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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacidbn entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua
Madre de Dios, 2022. Con una metodologia cuantitativo bajo el paragigma positivista,
fue de nivel basico y tipo correlacional, disefio no experimental de corte transversal
entendiendo que se determindé la relacion entre las variables. Se tuvo una poblacién
de estudio de 30 colaboradores de la autoridad administrativa del agua Madre de
Dios, la recoleccion de la informacion fue mediante la técnica de la encuesta, y se
utilizé6 como instrumento el cuestionario el que estuvo conformado por 18 preguntas
para gestion administrativa y 16 preguntas para calidad de servicio publico, se partié
de la hipotesis de que la gestion administrativa tenia relacion con la calidad de
servicio publico, lo que finalmente se comprob6 mediante el estadistico de
correlacion Shapiro Willk, obteniendose como resultado final de correlacion positiva
alta de 0,715 entre las variables con un valor de significancia de 0,000 siendo este
menor que <0,005, en la que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, llegando a una conclusién que existe una correlacion entre las variables
gestion administrativa y calidad de servicio publico en la institucién publica de Madre
de Dios, 2022.

Palabras Clave: colaboradores, usuarios, expectativa, percepcion, satisfaccion
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Abstract

The objective of the research was to establish the relationship between administrative
management and the quality of public service in the administrative authority of Madre
de Dios water, 2022. With a quantitative methodology under the positivist paradigm, it
was of basic level and correlational type, non-experimental design. cross-sectional,
understanding that the relationship between the variables was determined. There was
a study population of 30 collaborators of the Madre de Dios water administrative
authority, the collection of information was through the survey technique, and the
questionnaire was used as an instrument, which consisted of 18 questions for
administrative management and 16 questions for quality of public service, it was
based on the hypothesis that administrative management was related to the quality of
public service, which was finally verified using the Shapiro Willk correlation statistic,
obtaining as a final result a high positive correlation of 0.715 between the variables
with a significance value of 0.000, this being less than <0.005, in which the null
hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted, reaching a
conclusion that there is a correlation between the variables administrative
management and quality of public service in the public institution of Madre de Dios,
2022.

Keywords: collaborators, users, expectation, perception, satisfaction
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l.  INTRODUCCION

Gestion administrativa en las organizaciones del estado resulta de la satisfaccion de
los intereses y la necesidad de los individuos. Por esto Mendoza-Briones (2017), da
a entender sobre la gestion administrativa tiene caracter sistematico que conduce a
conseguir las metas por medio de la administracibon mediante procesos
administrativos: dirigir, controlar, organizar y planear. Por esto que planificar es
determinar el objetivo, y poder entablar las metas, con recursos y actividades que
se van hacer en un periodo definido; pues para organizar se tiene que repartir de
forma idonea los recursos financieros, humanos, tecnolégicos y de informacion para
lograr las metas; dirigiendo este proceso con liderazgo, motivacién y comunicacion,
para mantener el control sobre el trabajo y esté en linea con las estrategias
planificadas, ajustar y evaluar los resultados, para tomar una mejor decision.

A nivel internacional De la Garza, (2018), al observar la nueva administracion
publica en México, con el objetivo de generar cambios en la administracién publica,
ha identificado, como objetivo principal la simplificacion de la planeacion
estratégica, asi como la privatizacion de la administracion publica y cuenta con un
importante apoyo de las organizaciones internacionales.

Por otra parte, Perl tiene muchos problemas en las entidades publicas por
los tramites burocraticos y engorrosos que genera carencias en la calidad de
servicio publico y la gestiébn administrativa generando problemas en las entidades
publicas, por ese motivo el estado implementa normas, buscando mejorar la gestion
administrativa de manera eficiente. Al respecto el diario Gestion (2019) informa que
el 71% de los usuarios peruanos al no recibir un adecuado servicio recurren a otra
entidad que, si cumple con sus expectativas, y el 36% publica sus quejas a través
de las redes sociales.

Es por ello, que satisfacer al usuario y dar una mejor calidad del servicio
publico en una organizacion estd enmarcada en la expectativa y lo que percibe el
usuario al recibir un determinado servicio, lo que puede resultar todo un logro para
la organizacion (Matsumoto, 2014).

En la autoridad administrativa del agua Madre de Dios, 6rgano desconcentrado de

la Autoridad Nacional del Agua, adscrito al Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego,



ubicado en el distrito y provincia de Tambopata, region Madre de Dios, se ha podido
observar las quejas y/o incomodidad de los usuarios con relacion a los tramites que
realiza para obtencién de derecho de uso de agua, 0 atencion a denuncias sobre
presunta afectacion a fuentes naturales de agua y sus bienes asociados, asi como
multas econdmicas por transgresion a la Ley de Recursos Hidricos, pagos sobre
recibo de retribucién econémica por el uso del agua. También, existen dificultades
en los trabajos de oficio que realiza la AAA Madre de Dios, que conlleva a una lenta
ejecucion de las actividades en favor de los usuarios. (Autoridad Nacional del Agua,
2010)

En los ultimos meses los usuarios mostraron incomodidad al momento de ser
atendidos provocando molestia constante debido a la falta de planificacion y
organizacion en el desarrollo de las actividades realizadas por la AAA Madre de
Dios; asi mismo no se alcanza a llevar acabo con las metas establecidas por la falta
de una adecuada direccién; por otro lado, no se logra corregir los errores durante
los procesos de planificacion de los servicios por falta de control de la direccion, lo
gue ocasiona que exista dificultades en ofrecer una adecuada y Optima calidad de
servicio al usuario y esta se encuentra relacionada: al incumplimiento de los plazos
otorgados para resolver los trdmites documentarios, desconocimiento de los
usuarios respecto a las normas establecidas por la Autoridad Nacional del Agua,
falta de oficinas de enlace en zonas alejadas, falta de personal en la institucion,
demora en la entrega de presupuesto mensual, para el cumplimiento de las
actividades inherentes de la entidad.

Por lo expuesto anteriormente surge la necesidad de realizar el presente
estudio de investigacion para conocer ¢Cual es la relacibn entre la gestiéon
administrativa y la calidad del servicio publico en la AAA Madre de Dios?

Como problemas especificos se plantean los siguientes: a) ¢Cual es la
relacion de la Gestibn administrativa y elementos tangibles de la calidad del servicio
publico en la AAA Madre de Dios, 20227?; b) ¢Cual es la relacion de la Gestion
administrativa y la fiabilidad de la calidad del servicio publico en la AAA Madre de
Dios, 20227?; c) ¢Cudl es la relacion de la Gestion administrativa y capacidad de

respuesta de la calidad del servicio publico en la AAA Madre de Dios, 20227?; d)



¢, Cual es la relacion de la Gestion administrativa y seguridad de la calidad del
servicio publico en la AAA Madre de Dios, 2022?; e) ¢Cual es la relacion de la
Gestion administrativa y la empatia de la calidad del servicio publico en la AAA
Madre de Dios, 20227?.

Como justificacion teodrica, segun Baena (2017) quien menciona que la
justificacion teodrica esta ligada con la preocupacion del investigador de profundizar
las teorias sobre el problema de estudio con el propésito de avanzar con el
conocimiento de la linea de investigacion. De esta manera la investigacion sirvio
para brindar conocimientos teoricos para futuras investigaciones con relacion a las
variables gestion administrativa y calidad de servicio publico, el cual puede ser util
como antecedentes de investigaciones; teniendo en cuenta lo mencionado.

Ademas, desde la justificacion metodologica, segun Cruz et al. (2014), esta
basada en crear un instrumento mediante el cual se recolecta y analiza datos o
poder plantearse una nueva metodologia que permita diferentes formas de
experimentar las variables. Por consiguiente, esta investigacion se sustenta por que
permitird revisar que la metodologia aplicada tiene validez y es confiable con la
finalidad de poder replicar los métodos utilizados en otras entidades publicas asi
poder mejorar la gestién publica.

Asi también la justificacién practica, segun Blanco y Villalpando (2012), es
una vez que su exposicion ayude a solucionar un problema o por lo menos indica
métodos que van a contribuir a solucion. debido a que los resultados obtenidos
seran de beneficio para poder mejorar la gestion administrativa el cual va permitir
lograr una mejor calidad de servicio publico, también sera de beneficio para la AAA
Madre de Dios porque va permitir decidir cuéles son los componentes de la gestion
administrativa por mejorar o corregir con la finalidad de tomar las medidas
correctivas, con el propésito de lograr una mejor calidad en el servicio a la
poblacién;

El problema se justifica en lo Social, teniendo en consideracion lo
mencionado por Arias (2012) quien menciona que toda investigacion debe tener

relevancia social ya que va logar transcender en beneficio de la sociedad. este



estudio va contribuir a optimizar la atencion de los colaboradores de forma eficiente
y eficaz y por consiguiente se va ver reflejado en una optima atencién al usuario.

Por este motivo se formula el objetivo principal: determinar cuél es la relacién
gue existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio publico en la AAA
Madre de Dios, 2022.

También se formula los objetivos especificos: a) determinar si existe relacion
significativa entre la Gestiobn administrativa y elementos tangibles de la calidad del
servicio publico en la AAA Madre de Dios, 2022; b) determinar si existe relacion
significativa la gestion administrativa y la fiabilidad de la calidad del servicio publico
en la AAA Madre de Dios, 2022; c) determinar si existe relacidn significativa entre la
gestion administrativa y capacidad de respuesta de la calidad del servicio publico en
la AAA Madre de Dios, 2022; d) determinar si existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y seguridad de la calidad del servicio publico en la AAA
Madre de Dios 2022; e) determinar si existe relacidon significativa entre la gestion
administrativa y la empatia de la calidad del servicio publico en la AAA Madre de
Dios, 2022.

Finalmente, las hipétesis planteadas son, hipétesis principal: existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio publico en la
AAA Madre de Dios, 2022; siendo las hipétesis especificas; a) existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y elementos tangibles de la calidad del
servicio publico en la AAA Madre de Dios, 2022; b) existe relacién significativa la
gestion administrativa y la fiabilidad de la calidad del servicio publico en la AAA
Madre de Dios, 2022; c) existe relacion significativa entre la gestion administrativa y
capacidad de respuesta de la calidad del servicio publico en la AAA Madre de Dios,
2022; d) existe relacion significativa entre la gestion administrativa y seguridad de la
calidad del servicio publico en la AAA Madre de Dios, 2022; e) existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y la empatia de la calidad del servicio
publico en la AAA Madre de Dios, 2022.



ll.  MARCO TEORICO

Para esta investigacion se ha tomado los precedentes a nivel internacional como
Palacios-Vega et al. (2021), en Machala — Ecuador; realiz6 un estudio acerca de la
Gestion de Calidad del proceso de atencion al consumidor, tuvo como fin optimizar la
gestion de calidad en las atenciones que ofrece el Hospital General de Machala -
Ecuador, por medio de una iniciativa de modelo administrativo, el método aplicado ha
sido del tipo descriptivo no experimental y transversal, y de encuesta en linea, se
utilizé para recolectar datos una muestra componente de 21 individuos que trabajan
atendiendo a clientes en el nosocomio, el resultado obtenido es el 59% de los
usuarios encuestados no estan satisfechos con la atencion recibida por parte del
Nosocomio, manifestando que el personal no posee la capacidad de solucionar
problemas, demoras en las atenciones, no hay buen trato y no posee modales para
dirigirse a los usuario y el 34% de los usuarios indican que la atencion recibida por
parte de los servidores del hospital es regular, Sin embargo, el personal de servicio al
cliente se siente insatisfecho porque no existe un adecuado ambiente de trabajo y las
interacciones laborales inapropiadas conducen a una mala calidad del servicio al
cliente, teniendo como conclusiones que la calidad de servicio que se recibe no es
del todo satisfactorio, se evidencio que el personal se siente insatisfecho con las
funciones que realiza por que no existe un buen ambiente de trabajo conllevando a
una deficiente calidad de servicio brindado al cliente, la investigacion tiene como
aporte contribuir o cooperar en mejorar la gestion de calidad de servicio en atencion
al cliente.

Asi también, Balcazar Daza (2020), en Cundinamarca — Colombia; en su
investigacion sobre la gestion administrativa en Entidades Sociales del estado
Hospitales de Cundinamarca — Colombia, su objetivo ha sido realizar la verificacién
de la gestién administrativa de los diferentes nosocomios de Cundinamarca y poder
resaltar que la gestion afecta de una manera positiva 0 negativa en la calidad de vida
de los usuarios; la metodologia aplicada fue de enfoque cualitativo descriptivo el cual
consistio en revisar informes de auditorias para verificar el proceso de la gestion
administrativa compilando informacién relevante, con una poblacién de 54 entidades

publicas con caracteristicas de autonomia patrimonial, administrativa descentralizada



y que sean hospitales de primer, segundo y tercer nivel, el instrumento usado fue
mediante fuente secundarias la revision de informes emitidos por la contraloria de
Cundinamarca — Colombia del afio 2017, se ha obtenido como resultado el 7% tiene
gestion favorable, el 15 % una gestion desfavorable, frente a un 71% con
observaciones concluyendo que la gestion administrativa de la mayor parte de los
Hospitales presentan observaciones lo cual podria afectar la vida de los ciudadanos,
teniendo como aporte que se debe de fortalecer la gestion administrativa en los
hospitales con la finalidad de aportar en el crecimiento.

Del mismo modo se consideré a Vallejo-Luna et al. (2020), la investigacion
sobre la gestidbn administrativa de las operaciones maritimas en el puerto Bolivar —
Ecuador tuvo como objetivo el andlisis en base a la empresa Yilport Holding INC, la
metodologia usada es de tipo descriptivo de disefio no experimental, con muestra
poblacional 31 colaboradores de la organizacion a lo que se encuesto con la finalidad
de poder conocer las operaciones administrativas, donde se pudo reflejar que existen
deficiencias por parte del sector publico, concerniente a la productividad puesto que
no se trazan objetivos a cumplir por parte de los administradores, el resultado
obtenido refleja que la administracién de operaciones maritimas que son ejecutadas
por una entidad publica tiene deficiencias en la productividad ya que no es
considerada como negocio independiente mientras que las empresas que son
privadas o mixtas se establecen metas a cumplir lo cual genera mayor productividad.

Asi mismo, Guhl et al. (2019), en su investigacion calidad de servicio y valor
percibido por los clientes en farmacias comunitarias en Alemania, su objetivo es la
percepcion por parte de los consumidores de farmacias, tiene una metodologia de
enfoque no experimental, se ha realizado entrevistas a 289 sobre el suministro de
recetas de los encuestados en los Ultimos seis meses, para su andlisis respectivo, el
resultado indica que factores del servicio como la disponibilidad (0,10), politica de la
tienda (0,24), aspecto fisico (0.12) y interaccion personal (0,31), tuvieron un impacto
positivo en la percepcion del cliente, ademas se hallé una interaccion positiva entre
los clientes percibidos sobre la lealtad del usuario (0,71) y la satisfaccion del usuario
(0,75) y. Por lo tanto, se concluyd que las farmacias deberian mejorar la satisfaccion

y lealtad del cliente pues se debe tener en cuenta las perspectivas de los usuarios y



se enfocan en los factores de servicio relevantes. Para mejorar la rentabilidad, la
interaccion personal parece ser lo mas importante para manejar adecuadamente, se
ha considerado como aporte que las farmacias deben mejorar la satisfaccion y
lealtad al cliente y deben centrar los servicios relevantes para asi mejorar el servicio.

Por otro lado, Costa et al. (2019), es su articulo cientifico sobre evaluacion la
calidad en la atencién primaria en Fortaleza, Brasil, en la perspectiva de los
consumidores adultos mayores en el afio 2019, la presente investigacion tuvo como
objetivo evaluar los servicios publicos de atencién primaria desde la perspectiva de
los usuarios, se trata de un estudio transversal y cuantitativo de un determinado
espacio de tiempo con una muestra de 233 usuarios adultos de 19 centros de
atencién primaria de salud, la mayor parte de la poblacién eran mujeres entre 30 y 59
afios, donde se obtuvo el resultado. “Accesibilidad” obtuvo la puntuacién mas baja,
2,8, y “Uso” obtuvo la puntuacion mas alta, 8,1. La puntuacién esencial de APS fue
de 6,0, mientras que la puntuacion general fue de 5,7. Influyé positivamente (p<0,05)
en el Score General debido a: equipos completos, mayor numero de agentes
comunitarios y presencia de la residencia de Medicina Familiar y Comunitaria. Se
concluyé que los servicios publicos evaluados en Fortaleza Brasil tienen bajo
desemperio de los usuarios adultos del servicio, el aporte que se dio fue que se debe
implementar estrategias para mejorar la calidad de servicio.

Asi también, se detallan investigaciones de trabajos respectivos a nivel
Nacional de Carhuancho-Mendoza et al. (2021), en su estudio sobre calidad de
servicio en hospitales de clase Il en la Ciudad de Lima Perl, para determinar la
calidad de servicio en consultorios externos de dos hospitales, siendo el enfoque
cuantitativo, disefio descriptivo-analitico y método hipotético deductivo, la atencion
promedio en estos dos hospitales atiende a 5037 personas que conforman la
poblacién de estudio, y se puede obtener una muestra de 418 encuestados, los
resultados que se obtuvieron fueron que no existe calidad de servicio en la consulta
externa en los hospitales estudiados, escasamente 0.2% de los paciente se sienten
satisfechos con el servicio que han recibido, el cual puede ser por varios factores
como infraestructura y capacitacion del personal de salud, a las conclusiones que se

llegd fueron a que no existe calidad de servicio en la consulta externa en los



hospitales estudiados el cual se debe a muchos factores infraestructura, capacitacion
permanente, equipos médicos, el aporte de la investigacion es que la atencion debe
ser de manera individual demostrando el respeto mutuo entre paciente y profesional
de la salud ya que es importante entender que el servicio de salud no debe verse
COmMoO un negocio sin0 como un servicio a la comunidad con proyeccidén de a la
ciudadania y proteccion de la salud de la poblacion.

Por su parte en el estudio realizado por Silva et al. (2021), en empresas
turisticas de Canchaque - Perq, se determind la interaccién de la satisfaccion al
usuario frente a calidad de servicio en empresas turisticas y encontrar la correlacion,
con una metodologia cuantitativo no experimental de tipo descriptivo correlacional de
corte transversal, la poblacién lo componen turistas que visitan el distrito de
Canchaque (nacionales y extranjeros), se aplicO un muestreo aleatorio y una
muestra de 196 turistas que visitan el sector, los resultados obteniendo como
consecuencia que la calidad de los servicios en los hospedajes 0.920, restaurantes
0.902 y transporte 0.914, por lo que se relaciona de manera significativamente con la
satisfaccion de los turistas, por consiguiente se concluye que los hoteles turisticos
tienen calidad, en tanto que, los restaurantes muestran puntos favorecedores y
desfavorecedores , y los medios de transporte dan un servicio defectuoso.

Ademas, Obregén-Morales (2021), en su estudio de satisfaccion y atencién
recibida en un servicio diferenciado para jovenes en un establecimiento de salud de
primer grado de atencion en la Ciudad de Lima — Perd, para determinar la
satisfaccion con la atencion brindada, de enfoque cuantitativo, disefio observacional,
descriptivo, transversal, conté con una poblacién de 92 adolescentes entre los 12 a
17 afios se logro trabajar con una muestra de 84 jévenes que se selecciono mediante
muestreo no probabilistico por convivencia, los resultados obtenidos la satisfaccion y
atencion tuvo un 28.57% de jovenes en el grupo entre 12 a 14 afios y en las
dimensiones de seguridad y empatia se obtuvo 83.33%, por lo tanto se llega a la
conclusion que una proporcion menor de adolescentes estuvieron satisfechos con la
atencion recibida también se evidencia que la mayor parte de jovenes del centro de
salud satisfechos e insatisfechos son damas y nuevos del servicio; el aporte que

tiene es la implementacion continua de estrategias que ayuden a fortalecer las



dimensiones de organizacion y planificacion asi como ejecucion de los procesos con
la objeto de poder mejorar la atencion y servicio que brindan.

Otra investigacion relacionada es de Riffo san Martin (2019) sobre la gestion
administrativa y de calidad en los centros estudiantiles localizados en Chorrillos —
Peru, correspondientes a la UGEL 07, se investigo sobre la influencia de la gestion
administrativa sobre los procesos de calidad, se desarroll6 con un disefio no
experimental transversal con un paradigma cuantitativo, la encuesta aplicada fue a
80 profesoras del nivel inicial, se obtuvo el resultado, el 70% de las profesoras de
ensefianza inicial han logrado desarrollar competencias administrativas, y el 85% de
las profesoras indican que la gestion es de buena calidad, y solo el 5% indican que
las competencias administrativas de los directores no es suficiente para el cargo que
ocupan; por lo cual la investigacion concluye que en las instituciones educativas
encuestadas ven una buena gestion de calidad, sin embargo existe también un
sector que se siente insatisfecho en sus tareas diarias lo que les hace sentir sin
motivacion afectando asi de alguna u otra manera a los alumnos, se tiene como
aporte que se debe mejorar la gestidbn administrativa mediante mecanismos que
ayuden a mejorar y que se vea reflejado en la labor cotidiana en los centros
educativos.

Finalmente, en su estudio Vela Vasquez (2019), determin6 sobre la relacion
entre la gestion administrativa con la calidad de servicio en el Hospital Amazoénico de
Yarinacocha, 2019; donde se utiliz6 la metodologia tipo no experimental, descriptivo
correlacional, una poblacion de 671 profesionales de la salud con una muestra de
245 pacientes de los diferentes hospitales Amazonicos de Yarinacocha, obteniendo
como resultado un coeficiente de Rho. De Spearman de 0,518 donde se demuestra
la existencia de una relacién moderada, en la variable gestion administrativa se halla
en un nivel bueno con una frecuencia de 120 (49%) seguido de un nivel excelente
con una frecuencia de 101 (41%), mientras que la calidad de servicio lo definen como
deficiente con una puntuacion de 165 (67.3%) seguido de un nivel regular con una
frecuencia de 77(33.4%), se concluye la existencia de una relacion entre las
variables mencionadas lineas arriba, el aporte es mejorar la gestion administrativa

para lograr una satisfaccion en los usuarios fortaleciendo la planificacion estratégica,



con equipos y materiales médicos que ayuden a brindar un mejor servicio a la
poblacién con el propédsito de tener buenos resultados en mejorar la gestion
administrativa.

Para para lograr entender la definicion de la gestién administrativa se necesita
indagar sobre los estudios que surgieron; la administracion es la necesidad de
coordinar actividades, tomar decisiones dirigir al personal y evaluar el desempefio,
tomando como pardmetro el logro de objetivos (Falconi et al. 2019), por otra parte la
gestion nacié como una necesidad cuando las personas tuvieron que reunirse para
realizar diferentes actividades de sobrevivencia, toma de decisiones, administracion
de recursos, busqueda de alimentos; se define a la gestion administrativa en base a
4 pilares primordiales que se complementan de manera directa, enfocando los
esfuerzos de los que forman la organizacion (Solano et al. 2016).

Para empezar con las teorias en relacion al tema de analisis se inicia por la
gestion administrativa, se tiene como autor principal a (Chiavenato, 2014) quien
menciona que, se entiende por gestion administrativa a los procesos por donde se
programan diferentes actividades que realiza una organizacion para lograr las metas,
utilizando los recursos de manera eficaz y eficiente con el objetivo de hacer crecer a
la organizacion.

Asi también Mendoza-Briones (2017) quien indica que la gestién
administrativa es de caracter sistematico mediante procesos de dirigir, controlar,
organizar y planear, para que la organizacion pueda lograr las metas, utilizando los
recursos de manera eficaz y eficiente con el objetivo de hacer crecer a la
organizacion.

Asimismo Torres Portocarrero (2020), define como un proceso dinamico,
organizado y coherente, con acciones que orientan al logro de metas utilizando
dimensiones como organizacion, direccion, planificacion y control, refiere ademas
gue es un factor importante en la conduccion de la empresa publica ya que ayuda a
la toma de decisiones y acciones para cumplir objetivos institucionales.

Al igual que Santos (2017), también define a la gestion administrativa como el
area que funciona a través de procesos y conduce a todas las areas para que

funcionan a través de estrategias y de ideas que contribuyen de manera practica,
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actualmente es una especialidad para la labor administrativa donde esta involucrado
el marketing, finanzas, talento humano y produccion, la direccion en la idea dada por
Fayol quien ha contribuido con los principios universales de la administracion.

Es asi que podemos decir que la gestion administrativa es significativa porque
radica en conocer a la organizacion y por ende conlleva a ser eficientes, para poder
lograrlo se necesita practicar de forma continua la gestion administrativa en la
organizacion, para ello se debe elaborar un plan de trabajo (Casco et al. 2017)

Bisol y Vilchez (2019), quienes revelaron sobre la gestion administrativa se
halla en todas las organizaciones, esta principal funciébn es la de organizar y
administrar la informacion y todo lo que necesita la empresa de manera oportuna,
para ser entregada a los gerentes para la toma de decision en una organizacion.

La primera dimension es la planificacién, segun Mendoza-Briones (2017), es
el pensamiento metodoldgico con el cual los directivos de una organizacion piensan
en establecer sus metas y estrategias, sus acciones son planificadas y no
improvisadas, de esta manera planteamos estrategias, se busca recurso humano y
material, se elabora un presupuesto adecuado con el fin de ejecutar un proyecto en
el tiempo establecido. Del mismo modo Casco et al. (2017), indica que la
planificacion es el acto de construccion de un puente entre una situacioén actual y el
futuro deseado en la funcién administrativa que nos conduce a fijar metas, objetivos y
recursos como lograrlo en un tiempo determinado.

El planeamiento nos posibilita tener una prospectiva segun pasos firmes para
conseguir las metas planteadas, tomando en cuenta los recursos, planeacion,
organizacion, direccion y el control, esta funciébn administrativa es primordial pues es
la que define las metas de la organizacion, asimismo especifica cuéles son los
planes para poder lograr, esto con la participacién de todos. (Chiavenato, 2014).

La segunda dimension es la organizacion, segun Mendoza-Briones (2017)
indica que hacer cambios organizacionales, creaciones tecnolégicas y productivas
con una iniciativa de negocio con el proposito de ser eficientes y conseguir u mejor
posicionamiento o0 generar un mercado plenamente nuevo donde no existan
competidores. la organizacion, para Mora et al. (2017), es el proceso donde se divide

el trabajo y de esta manera designar funciones a unidades especificas,
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interrelacionadas por jerarquias y comunicacion con el proposito de lograr las
compartidas por un conjunto de individuos. De la misma manera para Cascos et al.
(2017), se entiende por Organizacion la identificacion y categorizacion de las
actividades solicitadas y poder cumplir con los objetivos fijados, el cual consiste en
agrupar las actividades de acuerdo a los recursos disponibles y la coordinacién debe
ser paralela.

Es por ello que la organizacion se entiende como el orden y distribucion del
trabajo, obteniendo recursos y distribuyéndolos entre todos los integrantes de la
organizacion, para cumplir con los objetivos planteados, de esta manera cada
colaborador debe conocer sus funciones.

La tercera dimensién es la direccién, segun Mendoza-Briones (2017), indica
que es muy importante e imprescindible la direccibn en una institucién ya que
contribuye en la mejora de la innovacion-desarrollo y crecimiento continuo. Weihrich
et al. (2017), definen como la cualidad allegada al liderazgo que se muestra como la
funcion de influenciar a los trabajadores, distribuyendo sus energias hacia la
consecucién de un bien comun, esta dimensién incluye tanto fenédmenos de relacion
social como intrinsecos. Es decir, se enfoca en la capacidad que tiene el jefe de cada
area para motivar a sus subordinados destinados a conseguir las metas propuestas.

La cuarta dimension es el control, segun Mendoza-Briones (2017) indica que
los mecanismos de control influyen sobre procesos productos y servicios de la
entidad es decir el director debe conocer los procesos y actividades de la
organizacion, estableciendo estandares para la evaluacion de los resultados, de esta
manera se corrigen errores y se mejoran las operaciones, para poder hacer un
correcto trabajo juntos entre gestion administrativa e innovacion de las medianas
empresas comerciales. Saravia (2020), define que la dimension de control es el
curso primordial de la organizacion, debido a que, sin €l no va ser posible verificar si
la organizacién estad realizando enorme seguro en su situacién genuina para
distinguir probables decepciones o deficiencias.

Continuando con las teorias en relacion al asunto de andlisis se tiene a la
teoria de la variable calidad de servicio publico, para esto es importante pensar en

las ideas importantes mencionadas por diferentes autores e investigadores teniendo
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en cuenta que existen muchos modelos para medir la calidad de servicio, siendo el
mas usado el modelo SERVQUAL este modelo fue desarrollado con el objetivo
principal de establecer las deficiencias en la prestacion del servicio. En esta técnica,
los clientes pueden evaluar sobre el servicio ofrecido en una determinada
organizacion comprobando sus expectativas sobre un servicio real, intenta medir las
demandas de los clientes y las percepciones individuales. (Danish 2018).

Como autor principal se tiene a (Fida et al. 2020) quien establece a la calidad
de servicio publico como la capacidad subyacente de una determinada empresa o
entidad para satisfacer las expectativas deseadas del cliente; también se tiene a
Burgos y Morocho (2020), de indican que la calidad es hacer que las personas
realicen mejor una actividad o cosa especifica a partir del instante inicial, 6sea que la
calidad es satisfacer los supuestos del usuario como lo indican las particularidades
con las que ha sido planeado, satisfaciendo su necesidad.

Por su parte, En esa misma perspectiva Carhuancho-Mendoza (2021) indica
que la calidad de servicio publico estd basada en la satisfaccion, es decir las
expectativas del usuario desde un aspecto interno y externo, es decir es el resultado
de la experiencia en relaciébn con una organizacion y Aviles Rosado (2021), quien
define a la calidad de servicio publico como el trabajo y beneficios que originan la
satisfaccion del usuario, es la diferencia entre los deseos de la persona y la
percepcion de este en funcion a la realidad obtenida.

Segun lzquierdo Espinoza (2021), EI mundo viene cambiando
constantemente, y con ello las exigencias y requerimientos que poseen los clientes
de servicio han cambiado profundamente, pese a que el servicio no se mira, pero se
siente y nota, por esto evaluar la calidad de servicio se convierte en una labor que
puede cambiar en funcion de las percepciones que tenga cada cliente o persona.

También, podemos mencionar que estudios de Priyo et al. (2019), han
demostrado que lo determinante hacia la satisfaccion del cliente incluye la seguridad,
tangibilidad y empatia. Estos factores son fundamentales a la hora de evaluar la
calidad de servicio prestado a los clientes en cualquier entorno.

Los autores, Hapsari et al. (2017), describen atributos que influyen en la

calidad de servicio: cortesia, capacidad de respuesta, tangibilidad, confiabilidad,
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comunicacion; mientras que Othnman et al. (2019) describieron correlaciones
profundas entre cortesia, comunicacion, credibilidad, competencia y seguridad.

Es indispensable mencionar a las dimensiones relacionadas a la calidad de
servicio publico como primera dimension elementos tangibles Para Fida et al. (2020),
lo define como todo lo visible en los servicios prestados lo que incluye los equipos,
instalaciones y materiales que se necesita para brindar un servicio, asi como las
condiciones en las que se encuentran las oficinas fisicas de la entidad. Son los
elementos fisicos que se deben tomar en cuenta desde lo personal y material, los
productos deben ser autorizados previo control de calidad y estar acompafiados de
un servicio oportuno. (Aviles Rosado, 2021)

Segunda dimension la fiabilidad para Fida et al. (2020) es la capacidad o
respuesta que tiene una entidad al momento de prestar un determinado servicio, en
el espacio y tiempo dado, en relacion a la funcion requerida. para (Aviles Rosado,
2021), se define como el logro del cumplimiento de cada programa que gestiona el
estado, este debe ser ejecutado de la mejor manera, satisfaciendo las necesidades
de la poblacion usuaria, de esta manera se garantiza la confianza

Tercera dimension la capacidad de respuesta para Fida et al. (2020), es el
tiempo en que los trabajadores de una empresa pueden responder el pedido de un
usuario. para (Aviles Rosado, 2021), se define como la ejecucién de las actividades
de manera eficaz y eficiente, teniendo en cuenta las quejas y reclamos y
atendiéndolas de manera oportuna, garantizando de esta manera su completa
atencion.

Cuarta dimensiéon la seguridad, est4 definida como la proteccion de los
usuarios en resolver las inquietudes es asegurarles de que se les va brindar un buen
servicio en funcion a lo que necesiten, Fida et al. (2020). Desde otra perspectiva para
Aldana y Pifia (2017), manifiestan que la seguridad es la comprension y preparacion
gue debe tener una institucién para atender a los usuarios respetando protocolos y
brindando espacios adecuados para que se sienta satisfecho.

Quinta dimension la empatia, la define como la habilidad de los trabajadores
de abordar los diferentes problemas de los usuarios y comprenderlos de manera

personal y la cordialidad en el trato a las personas que requieren de un determinado
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servicio. (Fida et al. 2020). La empatia es la gentileza y trato excelente que se le
ofrece a un beneficiario, teniendo en cuenta sus necesidades, poniéndose en su
realidad, facilitando la informacion de forma precisa y tranquila, desarrollando un
proceso de mejora continua. (Aviles Rosado, 2021).
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo:

El desarrollo de la investigacion es de tipo basica, teniendo en cuenta que
las variables utilizadas como base tedrica de las variables; se
caracteristica fundamentalmente por originarse en un marco teorico y
mantenerse enmarcado, el propésito es aumentar el conocimiento
cientifico, sin diferir en ningun aspecto practico. Con este tipo de
investigacion se pretende ampliar la informacién que el investigador tiene
sobre la gestibn administrativa y calidad de servicio publico. (Muntane
Relat, 2010)

Enfoque:

También se basa en el paradigma racionalista (positivismo légico) con
enfoque cuantitativo, teniendo en cuenta que los datos de la investigacion
fueron recolectados mediante un cuestionario a las variables gestion
administrativa y calidad de servicio publico que han sido analizados
mediante resultados numéricos, para luego realizar el analisis estadistico
de la informacion con la finalidad de probar la hipétesis planteada. Del
mismo modo, Hernandez et al. (2014), indica el enfoque se ocupa de
recopilar, examinar datos numerarios, mediante uso de herramientas
matematicas y estadisticas, para conocer los comportamientos de la
poblacién objeto de estudio y asi fundamentar la teoria propuesta.

Disefio:

Se enmarca en diseiilo no experimental, transversal; dado que la
informacion fueron recolectadas a través de un instrumento de
cuestionario en la AAA Madre de Dios, el cual va permitir analizar y
describir los datos, lo que finalmente va llevar a obtener los resultados
para ser interpretados, de la misma forma Hernandez et al. (2014) sefala
que el disefio no experimental se recoge informacion en un solo momento
pues se realizan sin vigilar ni maniobrar a las variables de estudio con el

propésito de ser analizados e interpretados.

16



Nivel:

Asi mismo se considera correlacional, a razén de que se busca identificar
la correlacion que existe en las variables sujeto de estudio, y explicar las
dimensiones e indicadores de acuerdo a las metas planteadas, también
Hernandez et al. (2014) indica que se identifica por recopilar informacién y
examinar las variables, con la finalidad de establecer una relacidon
estadisticas entre ellas, y con esto hallar la asociacién existente, utilizando
un indicador numérico denominado coeficiente de correlacion, que es una

medida de fuerza de una relacion.
/,.av Vi

M \ r

Vs
M= Muestra
X1 = Variablel
X2 = Variable2

r = Correlacién de las variables.

3.2 Variables y operacionalizacion

Se tiene dos variables las cuales son gestidon administrativa y calidad del
servicio publico, tipo dependiente e independiente.

Variable 01: Gestiéon Administrativa

Definicion conceptual: se entiende por gestion administrativa a los procesos
por donde se programan diferentes actividades que realiza una organizacion
para lograr las metas, utilizando los recursos de manera eficaz y eficiente con
el objetivo de hacer crecer a la organizacion (Chiavenato, 2014).

Definicion operacional: Es una variable de enfoque cuantitativo, que

contiene cuatro dimensiones direccion, organizacion, control, planificacion, el
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cual fueron investigadas por medio de un cuestionario de 18 preguntas al
personal de la entidad, se va utilizé una escala de medicion.

Indicadores: Establece los objetivos oportunamente, determina condiciones
de trabajo, permite establecer politicas y procedimientos oportunamente,
anticipando problemas futuros para lograr el cumplimiento de los obijetivos,
fomenta comunicacion entre las areas de manera permanente, transmite
satisfaccion al trabajador y sugiere acciones correctivas de forma adecuada.
Escala de medicion: el nivel de célculo se realizo a través de la escala de
valoracion tipo Likert, considerando para ello 5 alternativas (siempre - casi
siempre - a veces — nunca — casi hunca)

Variable 02: Calidad de Servicio Publico

Definicién conceptual: Se define como la capacidad subyacente de una
determinada empresa o entidad para satisfacer las expectativas deseadas del
cliente. (Fida et al. 2020)

Definiciébn operacional: Variable de enfoque cuantitativo, consta de 05
dimensiones empatia, capacidad de respuesta, fiabilidad, elementos tangibles
y seguridad, el cual fueron investigadas por medio de un cuestionario de 16
preguntas al personal de la entidad, se utilizé una escala de medicion.
Indicadores: Brindar servicios en un tiempo adecuado, tramitar los problemas
de los usuarios con eficiencia, ofrecer los servicios en un tiempo oportuno,
deseo de ayudar a los usuarios, inspirar confianza a cada momento,
demostrar seguridad para realizar los procesos, demostrar interés en resolver
las dificultades, realizar atencion personalizada oportunamente, cuenta con
instalaciones cémodas para desarrollar sus actividades, cuenta con equipo
moderno para la atencién a los usuarios.

Escala de medicion: el nivel de célculo se realizé a través de la escala de
valoracion tipo Likert, considerando para ello 5 alternativas (siempre - casi

siempre - a veces — nunca — casi nunca)
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3.3 Poblaciéon, muestra, muestreo

Poblacion:

Se considera a la poblacion un conjunto determinado de personas que
permanecen relacionados a la investigacion y por eso Hernandez-Sampieri
(2018) explica que la poblacion es un conjunto de elementos que concuerdan
con una secuencia de particularidades. Es por esto que la investigacion la
poblacion esta conformada por el total de 30 colaboradores contratados bajo
el régimen CAS de la AAA Madre de Dios.

Criterios de inclusion

Fueron considerados el personal contratado bajo el régimen CAS que
laboran en la entidad.

Criterios de exclusion

Se ha excluido al personal de apoyo por servicios por terceros por ser
personal que se contrata de manera temporal.

Muestra:

Considerando de forma intencional que la muestra y la poblacién sean
iguales, teniendo en cuenta que la cantidad de la poblacion es manejable,
por lo tanto, se ha realizado la encuestas a los 30 colaboradores contratados
bajo el régimen CAS de la entidad en estudio, teniendo en consideracion a
Naupas et al. (2014), que considera a la muestra un subgrupo de la
poblacién que debe ser representativa y reunir las caracteristicas de la

poblacién.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

La técnica utilizada fue la encuesta, con el proposito de conocer y verificar las
expectativas de los trabajadores de la institucion, teniendo en cuenta lo
considerado por Gallardo (2017), la encuesta es utilizada como técnica de nos
permite la recoleccion de datos informacién necesaria para una investigacion;

es por ello que indica que la encuesta es una técnica lider en el estudio social
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por ser versatil, provechoso, imparcial y sencillo en la recoleccion de
informacion es una manera rapida y sencilla de obtener datos.

Instrumento:

El cuestionario es el instrumento utilizado en el presente trabajo de
investigacion, el mismo que segun Hernandez et al. (2014) consideran al
cuestionario como una manera de comunicarse entre quien realiza la encuesta
y la persona encuestada.

El instrumento aplicado fue el cuestionario el cual estuvo dividido por
variables, con escala de Likert donde los colaboradores de la AAA Madre de
Dios, respondieron el cuestionario N°1 denominado gestion administrativa el
cual consta de cuatro dimensiones: planificacion, organizacion, control y
direccion; el cuestionario estuvo dividido de 18 items orientado a recoger
informacion concretamente de la variable y los componentes de estudios al
igual se aplico el instrumento N°2 calidad de servicio publico el cual estuvo
dividido por 5 dimensiones: capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
elementos tangibles y fiabilidad y que conté con 16 items, orientadas a
recoger datos sobre la variable en mencion y sus elementos de analisis.
Validez
Con respecto a los instrumentos para recoger la informacién fueron validados
mediante juicio de profesionales expertos, donde cada cuestionario fue
verificado cada uno de los items de los cuestionarios tengan claridad vy
coherencia, por lo que se ha seleccionado a tres expertos en gestion publica a
quienes se les envidé una carta para su revisién y observaciones de ser el
caso, los que posterior realizaron una evaluacion rigurosa de las herramientas
de recojo de informacion.

Confiabilidad

Para la encuesta se usO el proceso de alfa de Cronbach, la herramienta
constaba de varios items, y el cuestionario piloto se aplicoé a diez
colaboradores con caracteristicas similares a los sujetos analizados.

La confiabilidad de la herramienta para Hernandez et al. (2014), es el

nivel en la aplicacion reiterada causa los mismos resultados, también
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establece que se toma en cuenta que el instrumento es confiable cuando el
resultado obtenido es mayor o igual a 0.75.

Los valores de alfa de Cronbach obtenidos para las variables de
estudio gestion administrativa y calidad del servicio puablico en general fueron
de 0,76 y 0,86, respectivamente, por lo que representan un alto nivel de

confianza, por tanto, esto permite la aplicacion de las herramientas de uso.

Tabla 01
Confiabilidad de los instrumentos
Variable Alfade N° de
Cronbach elementos
Gestion 0.76 10
Administrativa
Calidad de 0.86 10

Servicio Publico

3.5 Procedimientos

Para realizar la investigacion se propuso desde un principio identificar el
problema que se viene evidenciando en la entidad donde se realiz6 el estudio
en lo referido a gestion administrativa que realizan los trabajadores en relacion
a la calidad del servicio publico, también se ha realizado una revisién de la
referencias bibliograficas como las teorias relacionadas a las variables, y
luego se determiné el método de la investigacion, se determind la poblacion y
muestra para recabar la informacién en la entidad de estudio. El cuestionario
desarrollado fue anénimo bajo la supervision del investigador. La encuesta se
considera directa considerando que el personal esta trabajando presencial en
la institucion, y al final la informacion se ordend para el analisis por técnicas
estadisticas, para finalmente realizar la descripcién e interpretacion de la

informacion que resulte de acuerdo con las variables de estudio.
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3.6 Método de anélisis de datos

Para estudios de datos de investigaciones cuantitativas, a fin de conocer la
efectividad y la interrelacion de variables, el uso de hipotesis es fundamental,
para su comprobacion e interpretaciobn apoyarlas en técnicas estadisticas
(Hernandez et al. 2014).

Es por ello que la informacion conseguida en la aplicacion de las
respectivas herramientas han sido procesadas y analizadas por medio de
tabla de frecuencia y parametros estadisticos mediante el programa SPSS, y
se eligid este programa por ser un programa de analisis de datos lider,
ademas del estdndar mundial al momento de analizar estadisticas
empresariales (Foyel 2018)

En la etapa de procesamiento se utilizo el coeficiente de correlacion de
Pearson, ya que las variables son cuantitativas y la finalidad es medir el nivel
de relacion entre ellas. Los resultados obtenidos se visualizan mediante
gréficos, tablas de datos, graficas, gréficos, tablas de porcentajes, creando
condiciones favorables para la observacion y comprension de la informacion

obtenida.

3.7 Aspectos éticos

El estudio se trabajo con base a la honestidad, teniendo en cuenta que la
investigacion respeta lo establecido en el cddigo de ética, basada en la
originalidad aspecto importante en una investigacién, se basa también en la
autonomia ya que los validadores y encuestados participaron de forma
voluntaria.

También se tomd en cuenta los parametros establecidos por la
Universidad César Vallejo, donde esta establecido la Guia de elaboracion de
los trabajos de investigacion.

La recoleccion de informacion mediante la encuesta se aplicé a
colaboradores de la AAA Madre de Dios a través de formularios presenciales,

informando al personal encuestado sobre la confidencialidad.
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V.

RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo

Posterior a recolectar la informaciobn se procede a generar los datos
estadisticos para los resultados obteniendo la informacion siguiente:

Como primer paso es importante conocer si la informacion que se ha obtenido
para cada una de las variables se ajusta a una distribucidbn normal para
posterior realizar la prueba de hipétesis, teniendo en cuenta que la en la
investigacion se realizdé una encuesta a 30 colaboradores del servicio publico
de la AAA Madre de Dios, se consider6 tomar el estadistico de Shapiro Wilk
por ser una muestra de 30 individuos, se considero lo criterios siguientes:

Sig. > 0,05: Los datos obtenidos de la muestra provienen de una distribucion
normal.

Sig. <= 0,05: Los datos obtenidos de la muestra no provienen de una

distribucion normal.

Tabla 02
Pruebas de normalidad de las variables y estadigrafo
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion ,916 30 ,021
Administrativa
Calidad de ,981 30 ,841

servicio publico

Nota: Shapiro -Wilk muestra de 30 trabajadores

La tabla muestra los valores de la prueba de normalidad de Shapiro- Wilk,
donde se puede observar que la gestibn administrativa tiene un grado de
fiabilidad de (0,021) y (0,841) para la calidad de servicio publico, muestran
valores de una distribuciéon normal (p>0.05); por esto se establece que
pertenece a una estadistica paramétrica y se va utilizar el estadigrafo de

Pearson.
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Tabla 03

Niveles de gestidbn administrativa

f %
Niveles Buena 3 10,0
Regular 27 90,0
Total 30 100,0

Nota: V1: gestion administrativa, f: frecuencia, %: porcentaje

En la tabla 3, respecto a la variable gestion administrativa se prueba que el
nivel regular es el que destaca y representa al 90,0%, seguido por el nivel

buena que representa el 10,0%.

Tabla 04
Niveles de la Calidad de servicio publico
f %
Niveles Bueno 3 10,0
Malo 2 6,7
Regular 25 83,3
Total 30 100,0

Nota: V2: calidad de servicio publico, f: frecuencia, %: porcentaje

4.2 Estadistica inferencial: contrastacion de hipétesis
Prueba de hipoétesis general
(Ho): No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad

del servicio publico en la AAA Madre de Dios, 2022.

(H1): Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del

servicio publico en la AAA Madre de Dios, 2022.
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Tabla 05

Correlacion de Pearson entre la gestion administrativa y calidad de servicio

publico

Calidad de

Gestidn servicio

Administrativa publico
Gestion Correlacion de Pearson 1 ,715™
Administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Calidad de servicio Correlacién de Pearson ,715™ 1

publico Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

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

Tabla 06: de los 30 servidores publicos encuestados que representa un 100%
se visualiza que entre las variables (gestion administrativa) y (calidad del
servicio publico) la correlacion Pearson es de (0,715) obteniéndose una
interaccién buena entre ambas variables la que es considerada positiva, lo
que significa que si la gestibn administrativa se incrementa u optimiza la
calidad de servicio publico va tener el mismo cambio. El cual es llamado una
relacion directamente proporcional. Por otra parte sig. Bilateral de p-valor
(0,000), que es menor a 0.05 teniendo este resultado nos respalda al rechazar

la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna del investigador.
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Prueba de hipotesis especifica 1

(Ho): No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y empatia
de la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua Madre
de Dios, 2022.

(H1): Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y empatia de
la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua Madre de
Dios, 2022.

Tabla 06

Correlacion entre la gestion administrativa y elementos tangibles

Gestion Elementos

Administrativa tangibles

Gestion Correlacion de Pearson 1 327
Administrativa Sig. (bilateral) ,008
N 30 30
Elementos tangibles Correlacién de Pearson 327 1
Sig. (bilateral) ,008
N 30 30

Tabla 06: de los 30 servidores publicos encuestados que representa un 100%
se visualiza que entre las variables (gestion administrativa) y (elementos
tangibles) se visualiza una correlacion de (0, 327), Por otra parte sig. Bilateral
de p-valor (0,008), que es menor a 0.05 teniendo este resultado la correlacion
encontrada es baja entre ambas variables, por esto se rechaza la hipétesis

nula y aceptar la hipétesis alterna del investigador.
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Prueba de hipotesis especifica 2

(Ho): No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y empatia
de la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua Madre
de Dios, 2022.

(H1): Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y empatia de
la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua Madre de
Dios, 2022.

Tabla 07
Correlacion entre la gestion administrativa y fiabilidad

Gestion

Administrativa Fiabilidad

Gestion Correlacion de Pearson 1 327
Administrativa Sig. (bilateral) ,008
N 30 30
Fiabilidad Correlacion de Pearson 327 1
Sig. (bilateral) ,008
N 30 30

Tabla 07: de los 30 servidores publicos encuestados que representa un 100%
se visualiza que entre las variables (gestiébn administrativa) y (fiabilidad) se
visualiza una correlacion de (0, 327), Por otra parte sig. Bilateral de p-valor
(0,008), que es menor a 0.05 teniendo este resultado la correlaciéon
encontrada es baja entre ambas variables, por esto se rechaza la hipotesis

nula y aceptar la hipétesis alterna del investigador.

27



Prueba de hipotesis especifica 3

(Ho): No existe relacién significativa entre la gestion administrativa y empatia
de la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua Madre
de Dios, 2022.

(H1): Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y empatia de
la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua Madre de
Dios, 2022.

Tabla 08

Correlacion entre la gestion administrativa y capacidad de respuesta

Capacidad
Gestion de

Administrativa respuesta

Gestion Correlacion de Pearson 1 ,584**
Administrativa Sig. (bilateral) ,001
N 30 30
Capacidad de Correlacién de Pearson ,584** 1
respuesta Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

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

Tabla 08: de los 30 servidores publicos encuestados que representa un 100%
se visualiza que entre las variables (gestion administrativa) y (capacidad de
respuesta) se visualiza una correlacion de (0, 584), Por otra parte sig. Bilateral
de p-valor (0,001), que es menor a 0.05 teniendo este resultado la correlacion
encontrada es moderada entre ambas variables, por esto se rechaza la

hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna del investigador.
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Prueba de hipoétesis especifica 4

(Ho): No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y seguridad
de la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua Madre
de Dios, 2022.

(H1): Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y seguridad de
la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua Madre de
Dios, 2022.

Tabla 09

Correlacion entre la gestion administrativa y seguridad

Gestion

Administrativa Seguridad

Gestion Correlacion de Pearson 1 , 169**
Administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Seguridad Correlacion de Pearson , [69** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Tabla 09: de los 30 servidores publicos encuestados que representa un 100%
se visualiza que entre las variables (gestibn administrativa) y (seguridad) se
visualiza una correlacion de (0,769), Por otra parte sig. Bilateral de p-valor
(0,000), que es menor a 0.05 teniendo este resultado la correlaciéon
encontrada es buena entre ambas variables, por esto se rechaza la hipotesis

nula y aceptar la hipétesis alterna del investigador.
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Prueba de hipotesis especifica 5

(Ho): No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y empatia
de la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua Madre
de Dios, 2022.

(H1): Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y empatia de
la calidad del servicio publico en la autoridad administrativa del agua Madre de
Dios, 2022.

Tabla 10
Correlacion entre la gestion administrativa y empatia

Gestion

Administrativa Empatia

Gestion Correlacion de Pearson 1 ,179**
Administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Empatia Correlacion de Pearson [ T9** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Tabla 10: de los 30 servidores publicos encuestados que representa un 100%
se visualiza que entre las variables (gestion administrativa) y (empatia) se
visualiza una correlacion de (0,779), Por otra parte sig. Bilateral de p-valor
(0,000), que es menor a 0.05 teniendo este resultado la correlacion
encontrada es buena entre ambas variables, por esto se rechaza la hipétesis

nula y aceptar la hipétesis alterna del investigador.
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DISCUSION

El presente capitulo se compara con las investigaciones los resultados
derivados en los antecedentes, sobre las variables gestion administrativa y
calidad de servicio publico de la Autoridad Administrativa del Agua Madre de
Dios - 2022, de acuerdo a lo hallado en la prueba de correlacién Pearson es
de (0,715) obteniéndose una interaccion buena entre ambas variables que es
considerada positiva, lo que significa en tanto la gestibn administrativa
incrementa u optimiza la calidad de servicio publico va tener el mismo cambio.
El cual es llamado una relacion directamente proporcional. Por otra parte sig.
Bilateral de p-valor (0,000), que es menor a 0.05 teniendo este resultado se
rechaza la hipétesis nula Ho, y se acepta la hipétesis general positiva Hi,
entendiéndose que existe correlacion entre las variables de estudio, en un
grado significativo; también se puede mencionar sobre el resultado descriptivo
donde los 30 encuestados que evaluaron las variables a un nivel de confianza
de 90% a la gestién administrativa y 83.3% a la calidad de servicio ambos
como regular, por lo cual se demuestra la hipotesis de estudio donde se logré
determinar la relacion de las variables en la AAA Madre de Dios.

Se corrobora lo mencionado por Condori Huamani (2018), quien en su
investigacion sobre la gestion administrativa y la calidad de servicio de los
colaboradores del centro de servicio de Sedapal 2018, asevera que existe una
dependencia significativa y altamente positiva entre variables se ha tenido
como resultado Rho=0.888, con un p=0.000 (p<0.05). de la misma manera lo
confirma Lun Pun (2020) en su investigacion sobre la gestién administrativa y
calidad de servicio encontré en la encuesta realizada que el 43.5% consideran
a la gestion administrativa es medianamente adecuada al igual que la calidad
de servicio y el 4.7% opina que es adecuada, teniendo también los que opinan
gue no es adecuada un 27.9% y por ultimo los que opinan que es Optima la
calidad de servicio 9.6%, y se concluyé que se tiene una incidencia
significativa alta es decir la variable independiente influye en la variable
dependiente, significa que ambas variables inciden significativamente;

resultado que es compatible también de acuerdo a lo mencionado por Pefa

31



Santillan (2018), quien en su investigacion sobre las dos variables en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari Ancash; tuvo el propésito de
poder determinar la relacion de las variables y logr6 un resultado de
Rho=0,805 y un p=0,000 lo que confirma la presencia de una interaccién
significativa y positiva confirmando asi el valor porcentual descriptivo de un
11.3% en un nivel alto y 68.0% en un nivel moderado, llegando a la
conclusion de una correlacion alta y positiva entre variables.

De acuerdo a las investigaciones se puede mencionar que puede existir
diferentes grados de relacion entre las dos variables de estudio los que
pueden ser de nivel bajo moderado o alto; con esto se afirma la teoria de
mencionado por Strenitzerova y Gafia (2018), quien afirma la calidad de
servicio puede ser alta o baja ya que nace del juicio de los usuarios al recibir
un servicio determinado.

Hipotesis Especifica 1); sobre la interaccion entre la gestidn
administrativa y los elementos tangibles en la AAA Madre de Dios, 2022, de
acuerdo a la tabla 06 donde se determind una relacion de Pearson de (0, 327),
con un p-valor (0,008), que es menor a 0.05 teniendo este resultado de
correlacion encontrada es baja entre ambas variables, por tanto, se puede
decir que existe una correlacién entre la gestion administrativa y elementos
tangibles.

Resultado incompatible con lo mencionado por Céardenas Guevara
(2021) sobre la calidad de servicio segun los usuarios de la UGEL de Nauta
los que calificaron mediante una encuesta mediante la escala de Likert sobre
la dimension elementos tangibles con (2.74), fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad, los resultados obtenidos fueron la
satisfaccion, lo cual evidencia a nivel general que la calidad de servicio al
usuario es bien percibida en un nivel de (2.8) por lo que se puede decir que en
la UGEL Nauta existe una buena calidad de servicio que se brinda hacia los
usuarios que acuden a diario a realizar diversas gestiones en dicha entidad.

También podemos mencionar a Carhuancho-Mendoza et al. (2021)

quien en su trabajo de indagacion con relacion de la gestion administrativa y
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los elementos tangibles se tuvo como resultado regular de 65.3% esto debido
a la falta de sefalizar en los diferentes ambientes de los hospitales y por la
falta de equipos para una buena atencion al usuario; por lo que se corrobora lo
mencionado por Burgos y Morocho (2020), quienes indican que la satisfaccion
de los usuarios se incrementa cuando se observa que un personal esta
correctamente uniformado tiene la indumentaria y los necesario para brindar
un buen servicio.

Hipotesis Especifica 2), sobre la relacion entre la gestion administrativa
y fiabilidad en la AAA Madre de Dios, 2022, de acuerdo a la tabla 07 el analisis
entre las variables se visualiza una correlacién de Pearson de (0, 327), con un
P valor o sig. bilateral de p-valor (0,008), que es menor a 0.05 teniendo como
resultado una correlacién baja entre ambas variables a lo que se puede
mencionar sobre la existencia de correlacion entre la gestion administrativa y
fiabilidad,

Por lo que se corrobora lo indicado por Carhuancho-Mendoza et al.
(2021), quienes obtuvieron en su investigacion sobre la calidad de servicio en
hospitales de Lima - Peru, obtuvieron un nivel regular 65.8% no se encuentran
satisfechos en esta dimension, eso debido a muchos factores, pero
primordialmente por la falta de informacion clara y adecuada con relacion a los
tramites de atencion en los hospitales.

Del mismo modo lo mencionado por Huerta Villanque (2022), en su
estudio de investigacion logro obtener una correlacion continua y significativa
entre la gestion administrativa y la dimension fiabilidad con un coeficiente de
r=0,728 y un nivel de sig. = ,000, lo cual se puede demostrar que la fiabilidad
en la entidad es alta ya que los usuarios asi lo han manifestado en la encuesta
realizada donde se obtuvo un resultado en la dimension fiabilidad una
correlacion alta y por consiguiente nos lleva afirmar la teoria mencionada por
Aldana y Pifa (2017) quien afirma que si la fiabilidad no es bien percibida por
parte de los usuarios esto podria llevar a pérdida de clientes ya que no se

estaria ejecutado un servicio prometido de forma fiable.
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Hipotesis Especifica 3), sobre la relacion entre la gestion administrativa
y capacidad de respuesta en la AAA Madre de Dios, 2022, como se muestra
en la en la tabla 08 donde se aprecia una correlacion de Pearson de (0, 584),
con un P valor o sig. Bilateral de p-valor (0,001), que es menor a 0.05,
teniendo como resultado una correlacion baja entre ambas variables por lo
tanto se demuestra sobre la existencia de correlacion entre la gestion
administrativa y capacidad de respuesta.

Por lo que se corrobora lo especificado por Gomez (2018) quien obtuvo
en su investigacion un nivel alto respecto a la capacidad de respuesta una
correlacion de 0,715 lo cual permitié una interaccién positiva entre la gestion
administrativa y capacidad de respuesta lo que permite confirmar que la
gestién administrativa se relaciona de forma directa en una entidad, del mismo
modo podemos mencionar la teoria segun Fida et al. (2020), la capacidad de
respuesta es que tan veloz pueden contestar los trabajadores una necesidad o
queja del usuario.

También resulta concordante con lo mencionado por Carvallo Davila
(2022), quien sefiala en su trabajo de investigacion sobre la Municipalidad de
José Leonardo Ortiz, el cual obtuvo como resultado de 48% para la gestion
administrativa calificada como regular y también 40% para calidad de servicio,
se pudo determinar la existencia de correlacién entre las dos variables y se
propuso a los responsables la aplicacidén de tacticas sobre la optimizacién de
la gestion administrativa lo que ayudaria a poder tener un mejor control en la
ejecucion de las labores, todo esto con el proposito de mejorar y fortalecer la
calidad de servicio en sus dimensiones de seguridad, empatia, elementos
tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta.

Hipotesis Especifica 4), sobre la relacidon entre la gestibn administrativa
y seguridad en la AAA Madre de Dios, 2022, como se muestra en la en la
tabla 09 donde se visualiza una correlacion de Pearson de (0,769), con un P
valor o sig. bilateral de p-valor (0,000), que es menor a 0.05, teniendo como
resultado una correlacion buena entre ambas variables por lo que se

demuestra sobre la existencia de correlacion entre la gestion administrativa y
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seguridad, por lo que se corrobora lo indicado por Colchado (2021) quien
obtuvo en su investigacion sobre la correlacion entre la variable gestion
administrativa y la variable calidad de servicio en los usuarios del centro de
emergencia mujer comisaria de Condevilla 2019, donde obtuvo un resultado
de correlacion de 0.767 lo que significa que existe una correlacion fuerte y
positiva entre las variables y los resultados descriptivos que el 82.9% que la
gestibn administrativa es baja y un 78.9% consideran que la calidad de
servicio es baja.

Del mismo modo Ysuiza y Barrera (2018) indican en su investigacion
sobre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio al contribuyente de la
municipalidad provincial de alto amazonas, mencionan que solo el 70% de los
encuestados consideran que los funcionarios inspiran confianza de manera
regular y el 20 % inspiran una buena confianza y que el 10% no transmiten
una buena confianza, por ello se corrobora la teoria de acuerdo a lo
mencionado por Burgos y Morocho (2020), la seguridad es el conocimiento
que se demuestra al atender es decir la habilidad de ganarse la confianza y
credibilidad del usuario.

Hipotesis Especifica 5), sobre la relacidon entre la gestion administrativa
y empatia en la AAA Madre de Dios, 2022, como se muestra en la en la tabla
10 donde se visualiza una correlacion de Pearson de (0,779), con un P valor o
sig. Bilateral de p-valor (0,000), que es menor a 0.05, teniendo como resultado
una correlacién buena entre las dos variables por lo tanto se demuestra sobre
la existencia de correlacion entre la gestion administrativa y empatia.

Al respecto Obregdn-Morales (2021), en su estudio de satisfaccion con
la atencidn recibida en un servicio diferenciado para jovenes, los resultados
logrados la satisfaccion con la atencion se manifesté en 28.57% de jévenes en
este grupo la mayor parte era entre las edades de 12 a 14 afios y un 83.33%
en las dimensiones de empatia y seguridad, por lo tanto se llega a la
conclusion que una proporcidon menor de adolescentes estuvieron satisfechos

con la atencién recibida también se evidencia que la mayoria de los jovenes
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que estan satisfechos e insatisfechos fueron damas y nuevos usuarios del
servicio.

Sin embargo, lo indicado por Carhuancho-Mendoza et al. (2021),
quienes obtuvieron en su investigacion un nivel regular de 68.7%
manifestando que esto se debe a que continuamente los usuarios son tratados
con amabilidad y paciencia por parte del personal administrativo y también
piensan que los doctores presentan interés en cierta medida de ayudar en la
solucion de los inconvenientes de salud, todo esto lleva a tener un nivel
regular con respecto a la empatia. Al igual que Ysuiza y Barrera (2018)
quienes en la dimensién empatia encontraron que un 73% de acuerdo, 15%
en desacuerdo y 11% indiferente, respecto a la atencién recibida por la
institucién, por lo que se puede decir que los usuarios sienten que la atencién
que brindan los trabajadores de la entidad es con empatia hacia su publico
usuario. Por lo que se corrobora la teoria que nos indica (Fida et al. 2020)
define a la empatia como la habilidad de los trabajadores de abordar los
diferentes problemas de los usuarios y comprenderlos de manera personal y
un trato cordial a todas las personas que requieren de un determinado
servicio.

Para finalizar, una perspectiva sobre la calidad de servicio en la AAA
Madre de Dios, se encontré que las particularidades méas enfatizadas son:
colaboradores que tiene algunas deficiencias que pueden ser superadas ya
gue se pudo encontrar negligencias y algunas actitudes negativas a los
usuarios, también se pudo encontrar colaboradores con empatia y seguridad
con la predisposicién a poder ayudar a los usuarios aspectos muy importantes
gue se deben de continuar ya que hace que el usuario pueda confiar en lo que

se le indica lo que conlleva a brindar un servicio optimo.
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VI.

CONCLUSIONES

. Se determiné la existencia de relacion baja entre gestion administrativa y

elementos tangibles, siendo 0,327 y p=0,000; es decir que la relacion entre las
variables es positiva baja, o que nos indica que se tiene que mejorar esta

dimension referido a indumentaria e instalaciones de la entidad.

. Se determin0d la existencia de relacion baja entre gestion administrativa y

fiabilidad, siendo 0,327 y p=0,000; es decir que la relacién entre las variables
es positiva baja, lo que evidencia que se tiene que mejorar esta dimension la
gue se refiere a lo que la entidad promete para llevar a cabo un servicio de

manera confiable.

. Se determing la existencia de relacion moderada entre gestion administrativa y

capacidad de respuesta, siendo 0,584 y p=0,000 por consiguiente, se
concluye una existente relacion positiva moderada, por lo cual se debe

continuar mejorando en responder las solicitudes de los usuarios.

. Se determiné la existencia de relacion buena entre gestion administrativa y

seguridad, siendo 0,769 y p=0,000; por ello se concluye que existe una
relacion positiva alta, por lo que se ha demostrado que el personal demuestra

conocimiento al atender y genera credibilidad en el usuario.

. Se evidencia la existencia de relaciobn buena entre gestion administrativa y

empatia, siendo 0,779 y p=0,000; por esto se concluye la existencia de una
relacion positiva alta, por tanto, se demuestra el buen trato que se ofrece a los

usuarios.
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VII.

RECOMENDACIONES

. Se recomienda a la AAA Madre de Dios dotar de elementos tangibles es decir

con indumentaria institucional al personal de la AAA Madre de Dios y mejorar
la infraestructura de la entidad, con la finalidad de trabajar con mayor

comodidad y brindar un mejor servicio.

. Se recomienda a la AAA Madre de Dios, organizar reuniones internas entre

los colaboradores de la entidad para poder identificar los aspectos débiles
relacionados a la fiabilidad y desarrollar un plan de trabajo con el fin de brindar

un mejor servicio.

. Se recomienda a todas las areas mejorar la capacidad de respuesta, con la

intencion de lograr los objetivos trazados, en beneficio de los administrados
agilizando y resolviendo los diferentes procedimientos o acciones

administrativas.

. Se recomienda continuar con la misma seguridad que viene impartiendo el

personal de la entidad con el propésito de atender con la debida

responsabilidad y seriedad al usuario.

. Se recomienda a todo el personal de la entidad un mayor involucramiento en

sus actividades puntuales, para una buena gestiébn administrativa y mantener

el trato empdtico a los usuarios, logrando asi una mejor calidad de servicio.

38



REFERENCIAS

Aldana Julio y Pifia Jaime (2017). Calidad del servicio prestado al cliente por los
instructores de gimnasios. Revista arbitrada interdisciplinada koimonia, 2(3),
172-197 https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=576866904006

Arias, F. (2012). El proyecto de investigacion. Introduccion a la metodologia cientifica
(6ta ed.). Venezuela: Editorial Episteme.
https://www.researchgate.net/publication/301894369 EL_PROYECTO_DE_IN
VESTIGACION_6a_EDICION

Autoridad Nacional del Agua. (2010). Diagnéstico de problemas y conflictos en la
gestiéon de los recursos hidricos. Lurin: MINAGRI.
https://repositorio.ana.gob.pe/bitstream/handle/20.500.12543/2041/ANA0O00O08
92 1.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Aviles Rosado, E. L. (2021). Gestion de conductas de ciudadania organizacional para
mejorar la calidad de servicio en una empresa publica de seguridad social de
Guayaquil, 2020. Tesis de Maestria. Empresa Publica de Seguridad Social,
Guayaquil.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/61464/Aviles RE
L-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Baena Paz, G. (2017). Metodologia de la investigacion. Serie integral por
competencias (3ta ed.). México: Grupo Editorial Patria.
http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas_de
Abuso/Articulos/metodologia%20de%20la%?20investigacion.pdf

Balcazar Daza, A. M. (2020). Gestion administrativa en hospitales publicos de
Cundinamarca- Colombia. Lumina, 140-162.
doi:https://doi.org/10.30554/lumina.21.3444.2020

Blanco, M. y Villalpando, P. (2012). El proyecto de investigacion. Introduccion a la
metodologia cientifica. Espafia: Dykinson.

Burgos Chavez, S. V., & Morocho Revolledo, T. C. (2020). Calidad del servicio y

satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018. Revista De

39


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/61464/Aviles_REL-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/61464/Aviles_REL-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Investigacion Valor Agregado, 5(1), 22 - 39.
https://doi.org/10.17162/riva.v5i1.1279

Carhuancho-Mendoza, I. M., A., N.-L. F., Guerrero Bejarano, M. A., & Silva Siu, D. R.
(2021). Calidad de servicio en hospitales de nivel Ill de la ciudad de Lima,
Perd. Revista Venezolana de Gerencia, 26((Numero Especial 5)), 693-707.
doi:https://doi.org/10.52080/rvgluz.26.e5.44

Casco, A. D., Garrido, R. G., & Moran, E. V. (2017). La gestion administrativa en el
desarrollo empresarial. Contribuciones a la Economia. Washington: 2017-01.
http://eumed.net/ce/2017/1/gestion.html

Carvallo Davila, M, E (2022), Gestion administrativa y calidad de servicio publico de
los colaboradores de la Municipalidda distrital de Jose Leonardo Ortiz,
https://hdl.handle.net/20.500.12692/78428

Chiavenato, I. (2014). Introduccion a la teoria general de la administracion (7 ed.).
México D.F.: McGraw-Hill.

Colchado Cordova, E. S (2018), Gestion administrativa y calidad de servicio en los
usuarios del centro emergencia mujer comisaria — condevilla periodo 2019
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/68898/Colchado
_CES-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Condori Huamani, M, E (2018) Gestién administrativa y calidad de servicio en el
centro de servicios de SEDAPAL, comas 2018.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/21508

Costa, L. B., Mota, M. V., Porto, M., Fernandes, C., Santos, E. T., Oliveira, J, Alencar,
M. (2019). Assessment of the quality of Primary Health Care in Fortaleza,
Brazil, from the perspective of adult service users in 2019. Ciencia & saude
coletiva, 26(6), 2083-2096. doi:https://doi.org/10.1590/1413-
81232021266.39722020

Cruz, C., Olivares, S. y Gonzalez, M. (2014). Metodologia de la investigacion.
México: Grupo Editorial Patria
https://editorialpatria.com.mx/pdffiles/9786074381498.

Danish, R., 2018. The Impact of Service Quality and Service Value on Customer

Satisfaction through Customer Bonding: Evidence from Telecommunication

40


https://hdl.handle.net/20.500.12692/78428
https://hdl.handle.net/20.500.12692/21508

Sector. European Online Journal of Natural and Social Sciences: Proceedings,
7(1). https://european-science.com/eojnss_proc/article/view/5346

De la Garza, D., Yllan, E., & Barredo, D. (2018). Tendencias en la administracion
publica moderna: la nueva gestion publica en México. Revista Venezolana de
Gerencia (RVG), 81(23), 31-48.
https://www.redalyc.org/jatsRepo/290/29055767003/2905576700 3.pdf

Falconi Piedra, J. F., Luna Altamirano, K. A., Sarmiento Espinoza, W. H., & Andrade
Cordero, C. F. (2019). Gestion administrativa: Estudio desde la administraciéon
de los procesos en una empresa de motocicletas y ensamblajes. Visionario
Digital, 3(2), 155-169. doi:https://doi.org/10.33262/visionariodigital.v3i2.406

Fida, BA, Ahmed, U., Al-Balushi, Y. y Singh, D. (2020). Impact of Service Quality on
Customer Loyalty and Customer Satisfaction in Islamic Banks in the Sultanate
of Oman. Financial Economics, Business, and Management,
10(2). https://doi.org/10.1177/2158244020919517

Foley, B. (2018). What is SPSS and How Does it Benefit Survey Data Analysis.
Retrieved 15 March 2020, from
https://www.surveygizmo.com/resources/blog/what-is-spss/

Gallardo Echenique, E. E (2017) Metodologia de la Investigacion. Manual
Autoformativo Interactivo
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/4278/1/DO_UC _
EG_MAI_UC0584_2018.pdf

Gestion. (2019). Diario Gestion. https://gestion.pe/economia/empresas/calidad-de-
servicio-influye-en-60-en-decision-de-compra-de-limenos-noticia/

Gomez Panana, S. M (2018) Gestion Administrativa y calidad de servicio en la
administracion  tributaria de la  Municipalidad de los  Olivos
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/25099/G%c3%b3
mez_PSM.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Guhl, D., Blankart, K. E., & Stargardt, T. (2019). Service quality and perceived
customer value in community pharmacies. Health services management
research, 32(1), 36—48. doi:https://doi.org/10.1177/0951484818761730

Hapsari, R., Clemes, M.D. and Dean, D. (2017), "The impact of service quality,

customer engagement and selected marketing constructs on airline passenger

41


https://doi.org/10.1177/2158244020919517
https://gestion.pe/economia/empresas/calidad-de-servicio-influye-en-60-en-decision-de-compra-de-limenos-noticia/
https://gestion.pe/economia/empresas/calidad-de-servicio-influye-en-60-en-decision-de-compra-de-limenos-noticia/
https://www.emerald.com/insight/search?q=Raditha%20Hapsari
https://www.emerald.com/insight/search?q=Michael%20D.%20Clemes
https://www.emerald.com/insight/search?q=David%20Dean

loyalty”, International Journal of Quality and Service Sciences, Vol. 9 No. 1, pp.
21-40. https://doi.org/10.1108/1JQSS-07-2016-0048

Herndndez-Sampieri, R. & Mendoza, C (2018). Metodologia de la investigacion. Las
rutas cuantitativa, cualitativa y mixta | RUDICS (unam.mx)Hernandez-sampieri,
R

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2014).
Metodologia de la Investigacién. México D.F.: mcgraw-hill / interamericana
editores, s.a. de c.v

Huerta Villanque, C, K (2018) Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario
externo del centro de salud mental comunitario ally Waraq-Huareaz 2021,
https://hdl.handle.net/20.500.12692/87736

Izquierdo Espinoza J. R (2021), la calidad de servicio en la administracion publica,
DOI: https://doi.org/10.26495/rce.v8i1.1648

Lun Pun Torres, V. (2020). Gestidbn administrativa y calidad del servicio de la
Autoridad Maritima Nacional segun el usuario en el puerto del Callao. Revista
De La Escuela  Superior De  Guerra Naval, 17(2), 09-26.
https://revista.esup.edu.pe/RESUP/article/view/88/63

Matsumoto R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad
del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. Revista Perspectivas,
34 (1), 34-35. http://lwww.scielo.org.bo/scielo.php?pid=S1994-
37332014000200005&script=sci_abstract

Mendoza-Briones, A. (2017). Importancia de la gestion administrativa para la
innovacion de las medianas empresas comerciales en la ciudad de Manta.
Revista cientifica Domingo de las ciencias, 3(2), 947-964.
doi:http://dx.doi.org/10.23857/dom.cien.pocaip.2017.3.2.may. 947-964

Mora Aristega, J. E., Cercado Vera, L. A., Huilcapi Masacon, M. R., Montiel Diaz, P.
A., & Calderon Angulo, R. J. (2017). Imagen corporativa y gestion
administrativa; factores fundamentales de éxito empresarial. Pro Sciences:
Revista De  Produccion, Ciencias E Investigacion, 1(5), 3-9.
https://doi.org/10.29018/issn.2588-1000vol1iss5.2017pp3-9

42


https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1756-669X
https://doi.org/10.1108/IJQSS-07-2016-0048
https://hdl.handle.net/20.500.12692/87736
https://doi.org/10.26495/rce.v8i1.1648
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?pid=S1994-37332014000200005&script=sci_abstract
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?pid=S1994-37332014000200005&script=sci_abstract

Muntane Relat, J. (2010). Introduccion a la Investigacion Basica. Revisiones
Tematicas, 33(3), 221-227. https://lwww.sapd.es/revista/2010/33/3/03/pdf
Naupas, H., Mejia, E., Muntane Relat, J. (2010). Introduccién a la Investigacion
Bésica. Revisiones Teméticas, 33(3), 221-2217.
https://www.sapd.es/revista/2010/33/3/03/pdf

Obregbn-Morales, D. M. ., Pante Salas, G. G., Barja-Ore, J. ., & Mera-Yauri, A. .
(2021). Satisfacciéon con la atencién recibida en un servicio diferenciado para
adolescentes de wun establecimiento de salud de primer nivel de
atencion. Horizonte Médico (Lima), 21(1), e13609.
https://dx.doi.org/10.24265/horizmed.2021.v21n1.04

Othman B, Khatab J. J, Esmaeel E. S, (2019) The Influence of Service Quality on
Customer Satisfaction: Evidence from Public Sector and Private Sector Banks
in Kurdistan/lraq. International Journal of Advanced Science and Technology
Vol. 28, No. 20, (2019), pp. 865-872
https://www.researchgate.net/publication/338456868

Palacios-Vega, P., Alvarez-Gavilanes, J., & Ramirez-Valarezo, C. (2021). Gestién de
calidad del proceso de Atencién al Usuario. Cienciamatria, 7(12), 67-96.
doi:https://doi.org/10.35381/cm.v7i12.421

Pefia Santillan, M, M (2018) Gestion administrativa y calidad del servicio al usuario
en la Municipalidad distrital de San Marcos Huauri. Ancash,
https://hdl.handle.net/20.500.12692/14850

Priyo, J.S., Mohamad, B., & Adetunji, R.R. (2019). Un examen de los efectos de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la lealtad del cliente en la
industria hotelera. Revista Internacional de Gestibn de la Cadena de
Suministro, 8, 653-663. (PDF) Un examen de los efectos de la calidad del

servicio v la satisfaccion del cliente en la lealtad del cliente en la industria

hotelera | Dr. Bahtiar Mohamad - Academia.edu

Riffo San Martin, R. S. (2019). Gestion administrativa y de calidad en los centros
escolares de los Chorrillos. Revista Scientific, 4(Ed. Esp.), 153-172.
doi:https://doi.org/10.29394/Scientific.issn.2542-2987.2019.4.E.9.153-172

43


https://dx.doi.org/10.24265/horizmed.2021.v21n1.04
https://hdl.handle.net/20.500.12692/14850
https://www.academia.edu/41529352/An_Examination_of_the_Effects_of_Service_Quality_and_Customer_Satisfaction_on_Customer_Loyalty_in_the_Hotel_Industry
https://www.academia.edu/41529352/An_Examination_of_the_Effects_of_Service_Quality_and_Customer_Satisfaction_on_Customer_Loyalty_in_the_Hotel_Industry
https://www.academia.edu/41529352/An_Examination_of_the_Effects_of_Service_Quality_and_Customer_Satisfaction_on_Customer_Loyalty_in_the_Hotel_Industry

Santos, Elinaldo L.. (2017). EI campo cientifico de la administracion: un analisis
desde el circulo de las matrices tedricas. Cadernos EBAPE.BR , 15 (2), 209-
228. https://doi.org/10.1590/1679-395152841

Saravia, J. (2020). La administracion publica en el Perd en el punto de vista
registrado. Lima: Universidad Mayor de San Marcos.
https://revistas.ulima.edu.pe/index.php/enlineasgenerales/article/view/2674

Strenitzerova, M., & Gana, J. (2018). Customer Satisfaction and Loyalty as a Part of
Customer-Based Corporate Sustainability in the Sector of Mobile
Communications Services. Sustainability, 10(5), 1657.
https://doi.org/10.3390/su10051657

Silva Juérez, R., Julca Calderon, F., Lujan Vera, P. E., & Trelles Pozo, L. R. (2021).
calidad del servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente: Empresas
turisticas de Canchaque-Perl. Revista de Ciencias Sociales (Ve), XXVII
(Numero Especial 3), 193-203.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8081766

Solano Palapa, N., Merino Viazcan, J., & Uc Mufioz, L. A. (2016). Aplicacion del
proceso administrativo en em-presas de la region mixteca poblana, para
contribuir al desarrollo de las areas econOmico-administrativas. Revista
Administracién Y Finanzas, 3(7), 1-9.
https://www.ecorfan.org/bolivia/researchjournals/Administracion_y Finanzas/v
ol3num7/Revista_de%20_Administraci%c3%b3n_y Finanzas_ V3 N7.pdf

Torres Portocarrero, S. C. (2020). Gestidbn administrativa e inclusién social del
Programa Nacional Pais en el centro poblado Costa Rica - Pajarillo, 2020.
Tesis de Maestria. Programa Nacional, Tarapoto.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/59241/Torres_P
SC-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Vallejo-Luna, A., Lopez-Jara, A., Cardenas Muiioz, J., & Matovelle-Romo, M. (2020).
Gestion Administrativa de las operaciones maritimas. Revista Arbitrada
Intedisciplinaria Koinonia, 5(3), 928-955.
doi:https://dx.doi.org/10.23857/pc.v3i9.748

44


https://doi.org/10.1590/1679-395152841

Vela Vasquez, J. (2019). Gestion Administrativa en la calidad de atencion en los
servicios del hospital Amazoénico de Yarinacocha. In Crecendo, 11(1), 67-80.
doi:https://doi.org/10.21895/incres.2020.v11n1.05

Ventura, W. (2020). https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/.
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/la-calidad-de-los-servicios-publicos-
en-el-
peru#:~:text=La%?20calidad%20de%20los%20servicios%20define%20nuestra
%?20valoraci%C3%B3n%20y%?20fidelidad,que%20existe%20en%20el%20mer
cado.

Weihrich, H., Cannice, L. y Koontz, H. (2017). Administracion perspectiva global
empresarial. Mc Graw Hill. https://bit.ly/3rOHFFt

45


https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/la-calidad-de-los-servicios-publicos-en-el-peru#:~:text=La%20calidad%20de%20los%20servicios%20define%20nuestra%20valoraci%C3%B3n%20y%20fidelidad,que%20existe%20en%20el%20mercado
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/la-calidad-de-los-servicios-publicos-en-el-peru#:~:text=La%20calidad%20de%20los%20servicios%20define%20nuestra%20valoraci%C3%B3n%20y%20fidelidad,que%20existe%20en%20el%20mercado
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/la-calidad-de-los-servicios-publicos-en-el-peru#:~:text=La%20calidad%20de%20los%20servicios%20define%20nuestra%20valoraci%C3%B3n%20y%20fidelidad,que%20existe%20en%20el%20mercado
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/la-calidad-de-los-servicios-publicos-en-el-peru#:~:text=La%20calidad%20de%20los%20servicios%20define%20nuestra%20valoraci%C3%B3n%20y%20fidelidad,que%20existe%20en%20el%20mercado
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/la-calidad-de-los-servicios-publicos-en-el-peru#:~:text=La%20calidad%20de%20los%20servicios%20define%20nuestra%20valoraci%C3%B3n%20y%20fidelidad,que%20existe%20en%20el%20mercado

Anexo 1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E ITEMS

METODO

General: ¢Cuél es la relacion
entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio publico en la
autoridad administrativa del agua
Madre de Dios, 20227

Especifico: ¢Cudl es la relacion
de la Gestion administrativa y
elementos tangibles de la calidad
del servicio publico en la autoridad
administrativa del agua Madre de
Dios, 2022?

¢ Cudl es la relacion de la Gestion
administrativa y la fiabilidad de la
calidad del servicio publico en la
autoridad administrativa del agua
Madre de Dios, 2022?

¢ Cudl es la relacion de la Gestion
administrativa y capacidad de
respuesta de la calidad del
servicio publico en la autoridad
administrativa del agua Madre de
Dios, 2022?

¢ Cudl es la relacion de la Gestion
administrativa y seguridad de la
calidad del servicio publico en la
autoridad administrativa del agua
Madre de Dios, 2022?

¢ Cudl es la relacion de la Gestion
administrativa y la empatia de la
calidad del servicio publico en la
autoridad administrativa del agua
Madre de Dios, 2022?

General: Determinar cual es la relacion que
existe entre la gestibn administrativa y la
calidad del servicio publico en la autoridad
administrativa del agua Madre de Dios, 2022.

Especifico: Determinar si existe relacion
significativa entre la Gestion administrativa y
elementos tangibles de la calidad del servicio
publico en la autoridad administrativa del
agua Madre de Dios, 2022.

Determinar si existe relacién significativa la
Gestion administrativa y la fiabilidad de la
calidad del servicio publico en la autoridad
administrativa del agua Madre de Dios, 2022

Determinar si existe relacion significativa
entre la Gesti6on administrativa y capacidad de
respuesta de la calidad del servicio publico en
la autoridad administrativa del agua Madre de
Dios, 2022

Determinar si existe relacion significativa
entre la Gestién administrativa y seguridad de
la calidad del servicio publico en la autoridad
administrativa del agua Madre de Dios, 2022.

Determinar si existe relacion significativa
entre la Gestion administrativa y la empatia
de la calidad del servicio publico en la
autoridad administrativa del agua Madre de
Dios, 2022.

General: Existe relacién significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio publico en la
autoridad administrativa del agua Madre de Dios,
2022.

Especifico: Existe relacion significativa entre la
Gestion administrativa y elementos tangibles de la
calidad del servicio publico en la autoridad
administrativa del agua Madre de Dios, 2022

Existe relacion significativa entre la Gestion
administrativa y capacidad de respuesta de la calidad
del servicio publico en la autoridad administrativa del
agua Madre de Dios, 2022.

Existe relacion significativa entre la Gestion
administrativa y seguridad de la calidad del servicio
publico en la autoridad administrativa del agua Madre
de Dios, 2022.

Existe relacion significativa entre la Gestion
administrativa y la empatia de la calidad del servicio
publico en la autoridad administrativa del agua Madre
de Dios, 2022.

V1: La Gestibn Administrativa son
procesos donde se programan diferentes
actividades que realiza una organizacion
para lograr las metas, utilizando los
recursos de manera eficaz y eficiente con
el objetivo de hacer crecer a la
organizacion (Chiavenato, 2014).

V2: Calidad de Servicio Publico; se define
como el impacto positivo del accionar de
las entidades publicas sobre la atencion
de la poblacion buscando su mejor calidad
de vida y bienestar, los mismos que deben
contribuir a reducir tiempos y costos de los
ciudadanos. (Congreso de la Republica
del Perd, 2002)

Cuantitativo

47



Anexo 2: Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION :
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA VALOR FINAL
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Siempre:
Planificacién 36 0 mas
Organizacion Casi siempre: 33-35
Planificacién ganize 1,2,3,45 A veces: 30-32
Obtencién de . .
Casi Nunca: 27-29
resultados .
Nunca:
Es una variable 26 0 menos
de enfoque
cuantitativo,
que contiene
cuatro Disefiar estrategias, Siempre:
dimensiones estructuras y procesos 36 0 mas
i planificacién, Organizacion de S Tan.
La - . Gestion organizacion, Organizacion funciones 6,7,8,9, Casi S|emp_re. 33-35
Administrativa son . - P A veces: 30-32
direccion y Técnicas de 10 h ”
procesos donde se IR Casi Nunca: 27-29
b control, el cual Simplificacion .
programan  diferentes . s ) Nunca:
e . seran Administrativa
actividades que realiza - . 26 0 menos
N investigadas
Gestion Iuna orgarluzauon para por medio de un dinal
Administrativa ograr as metas, cuestionario de Ordina
utilizando los recursos
- 20 preguntas al .
de manera eficaz y ersonal v a los Influencia
eficiente con el objetivo Esuarios yde a Direccién Siempre:
de hacer crecer a la . Incentivo 36 0 mas
organizacion Autoridad Objetivos Casi siempre: 33-35
(Chiavenato, 2014) Administrativa Direccion institucionales 11,12, 13, A veces: 30-32
del Agua de 14,15 Casi Nunca: 27.29
Madre de Dios asl Nu nca._ B
- 2022, se va o6 unca.
utilizar una 0 menos
escala de
medicion. Evaluacion de Siempre:
resultados 36 0 mas
Corregir desviaciones Casi siempre: 33-35
Prevencion de A veces: 30-32
Control resultados 16,17, 18 Casi Nunca: 27-29
Mejora de las Nunca:
operaciones 26 0 menos
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DEFINICION

DEFINICION

ESCAL

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM VALOR FINAL
CONCEPTUAL OPERACIONAL A
Siempre:
36 0 mas
. Casi siempre: 33-35
Elementos CSoer;f/ri((J:Ii(;jg %?tll?r?(;j 123 A veces: 30-32
Tangibles P e Casi Nunca: 27-29
Nunca:
26 0 menos
Cumplimiento de cada géegﬁz
prograrzla e(lttlae d%estlona Casi siempre: 33-35
" . - A veces: 30-32
Variable de enfoque - Satisfaccién de las ; ;
cuantitativo, tiene Fiabilidad necesidades de Ia 4,5,6 Casi Nunca..27-29
Se define como el cinco  dimensiones poblacién usuaria Nunca:
impacto positivo del  elementos tangibles, Confianza 26 0 menos
accionar de las fiabilidad, capacidad
entidades publicas de respuesta, ) )
sobre la atencién seguridad y empatia géeg‘gées'
de la poblaciéon el cual seran Eiecucion de las 2 )
. buscando su mejor investigadas por jecua Casi siempre: 33-35
Calidad de > ; X . actividades A veces: 30-32
Servicio calidad de vida y medio de un Capacidad de Quejas 7,8, 9, Ordinal Casi N : - 97.29
Piblico bienestar, los cuestionario de 20 Respuesta ] 10 ast Nunca: 27~
mismos que deben preguntas al personal R‘e’clamos Nunca:
contribuir a reducir y a los usuarios de la Atencion oportuna 26 0 menos
tiempos y costos de  Autoridad
los ciudadanos.  Administrativa del . )
(Congreso de la Agua de Madre de Slemprg.
Republica del Peri, Dios — 2022, se va 36 o mas
2002) utilizar una escala de - Casi siempre: 33-35
medicién. Comprension A veces: 30-32
Confianza Casi Nunca: 27-29
. Riesgos 11, 12, Nunca:
Seguridad 13 26 0 menos
Gentileza Siempre:
Empatia Necesidades 14, 36 0 mas
P Realidad 15,16 Casi siempre: 33-35
Informacion A veces: 30-32

Mejora continua

Casi Nunca: 27-29
Nunca:
26 0 menos

49



Anexo 3: Instrumentos

Formulario para la recoleccion de datos

Instrumento N° 01

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Sexo: F M

Edad:

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion, que tiene como

propdsito poder medir el nivel de Gestion administrativa en esta institucién, por favor

conteste las preguntas que se indican con respecto a las actitudes cotidianas. Su

respuesta sera muy valiosa ya que contribuira a mejorar la Gestion Administrativa.

De antemano le agradezco por su colaboracion.

Para cada item debe marcar con un aspa (X) sobre el recuadro que corresponda y

debe elegir solo una de las opciones. Ademas, para cada uno de los items

presentados a continuacion, usted va a responder de acuerdo a la escala.

Gestion administrativa

Nunca

Casi Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Planificacion

1) Considera usted que el
Plan Operativo Institucional de la Autoridad Administrativa del
Agua Madre de Dios cumple con el requerimiento de los

usuarios.

2) Considera que los objetivos institucionales de la Autoridad

Administrativa del Agua Madre de Dios son claros.

3) Para Usted estan definidas claramente las funciones de los
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profesionales de la Autoridad Administrativa del Agua Madre

de Dios

4) Estd de acuerdo con las acciones que realiza cada
profesional de la Autoridad Administrativa del Agua Madre de

Dios

5) Desde su punto de vista el trabajo articulado de los
profesionales de la Autoridad Administrativa del Agua Madre
de Dios cubre las expectativas y/o necesidades de los

usuarios.

Organizacién

6) Para usted la organizacion de la Autoridad Administrativa del
Agua Madre de Dios permite el desarrollo adecuado de los

profesionales.

7) Considera que la comunicacion entre los profesionales de la
Autoridad Administrativa del Agua Madre de Dios se desarrolla

de manera adecuada.

8) ha percibido que las necesidades de los usuarios son
consideradas por los profesionales de la Autoridad
Administrativa del Agua Madre de Dios al momento que fueron

atendidos.

9) Conoce como esta organizado el trabajo que realizan los
profesionales de la Autoridad Administrativa del Agua Madre

de Dios.

10). Considera que la organizacion de los profesionales de la
Autoridad Administrativa del Agua Madre de Dios impacta de

manera positiva en las necesidades de los usuarios.

Direccioén

11) Cree usted que los profesionales de la Autoridad

Administrativa del Agua Madre de Dios, estan bien orientados
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con respecto a sus funciones.

12) Siente que los profesionales son responsables con sus

funciones.

13) Siente que, en la atencién, la participacion de los

profesionales es de manera oportuna

14) Considera que existe un buen clima laboral entre los
trabajadores de la Autoridad Administrativa del Agua Madre de

Dios

15) Observa que el jefe brinda soluciones oportunas a los
problemas que presentan los profesionales

Control

16) Usted cree que existe una supervision constante en el
trabajo que realizan los profesionales de la Autoridad

Administrativa del Agua Madre de Dios.

17) Considera que debe haber una evaluacién de desempefio
en los trabajadores de la Autoridad Administrativa del Agua
Madre de Dios.

18) Pudo observar alguna supervision por parte del jefe a los
trabajadores de la Autoridad Administrativa del Agua Madre de
Dios.
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Instrumento Nro. 02

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Sexo: F M

Edad:

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion, que tiene como

propésito poder medir el nivel de Calidad de servicio en esta institucion, por favor

conteste las preguntas que se indican con respecto a las actitudes cotidianas.

Su respuesta serd muy valiosa ya que servird para contribuir a mejorar la atencion.

De antemano le agradezco por su colaboracion.

Para cada item debe marcar con un aspa (X) sobre el recuadro que corresponda y

debe elegir solo una de las opciones. Ademas, para cada uno de los items

presentados a continuacion, usted va a responder de acuerdo a la escala.

Calidad de servicio

Nunca

Casi Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Elementos tangibles

1) Considera que las instalaciones de la Autoridad
Administrativa del Agua Madre de Dios se encuentran en

Optimas condiciones para atencion a los usuarios

2) Se cuenta con equipamiento necesario para el trabajo que
realizan los profesionales de la Autoridad Administrativa del

Agua Madre de Dios

3) Utiliza indumentaria institucional y se encuentra

debidamente identificado con fotocheck de la institucion.

Fiabilidad
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4) En el area de mesa de partes de la Autoridad Administrativa
del Agua Madre de Dios se brinda informacién clara y confiable

sobre los servicios que se realizan.

5) Para usted, el personal de la Autoridad Administrativa del
Agua Madre de Dios prioriza la atencién en usuarios con

discapacidad, gestantes, adulto mayor

6) Considera que la Autoridad Administrativa del Agua Madre
de Dios brinda confidencialidad al momento de la atencion.

Capacidad de respuesta

7) El personal de mesa de partes de la Autoridad
Administrativa del Agua Madre de Dios asiste de manera

inmediata a los usuarios.

8) Observo, que la atencion a los usuarios de cada area de la
Autoridad Administrativa del Agua Madre de Dios fue rapida y

oportuna

9) Cree que el personal de la Autoridad Administrativa del
Agua Madre de Dios tiene disponibilidad inmediata en resolver

las dudas y atender las demandas de los usuarios.

10) Cree usted que la atencion en la Autoridad Administrativa
del Agua Madre de Dios es deficiente al momento de resolver

los problemas

Seguridad

11) Percibe que los usuarios tienen la seguridad de relatar sus
problemas a los profesionales de la Autoridad Administrativa

del Agua Madre de Dios

12) Para usted, el personal de la Autoridad Administrativa del
Agua Madre de Dios brinda confianza a los usuarios para

resolver sus dudas durante su atencion.
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13) Considera usted que los profesionales de la Autoridad
Administrativa del Agua Madre de Dios inspiran confianza y

seguridad.

Empatia

14) El personal de la Autoridad Administrativa del Agua Madre

de Dios, atiende de manera responsable, amable y con respeto

15) Usted muestra interés en solucionar las consultas y/o

dudas de los usuarios

16) El personal de la Autoridad Administrativa del Agua Madre
de Dios se preocupa para que los usuarios comprendan el
proceso a realizar y brinda las alternativas de solucién a sus

consultas.
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Anexo 4: Constancia de validacién de instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos cuestionarioc de encuesta de la variable Gestion Administrativa y
cuestionario de encuesta de la variable Calidad de servicio plblico que el investigador
Kely Salomé Ajalla Mozombite usé para su trabajo de tesis de maestria en Gestion
Plblica “Gestidn Administrativa y Calidad de Servicie Pdblico de la autoridad
administrativa del agua Madre de Dios 2022"

Ambos instrumentos miden, respectivamente, las variables Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio Publico. Los items de los instrumentos muestran en general 1.
Claridad (se comprende facimente, su sintictica y semantica son adecuadas);, 2
Coherencia (tienen relacion ldégica con la dimensién o indicador que miden) y 3.
Relevancia (son esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes

con mediciones previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el
referido investigader.

20 de mayo de 2022

Luzfﬁéﬁﬁq Ccosi Serrano
Coordi_r[adora deliguidacion de obras del Gobierno Regional de Madre de Dios
Magister en Gestion Publica
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos cuestionario de encuesta de la variable Gestion Administrativa y
cuestionario de encuesta de la variable Calidad de servicio publico que el investigador
Kely Salomeé Ajalla Mozombite usé para su trabajo de tesis de maestria en Gestién
Plblica “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio Piblico de la autoridad

administrativa del agua Madre de Dios 2022"

Ambos instrumentos miden, respectivamente, las vanables Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio Publico. Los items de los instrumentos muestran en general 1.
Claridad (se comprende facilmente, su sintactica y semantica son adecuadas); 2
Coherencia (tienen relacion logica con la dimension o indicador que miden) y 3.
Relevancia (son esenciales o importantes, deben ser incluides); y son consecuentes

con mediciones previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el

refendo investigador.

20 de mayo de 2022

—

a Melania Choy Galind
Profesiongl epda Unidad de Ab:
Autoridag- jonal del Agua

¥ Patrimonio
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