a la dimensién seguridad el 38,5% la califica

como regular, seguido del 36,7% que la ubica como mala y el 24,9% que asevera

gue es buena, y en cuanto a la dimension empatia el 47,9% la califica como mala,

el 40,8% como regular y solo un 11,2% la ubica en el nivel buena.
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3.2. Estadistica Inferencial
Prueba de Hipotesis general

Ho = La gestion administrativa y calidad de atencibn no se relacionan
significativamente en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones,
Cusco 2022
Hi = La gestibn administrativa y calidad de atencién se relacionan
significativamente en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones,
Cusco 2022

Tabla 5

Coeficiente de correlacion entre la variable gestion administrativa y calidad de

atencion
Gestion Calidad de
Coeficiente Variable Prueba estadistica administrativa atencion
Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 930"
administrativa Sig. (bilateral) , ,000
Rho de N 169 169
Spearman Calidad de  Coeficiente de correlacion 930" 1,000
atencion  Sig. (bilateral) 1000
N 169 169

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

Sosteniendo el objetivo general de Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y calidad de atencidén en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones, Cusco 2022, y al observar la tabla 5 se percibe la existencia de
una correlacion de Rho de Spearman positiva de grado muy alta entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion con una valoracion de 0,930 infiriéndose que
existe una significativa relacion entre ambas variables, distinguiéndose también que
el nivel significativo alcanzado es de 0,00 < a 0,01; por consiguiente se desestima
la hipétesis nula y se considera la hipotesis alterna. Por lo que se determina que

existe relacion positiva entre las variables.
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Prueba de Hipdtesis especifica 1

Ho = La planeacion no se relaciona significativamente con la calidad de atencion en

la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco 2022

Hi = La planeacion se relaciona significativamente con la calidad de atencién en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco 2022

Tabla 6
Coeficiente de correlacion entre la dimensién Planeacién y la calidad de atencién

Calidad de
Coeficiente Variable Prueba estadistica Planeacion atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 ,932™
Planeacion  Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de correlacion 932" 1,000
Calidad de  Sig. (bilateral) ,000 .
atencion N 169 169

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

Sosteniendo el objetivo especifico 1 de determinar la relacion entre la planeacién y
la calidad de atencion en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones,
Cusco 2022, al apreciar la tabla 6, se aprecia la existencia de una correlacién de
Rho de Spearman positiva de grado muy alta entre la planeacién y la calidad de
atencién con una valoracion de = 0,932, raz6n por la que se infiere que existe una
significativa relacion entre la variable y la dimension, del mismo modo se observa
que el p valor = 0,00 > 0,01 por consiguiente se desestima la hipotesis nula y se

considera la hipétesis alterna.
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Prueba de Hipotesis especifica 2

Ho = La direccion no se relaciona significativamente con la calidad de atencion en

la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco 2022

Hi = La direccién se relaciona significativamente con la calidad de atencién en la

Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco 2022

Tabla 7
Coeficiente de correlacion entre la dimensién direccion y la calidad de atencién

Calidad de
Coeficiente Variable Prueba estadistica Direccion atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 943"
Direccion Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de correlacion 943" 1,000
Calidad de  Sig. (bilateral) ,000 _
atencion N 169 169

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

Sosteniendo el objetivo especifico 2 de determinar la relacién entre la direccion y la
calidad de atencion en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones,
Cusco 2022, al apreciar la tabla 7, se aprecia la existencia de una correlacién de
Rho de Spearman positiva de grado muy alta entre la direccion y la calidad de
atencion con una valoracion de = 0,943, razén por la que se infiere que existe una
significativa relacion entre la variable y la dimension, del mismo modo se observa
que el p valor = 0,00 > 0,01 por consiguiente se desestima la hipotesis nula y se

considera la hipétesis alterna.
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Prueba de Hipdtesis especifica 3

Ho = La organizacion no se relaciona significativamente con la calidad de atencion

en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco 2022

Hi = La organizacién se relaciona significativamente con la calidad de atencién en

la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco 2022

Tabla 8

Coeficiente de correlacion entre la dimension organizacion y la calidad de atencion

Calidad de
Coeficiente Variable Prueba estadistica ~ Organizacion atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 ,768™
Organizacion Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de correlacion 768" 1,000
Calidad de  Sig. (bilateral) ,000
atencion N 169 169

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

Sosteniendo el objetivo especifico 3 de determinar la relacién entre la organizacion
y la calidad de atencion en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones,
Cusco 2022, al apreciar la tabla 8, se aprecia la existencia de una correlacién de
Rho de Spearman positiva de grado alta entre la organizacién y la calidad de
atencién con una valoracion de = 0,768, razén por la que se infiere que existe una
significativa relacion entre la variable y la dimension, del mismo modo se observa
que el p valor = 0,00 > 0,01 por consiguiente se desestima la hipotesis nula y se

considera la hipétesis alterna.
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Prueba de Hipdtesis especifica 4

Ho = El control no se relaciona significativamente con la calidad de atencion en la

Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco 2022

Hi1 = El control se relaciona significativamente con la calidad de atencion en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco 2022

Tabla 9
Coeficiente de correlacion entre la dimension control y la calidad de atencion

Calidad de
Coeficiente Variable Prueba estadistica Control atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 941"
Control Sig. (bilateral) ] ,000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de correlacion 941" 1,000
Calidad de  Sig. (bilateral) ,000 _
atencion N 169 169

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

Sosteniendo el objetivo especifico 4 de determinar la relacion entre el control y la
calidad de atencion en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones,
Cusco 2022, al apreciar la tabla 9, se aprecia la existencia de una correlacién de
Rho de Spearman positiva de grado muy alta entre el control y la calidad de
atencion con una valoracion de = 0,941, razon por la que se infiere que existe una
significativa relacion entre la variable y la dimension, del mismo modo se observa
que el p valor = 0,00 > 0,01 por consiguiente se desestima la hipotesis nula y se

considera la hipétesis alterna.
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V.  DISCUSION

En el presente estudio, se contrastaron los hallazgos obtenidos con los
antecedentes y las teorias que sostienen a la investigacion, donde se discutio la
estadistica descriptiva de las variables gestion administrativa y la variable calidad
de atencion y sus dimensiones respectivamente, de igual forma la estadistica
inferencial con la contrastacion de las hipotesis que daran respuesta a los objetivos
del estudio.

Conforme a los resultados descriptivos donde se establecié el nivel de la
gestién administrativa en la que del total de los usuarios encuestados en el estudio
se observa que en la variable Gestién administrativa el 55% la califica en un nivel
regular, el 30,2% en nivel mala y el 14,8% en nivel buena, resultados similares a
los hallados por Ramirez (2021), quien sefialo en su investigacion que el 50% de
los participantes de su muestra calificaron que la gestion administrativa se ubica en
el nivel regular, seguida del nivel mala con un 30% y en el nivel buena con el 20%.

Asimismo en cuanto la variable calidad de atencion los niveles obtenidos que
se dieron en cuanto al nivel regular fue de 44,4% en el nivel malo el 39,6% y en el
nivel bueno el 16%, resultados también similares a los resultados de Ramirez
(2021) quien establecio los niveles de la variable con un 46% en el nivel regular, un
37% en el nivel malo y un 17% en el nivel bueno.

De los hallazgos descriptivos en la presente investigacion en cuanto a las
variables gestiébn administrativa y calidad de atencion se deja en evidencia de un
avance lento y escaso, por lo que se sugiere mejorar en cuanto a estos aspectos
de forma imprescindible e inmediata para una adecuada administracion de la
entidad y ofrecer calidad en el servicio al usuario, el cual sera beneficioso para el
ciudadano que se atiende, los trabajadores y la institucién en si.

De otro lado en cuanto al objetivo general determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de atencion se pudo determinar que existe una
relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de atencion en la
entidad, donde al analizar estadisticamente con el coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman se obtuvo un valor de 0,930 siendo de correlacion positiva y de grado
muy alta con un p valor de 0,000 <0,01, el cual concuerda con los resultados que
obtuvo Ramirez (2021) el mismo que en su investigacion asevera una relacion

significativa y positiva de grado muy alto entre las dos variables con un valor de
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0,985. Por otra parte los resultados son semejantes también a los de Davila (2020)
quien precisa que existe relacion entre las variables estudiadas, siendo posita y alta
con el coeficiente de r de Pearson equivalente a 0,90, lo que preocupo al autor que
sea una correlacion de grado muy alta.

Resultados que explican una relacion estrecha entre las variables donde los
usuarios ponen en consideracion que la administracion y la calidad en la atencién
son enlazables por la que no se podrian desligar, incluso en tiempo de pandemia,
donde se exige mejorar la capacidad administrativa de la entidades para brindar
una adecuada atencion, dando cumplimiento no solo a los requerimientos por parte
del usuario, sino al cumplimientos de situaciones no previstas en la planificacion
como la implementacion de los protocolos de bioseguridad para mitigar el contagio
al personal y usuarios que acuden a la entidad.

Del mismo modo en cuanto a los resultados inferenciales, donde se present6
como objetivo principal determinar la relacion entre la gestion administrativa y
calidad de atencion, se tuvo un valor de 0,930 de coeficiente de Rho de Spearman,
vale decir correlacion positiva de grado muy alta, de igual forma un nivel de
significancia de 0,00 < 0,01, validando la hipétesis investigativa, y la misma que
implicaria una relacion significativa entre las dos variables de estudio, las mismas
gue son directamente proporcionales, poniendo en consideracion que mientras se
evallen y actualicen las dimensiones administrativas de planeacion, direccion,
organizacion y control se tendra una adecuada gestién administrativa, la cual se
reflejara en una atencion de calidad a lo que requiera el usuario, obteniendo como
resultado la satisfaccion de la ciudadania en cuanto al servicio solicitado.

Estos hallazgos de correlacion son similares a los valores obtenidos por
Ramirez (2021), quien obtuvo como resultado de correlacion un valor de Rho de
Spearman = 0,985 siendo de grado positiva y muy alta ademas de un p valor =
0,000 = 0,01; la cual validé su hipotesis que existe una relacion significativa entre
ambas variables. Al contrastar los resultados de Ramirez (2021) y la presente
investigacién se afirma que mientras haya buena gestion administrativa en la
institucion se conseguira una atencion de calidad al usuario.

Asimismo, Segura (2021) obtuvo como resultado una positiva correlacion de
grado alta con un valor de Rho de Spearman de 0,864 y un nivel de significancia

de 0,000 = 0,01, en la que concluy6 una significativa relacién entre las dos variables
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de estudio. Queriendo decir que los resultados antecedidos se explica una estrecha
relacion entre las dos variables, donde los usuarios manifiestan que ya sea el
proceso administrativo o la atencién de calidad se concatenan y no se podrian
desligar, aun atravesando momentos de pandemia, donde hay mayor exigencia en
cuanto a la capacidad administrativa en las entidades estatales para una conseguir
una atencion eficiente, dando cumplimiento no solo a las solicitudes de los usuarios
sino también como es la implementacion de medidas y protocolos de bioseguridad
gue evite el contagio entre el personal y usuarios.

De otro lado, Abad (2021) quien obtuvo similares hallazgos ente la gestion
administrativa y la calidad de atencion, tuvo similares resultados de una correlacion
positiva alta de Rho de Spearman = 0,808 con un p valor menor a 0,005,
concluyendo una significativa relacion de grado alta entre las dos variables en una
direccion regional, resultados semejantes también a los obtenidos también por Isla
(2018), quien en su investigacion obtuvo una valoracion con el coeficiente de
correlacion de 0,826 mostrando como resultado la existencia de una significativa
relacion de grado muy fuerte entre las variables en mencion .

Por lo tanto la teoria de Chiavenato (2014) establece que la gestion
administrativa no solo es el establecimiento de metas y el control del servicio, sino
también conlleva a la asertividad, por lo que cuando se establece una relacién con
un servicio de calidad se integra a la relacion humana la cual favorece la adaptacion
de los usuarios y mejora en su atencion; asi como la de Rodriguez (2012), quien
manifiesta que la gestion administrativa ejecuta los procedimiento y metodologias
de planificacién, organizacion, direccidén y control de las acciones originadas en la
entidad para la obtencién de los objetivos y metas en un determinado periodo todo
ello destinado al logro de acciones de mejora y aplicacion de los recursos para la
administracion publica.

Concerniente al objetivo especifico 1 determinar la relacion entre la
planeacién y la calidad de atencion, se tuvo como resultados de correlacion con el
Rho de Spearman un valor de 0,932 siendo una significativa correlacion positiva y
de grado muy alta y un nivel de significancia = 0,00 > 0,01, la misma que valida la
hipétesis y ratifica una relacion entre la dimensién y la variable, resultados similares
a los obtenidos por Segura (2021), quien concluy6é que hay una directa relacion y

alta entre la dimension y la variable; de los resultados hallados en este estudio y
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los de Segura (2021) se contrasta teéricamente a la definicion de (Rodriguez (2012)
quien establece que la planeacion tiene el fin de ser el medio donde se establecen
los objetivos institucionales, promoviendo métodos novedosos para la obtencion de
los objetivos en comun y la elaboracién de proyectos integrales, con la adecuada
direccién de actividades de trabajo en esta fase sientan los fundamentos de gestién
administrativa de la entidad.

Por ende se pudo afirmar que la institucion posee una planificacién donde
de acuerdo a la percepcion de los usuarios se entiende que se viene actualizando
el Plan Estratégico de la Institucion (PEI) asi como también el Plan Operativo
Institucional (POI) manteniendo las politicas de la institucion.

En cuanto al objetivo especifico 2 determinar la relacion entre la direccion y
la calidad de atencion se tuvo como resultados de correlacion con el Rho de
Spearman un valor de 0,943 siendo una significativa correlacion positivay de grado
muy alta y un nivel de significancia = 0,00 > 0,01, la misma que valida la hipétesis
y ratifica una relaciéon entre la dimension y la variable, resultado que difiere al que
obtuvo Segura (2021) quien tuvo una valoracién en el coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,745 la que implico una significativa relacion entre la direccion y la
calidad de atencion; por lo que ambos resultados se contrastan a lo precisado por
Rodriguez (2012) quien define que la organizacién es el acto de asignar labores al
personal responsable de cada una de estas o0 agrupaciones de ejecucion, quienes
realizaran el reporte de los informes y toman las decisiones, lo cual es Unicamente
de responsabilidad del gerente (p. 8).

Por lo que se entiende que si se tuviera una adecuada direccion por parte
del gerente, es decir que motive a su personal a cargo, solucione los conflictos
internos, promueva el trabajo en equipo, se reflejaria en una atencion de calidad
hacia los usuarios que asisten a la entidad.

En consideracion al objetivo especifico 3 determinar la relacion entre la
organizacién y la calidad de atencién se tuvo como resultados de correlacion con
el Rho de Spearman un valor de 0,768 siendo una significativa correlacion positiva
y de grado alta con un nivel de significancia = 0,00 > 0,01, la misma que valida la
hipétesis y ratifica una relacion entre la dimensién y la variable, resultado semejante
al que obtuvo Segura (2021) con una valoracién de correlacion de 0,654 la que

implicé relacion significativa de grado moderada entre la dimension y la variable.
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De los hallazgos obtenidos en la presente variable y la de Segura (2021) se
contrasta con lo manifestado por (Rodriguez, 2012, p.8) quién define que es el acto
de asignar labores al personal responsable de cada una de estas o agrupaciones
de ejecucion, quienes realizaran el reporte de los informes y toman las decisiones,
lo cual es Unicamente de responsabilidad del gerente.

Entendiéndose que si se ejecuta adecuadamente la fase de organizacion
como una idonea asignacion de labores al personal, una correcta toma de
decisiones serd manifestada en una atencion de calidad al ciudadano que acude
en busca de un servicio, la cual sera beneficiosa para el colaborador, el usuario y
la entidad.

Y por lo que corresponde al objetivo especifico 4 determinar la relacion entre
el control y la calidad de atencion se tuvo como resultados de correlacion con el
Rho de Spearman un valor de 0,941 siendo una significativa correlacion positiva y
de grado muy alta y un nivel de significancia = 0,00 > 0,01, la misma que valida la
hipotesis y ratifica una relacion entre la dimension y la variable, resultado que se
asemeja al de Segura (2021) quien presento como resultado de correlacion entre
la dimension control y la variable calidad de atencion una valoracion de 0,899 la
cual implicé una significativa relacion de grado alta entre el control y la calidad de
atencion, en la que ambos resultados se contrastan a la definicibn de Rodriguez
(2012) quien indica que el control hace referencia a la instauracién del plan de
accion y los objetivos, los acuerdos y proyectos estén disponibles y a la contratacion
del personal, su entrenamiento y motivacién, asimismo debera realizar una
evaluacion estructural para la deteccion de falencias y dar soluciones, es decir
permanecer alerta frente a las posibles circunstancias que podrian suceder en la
entidad para dar una solucion inmediata (p. 8).

El control integra todo el proceso de la gestion administrativa, por tal razén
estd presente en todas las fases y acciones antecedidas, de tal forma que se
realicen libre de faltas y errores que afecten los resultados que se proyectaron, el
control debe efectuarse durante todo el proceso de administrativo, evitando las
irregularidades que alteren la operatividad organizacional. Los responsables de las
distintas areas deben fortalecer las medidas de control en la entidad con la finalidad

de no caer en errores que perjudiquen a la entidad.
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Vale decir que si se evidencia una eficiente ejecucion de la fase de control
durante todo el proceso administrativo incidira notoriamente en una atencion de
calidad a las personas que se atiendan en el la gerencia regional.

Por consiguiente se toma en cuenta la conclusion a la que arribaron Chavez
et al. (2020) quienes aseveran que la gestiébn administrativa asume el rol mas
relevante en toda entidad, puesto que se direcciona a obtener las metas
institucionales a través de ejercer las fases adscritas al desarrollo de la
administracion, como en la organizacion, la planificacion, la orientacion y la
vigilancia. Siendo todas estas fases las que logran que la entidad sea mas eficaz y
eficiente con el objeto de buscar el desarrollo integral y se conduzca a mejores

beneficios econdmicos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

Se determiné la existencia de una relacion directa y positiva de
grado muy alta entre la gestion administrativa y la calidad de
atencion, la cual implica una significativa relacion entre las dos
variables en la Gerencia de Transportes y Comunicaciones de la

Region Cusco.

Se determiné una relacion directa y positiva de grado alta entre
la planeacién y la calidad de atencion, implicando una
significativa correlacion entre la dimension y la variable en la en
la Gerencia de Transportes y Comunicaciones de la Regién
Cusco.

Se determind una relaciéon directa y positiva de grado alta entre
la direccion y la calidad de atencién, implicando una significativa
correlacién entre la dimension y la variable en la en la Gerencia

de Transportes y Comunicaciones de la Regién Cusco.

Se determiné una relacion directa y positiva de grado alta entre
la organizacion y la calidad de atencion, implicando una
significativa correlacion entre la dimensién y la variable en la

Gerencia de Transportes y Comunicaciones de la Regién Cusco.

Se determind una relacion directa y positiva de grado alta entre
el control y la calidad de atencion, implicando una significativa
correlacion entre la dimensién y la variable en la en la Gerencia

de Transportes y Comunicaciones de la Regién Cusco.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Al Gerente y sub gerentes de la Gerencia Regional de
transportes y comunicaciones de la Region Cusco, impulsar, en
los colaboradores el acatamiento de las normas, para la
adecuada realizacion de los tramites conjuntamente al desarrollo
de sus actividades programadas, para evitar incumplimientos y

retorno del presupuesto al tesoro publico.

A los directivos de la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Cusco, reforzar los mecanismos de
comunicaciéon en el adecuado planeamiento de las citas

personalizadas con los usuarios.

A los directivos de la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Cusco, implementar capacitaciones de
fortalecimiento de capacidades en gestién y administracion

institucional dirigidos al personal.

A los futuros investigadores tomar en cuenta y profundizar el
presente estudio de tipo correlacional, que promuevan el aporte
en alternativas de solucion a la problematica existente en las
entidades publicas, y que a través de la investigacion se puede
ayudar a encontrar soluciones para ofrecer servicios de calidad

gue generen cambios en la ciudadania.

35



REFERENCIAS

Abad, B. (2021). Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en los colaboradores
de la Direccion Regional de Educacion Piura, 2021 [Tesis de maestria].
Repositorio Universidad Cesar Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/81510/Abad_
NBG-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Anaya C. (2014). El diagnostico logistico. Espafia Madrid: Editorial Alarcén
https://es.scribd.com/document/362895829/DIAGNOSTICO-LOGISTICO-
julio-anaya-pdf

Armijos, F; Bermudez, A & Mora, N. (2019). Gestion de administracion de los
recursos humanos. (Articulo cientifico). Revista Cientifica de la Universidad
de Cienfuegos. Cuba.
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v11n4/2218-3620-rus-11-04-163.pdf

Barrutia, I. y Egoavil, J. (2020) Gestién administrativa y su relacién con la calidad
de servicio de una entidad publica. Instituto Latinoamericano de Altos
Estudios — ILAE.
https://www.ilae.edu.co/files/book-pdf/20201008124717348091512.pdf

Bernal, C. (2016). Metodologia de la investigacion para administracion, economia
y ciencias sociales (4ta ed.). México: Pearson Educacion
https://www.academia.edu/44228601/Metodologia_De_La_Investigaci%C3
%B3n_Bernal_4ta_edicion

Cano, C. (2017). La Administracion y el Proceso Administrativo. Bogota:
Universidad de Bogota Jorge Tadeo Lozano.

Castafieda, L. (2010). Manual practico para la gestion de almacenes. Lima Perd,
Editorial centro de produccion.
http://sisbiblio.utea.edu.pe/cgi-bin/koha/opac-detail.pl?biblionumber=4792

Carrefio, A. (2011). Logistica de la A la Z. Lima —Peru: Editorial fondo Pontifica
Universidad Catolica del Pera.

Cerezo, J. (2019). Gestion administrativa y la calidad de atencion al usuario en la
unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018. [Tesis de maestria].
Repositorio Universidad Cesar Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39365/Cerezo
_MJIK.pdf?sequence=1&isAllowed=y


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/81510/Abad_NBG-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/81510/Abad_NBG-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://es.scribd.com/document/362895829/DIAGNOSTICO-LOGISTICO-julio-anaya-pdf
https://es.scribd.com/document/362895829/DIAGNOSTICO-LOGISTICO-julio-anaya-pdf
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v11n4/2218-3620-rus-11-04-163.pdf
https://www.ilae.edu.co/files/book-pdf/20201008124717348091512.pdf
https://www.academia.edu/44228601/Metodologia_De_La_Investigaci%C3%B3n_Bernal_4ta_edicion
https://www.academia.edu/44228601/Metodologia_De_La_Investigaci%C3%B3n_Bernal_4ta_edicion
http://sisbiblio.utea.edu.pe/cgi-bin/koha/opac-detail.pl?biblionumber=4792
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39365/Cerezo_MJK.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39365/Cerezo_MJK.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Chavez, M, Castelo, A & Vilacis, J. (2020). La gestion administrativa desde los
procesos de las empresas agropecuarias en Ecuador. (Articulo cientifico).
FIPCAEC. Ecuador.
https://www.fipcaec.com/index.php/fipcaec/article/view/198/323

Chiavenato, I. (2007). Introduccion a la Teoria General de la Administracion (7 ed.)
http://www.untumbes.edu.pe/vcs/biblioteca/document/varioslibros/Administr
aci%C3%B3n%20de%20recursos%20humanos.%20Chiavenato.pdf

Chiavenato, I. (2013). Introduccion a la Teoria General de la Administracion (8va
ed.). Estado de México: Mc Graw-Hill.
https://frrg.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15525/mod_resource/content/0/Chi
avenato%?20Ildalverto.%20Introducci%C3%B3n%20a%201a%20teor%C3%A
Da%20general%20de%20la%20Administraci%C3%B3n.pdf

Coulter, R. (2010). Administracion (10 ed.).
http://www.ru.edu.uy/wpcontent/uploads/2018/05/AdministraciéonRobbins.pd
f

Cuatrecasas, L. (2010). Gestion integral de la calidad, implantacién, control y
Certificacion. Espafia, Barcelona. Editorial inmobiliaria, S. L.
https://corladancash.com/wp-content/uploads/2018/11/Gestion-Integral-de-
la-Calidad-Lluis-Cuatrecasas-y-Jesus-Gonza.pdf

Davila, H. (2020). Gestion administrativa y atencion a los usuarios de la Direccion
de Transportes y Comunicaciones de Tarapoto, 2020. [Tesis de maestria].
Universidad Cesar Vallejo. Tarapoto.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/50223/D%c3
%alvila_ PH%20-%20SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Delgado, E. (2020). Gestion administrativa en la calidad de atencion de la Gerencia
de Desarrollo Humano de la Municipalidad de Ventanilla. Afio 2020 [Tesis de
maestria]. Universidad Cesar Vallejo. Tarapoto.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/66647/Delgad
0_NEB-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Delgado, S., Ena, B. & Ena T. (2008), Gestion Administrativa de Personal.
International Thonsom Editores Parainfo S.A 2da edicion.
https://books.google.com.pe/books?id=elzcabxvzk4C&printsec=frontcov

er#v=onepage&g&f=false


https://www.fipcaec.com/index.php/fipcaec/article/view/198/323
http://www.untumbes.edu.pe/vcs/biblioteca/document/varioslibros/Administraci%C3%B3n%20de%20recursos%20humanos.%20Chiavenato.pdf
http://www.untumbes.edu.pe/vcs/biblioteca/document/varioslibros/Administraci%C3%B3n%20de%20recursos%20humanos.%20Chiavenato.pdf
https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15525/mod_resource/content/0/Chiavenato%20Idalverto.%20Introducci%C3%B3n%20a%20la%20teor%C3%ADa%20general%20de%20la%20Administraci%C3%B3n.pdf
https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15525/mod_resource/content/0/Chiavenato%20Idalverto.%20Introducci%C3%B3n%20a%20la%20teor%C3%ADa%20general%20de%20la%20Administraci%C3%B3n.pdf
https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15525/mod_resource/content/0/Chiavenato%20Idalverto.%20Introducci%C3%B3n%20a%20la%20teor%C3%ADa%20general%20de%20la%20Administraci%C3%B3n.pdf
http://www.ru.edu.uy/wpcontent/uploads/2018/05/AdministraciónRobbins.pdf
http://www.ru.edu.uy/wpcontent/uploads/2018/05/AdministraciónRobbins.pdf
https://corladancash.com/wp-content/uploads/2018/11/Gestion-Integral-de-la-Calidad-Lluis-Cuatrecasas-y-Jesus-Gonza.pdf
https://corladancash.com/wp-content/uploads/2018/11/Gestion-Integral-de-la-Calidad-Lluis-Cuatrecasas-y-Jesus-Gonza.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/50223/D%c3%a1vila_PH%20-%20SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/50223/D%c3%a1vila_PH%20-%20SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/66647/Delgado_NEB-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/66647/Delgado_NEB-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Diario el Comercio (2018) Las quejas que podemos solucionar con los entes
reguladores
https://elcomercio.pe/economia/personal/reclamos-entidad-acudir-
problemas-soluciona-noticia-499864-noticia/

Diaz, S. y Guzman G. (2014) Una mirada a la racionalidad desde la comunicacién
organizacional. Editorial Universitaria. La Habana, Cuba.
https://books.google.com.pe/books?id=6V74DWAAQBAJ&pg=PA21&dg=Te
0r%C3%ADa+humanista:+Elton+Mayo&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjj8vum
hnxAhVGeKwKHVzJBtoQ6AEWBHOECASQAg#v=onepage&qg=Teor%C3%
ADa%?20humanista%3A%?20Elton%20Mayo&f=false

Fernandez, D. (2021). Gestion administrativa y desempefio laboral en una entidad
educativa de Arequipa en la coyuntura de COVID — 19. Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann, Tacna, Peru.
https://revistas.unjbg.edu.pe/index.php/eyn/article/view/1041/1153

Fischer, A. M. (1985). The computer - a tool for statistical process control.
Programming of statistical quality control applications, 1-7.
https://n9.cl/3hglc

Fuentelsaz, C., Icart, M & Pulpon, A. (2006). Elaboracién y presentacion de un
proyecto de investigacion y una tesina.
https://books.google.com.pe/books?id=5CWKWi3woi8C&source=ghs_navli

Gallardo, A. & Reynaldos, K. (2014). Calidad de servicio: satisfaccion usuaria desde
la perspectiva de enfermeria. 11.
http://scielo.isciii.es/pdf/eg/v13n36/revision5.pdf

Gonzales, M. (2019). La Gestion Administrativa y su impacto en la mejora continua
hacia la calidad en la empresa Matagalpa Coffee Group, en el Municipio de
Matagalpa. Tesis para Optar el Titulo de Master, Nicaragua.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2010). Metodologia de la
Investigacion (Quinta Edicién).
https://www.icmujeres.gob.mx/wpcontent/uploads/2020/05/Sampieri.Met.Inv
pdf

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la

investigacion (Sexta). McGraw-Hill Education.


https://elcomercio.pe/economia/personal/reclamos-entidad-acudir-problemas-soluciona-noticia-499864-noticia/
https://elcomercio.pe/economia/personal/reclamos-entidad-acudir-problemas-soluciona-noticia-499864-noticia/
https://books.google.com.pe/books?id=6V74DwAAQBAJ&pg=PA21&dq=Teor%C3%ADa+humanista:+Elton+Mayo&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjj8vumhnxAhVGeKwKHVzJBtoQ6AEwBHoECAsQAg#v=onepage&q=Teor%C3%ADa%20humanista%3A%20Elton%20Mayo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=6V74DwAAQBAJ&pg=PA21&dq=Teor%C3%ADa+humanista:+Elton+Mayo&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjj8vumhnxAhVGeKwKHVzJBtoQ6AEwBHoECAsQAg#v=onepage&q=Teor%C3%ADa%20humanista%3A%20Elton%20Mayo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=6V74DwAAQBAJ&pg=PA21&dq=Teor%C3%ADa+humanista:+Elton+Mayo&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjj8vumhnxAhVGeKwKHVzJBtoQ6AEwBHoECAsQAg#v=onepage&q=Teor%C3%ADa%20humanista%3A%20Elton%20Mayo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=6V74DwAAQBAJ&pg=PA21&dq=Teor%C3%ADa+humanista:+Elton+Mayo&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjj8vumhnxAhVGeKwKHVzJBtoQ6AEwBHoECAsQAg#v=onepage&q=Teor%C3%ADa%20humanista%3A%20Elton%20Mayo&f=false
https://revistas.unjbg.edu.pe/index.php/eyn/article/view/1041/1153
https://n9.cl/3hq1c
https://books.google.com.pe/books?id=5CWKWi3woi8C&source=gbs_navli
http://scielo.isciii.es/pdf/eg/v13n36/revision5.pdf
https://www.icmujeres.gob.mx/wpcontent/uploads/2020/05/Sampieri.Met.Inv.pdf
https://www.icmujeres.gob.mx/wpcontent/uploads/2020/05/Sampieri.Met.Inv.pdf

http://observatorio.epacartagena.gov.co/wpcontent/uploads/2017/08/metod
olog ia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf

Hernandez R. & Mendoza, C (2018). Metodologia de la investigacion. Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta, Ciudad de México, México: Editorial Mc Graw
Hill Education. https://virtual.cuautitlan.unam.mx/rudics/?p=261

Ishikawa, Q. (1996). ¢Qué es el control de la calidad? La modalidad japonesa.
Madrid: Journal of Marketing.
https://sceptgu.eco.catedras.unc.edu.ar/unidad-1/evolucion/kaoru-ishikawa/

Isla, S. G. D. (2018). “Gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa
Check & Go Sac, Callao 2018" [Universidad Cesar Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/19405/Isla_S
GD.pdf?sequence=4&isAllowed=y

Lara (2017) Propuesta de estrategias fundamentadas en gestion administrativa
para mejorar la calidad del servicio en la I.LE.P. Juan Pablo 1J College,
Chongoyape 2018 (Tesis para optar el grado de Licenciado en
Administracién y Marketing)
https://repositorio.udl.edu.pe/bitstream/UDL/219/1/tesis%202018%20%281
%29.pdf

Lovelock, C. & Wirtz, J. (2015). Marketing de servicios (6 Ed.).
https://fad.unsa.edu.pe/bancayseguros/wpcontent/uploads/sites/4/2019/03/
1902-marketing-de-servicios-christopher-lovelock.pdf

Mansager, E., & Bluvshtein, M. (2020). Adler and Maslow in collaboration: Applied
therapeutic creativity. Journal of Humanistic Psychology, 60(6), 959-979.
https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/index

Marco, F., Loguzzo, H., & Fedi, J. (2016). Introduccion a la Gestion y Administracion
en las Organizaciones. Buenos Aires: Universidad Nacional Arturo
Jauretche.
https://biblioteca.unaj.edu.ar/wpcontent/uploads/sites/8/2017/02/Introduccio
n-gestion-y-administracion-organizaciones.pdf

Miranda, M. y Villasis, M. (2019). El protocolo de investigacion VIII. La ética de la
investigacion en seres humanos. Revista alergia México, 66(1), 115-122.
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2448-
91902019000100115


http://observatorio.epacartagena.gov.co/wpcontent/uploads/2017/08/metodolog%20ia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wpcontent/uploads/2017/08/metodolog%20ia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf
https://virtual.cuautitlan.unam.mx/rudics/?p=261
https://sceptgu.eco.catedras.unc.edu.ar/unidad-1/evolucion/kaoru-ishikawa/
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/19405/Isla_SGD.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/19405/Isla_SGD.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://repositorio.udl.edu.pe/bitstream/UDL/219/1/tesis%202018%20%281%29.pdf
https://repositorio.udl.edu.pe/bitstream/UDL/219/1/tesis%202018%20%281%29.pdf
https://fad.unsa.edu.pe/bancayseguros/wpcontent/uploads/sites/4/2019/03/1902-marketing-de-servicios-christopher-lovelock.pdf
https://fad.unsa.edu.pe/bancayseguros/wpcontent/uploads/sites/4/2019/03/1902-marketing-de-servicios-christopher-lovelock.pdf
https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/index
https://biblioteca.unaj.edu.ar/wpcontent/uploads/sites/8/2017/02/Introduccion-gestion-y-administracion-organizaciones.pdf
https://biblioteca.unaj.edu.ar/wpcontent/uploads/sites/8/2017/02/Introduccion-gestion-y-administracion-organizaciones.pdf
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2448-91902019000100115
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2448-91902019000100115

OECD (2021). Panorama de las administraciones publicas: América latina y el
caribe 2021. ProQuest Book Central.

Paredes, V. (2020). Gestién administrativa y calidad de servicio que brindan las
Instituciones de Educacion Superior Publicas. [Tesis de maestria].
Universidad Técnica de Ambato - Ecuador
https://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/31522/1/05%20AD
P.pdf

Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021 (2019)
Presidencia del Consejo de Ministros
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2017/04/PNMGP.pdf

Puchi, C, Paravic, T & Salazar, A. (2018). Indicadores de calidad de la atencion en
salud en hospitalizaciébn domiciliaria: revision integradora. (Articulo
cientifico). AQUICHAN. Colombia.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/7082829.pdf

Ramirez, M (2021). Gestion administrativa y calidad de atencion de la direccion
regional de transportes y comunicaciones, Tarapoto 2021 [Tesis de
maestria]. Universidad Cesar Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/79510/Ram%
c3%adrez_PMA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Rodriguez E. (2021). Gestion administrativa y calidad de atencion de servicio al
usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba Andahuaylas, Apurimac
2021 [Tesis de maestria]. Universidad Cesar Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/83620/Rodr%
c3%adguez_VE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Rodriguez, J. (2017). Evolucion de la Administracion y de las Teorias
Administrativas.
https://www.gestiopolis.com/evolucion-de-la-administracion-las-teorias-
administrativas/

Rodriguez, J. (2015). Taylorismo. La revolucion mental que llega a Europa.
Universidad Nacional de Educacion a Distancia. Madrid.
https://books.google.com.pe/books?id=-


https://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/31522/1/05%20ADP.pdf
https://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/31522/1/05%20ADP.pdf
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2017/04/PNMGP.pdf
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/7082829.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/79510/Ram%c3%adrez_PMA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/79510/Ram%c3%adrez_PMA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/83620/Rodr%c3%adguez_VE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/83620/Rodr%c3%adguez_VE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.gestiopolis.com/evolucion-de-la-administracion-las-teorias-administrativas/
https://www.gestiopolis.com/evolucion-de-la-administracion-las-teorias-administrativas/
https://books.google.com.pe/books?id=-

Rodriguez, M. (2012). Gestion del talento humano. De la fase administrativa a la de
gestion del conocimiento. Editorial: Instituto Tecnolégico de Aguascalientes.
México
https://www.researchgate.net/publication/277005652_Gestion_del_Talento
Humano_De_la_fase_administrativa_a_la_de_gestion_del_conocimiento

Romero, O. (2018) Gestion Administrativa y calidad de servicio en el seguro social
campesino parroquia Cone Canton San Jacinto de Yaguachi, [Tesis de
maestria]. Universidad Cesar Vallejo. Ecuador
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39174/Romer
o0_TOL.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Salkind (1998). Métodos de investigacion. México: Prentice Hall Hispanoamericana
https://n9.cl/t2rhl

Segura, M. (2021) Gestion administrativa y calidad de atencién a los usuarios del
centro de servicios al contribuyente de Paita, 2021 [Tesis de maestria].
Universidad Cesar Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/82861/Segura
_YMA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Supo, J. (2015) Cémo empezar una tesis — Tu proyecto de investigacién en un solo
dia, primera edicion editorial BIOESTADISTICO EIRL
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/03/107josc3a9-
supo-cc3b3mo-empezar-una-tesis.pdf

Universidad Cesar Vallejo (2017) RESOLUCION DE CONSEJO UNIVERSITARIO
N° 0126-2017/UCV
https://www.ucv.edu.pe/wp-content/uploads/2020/09/C%C3%93DIGO-DE-

%C3%89TICA-1.pdf

Vara (2015). Los 7 pasos para elaborar una tesis. Lima Peru: Editorial MACRO
https://n9.cl/2h31

Vargas, M. & Aldana, L. (2014). Calidad y servicio, concepto y herramientas. 3ra
Edicién, Bogota: Universidad de la sabana.
https://edupointvirtual.com/wp-content/uploads/2020/03/Calidad-y-Servicio-
2ed-Martha-Elena-Vargas-y-Luz%C3%A1lngela-Aldana.pdf


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39174/Romero_TOL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39174/Romero_TOL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://n9.cl/t2rhl
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/82861/Segura_YMA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/82861/Segura_YMA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/03/107josc3a9-supo-cc3b3mo-empezar-una-tesis.pdf
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/03/107josc3a9-supo-cc3b3mo-empezar-una-tesis.pdf
https://www.ucv.edu.pe/wp-content/uploads/2020/09/C%C3%93DIGO-DE-%C3%89TICA-1.pdf
https://www.ucv.edu.pe/wp-content/uploads/2020/09/C%C3%93DIGO-DE-%C3%89TICA-1.pdf
https://n9.cl/2h31
https://edupointvirtual.com/wp-content/uploads/2020/03/Calidad-y-Servicio-2ed-Martha-Elena-Vargas-y-Luz%C3%A1ngela-Aldana.pdf
https://edupointvirtual.com/wp-content/uploads/2020/03/Calidad-y-Servicio-2ed-Martha-Elena-Vargas-y-Luz%C3%A1ngela-Aldana.pdf

ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion administrativa y calidad de atencion en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, Cusco — 2022

Problema general

Objetivo general

Hipo6tesis general

VARIABLES

¢ Cudl es la relacion entre
la gestion administrativa y
calidad de atencién en la

Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones, Cusco
20227

Determinar la relacién entre
la gestibn administrativa y
calidad de atencién en la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones, Cusco
2022

La gestion administrativa vy
calidad de
relacionan
en la Gerencia Regional de
Transportes

Comunicaciones, Cusco 2022

atencion  se
significativamente

Variable 1: Gestién administrativa

Concepto: La gestibn administrativa ejecuta los procedimiento y
métodos de planificacion, organizacion, direccion y control de las
acciones originadas en la entidad para la obtencion de los objetivos y
metas en un determinado periodo todo ello destinado al logro de
acciones de mejora y aplicacion de los recursos para la administracion

publica (Rodriguez 2012, p.31).

Problemas especificos Objetivos especificos Hipoétesis especificas Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
valores rangos
1.;.Cual es la relacion | 1.Determinar larelacion entre | 1.La planeacion se relaciona | Planeacién - Metas 1,2, | Siempre (5) Mala
entre la planeacién y la la planeacion y la calidad de significativamente con la - Presupuesto 3,4,5 | Casi 24 - 55
calidad de atencion en la atencion en la Gerencia calidad de atencion en la y6 siempre (4) Regular
Gerencia Regional de Regional de Transportes y Gerencia Regional de | Direccién - Estructura 7,8, | Aveces (3) 56 — 87
Transportes y Comunicaciones,  Cusco Transportes y organizacional 9,10, | Casinunca Buena
Comunicaciones, Cusco 2022 Comunicaciones, Cusco - Procesos y 11y | (2) 88 -120
20227 2022 procedimientos 12 Nunca (1)
2.¢Cuél es la relacion | 2.Determinar la relacion entre | 2.La direccién se relaciona | Organizacion - Influencia 13, 14,
entre la direccion y la la direccion y la calidad de significativamente con la - Motivacion 15, 16,
calidad de atencibnenla | atencion en la Gerencia | calidad de atencion en la 17y
Gerencia Regional de Regional de Transportes y Gerencia Regional de 18
Transportes y Comunicaciones, Cusco Transportes Yy | Control - Evaluacion de 19, 20,
Comunicaciones, Cusco 2022 Comunicaciones, Cusco desempefio 21, 22,
20227 2022 - Cumplimiento 23y
3.¢Cuél es la relacién | 3.Determinar la relacién entre | 3.La organizacion se relaciona de metas 24

entre la organizacion y
la calidad de atencion en
la Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones, Cusco
20227

la organizacion y la calidad
de atencion en la Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones, Cusco
2022

significativamente con la
calidad de atencion en la

Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones, Cusco
2022

Variable 2: Calidad de atencion

Concepto: Es el desempefio del personal en la institucién ya que
requiere de conocimiento para el abordaje de diferentes aspectos, tanto
como la estimacion de la calidad del servicio y la identificacion de las
causas que disminuyen la calidad del servicio, asi como también como
el disefiar e implementar acciones correctivas Lovelock & Wirtz (2015).




4.;Cual es la relacion | 4. Determinar la relacion | 4.El control se relaciona | Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
entre el control y la entre el control y la calidad significativamente con valores rangos
calidad de atencion en la de atencién en la Gerencia calidad de atencion en Elementos - Medio fisico 1,2, | Siempre (5) Mala
Gerencia Regional de Regional de Transportes y Gerencia Regional tangibles -Imagen 3,4y5 | Casi 24 — 55
Transportes y Comunicaciones, Cusco Transportes Fiabilidad - Cumplimento 6,7, 8, | siempre (4) Regular
Comunicaciones, Cusco 2022 Comunicaciones, Cusco de servicio 9y 10 | Aveces (3) 56 — 87
20227 2022 Capacidad de | - Tiempo de | 11, 12, | Casi nunca Buena

respuesta respuesta y| 13,14 | (2) 88 -120
rapidez y 15 | Nunca (1)
Seguridad - Competencia 16,17,
profesional 18, 19
y 20
Empatia - Cortesia 21, 22,
- Comunicacion 23y
24
Tipo y disefio de Poblacién y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica
investigacion
Enfoque: cuantitativo Poblacién: 300 usuarios Variable 1 Descriptiva:

Tipo: basica

Nivel: descriptivo -
correlacional

Disefio: No experimental
Método: Hipotético
deductivo

Tipo de muestreo:
probabilistico aleatorio
simple

Tamafo de muestra: 169
usuarios

Gestion administrativa
Técnica: encuesta
Instrumento: cuestionario

Variable 2

Calidad de atencién
Técnica: encuesta
Instrumento: cuestionario

Se realizara la descripcibn y analisis de las variables gestién
administrativa y calidad de atencidon asi como de sus dimensiones
respectivamente.

Inferencial:

El analisis y la interpretacion de los resultados se realizara haciendo uso
del estadistico de correlacion Rho de Spearman con los cuales se
probaran las hipétesis planteadas y daran las respuestas a los objetivos
del estudio de investigacion.




Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Definicidn operacional | Dimensiones Indicadores Escalade
medicion
Es la ejecucibn de los | La gestion Planeacién - Plan estratégico
procedimientos y métodos de | administrativa es el - Plan operativo
planificacién, organizacion, | conjunto de acciones - Acciones especificas
direccion y control de las | que se ejecutan para - Documentos de gestién (ROF, MOF, etc.)
. acciones originadas en la | direccionar una entidad | Organizacién | - Estructura organica
Gestion . ! . L !
entidad para la obtencion de | a  través de la - Coordinacion efectiva
administrativa los objetivos y metas en un | conduccién racional de - Funciones administrativas Ordinal
dete_rmlnado periodo todo ello | labores, recursos vy Direccion - Supervision
destinado al logro de | esfuerzos. ;
. q i - Liderazgo
acf'o"“?? q N | mejora y - Motivacion
e Rl Tiebajoen quio
biblica.  (Rodriguez 2012 Control | - Evaluacion
P 31) ' 9 ' - Supervision
P-32). - Capacitacion
- Establecimiento de metas.
Es el desempefio del | Lacalidad de servicio es Elementos - Atencién ordenada
personal en la institucion ya | la  capacidad de tangibles -Trato _
que esta requiere de satsfa_ge:j las - Atencion con igualdad
conocimientos para el necesiaades y Fiabilidad - Acondicionamiento de oficinas
bordaie d ; exceptivas de los - Equipamiento
o .'e oopee OS-” oo | usuarios, donde -In?ragstructura
Calidad de atencién | laevaluacion de lacalidad del | cyalquier esfuerzo al no “Limpieza Ordinal
servicio e identificacion de las | ser realizado con - pic
o . . Capacidad de | - Solucién de problemas
causas que disminuyen la | calidad sera en vano bilidad
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado(a) Servidor(a), el presente cuestionario es parte de un trabajo de investigacion que tiene por finalidad
la obtencion de informacion, para el andlisis de la variable Gestion Administrativa, SUPLICAMOS LA MAXIMA
SINCERIDAD EN SUS RESPUESTAS

FECHA: EDAD: SEXO:
INDICACIONES:
Al responder cada uno de los items marcara con una “X” solo una de las alternativas propuestas.
Nunca=1 | Casinunca=2 Aveces=3 | Casisiempre=4 |  Siempre=5 |
No existe respuesta correcta o incorrecta. Tomese su tiempo.
Gestién Administrativa | 1] 2] 3] 4]5
Planeacion

1.Tiene conocimiento que la GRTCC cuenta con un Plan Estratégico Institucional actualizado
y cumple con las necesidades requeridas para el cumplimiento de sus actividades.
2.Tiene conocimiento que la GRTCC cuenta con un Plan Operativo Institucional actualizado y
cumple con las necesidades requeridas para el cumplimiento de sus actividades.

3. La GRTCC realiza acciones especificas (publicidad digital, comunicacién virtual, llamadas
a usuarios) para el cumplimiento de los objetivos de atencién al usuario.

4. La GRTCC toma en cuenta, sus aportes 0 sugerencias orientadas a mejorar su plan
operativo institucional con relacion a la atencion al usuario.

5. Percibe, el cumplimiento de las funciones con respecto a los documentos de gestién de la
GRTCC (MOF, ROF, etc.).

6. Tiene conocimiento que la GRTCC cumple con los objetivos propuestos hacia la poblacién.

Organizacién

7. Le brindan informacién de la estructura organica de la GRTCC, para dirigirse al personal
especifico que absuelva sus requerimientos.

8. Existe una coordinacién efectiva con otras oficinas, para el cumplimiento de sus
actividades administrativas, orientadas a la atencién que requiere el usuario.

9. Considera que los colaboradores de la GRTCC estan capacitados para el desarrollo de
sus funciones.

10. Percibes que se reorganiza la GRTCC, cuando hay cambio de gobierno.

11. Observas un equipo administrativo de respaldo, orientando su desempefio a atender los
requerimientos del usuario.

12. Percibes que la GRTCC, brinda charlas y capacitaciones a la poblacién en temas de
mantenimiento de vias y carreteras.

Direccion

13. Observas alguna supervision a las actividades de trabajo que realizan los orientadores de
GRTCC.

14. Percibes si existe un liderazgo democrético en la GRTCC.

15. Percibes motivacion en los orientadores de la GRTCC, para un buen desempefio laboral.
16. Existe predisposicion del orientador de la GRTCC, para la realizaciéon de sus actividades.

17. Percibe que los directivos y autoridades de la entidad toman en cuenta las sugerencias
opiniones y necesidades de los usuarios.
18. Observas toma decisiones oportunas para solucionar conflictos.

Control

19. La GRTCC realiza constantemente una evaluacién y control para medir el desempefio de
las funciones del orientador (llamadas y/o correos).
20. Observa usted una supervision y control en el desarrollo de las funciones del orientador.

21.Se permite una evaluacion andénima del desarrollo adecuado de los procedimientos
administrativos.

22. Considera usted que el area de atencion al usuario se capacita permanente para generar
un mayor control en el area de atencién a los usuarios.

23. Cree usted que se brindan herramientas para el cumplimiento de las metas institucionales.

24. Consideras que la institucion involucra a la sociedad civil en el monitoreo de sus diferentes
actividades o proyectos que realiza.




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Estimado(a) Servidor(a), el presente cuestionario es parte de un trabajo de investigacion que tiene por finalidad
la obtencion de informacion, para el andlisis de la variable Calidad de atencion, SUPLICAMOS LA MAXIMA
SINCERIDAD EN SUS RESPUESTAS

FECHA: EDAD: SEXO:
INDICACIONES:
Al responder cada uno de los items marcara con una “X” solo una de las alternativas propuestas.
| Nunca = 1 | Casinunca=2 Aveces=3 | Casisiempre=4 | Siempre=5 |
No existe respuesta correcta o incorrecta. Tomese su tiempo.
Calidad de atencion |1]2]|3]4]5
Tangibilidad
1. Observa usted si la institucién brinda medidas para el bienestar fisico del
personal.

2. Cuenta con oficinas acondicionadas y tecnologia necesaria para la
realizacién de las actividades diarias.

3. Cuenta con equipos de Ultima generacion y se encuentra actualizados.

4. Cuenta con una infraestructura fisica segura para los que laboran en la
institucion.

5. Observa usted al personal con aspecto impecable.

Fiabilidad

6. Percibes que la entidad asegure el cumplimiento de los servicios.

7. Se realiza la atencion en orden y respetando el orden de llegada.

8. Es atendido por el personal con cordialidad e interés.

9. Se brinda una atencion igualitaria a los usuarios.

10. El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto.

Capacidad de respuesta

11. El personal lo atiende con amabilidad.

12. El personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su pedido.

13. El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se sienta

contento.

14. El personal debe dar un servicio rapido.

15. Se siente conforme con el servicio brindado.

Seguridad

16. El personal provee los servicios en condiciones apropiadas.

17. El personal le brinda confianza necesaria para solicitarle su atencion.

18. El personal respeta su privacidad cuando realiza una consulta.

19. El personal realiza los trdmites documentarios con estandares de calidad.

20. El personal brinda el tiempo necesario para atenderlo.

Empatia

21. El personal lo atiende amablemente.

22. El personal proporciona una atencién personalizada.

23. El personal es empatico a la hora de atenderlo.

24. El personal demuestra buena disposicion para orientar.

Gracias por participacion.



Anexo 4. Validacién de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 3
Planeacion Si No Si No | Si | No
1 | Tiene conocimiento que la GRTCC cuenta con un Plan Estratégico X X X
Institucional actualizado y cumple con las necesidades requeridas para el
cumplimiento de sus actividades.
2 | Tiene conocimiento que la GRTCC cuenta con un Plan Operativo Institucional X X X
actualizado y cumple con las necesidades requeridas para el cumplimiento
de sus actividades
3 | La GRTCC realiza acciones especificas (publicidad digital, comunicacion X X X
virtual, llamadas a usuarios) para el cumplimiento de los objetivos de atencion
al usuario.
4 | La GRTCC toma en cuenta, sus aportes o sugerencias orientadas a mejorar X X X
su plan operativo institucional con relacion a la atencién al usuario.
5 | Percibe, el cumplimiento de las funciones con respecto a los documentos de X X X
gestién de la GRTCC (MOF, ROF, etc.).
6 | Tiene conocimiento que la GRTCC si cumple con los objetivos propuestos X X X
hacia la poblacién.
Organizacioén Si No Si No | Si No
7 | Le brindan informacion de la estructura organica de la GRTCC, para dirigirse X X X
al personal especifico que absuelva sus requerimientos.
8 | Existe una coordinacién efectiva con otras oficinas, para el cumplimiento de X X X
sus actividades administrativas, orientadas a la atencién que requiere el
usuario.
9 | Considera que los colaboradores de la GRTCC estan capacitados para el X X X
desarrollo de sus funciones.
10 | Percibes que se reorganiza la GRTCC, cuando hay cambio de gobierno. X X X
11 | Observas un equipo administrativo de respaldo, orientando su desempefio a X X X
atender los requerimientos del usuario.
12 | Percibes que la GRTCC, brinda charlas y capacitaciones a la poblacion en X X X
temas de mantenimiento de vias y carreteras.
Direccion Si No Si No | Si No
13 | Observas alguna supervision a las actividades de trabajo que realizan los X X X
orientadores de GRTCC.
14 | Percibes si existe un liderazgo democratico en la GRTCC X X X




15 | Percibes motivacion en los orientadores de la GRTCC, para un buen X X X
desempefio laboral.

16 | Existe predisposicion del orientador de la GRTCC, para la realizacion de sus X X X
actividades.

17 | Percibe que los directivos y autoridades de la entidad toman en cuenta las X X X
sugerencias opiniones y necesidades de los usuarios.

18 | Observas toma decisiones oportunas para solucionar conflictos. X X X
Control Si No Si No | Si No

19 | La GRTCC realiza constantemente una evaluacién y control para medir el X X X
desempefio de las funciones del orientador (llamadas y/o correos).

20 | Observa usted una supervision y control en el desarrollo de las funciones del X X X
orientador.

21 | Se permite una evaluacién anonima del desarrollo adecuado de los X X X
procedimientos administrativos.

22 | Considera usted que el area de atencion al usuario se capacita permanente X X X
para generar un mayor control en el area de atencién a los usuarios.

23 | Cree usted que se brindan herramientas para el cumplimiento de las metas X X X
institucionales.

24 | Consideras que la la institucion involucra a la sociedad civil en el monitoreo X X X
de sus diferentes actividades o proyectos que realiza.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Hugo Enriquez Romero DNI: 23863530

Especialidad del validador: Dr. en Educacién y Dr. en Gestion Publica 06 de mayo d?l 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo ///
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo 71 F

Dr. Hugo Ennquez Romero
Validador

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
1 2 3

Tangibilidad Si No Si No | Si No

1 | Percibes si la institucion brinda medidas para el bienestar fisico del personal

2 | Cuenta con oficinas acondicionadas con tecnologia necesaria para la realizacién X X X
de las actividades diarias.

3 | Cuenta con equipos de Ultima generacion y se encuentra actualizados. X X X

4 | Cuenta con una infraestructura fisica segura para los que laboran en la institucion. X

5 | Observa usted al personal con aspecto impecable. X X
Fiabilidad Si No Si No Si No

6 | Percibes que la entidad asegure el cumplimiento de los servicios X X X

7 | Se realiza la atencién en orden y respetando el orden de llegada. X X X

8 | Es atendido por el personal con cordialidad e interés. X X X

9 | Se brinda una atencion igualitaria a los usuarios. X X X

10 | El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto. X X X
Capacidad de respuesta Si No Si No | Si No

11 | El personal lo atiende con amabilidad. X X X

12 | El personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su pedido. X X X

13 | El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se sienta contento. X X X

14 | El personal debe dar un servicio rapido. X X X

15 | Se siente conforme con el servicio brindado X X X
Seguridad Si No Si No | Si No

16 | El personal provee los servicios en condiciones apropiadas. X X X

17 | El personal le brinda confianza necesaria para solicitarle su atencion. X X X

18 | El personal respeta su privacidad cuando realiza una consulta. X X X

19 | El personal realiza los trdmites documentarios con estandares de calidad. X X X

20 | El personal brinda el tiempo necesario para atenderlo. X X X
Empatia Si No Si | No | Si | No

21 | El personal lo atiende amablemente. X X X

22 | El personal proporciona una atencion personalizada. X X X

23 | El personal es empético a la hora de atenderlo. X X X

24 | El personal demuestra buena disposicion para orientar. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Hugo Enriquez Romero DNI: 23863530

Especialidad del validador: Dr. en Educacién y Dr. en Gestion Publica
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]
06 de mayo d% 207.
/
/ / /
,-/( ¥/ /
/}’M‘

Dr. Hugo Enriquez Romero
Validador




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 3
Planeacion Si No Si No | Si No
1 | Tiene conocimiento que la GRTCC cuenta con un Plan Estratégico X X X
Institucional actualizado y cumple con las necesidades requeridas para el
cumplimiento de sus actividades.
2 | Tiene conocimiento que la GRTCC cuenta con un Plan Operativo Institucional X X X
actualizado y cumple con las necesidades requeridas para el cumplimiento
de sus actividades
3 | La GRTCC realiza acciones especificas (publicidad digital, comunicacion X X X
virtual, llamadas a usuarios) para el cumplimiento de los objetivos de atencion
al usuario.
4 | La GRTCC toma en cuenta, sus aportes o sugerencias orientadas a mejorar X X X
su plan operativo institucional con relacion a la atencién al usuario.
5 | Percibe, el cumplimiento de las funciones con respecto a los documentos de X X X
gestién de la GRTCC (MOF, ROF, etc.).
6 | Tiene conocimiento que la GRTCC si cumple con los objetivos propuestos X X X
hacia la poblacion.
Organizacién Si No Si No | Si No
7 | Le brindan informacion de la estructura organica de la GRTCC, para dirigirse X X X
al personal especifico que absuelva sus requerimientos.
8 | Existe una coordinacién efectiva con otras oficinas, para el cumplimiento de X X X
sus actividades administrativas, orientadas a la atencién que requiere el
usuario.
9 | Considera que los colaboradores de la GRTCC estan capacitados para el X X X
desarrollo de sus funciones.
10 | Percibes que se reorganiza la GRTCC, cuando hay cambio de gobierno. X X X
11 | Observas un equipo administrativo de respaldo, orientando su desempefio a X X X
atender los requerimientos del usuario.
12 | Percibes que la GRTCC, brinda charlas y capacitaciones a la poblacién en X X X
temas de mantenimiento de vias y carreteras.
Direccion Si No Si No | Si No
13 | Observas alguna supervisiéon a las actividades de trabajo que realizan los X X X
orientadores de GRTCC.
14 | Percibes si existe un liderazgo democratico en la GRTCC X X X
15 | Percibes motivacion en los orientadores de la GRTCC, para un buen X X X
desempefio laboral.




16 | Existe predisposicion del orientador de la GRTCC, para la realizacion de sus X X X
actividades.

17 | Percibe que los directivos y autoridades de la entidad toman en cuenta las X X X
sugerencias opiniones y necesidades de los usuarios.

18 | Observas toma decisiones oportunas para solucionar conflictos. X X X
Control Si No Si No | Si No

19 | La GRTCC realiza constantemente una evaluacion y control para medir el X X X
desempefio de las funciones del orientador (llamadas y/o correos).

20 | Observa usted una supervision y control en el desarrollo de las funciones del X X X
orientador.

21 | Se permite una evaluacién anonima del desarrollo adecuado de los X X X
procedimientos administrativos.

22 | Considera usted que el area de atencion al usuario se capacita permanente X X X
para generar un mayor control en el area de atencién a los usuarios.

23 | Cree usted que se brindan herramientas para el cumplimiento de las metas X X X
institucionales.

24 | Consideras que la la institucion involucra a la sociedad civil en el monitoreo X X X
de sus diferentes actividades o proyectos que realiza.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x]
Apellidos y nombres del juez validador. Sanchez Ortiz, Flavio Ricardo

Especialidad del validador: Dr. en Educacion y Dr. en Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Aplicable después de corregir [ ]
DNI: 23863530

No aplicable [ ]

06 de mayo del 2022.
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Dr. Flavio Ricardo Sanchez Ortiz

Validador




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
1 2 3

Tangibilidad Si No Si No | Si No

1 | Percibes si la institucion brinda medidas para el bienestar fisico del personal

2 | Cuenta con oficinas acondicionadas con tecnologia necesaria para la realizacién X X X
de las actividades diarias.

3 | Cuenta con equipos de Ultima generacion y se encuentra actualizados. X X X

4 | Cuenta con una infraestructura fisica segura para los que laboran en la institucion. X

5 | Observa usted al personal con aspecto impecable. X X
Fiabilidad Si No Si No Si No

6 | Percibes que la entidad asegure el cumplimiento de los servicios X X X

7 | Se realiza la atencién en orden y respetando el orden de llegada. X X X

8 | Es atendido por el personal con cordialidad e interés. X X X

9 | Se brinda una atencion igualitaria a los usuarios. X X X

10 | El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto. X X X
Capacidad de respuesta Si No Si No | Si No

11 | El personal lo atiende con amabilidad. X X X

12 | El personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su pedido. X X X

13 | El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se sienta contento. X X X

14 | El personal debe dar un servicio rapido. X X X

15 | Se siente conforme con el servicio brindado X X X
Seguridad Si No Si No | Si No

16 | El personal provee los servicios en condiciones apropiadas. X X X

17 | El personal le brinda confianza necesaria para solicitarle su atencion. X X X

18 | El personal respeta su privacidad cuando realiza una consulta. X X X

19 | El personal realiza los trdmites documentarios con estandares de calidad. X X X

20 | El personal brinda el tiempo necesario para atenderlo. X X X
Empatia Si No Si | No | Si | No

21 | El personal lo atiende amablemente. X X X

22 | El personal proporciona una atencion personalizada. X X X

23 | El personal es empético a la hora de atenderlo. X X X

24 | El personal demuestra buena disposicion para orientar. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Sanchez Ortiz, Flavio Ricardo DNI: 23803533

Especialidad del validador: Dr. en Educacion y Dr. en Gestion Publica
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

No aplicable [ ]

— e _—>

s e

Dr. Flavio Ricardo Sanchez Ortiz
Validador



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 3
Planeacion Si No Si No | Si No
1 | Tiene conocimiento que la GRTCC cuenta con un Plan Estratégico X X X
Institucional actualizado y cumple con las necesidades requeridas para el
cumplimiento de sus actividades.
2 | Tiene conocimiento que la GRTCC cuenta con un Plan Operativo Institucional X X X
actualizado y cumple con las necesidades requeridas para el cumplimiento
de sus actividades
3 | La GRTCC realiza acciones especificas (publicidad digital, comunicacion X X X
virtual, llamadas a usuarios) para el cumplimiento de los objetivos de atencién
al usuario.
4 | La GRTCC toma en cuenta, sus aportes o sugerencias orientadas a mejorar X X X
su plan operativo institucional con relacion a la atencién al usuario.
5 | Percibe, el cumplimiento de las funciones con respecto a los documentos de X X X
gestiéon de la GRTCC (MOF, ROF, etc.).
6 | Tiene conocimiento que la GRTCC si cumple con los objetivos propuestos X X X
hacia la poblacion.
Organizacion Si No Si | No | Si | No
7 | Le brindan informacion de la estructura organica de la GRTCC, para dirigirse X X X
al personal especifico que absuelva sus requerimientos.
8 | Existe una coordinacion efectiva con otras oficinas, para el cumplimiento de X X X
sus actividades administrativas, orientadas a la atenciéon que requiere el
usuario.
9 | Considera que los colaboradores de la GRTCC estan capacitados para el X X X
desarrollo de sus funciones.
10 | Percibes que se reorganiza la GRTCC, cuando hay cambio de gobierno. X X X
11 | Observas un equipo administrativo de respaldo, orientando su desempefio a X X X
atender los requerimientos del usuario.
12 | Percibes que la GRTCC, brinda charlas y capacitaciones a la poblacién en X X X
temas de mantenimiento de vias y carreteras.
Direccion Si No Si No | Si No
13 | Observas alguna supervisién a las actividades de trabajo que realizan los X X X
orientadores de GRTCC.
14 | Percibes si existe un liderazgo democratico en la GRTCC X X X
15 | Percibes motivacién en los orientadores de la GRTCC, para un buen X X X
desempefio laboral.




16 | Existe predisposicion del orientador de la GRTCC, para la realizacion de sus X X X
actividades.

17 | Percibe que los directivos y autoridades de la entidad toman en cuenta las X X X
sugerencias opiniones y necesidades de los usuarios.

18 | Observas toma decisiones oportunas para solucionar conflictos. X X X
Control Si No Si No | Si No

19 | La GRTCC realiza constantemente una evaluacion y control para medir el X X X
desempefio de las funciones del orientador (llamadas y/o correos).

20 | Observa usted una supervision y control en el desarrollo de las funciones del X X X
orientador.

21 | Se permite una evaluacién anonima del desarrollo adecuado de los X X X
procedimientos administrativos.

22 | Considera usted que el area de atencion al usuario se capacita permanente X X X
para generar un mayor control en el area de atencién a los usuarios.

23 | Cree usted que se brindan herramientas para el cumplimiento de las metas X X X
institucionales.

24 | Consideras que la la institucion involucra a la sociedad civil en el monitoreo X X X
de sus diferentes actividades o proyectos que realiza.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Pamela Amanda Quispe Aubert

Especialidad del validador: Mg. en Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

DNI: 46390802

06 de mayo del 2022.

\

Mg. Pamela Amanda Qu}kpe Aubert

Validador




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
1 2 3

Tangibilidad Si No Si No | Si No

1 | Percibes si la institucion brinda medidas para el bienestar fisico del personal

2 | Cuenta con oficinas acondicionadas con tecnologia necesaria para la realizacién X X X
de las actividades diarias.

3 | Cuenta con equipos de Ultima generacion y se encuentra actualizados. X X X

4 | Cuenta con una infraestructura fisica segura para los que laboran en la institucion. X

5 | Observa usted al personal con aspecto impecable. X X
Fiabilidad Si No Si No Si No

6 | Percibes que la entidad asegure el cumplimiento de los servicios X X X

7 | Se realiza la atencién en orden y respetando el orden de llegada. X X X

8 | Es atendido por el personal con cordialidad e interés. X X X

9 | Se brinda una atencion igualitaria a los usuarios. X X X

10 | El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto. X X X
Capacidad de respuesta Si No Si No | Si No

11 | El personal lo atiende con amabilidad. X X X

12 | El personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su pedido. X X X

13 | El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se sienta contento. X X X

14 | El personal debe dar un servicio rapido. X X X

15 | Se siente conforme con el servicio brindado X X X
Seguridad Si No Si No | Si No

16 | El personal provee los servicios en condiciones apropiadas. X X X

17 | El personal le brinda confianza necesaria para solicitarle su atencion. X X X

18 | El personal respeta su privacidad cuando realiza una consulta. X X X

19 | El personal realiza los trdmites documentarios con estandares de calidad. X X X

20 | El personal brinda el tiempo necesario para atenderlo. X X X
Empatia Si No Si | No | Si | No

21 | El personal lo atiende amablemente. X X X

22 | El personal proporciona una atencion personalizada. X X X

23 | El personal es empético a la hora de atenderlo. X X X

24 | El personal demuestra buena disposicion para orientar. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] N _.ap“l__icable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Pamela Amanda Quispe Aubert

Especialidad del validador: Dr. en Educacién y Dr. en Gestion Publica
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

DNI: 46390802

\
Mg. Pamela Amanda Quispe Aubert
Validador

06 de mayo del 2022.
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Anexo 6. Resultados del procesamiento de los datos

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl. Sig.
Gestion administrativa ,180 169 ,000"
Calidad de atencion , 130 169 ,000

Nota. Correccion de significacion de Lilliefors

en la tabla se visualiza los valores correspondientes a la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, la cual se elige si la muestra es mayor a 50 individuos, en la que los
valores estadisticos son de 0.180, y 0.130 para las variables Gestion Administrativa y
calidad de atencion respectivamente, observandose también que ambas variables son no
paramétricas por tener un valor de significancia de 0,000 y en ambas variables < 0,01, de
tal forma que no hay direccionamiento a una curva normal, razon por la que se considera

aplicar el coeficiente de correlacion Rho de Spearman.

Tabla cruzada gestién administrativa y calidad de atencion

CALIDAD DE ATENCION Total
Mala Regular Buena

Mala Recuento 51 0 0 51
% del total 30,2% 0,0% 0,0% 30,2%
GESTION Regular Recuento 16 71 6 93
ADMINISTRATIVA % del total 9,5% 42,0% 3,6% 55,0%
Buena Recuento 0 4 21 25
% del total 0,0% 2,4% 12,4% 14,8%
Total Recuento 67 75 27 169

% del total 39,6% 44,4% 16,0% 100,0%




Figura 1

Relacion entre las variables Gestion administrativa y calidad de atencion
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Figura 2

Relacion entre la planeacion y la calidad de atencién
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Figura 3

Relacioén entre la direccion y la calidad de atencion
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Figura 4

Relacion entre la organizacion y la calidad de atencion
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Figura 5

Relacion entre el control y la calidad de atencion
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