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RESUMEN

El objetivo de la presente tesis fue establecer la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion del usuario de la Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de Requena, Departamento de Loreto, 2020.

Las variables de estudio fueron la gestion administrativa y sus dimensiones
planeacidn, organizacién, direccion y control y para la variable Calidad de atencion del
usuario aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia. La
investigacion fue de tipo basica, nivel descriptivo relacional, método hipotético
deductivo, de disefio no experimental. La poblacién fueron 45 colaboradores y 2000
habitantes. ElI muestreo fue no probabilistico de 45 colaboradores y 90 usuarios que
asisten en promedio en forma diaria. Se emple6 la encuesta y el cuestionario de 20
preguntas para la variable gestién administrativa y 20 para la calidad de atencion del

usuario.
Los resultados fueron: Existe relacion entre la Gestion Administrativa y la
calidad de atencion del usuario de la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de

Requena, departamento de Loreto, 2020, a un nivel de significancia bilateral 0.00 menor
a 0.05.

PALABRAS CLAVE: Gestion administrativa, calidad de atencion del usuario.
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to establish the relationship between administrative
management and the quality of user care in the District Municipality of Tapiche, Requena
province, Loreto Department, 2020.

The study variables were administrative management and its dimensions planning,
organization, direction and control and for the variable Quality of user care tangible aspects,
reliability, response capacity, security, empathy. The research was of a basic type, relational
descriptive level, deductive hypothetical method, non-experimental design. The population
was 45 collaborators and 2000 inhabitants. The sampling was non-probabilistic of 45
collaborators and 90 users who attend on average on a daily basis. The survey and the
questionnaire of 20 questions were used for the administrative management variable and 20

for the quality of user care.
The results were: There is a relationship between Administrative Management and the quality
of customer service in the District Municipality of Tapiche, Requena province, Loreto

department, 2020, at a bilateral significance level of 0.00 less than 0.05.

KEY WORDS: Administrative management, quality of user care.
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INTRODUCCION

Cada vez las organizaciones tanto a nivel publico como privada, requieren que sus
colaboradores se encuentran capacitados e identificados para realizar sus actividades en

forma eficiente y eficaz para alcanzar los objetivos de cada organizacion.

Asimismo, los clientes o usuarios cada vez requieren ser atendidos con una adecuada calidad
en la demanda de atencién de sus necesidades, por lo que las organizaciones cada vez de ser

mas competitivas.

Esta situacién como lo comentamos al inicio la situacién es mal algida en el sector publico,
donde muchas veces no se evidencia que los colaboradores estén debidamente capacitados
para brindar una adecuada atencion de los servicios a los usuarios, dandose una mala
atencion, retraso en los servicios brindados, no se brinda el trato adecuado, tecnologia no
adecuada para poder ofertar el servicio en forma adecuada, entre otros.

Tal es el caso de la Municipalidad distrital de Tapiche, la cual cada vez se ve incrementada
su poblacion y no se le brinda la atencidn adecuada, por una parte los colaboradores no se
encuentran debidamente capacitados, entrenados, no cuentan con las tecnologias de la
informacion y comunicacion, una infraestructura no adecuada, equipamiento desfasado
tecnologicamente, todo lo cual causa una mala atencién, retraso en la entrega de los servicios

solicitados, trato no adecuado, lo cual origina malestar en los usuarios.

Motivo por el cual se realiza la presente investigacion a fin de establecer la relacion de la
gestion administrativa y la calidad de atencién del usuario, para proponer alternativas de
mejoras en la gestion y por ende en los servicios recibidos por los usuarios, de esta manera

se cumpliran las metas y objetivos planeados por la gerencia administrativa.

La presente tesis consta de 6 capitulos, los que considera el planteamiento del
problema, bases tedricas, términos basicos. la hipdtesis y variables de estudio, tipo y nivel, y

disefio de la investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de la recoleccion de

X



datos, los resultados estadisticos descriptivos y los inferenciales, la discusién de los

resultados, las conclusiones, recomendaciones y las referencias bibliograficas.

XV



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la Realidad Problematica.

Las instituciones publicas cada vez tratan de mejorar los servicios que ofrecen
con eficiencia y eficacia, muchas de estas no cuentan con la infraestructura,
equipamiento, personal, presupuesto adecuado, para brindar el servicio a lacomunidad,
por lo que es necesario realizar investigaciones relacionadas a estas instituciones a fin
de mejorar la atencion al usuario, quien pueda tramitar y solucionar la demanda de sus

necesidades en cuanto a la obtencidn de documentos normados por la Ley.

Puntualmente es el caso de las Municipalidades, en las que podemos evidenciar
que algunas han logrado modernizarse y poder atender en forma adecuada los servicios
correspondientes a sus usuarios. También en su gran mayoria encontramos que muchas
de estas no cuentan con los recursos materiales, equipos, personal, capacitaciones que

les permitan realizar sus funciones en forma oportuna y con eficacia y eficiencia.

Tal es el caso de la Municipalidad de Tapiche en la provincia de Requena,
departamento de Loreto, en la cual los usuarios no obtienen la documentacion
solicitada, no se cumplen con el plazo de entrega, la infraestructura no es la adecuada,
no cuentan con equipamiento moderno, los colaboradores no estan capacitados en

tecnologias de la informacion, no atienden en forma adecuada, no se cumplen los

15



1.2

1.2.1

1.2.2

horarios, salen de vacaciones y se paraliza el tramite, existe alta rotacion de personal,
no se brinda el trato adecuado, no orientan a los usuarios, todo lo cual viene generando
malestar en los usuarios de estos servicios, por lo que se hace necesaria investigar la
gestién administrativa, referida a su planificacion, organizacion, direccion y control
asociada a los resultados de calidad de atencién del usuario, de no proponerse
alternativas de mejoras, la situacion se agravara y podria causar que para poder obtener
documentacién o tramites necesarios se tenga que recurrir a la corrupcion, por lo que
el presente estudio brinda alternativas de mejora en la gestion administrativa y en la
calidad de atencion del usuario, de esta manera la organizacion cumplira sus objetivos
asignados, trayendo consigo calidad de atencion del usuario, mediante la obtencion de

los servicios en forma adecuada, agil y transparente.

Delimitacién de la investigacion

Delimitacién espacial

La investigacion se desarrollé en la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de

Requena, departamento de Loreto

Delimitacién social

La investigacion se aplicd a los colaboradores de la Municipalidad distrital de

Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto.
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1.2.3 Delimitacion temporal

La investigacion se desarroll6 de diciembre a marzo 2021

1.2.4 Delimitacion conceptual

La investigacion estuvo delimitada por las variables gestién administrativa con sus
dimensiones planificacion, organizacion, direccion y control y la variable calidad de
atencidn del usuario con sus dimensiones aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

1.3 Problema de la investigacion

1.3.1 Problema principal

¢Como se relaciona la gestion administrativa y la calidad de atencion del usuario de
la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto,
20207

1.3.2 Problemas especificos

e Cbomo se relaciona la Planificacion y la calidad de atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 20207

e Cbmo se relaciona la Organizacién y la calidad de atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 20207

17



¢Como se relaciona la Direccion y la calidad de atencidon del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 20207

¢Cémo se relaciona el Control y la calidad de atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 20207

1.4 Objetivos de la Investigacion:

1.4.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre la Gestion Administrativa y la calidad de atencién del

usuario de la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento
de Loreto, 2020

1.4.2 Objetivos Especificos

Especificar la relacion entre la Planificacion y la calidad de atencion del usuario
de la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020

Detallar la relacion entre la Organizacion y la calidad de atencion del usuario de
la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020

Establecer la relacion entre la Direccidn y la calidad de atencidn del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020

18



e Determinar la relacion entre el Control y la calidad de atencién del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020

1.5 Justificacion e importancia y limitaciones de la Investigacion:

151

1.5.2

Justificacién

Teorica. - La investigacion permitié conocer la relacion de la gestién administrativa
con la calidad de atencién del usuario de la Municipalidad distrital de Tapiche,
logrando describir u determinar sus problemas, asimismo este trabajo ayudara a
mejorar la atencion y la gestion en citada entidad.

Metodologica. — Se aplicaron los métodos, procedimientos y técnicas del enfoque
cuantitativo, validez y confiabilidad, de los instrumentos empleados, que serviran
para ser utilizados en posteriores estudios que resulten beneficiosos para la sociedad
y puedan ser estandarizados.

Practica. — Los resultados de la investigacion permitirdn ayudar a resolver el
problema mediante la proposicion de estrategias, acciones, planes para mejorar la

gestion administrativa de la Municipalidad y por ende a los usuarios.

Social. - Este trabajo de investigacion permite a la comunidad de usuarios de poder
tener una atencion de servicios adecuada y de calidad mediante una oferta de servicios
oportuno, confiable y moderno. Asimismo, podra ser tomada como referencia para

otras entidades municipales.

Importancia

19



Es importante porque brinda informacion actualizada sobre la gestion administrativa
y la calidad de atencion del usuario en la Municipalidad distrital de Tapiche la misma
que permitird mejorar los niveles de atencion a la comunidad para tener una mejor

calidad de vida.

1.6 Factibilidad de la investigacion

La investigacion fue factible y contd con los recursos humanos y administrativos

necesarios para desarrollar la misma.

1.7 Limitaciones del estudio

Existieron limitaciones tales como la obtencion de datos para el procesamiento
estadistico debido al Covid-19, el mismo que fue superado mediante el uso de la

virtualidad, posteriormente no hubo limitaciones para el estudio.

20



CAPITULO II: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes del Problema

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Galarza (2017) en su investigacion La Gestion Administrativa y su incidencia en la
calidad del servicio a los usuarios del Gobierno Autdnomo descentralizado Municipal
del Cantén La Mana afio 2015 Universidad Técnica Estatal de Quevedo, Ecuador.

Ante la necesidad de proyectar alternativas innovadoras que respondan a la
problematica de la calidad del servicio que brinda en la actualidad la administracion
publica, se presenta el Proyecto de Investigacion y Desarrollo titulado, “La Gestion
Administrativa y su incidencia en la Calidad del Servicio a los usuarios del Gobierno
Autéonomo Descentralizado Municipal del Canton La Mana afio 20157, para
identificar el problema de investigacion ;Como incide la Gestion Administrativa en
la Calidad del Servicio del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton La Mana?, en este proceso investigativo se plantea como objetivo general;
evaluar la incidencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio a los
usuarios del GAD Municipal del Cantén La Mané en el afio 2015,el marco teérico
fundamenta las variables del tema presentado, sobre conceptos basicos como son la
gestién administrativa, la calidad del servicio, para la realizacion de la presente

investigacion se planted un estudio no experimental, se observo un acontecimiento
21



existente en un lugar determinado como es el GAD Municipal, en un espacio
delimitado como es el canton La Man4, tal y como se da en su contexto natural, se
aplicd el meétodo inductivo mediante el cual se observaron las caracteristicas
esenciales del objeto de estudio: la gestion administrativa de esta institucion publica,
para luego identificar y evaluar la calidad del servicio que se brinda al usuario
mediante las técnicas de la encuesta y la entrevista a usuarios y directivos que
permitieron identificar y analizar la probleméatica y los objetivos especificos
propuestos. Los resultados obtenidos en la presente investigacion son los siguientes:
deficiencias administrativas como: instalaciones inadecuadas, tecnologia obsoleta,
personal no capacitado, que no permite ofrecer un servicio de calidad al usuario. El
nivel de satisfaccion de los usuarios es bajo por la calidad del servicio recibido,
reciben una atencion lenta y deficiente. La infraestructura es limitada no presta las
condiciones laborales necesarias por departamentos, ademas la tecnologia es obsoleta
inexistencia de procesos automatizados, modernos y eficaces para atender a los

usuarios del GAD Municipal del canton La Mana.

Basantes (2014) en su investigacion Modelo de Gestion Administrativa y la calidad
en el servicio al cliente en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de

Ambato, Universidad Técnica de Ambato, Ecuador.

El Gobierno Auténomo Descentralizado de Ambato es una empresa que
obligatoriamente tiene que dar servicio al cliente debido a que hay muchos permisos
y requisitos que son necesarios para otras actividades fuera de la institucion. Este fue
el motivo por el que se realizé un estudio durante un periodo de seis meses los cuales
permitieron determinar con claridad las causas de las falencias del Gobierno
Autonomo Descentralizado de Ambato y de esta manera encontrar una posible
solucion a este problema, planteando un modelo de gestion que tenga fundamental

enfoque en el servicio al cliente.

Para el desarrollo del proyecto se utilizan herramientas y técnicas que permitan la

recoleccion de los datos necesarios, los cuales estdn encaminados en la importancia
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de la Calidad de Servicio al Cliente, realizando un analisis del modelo Gestion,

calidad y satisfaccion al Cliente.

“Se realiza un analisis de la situacion actual del Gobierno de la municipalidad de
Ambato para asi encontrar los problemas que se susciten dentro de la organizaciény
poder investigar, estudiar mas afondo la realidad, su entorno administrativo y
comprender de esta manera el problema objeto de estudio.
Se utiliza técnicas e instrumentos de investigacién como encuestas para la recoleccion
de datos e informacion adecuada y necesaria para obtencion de informacion
pertinente para determinar la inconformidad de los clientes de la municipalidad de
Ambato, si se obtienen un resultado negativo plantear una estrategia para mejorar la
calidad en atencion. Se plantea una propuesta para desarrollar un plan de capacitacion
con el fin fundamental de mejorar la atencion del cliente, lo que permita dar un buen
trato rapido y agil a los clientes para asi satisfacerlos a todo nivel al cliente con un
talento humano preparado, logrando de este modo que la institucién cumpla con su
mision”.

Campos y Loza (2011) “en su investigacion Incidencia de la Gestion
Administrativa de la biblioteca Municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra en
mejora de la calidad de servicios y atencion a los usuarios en el afio 2011, Universidad

Técnica del Norte, Ibarra Ecuador.

Nuestra experiencia y la oportunidad de profesionalizarnos en el campo
bibliotecoldgico que la Universidad Técnica del Norte ofrece, consideramos
importante sugerir y ofrecer herramientas que fortalezcan la administracién de las
bibliotecas municipales y como punto de partida nos hemos centrado en la Biblioteca
Municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra para mejorar la calidad de servicios,
atencion a los usuarios en general a través de la Propuesta Alternativa Manual de
Gestion Administrativa. Permision de inventarios, evasion y pérdidas, fuga de bienes
materiales, fondo bibliogréafico e improvisacion de personal y sus responsabilidades
son topicos que generan pérdida de dinero, tiempo, retraso o estancamiento, toma de

decisiones erradas en la administracién. Proponemos la orientacion actual que
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requiere la accion humana en las unidades administrativas municipales por su historia
e importancia en el desarrollo, asi como pretendemos que los recursos de su
comunidad se revuelvan en su propia educacion y cultura desde éstas unidades., con
oportunidades de fortalecer la biblioteca y sea considerada en su maxima expresion
como centro del desarrollo cultural e inversién y no un gasto vano, se establezca
ademas oportunidades dentro de la politica econémica municipal, asi como se
determine los perfiles exclusivos para el personal que se integre. Utilizamos técnicas
como la encuesta a través de cuestionarios de tipo cerrado, sujetos de estudio. Es una
investigacion de campo bibliografico porque se utilizé la recoleccién de informacion
en la biblioteca Pedro Moncayo, web, libros, revistas y otras fuentes de informacion.
Es propositiva toda vez que existe una propuesta alternativa para dar solucion al
problema diagnosticado. Descriptiva porque se analiza y describe la realidad del
problema a través de la observacion y la encuesta para la obtencién de la informacién.
En el afan de contribuir con la creacion del Manual de Gestion Administrativa, para
mejorar los servicios con calidad y calidez en la atencion a los usuarios, lo cual se
requiere la participacion directa de las autoridades municipales, personal de
bibliotecas y asi lograr que la comunidad imbaburefia tenga bibliotecas con servicios

de calidad”.

Rocafuerte (2019) en su investigacion “Gestion Administrativa y su incidencia en la
calidad del servicio de la cooperativa de transporte Mar AZUL, PARROQUIA
Anconcito, Canton Salinas, Provincia de Santa Elena, afio 2017, Universidad Estatal

Peninsula de Santa Elena, La Libertad-ecuador

En el Ecuador, las cooperativas que prestan servicio de transporte en autobuses,
escasamente aplican un modelo formal de Gestion Administrativa que promueva la
realizacion de sus actividades de manera eficiente, repercutiendo de esta manera, la
calidad del servicio que ofrecen a sus usuarios. El presente trabajo tiene como
objetivo evaluar la gestion administrativa que incide en la calidad del servicio de la

cooperativa de transporte Mar Azul de la Parroguia Anconcito, Canton Salinas,
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Provincia de Santa Elena. Se aplico la metodologia de investigacion correlacional,
documental y de campo; empleando los métodos inductivo, deductivo y analitico. En
el levantamiento de informacion se aplico los instrumentos de entrevista y encuesta,
obteniendo como resultado que la Gestion Administrativa en la cooperativa de
transporte no es adecuada y, por lo tanto, la calidad del servicio percibida por los
usuarios no satisface sus expectativas. En tal condicion, se propone el disefio de un
modelo de Gestion Administrativa para mejorar el servicio que brinda la cooperativa

de transporte Mar Azul a la ciudadania”.

Jurado (2014) en su investigacion “Calidad de la gestion en el servicio y atencion al
cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo en el
centro historico de la ciudad de Quito, Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador,

Quito-Ecuador.

El sector hotelero, de alimentos y bebidas y turistico actualmente son una de las
fuentes de ingresos mas importantes para nuestro pais, sin embargo, este sector aun
no cuenta con el desarrollo necesario para cumplir con todas las expectativas de los
clientes tanto nacionales como extranjeros. Uno de los principales inconvenientes que
existe es que el personal de este sector no cuenta con la preparacion y capacitacion
necesaria, razon por la cual no existe un servicio de calidad para los clientes. Otra
situacion que es necesaria mencionar es que la normativa para abrir un restaurante de
lujo o de otras categorias tiene 25 afios, es decir, esta vigente desde el afio 1989, y
hasta la actualidad se mantiene sin modificacion alguna, por lo que los restaurantes
la cumplen como parte del tramite de apertura, pero no se la aplica, ya que es obsoleta

para la realidad que vivimos actualmente.

Al llevar a cabo la investigacion, se pudo determinar que existen aspectos positivos
y negativos dentro de la administracion y operacion del restaurante, las mismas que

deben ser corregidas y fortalecidas, para poder satisfacer al cliente.

Una vez que se analiz6 cada uno de los procesos y actividades del restaurante, se
inicid la investigacion de la gestion de la calidad en el servicio y atencion al cliente,

por lo que se aplic6 una herramienta de gestion de mejoramiento en los servicios,
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Norma Espafiola UNE 93200:2008 — Carta de Servicios, que es un documento escrito
que da a conocer los servicios y actividades y comunican los compromisos de calidad
que la organizacion adquiere con el cliente. En este documento se establece lo que el
cliente puede esperar de los servicios ofertados y se afirma el cumplimiento de sus

derechos, asi como el mejoramiento de los servicios y prestaciones que reciben”.

Antecedentes Nacionales

Cerezo (2019) en su investigacion Gestion administrativa y la calidad de atencion al
usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces-Ecuador, 2018, Universidad

Cesar Vallejo, Piura-Peru.

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacién entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de Atencion al Usuario en la Unidad Judicial
Multicompetente Vinces — Ecuador, 2018. El estudio se proceso bajo el método
cuantitativo. La investigacion fue de tipo correlacional, se utilizé un disefio
descriptivo - correlacional, la muestra que se selecciond estuvo conformada por 50
trabajadores. La recoleccion de informacion se realiz6 aplicando un cuestionario de
opinidn sobre gestion administrativa y otro cuestionario sobre calidad de atencion,
aplicados al personal de la institucion, los mismos que fueron validados mediante la
matriz de validacion respectiva. Para el andlisis de la informacion se utilizaron las
pruebas estadisticas Rho de Spearman, las que permitieron determinar la relacion
entre las variables y comprobar las hipétesis. Los resultados mostraron un predominio
del nivel de gestion administrativa poco adecuado con un 42% y una prevalencia del
nivel de calidad de atencién adecuado con el 58%. También determinaron que existe
relacion significativa entre ambas variables. El grado de relacidn segun el coeficiente
Rho de Spearman fue de 0,716** (Sig.= 0.000 < 0,01) lo que indica una correlacién

alta, directa y significativa a nivel 0.01.
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Morales (2017) en su investigacion “la gestion administrativa y calidad de atencion
del usuario de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2017, Universidad Cesar

Vallejo, Lima-Perd.

Este trabajo de investigacion se titula: La gestion administrativa y calidad de atencién
del usuario de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2017. Se plante6 como
objetivo general determinar la relacién entre la gestion administrativa y calidad de

atencion del usuario de la Municipalidad de San juan de Lurigancho, 2017.

El método fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue aplicado,
correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal. La
poblacion y muestra estuvieron conformadas por 90 trabajadores de la Municipalidad
de San Juan de Lurigancho, 2017. La técnica empleada para recolectar informacion
fue la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios
debidamente validados a través de juicios de expertos y con prueba de confiabilidad
a traveés del estadistico Alfa de Crombach. Efectuada el andlisis estadistico respecto
a los resultados encontrados se aplico el coeficiente de correlacion de Spearman,
analizados en la discusion, donde podemos concluir: La gestion administrativa
determina de manera significativa la calidad de atencion del usuario en la
Municipalidad de San juan de Lurigancho, al obtener un coeficiente de correlacion
de Spearman (rh0=0.136) y un p-valor=0.000. La cual demuestra que existe una
relacion positiva débil. Interpretindose como: A mejor gestion administrativa,

entonces mejor calidad de atencion al usuario”.

Orihuela (2018) en su investigacion “Gestion Administrativa y calidad de atencion a
los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud
Ventanilla, 2018, Lima-Peru.

La presente investigacion titulada: Gestion administrativa y calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacdtec de la RED de Salud
Ventanilla, 2017, tuvo como objetivo general determinar el grado de relacion entre
Gestion administrativa y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de Salud

Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, 2017. Los instrumentos
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que se utilizaron fueron cuestionarios en escala de Likert para las variables gestion
administrativa y calidad de atencion. Estos instrumentos fueron sometidos a los
andlisis respectivos de confiabilidad y validez, que determinaron que los
cuestionarios tienen la validez y confiabilidad. EI método empleado fue hipotético
deductivo, el tipo de investigacion fue basica de nivel correlacional, de enfoque
cuantitativo; de disefio no experimental: transversal. La poblacion estuvo formada
por 250, la muestra por 152 y el muestreo fue de tipo probabilistico. La técnica
empleada para recolectar la informacion fue la encuesta y los instrumentos de
recoleccion de datos fueron cuestionarios que fueron debidamente validados a través
del estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach. Se lleg6 a la siguiente conclusion, que
existe una correlacion estadisticamente significativa, muy alta (r= 0,985-, p< 0.05) y
directamente proporcional, entre gestion administrativa y calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacltec de la RED de Salud
Ventanilla, 2017”.

Flores (2017) en su investigacion la “Gestion administrativa y la calidad de servicio

de emergencia del Hospital Daniel Alcides Carrion-Callao,2016.

La tesis de maestro Gestion administrativa y la calidad del servicio de emergencia del
Hospital Daniel Alcides Carrién-Callao,2016 tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre las variables a fin de alcanzar el
objetivo de determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del

servicio, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio de atencion a los usuarios.

La metodologia que se realizd para demostrar la hipdtesis fue elaborada en el nivel
de investigacion no experimental y en el enfoque cuantitativo, contando con una
muestra de 120 usuarios; asi mismo, se aplic6 el instrumento validado mediante el
juicio de expertos y la prueba de fiabilidad de Alpha de Cronbach. Se analizaran los
datos a traves del programa estadistico SPSS versidn 21.0 en espafiol para obtener los
resultados pertinentes al estudio, los cuales seran mostrados mediante tablas y figuras,

con su correspondiente interpretacion, de acuerdo a los objetivos e hipdtesis
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planteados en la presente investigacion. Para la contratacion de la hipétesis general,
e hipdtesis especificas y teniendo en cuenta la naturaleza de las variables y los datos
ordinales, se aplicard en cada caso la prueba estadistica Rho de Spearman para
establecer su relacion. El coeficiente de correlacion 0.012 indica que el grado de
correlacion es muy baja, casi nula y el nivel de significacion p: 0.893 >a: 0.05 => se
acepta la hipotesis nula, lo que significa que, entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio, no existe relacion significativa entre estas variables por
consiguiente se infiere: La gestion administrativa y la calidad de servicio no tienen
relacion causal. Los datos estadisticos que sostienen esta investigacion vienen de los

resultados obtenidos por la aplicacion de los instrumentos a los usuarios”.

Amanqui (2017) en su investigacion “Gestion administrativa y calidad
de servicio en el Centro de Desarrollo Integral de la Familia-Sicuani-Cusco, 2017,

Universidad Cesar Vallejo.

La presente investigacion tiene como Titulo Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio en el Centro de Desarrollo Integral de la Familia Sicuani — Cusco 2017,
siendo el objetivo principal determinar y analizar en qué medida la gestion
administrativa se relaciona con la calidad de servicio que se presta en el Centro de
Desarrollo Integral de la Familia Sicuani (CEDIF - SICUANI). Presentando un perfil
cuantitativo, basado en una exploracién de tipo basico descriptivo y disefio
correlacional no experimental, en la cual se busca relacionar las variables Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio, empleando un muestreo no probabilistico; para
lo que se tomd una muestra homogénea de 20 trabajadores y 20 padres de familia, del
mismo modo se aplicd dos cuestionarios distintos, uno por cada variable. Para la
primera variable con 25y la segunda con 30 items; instrumentos que fueron validados
por juicio de expertos y por la confiabilidad de consistencia interna mediante el
coeficiente alpha de Cronbach (0.008). Aplicando para ambas variables la escala
valorativa: muy buena, buena, regular, mala; de acuerdo con las dimensiones en la
variable gestion administrativa. Manejo de recursos humanos, manejo de recursos

materiales, manejo de recursos econémicos, procesos técnicos y control de la
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informaciéon. En la variable Calidad de Servicio cuyas dimensiones son. Las
expectativas (condicionantes), los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia. Los resultados sistematizados y automatizados
prueban que la gestion administrativa del Centro de Desarrollo Integral de la Familia
de Sicuani (CEDIF) segun el 60% de encuestados es buena, frente a un40% que dice
que es regular; pues un porcentaje casi homogéneo de respuesta de los trabajadores
encuestados adujeron que la seleccion de personal obedece al perfil profesional
adecuado para el servicio, pero que los procesos de capacitacion al personal para
mejorar la prestacion del servicio es regular, con una igual calificacion al monitoreo
y evaluacion del desempefio del personal y a la dotacion de los insumos necesarios
para la atencion alimentaria, sin embargo si se cuenta con el equipamiento del
mobiliario adecuado para la atencion de la poblacion, siendo complementado con la
dotacion oportuna de materiales de aseo, limpieza y el mantenimiento de la
infraestructura, ademas aducen que la programacion del presupuesto anual es regular;
como los procedimientos administrativos y coordinaciones con otras areas de la
Municipalidad, pero se rescata que el tramite técnico profesional para la admisién de
usuarios al servicio acorde a la normativa institucional que destaca como una labor
buena en la entidad. De la misma manera se llego a la conclusion de que la calidad
de servicio que se brinda es regular, esto demostrado en los resultados, en los cuales
el 50,0% de los usuarios opto por responder regular, otro 45,0% respondid buena y
solo el 5,0% adujo muy buena. Esto debido a que una mayoria de los usuarios que
recurren a dicho centro manifestaron que la comunicacion sobre los beneficios y
responsabilidades del servicio que se da en esta institucion es regular, ya que se cuenta
con la normatividad acorde a los servicios prestados y con el libro de reclamaciones
entre otros, pero estos no son muy difundidos, haciendo también que las acciones de
promocion y difusion de publicidad del servicio sea regular, esto debido a factores
internos en dicha entidad, sin embargo el compromiso del personal por la atencion a
los usuarios es recurrentemente bueno, pues tienen la capacidad de accionar
oportunamente ante situaciones emergentes con amabilidad, brindando una atencién
personalizada a las necesidades mas preponderantes de sus usuarios. Las limitaciones

pueden obedecer a que no se contd con el equipo técnico profesional completo por la
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ausencia de algunos profesionales”.

2.2 Bases Tedricas o Cientificas

2.2.1 Definicion de la variable Gestion Administrativa

De acuerdo a Chiavenato (2014), afirma que:

La gestion administrativa es el conjunto de tareas y actividades coordinadas que
ayudan a utilizar de manera 6ptima los recursos que posee una empresa. Todo esto

con el fin de alcanzar los objetivos y obtener los mejores resultados.

En efecto, en la gestion administrativa se aplican diferentes técnicas y procedimientos
para darle un uso mas eficiente a los recursos humanos, financieros y materiales que
tiene una organizacion. El uso de los recursos se orienta en funcién de los objetivos

que persigue la empresa.

Es decir, la gestion administrativa se responsabiliza de utilizar coordinada y
eficientemente los recursos. Por ello todas las funciones se organizan de manera que
se pueda dirigir y controlar el manejo méas adecuado de éstos. Estas funciones son la

planificacion, la organizacion, la direccion, la coordinacion y el control.

Ademas, la gestion administrativa permite mediante la conduccion racional de tareas,
esfuerzos y recursos prevenir problemas futuros y sobre todo lograr la consecucion

de resultados favorables para la empresa.

A su vez, en la practica, estas cuatro funciones se encuentran intimamente
relacionadas en una interaccion dindmica y forman lo que se denomina el proceso
administrativo, el cual es de caracter secuencial y se desarrolla conformando el ciclo

administrativo.

Este ciclo implica que, a medida que se desarrolla el proceso, los resultados
retroalimentan el ciclo siguiente. Cuando decimos que las funciones se encuentran en

una estrecha y compleja interaccion dinamica, hacemos referencia a que el proceso
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no es meramente lineal, donde una funcion diera lugar a la siguiente, sino que existe
una compleja articulacion hacia ambos sentidos de las relaciones entre funciones. De
modo que la planificacidn no es rigida, sino que, a medida que se desarrolla la accion
organizacional, sobre la base de la planeacion, se identifican los desvios entre lo
esperado y los resultados obtenidos, aunque estos sean parciales, a fin de ajustar

alguno de los elementos predefinidos.

2.2.1.1 Dimensiones de la Gestion Administrativa

2.2.1.1.1 Planeacién

Es la funcién que comienza el ciclo, ya que establece los elementos y criterios
generales sobre los que se asientan las demas. La planeacion consiste en determinar
las bases que guien la accién futura. ElI proceso de planeacion consiste en la
determinacion de los objetivos, el estado de cosas futuro que se desea alcanzar y los
lineamientos generales de las acciones que deben realizarse para conseguirlo. En este
sentido, planear consiste en determinar los objetivos que se espera alcanzar y los

cursos de accion adecuados para alcanzarlos.

La planificacion atraviesa todos los niveles de la organizacion y, por ello, se planifica
sobre realidades diferentes en cada caso; en consecuencia, existen planes de diferente
naturaleza. Los planes pueden establecerse sobre los métodos de trabajo, pueden estar
relacionados con la sucesion de actividades en el tiempo, pueden referirse a
comportamientos esperados o pueden establecerse en relacion a la asignacion de

fondos.

2.2.1.1.2 Organizacion
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En este caso, nos referimos a la accidn de organizar una organizacion, es decir, una

entidad social, deliberadamente constituida para la persecucion de fines especificos.

Esta funcion consiste esencialmente en la estructuracién de la organizacién para la
persecucion de los objetivos establecidos. Hace referencia a cuél es la mejor manera
de dividir el trabajo y como agrupar y coordinar las tareas de la forma mas efectiva,
asi como también al establecimiento de lineas de autoridad y responsabilidad, y a la

asociacion de personas y recursos a puestos especificos.

Segun el nivel de la organizacion al que hagamos referencia, podemos hablar de
diferentes tareas de disefio organizacional. En el nivel operativo, el disefio consiste
en el analisis y la descripcion de puestos. Esta tarea consiste en determinar el conjunto
de tareas que comprende cada puesto de trabajo especifico, es decir, su contenido. En
el nivel medio, el disefio comprende el agrupamiento de las unidades sobre la base de
algun patrén homogéneo, es decir, agrupar los puestos de trabajo segun algln criterio
racional, como podria ser por funciones, por productos, por cliente, por zona
geogréfica, entre otros. En el nivel directivo, el disefio organizacional refiere a la
organizacion como un todo y, de acuerdo con los criterios mencionados previamente,

se determina el tipo de organizacion en funcién de las caracteristicas de su estructura.

2.2.1.1.3 Direccion

Las funciones previas, planeacion y organizacion, hacian referencia a actividades
anteriores a la accién organizacional. La primera de ellas al disefio de programas que
guien la accién organizacional, la segunda al disefio de la organizacion mas adecuada
para la persecucion de los objetivos establecidos. La funcidon de direccién hace
referencia a la conduccidn de esta entidad social hacia la persecucion de los objetivos
establecidos, es decir, como se motoriza la capacidad de accién potencial que

representa una organizacion.

En este sentido, la direccién implica decidir como orientar los esfuerzos humanos

hacia la persecucion de los objetivos establecidos. A medida que ascendemos en la
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estructura organizacional, el peso relativo de la funcién de direccion es mayor, ya que
quien dirige es responsable de los resultados alcanzados por las personas que estan a
su cargo. Por ello, debe procurar, en primer lugar, generar las mejores condiciones
posibles para que el personal a su cargo realice las tareas asignadas y obtenga los

resultados esperados.

Para esta tarea, son indispensables competencias especificas en relacion con la

comunicacion, el liderazgo y la motivacion.

La direccion, como otras funciones mencionadas, también atraviesa toda la estructura
organizacional, ya que en todos los niveles se requieren funciones de direccion. En el
nivel operativo, son los supervisores y encargados; en el nivel medio, los mandos
medios; en el nivel directivo, los gerentes, ejecutivos o dirigentes. La terminologia a
emplear para llamar a cada uno de estos actores derivard de la naturaleza de la

organizacion y de su estructura.

2.2.1.1.4 Control

Como funcion de la administracion, el control posee la finalidad de verificar los
resultados obtenidos por medio de la accion organizacional y de contrastarlos con los
planes establecidos. El objetivo de los procesos de control consiste en identificar los
desvios existentes entre lo que se planed y los resultados obtenidos, a fin de identificar
las causas del desvio y rectificar el curso de accidn organizacional por medio de

acciones correctivas orientdndolo hacia los objetivos establecidos.

El proceso de planeacion se encuentra intimamente relacionado con el de control, ya
que controlar sin sustentar el proceso sobre un plan careceria de sentido, al no poseer
un parametro que sirva de guia tanto para el accionar organizacional como para el

proceso de control.

A su vez, las organizaciones mas modernas e innovadoras establecen estrategias de

aprendizaje que les permitan reflexionar sobre la forma en la cual realizan sus tareas
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2.2.2

y resuelven sus problemas, a fin de mejorar las tareas y su desempefio.

Definicion de la variable Calidad de Atencién

Parasuraman, junto con Zeithaml y Berry (1985; 1988), centraron sus estudios en la
calidad del servicio, y el resultado de estos estudios, llevados a cabo en los afios 80,
sigue siendo la referencia principal en el estudio de la calidad percibida de los
servicios. Es entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen
satisfaccion al consumidor” Estos autores disefiaron un modelo de medicion de la
calidad de los servicios, llamado modelo SERVQUAL, que estd basado en la
identificacion de cinco “brechas” o “gaps” como causa de una mala realizacion del

servicio:

1. Brecha entre las expectativas del cliente y la percepcion de la direccion.

La direccion no siempre percibe correctamente lo que los clientes desean, o su forma

de juzgar los componentes del servicio.
Problemas de la brecha 1

No saber quiénes son sus clientes

No saber qué es lo que consideran mas importante
Falta de interés en averiguarlo

No saber como averiguarlo

No saber como utilizar el feedback

Medios para cerrar la brecha 1

Feedback directo:

-Encuestas/sondeos
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-Paneles de clientes

-Controles y verificaciones
-Papeletas/formularios para expresar satisfaccion
-Reclamaciones

Feedback indirecto:

-Escuchar a los empleados que estan en contacto directo con los clientes.

2. Brecha entre la percepcion de la direccion y las especificaciones de calidad del

servicio.

La direccion puede percibir correctamente las necesidades del consumidor, pero no

establecer un determinado nivel de calidad del servicio.

Problemas de la brecha 2

No entender las expectativas del cliente

No tener especificaciones o pautas

No analizar los servicios como procesos que se deben disefiar, proveer y contrastar
Medios para cerrar la brecha 2

Acostumbrar a los directivos a analizar sus servicios

Interesar en el proceso de revision a los empleados que estan en contacto con los

clientes
“Desarrollar y poner a prueba las pautas
Desarrollar y poner a prueba las normas

Revision regular de provision de los servicios por medio del feedback
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3. Brecha entre las especificaciones de calidad del servicio y la prestacion real

del mismao.

Muchos factores pueden afectar a la calidad del servicio prestado. Puede que el
personal esté mal formado, que tenga exceso de trabajo, o que carezca de la

motivacion suficiente para prestar su servicio de forma eficaz.
Problemas de la brecha 3

No tener especificaciones o pautas adecuadas

Falta de claridad en el papel que se desempefia en la organizacién
Inadecuada atencidn hacia el cliente

Preparacion y desarrollo inadecuados

Apoyo insuficiente al personal de primera linea (en contacto con el cliente)
Medios para cerrar la brecha 3

Desarrollo de normas para los servicios clave

Desarrollo de atencidn adecuada hacia el cliente

Valoracion del desempefio de funciones (personal)

Contraste del funcionamiento (servicio/actividades)

Desarrollo de comunicaciones internas

Fomentar el apoyo (por ejemplo: intercambios de personal)”

4. Brecha entre la entrega del servicio y las comunicaciones externas.

Las expectativas del cliente estan afectadas por las promesas hechas por el servicio

de comunicaciones del suministrador.
Problemas de la brecha

La calidad se considera como “adornar el escaparate”
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El cliente desconoce el servicio

El servicio es menos asequible a ciertos grupos

No utilizacion de medios de comunicacion efectivos

“Mensajes” comunicados por el ambiente del servicio, cultura de organizacién
Prometer demasiado

Medios para cerrar la brecha 4

Promover el conocimiento y la accesibilidad del cliente a los servicios y valores

Desarrollar canales de comunicacion para mercados grupos seleccionados

5. Brecha entre la percepcion del servicio y el servicio esperado.

Esta brecha se da siempre que el cliente no percibe de forma acertada la calidad real
del servicio que se le presta. Asi, un médico podria visitar repetidamente a su paciente
para mostrar interés, y éste interpretarlo como que su salud es preocupante. Esta

brecha se considera como la suma o compendio de las cuatro anteriores.

2.2.2.1 Dimensiones de la Calidad de Atencién

El modelo SERVQUAL plantea la existencia de cinco dimensiones de calidad de

servicio:

1. Aspectos tangibles: la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacién deben proyectar la calidad del servicio. Apariencia de las
instalaciones fisicas como la adecuacién logistica en infraestructura y equipamiento;
mediante la implementacion de espacios comodos con equipos modernos, acorde al

avance tecnoldgico, equipo de trabajo capacitado y formado para brindar atencion
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eficiente y material publicitario ilustrativo y en lenguaje claro y sencillo.

2. Fiabilidad: prestacion del servicio prometido de modo fiable y preciso. Habilidad
de prestar el servicio prometido de forma precisa acorde a las necesidades de los
usuarios, realizandolo de manera oportuna acorde a las expectativas del usuario y en
respuesta efectiva a sus necesidades lo cual hara posible generar credibilidad y

confianza.

3. Capacidad de respuesta: disposicion del personal para ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido. Voluntad del trabajador para prestar atencion a los
clientes/o usuarios sirviéndoles de forma réapida y eficiente; demostrando en todo
momento capacitacion, disposicion, voluntad y compromiso. Teniendo en cuenta en

todo momento la satisfaccion de sus necesidades planteadas.

4. Seguridad: conocimientos, atencién y habilidades mostradas por los empleados
para inspirar credibilidad y confianza. Personal trabajador con amplio conocimiento
del servicio proporcionado lo cual serd demostrado en forma de atencion al usuario,

brindando en todo momento cortesia, amabilidad y confianza.

5. Empatia: ponerse en el lugar del cliente mediante la atencién individualizada.
Capacidad de ponerse en todo momento en el lugar del otro. Brindando atencion
individualizada al usuario, dando prioridad a sus necesidades como individuo,
teniendo en cuenta su propia historia personal y la repercusién del servicio en su

entorno social inmediato.

Dichas dimensiones son comunes a diferentes servicios; por ejemplo, el significado
de la calidad para un consumidor seria el mismo, independientemente de que esté

evaluando una biblioteca o un hospital.
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2.3 Definicion de términos Basicos

Adaptacién mutua: “Este mecanismo consigue la coordinaciéon mediante la
comunicacion informal directa entre las personas o areas que realizan el trabajo, que
pertenecen a la misma jerarquia en la organizacién. Es un mecanismo simple y natural,
utilizado en las organizaciones mas pequefias y sencillas”. (Marco, Loguzzo y Fedi,
2016).

Supervisiéon Directa: “La coordinacion se consigue cuando una persona se hace
responsable de las tareas de otros. Claro que esta responsabilidad debe ir acompafiada
de la correspondiente autoridad que le permita al supervisor dar instrucciones y

controlar las tareas de los supervisados”. (Marco, Loguzzo y Fedi, 2016).

Normalizacion: “Implica una coordinacion por normas. Se preestablecen las
condiciones que debera cumplir un determinado elemento”. (Marco, Loguzzo y Fedi,
2016).

Normalizacion de los procesos de trabajo: “implica la especificacion precisa y
directa de los contenidos de las tareas. Esto suele darse fundamentalmente en el nivel
operativo”. (Marco, Loguzzo y Fedi, 2016).

Normalizacion de los resultados. “en este caso, se especifican las caracteristicas que
debe tener el resultado del proceso de produccion, de aquello que se busca conseguir.
Muchas empresas dedicadas a las ventas de productos o servicios exigen a sus
empleados obtener determinados niveles de venta sin prescribir como hacerlo”.
(Marco, Loguzzo y Fedi, 2016).

Normalizacion de las habilidades: “En este caso, se normalizan los conocimientos

necesarios para ocupar una determinada posicién en la organizacion. Se especifica un
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perfil profesional, se exige una determinada preparacion dada por instituciones de

formacion y capacitacion o por la experiencia”. (Marco, Loguzzo y Fedi, 2016).

Disefio de puestos: “La identificacion de las tareas necesarias para cumplir con los
objetivos y su posterior agrupamiento en puestos y en un conjunto de tareas que seran

realizadas por una persona”. (Marco, Loguzzo y Fedi, 2016).

Jerarquizacion. “La disposicion de las funciones de una organizacién por nivel de

autoridad (jerarquico) en la piramide organizacional”. (Marco, Loguzzo y Fedi, 2016).

Especializacion: “Es consecuencia de la division del trabajo. Un puesto sera mas o
menos especializado dependiendo de la cantidad de tareas que incluya y el control que
el encargado tenga sobre ellas. Si un puesto incluye pocas tareas, se dice que esta
especializado horizontalmente. Si un empleado carece de control sobre las tareas, se
dice que esta especializado verticalmente.

La excesiva especializacion logra aumentar la capacidad del empleado de realizar una
determinada tarea, pero a costa de la pérdida de su motivacion para trabajar, producto
del aburrimiento y la monotonia. Una organizacidn debe ofrecer ciertos incentivos, mas
alla de los econdmicos, que les permitan a sus miembros aprender y desarrollarse”.
(Marco, Loguzzo y Fedi, 2016).

Ausentismo: “es el comportamiento que presenta el colaborador ante cumplimiento de
sus funciones en el tiempo oportuno y establecido por la entidad publica, por ello el
trabajador debe mostrar puntualidad y responsabilidad”. Pernia, K. y Carrera, M.
(2014, p.36)

Eficiencia: Segun Chiavenato 1., (2007, pags. 24-25), “la eficiencia es una relacion
entre costos y beneficios. Asimismo, la eficiencia se refiere a la mejor forma de hacer
o realizar (metodo) las cosas, a fin de que los recursos (personas, maquinas, materias
primas) se apliquen de la forma més racional posible”.

Trabajo en Equipo: “es la capacidad del colaborador para trabajar conjuntamente con

sus comparieros de trabajo, considerando democraticamente las decisiones que son
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ejecutadas, asimismo respetando los ideales de cada uno de ellos”. Pernia, K.y Carrera,
M. (2014, p.37)
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CAPITULO II1: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis general

Existe relacion entre la Gestion Administrativa y la calidad de atencion del

usuario de la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena,

departamento de Loreto, 2020

3.2 Hipotesis Especificos

Existe relacién entre la Planificacion y la calidad de atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020

Existe relacion entre la Organizacién y la calidad de atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020

Existe relacion entre la Direccidn y la calidad de atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020

Existe relaciéon entre el Control y la calidad de atenciéon del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020
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3.3 Definicién conceptual y operacional de las variables

3.3.1

3.3.2

Variable Independiente

Definicion conceptual
De acuerdo a Chiavenato (2014), afirma que:

La gestion administrativa es el conjunto de tareas y actividades coordinadas que
ayudan a utilizar de manera Optima los recursos que posee una empresa. Todo

esto  con el fin de alcanzar los objetivos y obtener los mejores resultados.
Definicién operacional:

Planeacion

Organizacion

Direccion

Control

Variable dependiente

Definicion conceptual:

Parasuraman, junto con Zeithaml y Berry (1985; 1988), centraron sus estudios en la
calidad del servicio, y el resultado de estos estudios, llevados a cabo en los afios 80,
sigue siendo la referencia principal en el estudio de la calidad percibida de los
servicios. Es entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen

satisfaccion al consumidor.
Definicién operacional:

D1 Aspectos tangibles
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D2 Fiabilidad
D3 Capacidad de respuesta
D4 Seguridad

D5 Empatia
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3.4 Operacionalizacion de las variables

Variable

Gestiodn
Administrativ
a

Calidad de
Atencion del
usuario

Definicion Conceptual

La gestion administrativa es el
conjunto de tareas y actividades
coordinadas que ayudan a
utilizar de manera optima los
recursos que posee una empresa.
Todo esto con el fin de
alcanzar los objetivos y obtener
los mejores resultados

Es entendido como el trabajo, la
actividad y/o los beneficios que
producen satisfaccion al
consumidor.

Definicion
Operacional
Aplicar el
cuestionario a fin
de obtener
informacién sobre
planeacion,
organizacion,
direcciéon y
control

Son los resultados
que permiten
determinar la
calidad de
atencion recibido
por los usuarios.

Dimensiones
Planeacion
Organizacion
Direccion

Control

Aspectos tangibles
“Fiabilidad
Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia”

1,23,4,5
6,7,8,9,10
11,12,13,14,15

16,17,18,19,20

1234

56.7.8

9.10.11.12
13.14.15.16

17.18.19.20

Iltems

e wnN e

Escala de valores

“Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre”
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Tipoy nivel de Investigacion

4.1.1 Tipo de Investigacion

Basica: al respecto Villegas et al (2011), sefiald: En lo que se refiere a investigacion
basica, podemos mencionar que se refiere a los problemas tedricos, sustantivos o
especificos; para describir y predecir determinada realidad, explicar un aspecto de
estudio. Se trata de sustentar teéricamente la naturaleza social de la educacion o de

sustentar y de construir una nueva teoria general de la educacion (p. 87).

4.1.2 Nivel de Investigacion

Descriptiva relacional: Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), sefialaron
que: “porque busca enfatizar las propiedades, caracteristicas y los perfiles importantes
de personas, grupos, comunidades, asi como el principal proposito de realizar estudios
de tipo relacional es conocer el comportamiento de una variable teniendo como

referencia el comportamiento de otras variables relacionadas a ésta” (P.122).
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4.2 Disefio y Método de la Investigacion
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4.2.2

Meétodo de Investigacién

Método general, se usara el hipotético deductivo, que consiste en un conocimiento
que comienza con una afirmacién como una hipdtesis y busca refutar o falsificar
dichas hipotesis, sacando conclusiones de ellas que deben compararse con los hechos.
Segun Tamayo y Tamayo (2006). Se trata de establecer la verdad o falsedad de las
hipdtesis (que no podemos probar directamente, por su naturaleza, declaraciones
generales o leyes, que incluyen términos teéricos) basadas en la verdad o falsedad de
los efectos observados, algunas declaraciones que se refieren a lo observado a los
objetos y propiedades que se obtienen deduciéndolos de hipotesis y cuya verdad o

falsedad podemos establecer directamente. (Behar, 2008. p.40).

Método especifico, se aplicard las estadisticas consisten en una secuencia de
procedimientos para gestionar datos de investigacion cualitativos y cuantitativos. El
objetivo de la gestion de dichos datos es probar en términos de la realidad de una o
mas consecuencias verificables que surgen de la hipotesis general de la investigacion.
Las caracteristicas adoptadas en los procedimientos del método estadistico dependen
del plan de investigacion elegido para verificar el efecto en cuestion. (Hernandez et
al. (2014).

Disefio de Investigacion:

Segln Alfaro (2012) quien sefialo que: “una investigacion es no experimental

cuando el investigador se restringe a observar los sucesos sin intervenir en ellos”
(p.24)
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No experimental, descriptivo- correlacional.

Presentacion de gréfica del disefio:

Ox
—

\ Oy
Fuente: Elaboracion propia
Donde:
n = Muestra
O = Observacion
X = Gestion Administrativa
y = Calidad de Atencién del usuario
r = Relacion entre las variables

4.3 Poblacién y muestra de la investigacion

4.3.1 Poblacion

Segun, Hernandez, et al (2014), Define a la poblacién como un grupo que sirve para
someterse a un estudio en general y para el cual se pretende resumir los resultados.
La poblacion esta constituida por los 45 colaboradores de la Municipalidad distrital

de Tapiche y 2000 habitantes que residen en dicha comunidad.
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43.2

Muestra

Segun Hernandez, (2014) la muestra es un subconjunto de los elementos de una
poblacidn, por lo que este subconjunto representa a todo el grupo. Se consider6 un
muestreo no probabilistico, conformada por los 45 colaboradores y 90 usuarios que

asisten en promedio en forma diaria.

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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4.4.2

Técnicas

“La encuesta es un método que busca conocer la opinion de que cierta parte de la

poblacion tiene cierto problema, segun Arias.” (2006).

Instrumentos

Segun Hernandez (2014), el cuestionario, contiene un conjunto estructurado de
elementos que le permiten obtener la informacion necesaria de acuerdo con los
indicadores formulados en este estudio. Para el presente estudio se aplicd un
cuestionario de 20 preguntas para la variable gestién administrativa aplicado a los

colaboradores y 20 para calidad de atencién del usuario.

4.5 Validez y confiabilidad
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“En cuanto al concepto de validez del instrumento que se va a aplicar
(Cuestionario), Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014: p.200), la

definen como al grado en que un instrumento mide realmente la variable que

pretende medir”. La validacion de expertos fue la siguiente:

Validez de instrumentos segun expertos

“Jueces Cuestionario de gestion Cuestionario de Calidad de
expertos administrativa atencion del usuario

Juez 1 Muy bueno Bueno

Juez 2 Muy bueno Bueno

Juez 3 Muy bueno Muy bueno

Juez 4 Bueno Muy bueno

Juez 5 Bueno Muy bueno”

Fuente: Juicio de

Expertos

“En ese sentido, se aplico una prueba piloto a 12 personas de la Municipalidad, con

caracteristicas similares a la poblacion y muestra a evaluar, obteniéndose

coeficientes de Alfa de Cronbach de 0.803 para el instrumento sobre Gestion

administrativa 'y 0.841 para el instrumento Calidad de atencion del usuario.”

Resultados de Fiabilidad — Coeficiente de Alfa de Cronbach

“Jueces expertos Coeficiente de Alfa | Cantidad de
de Cronbach Items”

Gestion administrativa 0.803 20

Calidad de atencion del usuario | 0.841 20

Fuente: Prueba piloto
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Ambos valores se encuentran comprendidos en el rango de 0.8 a 1, lo que significa
que los instrumentos evaluados presentan alta fiabilidad, grado de consistencia y
precision; es decir, los instrumentos medidos, de replicarse las pruebas, arrojaran

los mismos resultados.

4.6 Procesamiento y andlisis de datos

Como concepto de procesamiento de datos mencionamos: Esta parte del proceso de
investigacion consiste en procesar los datos obtenidos de la poblacion objeto de estudio
durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad generar resultados (datos
agrupados y ordenados), a partir de los cuales se realizara el analisis segun los objetivos
y las hipdtesis o preguntas de la investigacion realizada, o de ambos Bernal C. (2016:
p.198).

Asimismo, sobre el analisis de datos “El analisis de resultados consiste en interpretar
los hallazgos relacionados con el problema de investigacion, los objetivos propuestos,
la hipdtesis y/o preguntas formuladas, y las teorias o presupuestos planteados en el
marco tedrico, con la finalidad de evaluar si confirman las teorias 0 no, y se generan

debates con la teoria ya existente” Bernal C. (2016, P. 220).

La informacion de la investigacion sera procesada a través de un cuestionario
utilizando la escala ordinal de Likert, con 05 alternativas, asignando un valor numérico
decreciente: Siempre (5), Casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1). de

Pearson para ello usaremos hojas de Excel y el programa SPSS, version 26.

4.7 Etica de la Investigacion

52



La presente investigacion no vulnera los principios éticos que rigen las investigaciones

cientificas, toda vez que se solicitara los permisos correspondientes, tanto a las

autoridades de la Municipalidad.

Asimismo, la informacién recopilada se procesard en forma confidencial y

estrictamente para el cumplimiento de los fines y objetivos del estudio.
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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1 Analisis Descriptivo

5.1.1 Variable Gestién administrativa

Tabla 1: Gestién administrativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 4 4,4 8,9 8,9
A veces 12 13,3 26,7 35,6
Casi siempre 28 31,1 62,2 97,8
Siempre 1 1,1 2,2 100,0
Total 45 50,0 100,0
Perdidos Sistema 45 50,0
Total 90 100,0
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Gestion administrativa

M Casi nunca
W A veces

B Casi siempre
M siempre

llustracién 1: Gestion administrativa

Interpretacion: “En el grafico nos indica que el mayor porcentaje de colaboradores
realizan una adecuada gestion administrativa casi siempre con un 62.22 %,

seguido del 26.7 % de a veces”.
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Tabla 2: D1 Planeacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 4 4.4 8,9 8,9
A veces 19 21,1 42,2 51,1
Casi siempre 18 20,0 40,0 91,1
Siempre 4 4,4 8,9 100,0
Total 45 50,0 100,0
Perdidos Sistema 45 50,0
Total 90 100,0
Planeacién
M Casi nunca
WA veces
M Casi siempre
Siempre

llustracién 2: D1 Planeacién

Interpretacién: “En el grafico nos indica que el mayor porcentaje de colaboradores
realizan una adecuada gestion de planeacion a veces con un 42.2 %, seguido del

40 % de casi siempre”.
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Tabla 3: D2 Organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
“Valido Casi nunca 6 6,7 13,3 13,3
A veces 9 10,0 20,0 33,3
Casi siempre” 28 31,1 62,2 95,6
Siempre 2 2,2 4.4 100,0
Total 45 50,0 100,0
Perdidos Sistema 45 50,0
Total 90 100,0

Organizacion

M Casi nunca
W A veces
M Casi siempre
E siempre
llustracién 3: D2 Organizacion
Interpretacion: “En el grafico nos indica que el mayor porcentaje de colaboradores

realizan una adecuada gestion de organizacion casi siempre con un 62.2 %, seguido

del 20 % de a veces”.
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Tabla 4: D3 Direccion

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia  Porcentaje valido acumulado”
Valido Casi nunca 3 3,3 6,7 6,7
A veces 13 14,4 28,9 35,6
Casi siempre 25 27,8 55,6 91,1
Siempre 4 4.4 8,9 100,0
Total 45 50,0 100,0
Perdidos Sistema 45 50,0
Total 90 100,0
Direccion
E casi nunca
W A veces
M Casi siempre
E siempre
llustracién 4: D3 Direccion
Interpretacion: “En el grafico nos indica que el mayor porcentaje de colaboradores

realizan una adecuada gestion de direccion casi siempre con un 55.6 %, seguido

del 28.9 % de a veces”.
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Tabla 5: D4 Control

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 4 4,4 8,9 8,9
A veces 14 15,6 31,1 40,0
Casi siempre 22 24,4 48,9 88,9
Siempre 5 5,6 111 100,0
Total 45 50,0 100,0
Perdidos Sistema 45 50,0
Total 90 100,0
Control
E casi nunca
W A veces
M Casi siempre
E siempre

llustraciéon 5: D4 Control

Interpretacion: “En el grafico nos indica que el mayor porcentaje de colaboradores

realizan una adecuada gestion de control casi siempre con un 48.9 %, seguido del

31.1 % de a veces”.
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5.1.2 Variable Calidad de Atencién del Usuario

Tabla 6: Calidad de atencion del usuario

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia  Porcentaje valido acumulado”
Valido Casi nunca 9 10,0 10,0 10,0
A veces 20 22,2 22,2 32,2
Casi siempre 53 58,9 58,9 91,1
Siempre 8 8,9 8,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
Calidad de atencion del usuario
M Casi nunca
W A veces
M Casi siempre
E siempre

llustracién 6: Calidad de atencion del usuario

Interpretacion: “En el grafico nos indica que el mayor porcentaje de usuarios reciben
una adecuada calidad de atencidn del usuario casi siempre con un 58.9 %, seguido
del 22.2 % de a veces”.
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Tabla 7: D1 Aspectos Tangibles

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia  Porcentaje valido acumulado”
Valido  Casinunca 9 10,0 10,0 10,0
A veces 21 23,3 23,3 33,3
Casi siempre 43 47,8 47,8 81,1
Siempre 17 18,9 18,9 100,0
Total 90 100,0 100,0

Aspectos Tangibles

M casi nunca
WA veces

B Casi siempre
M siempre

llustracion 7: D1 Aspectos Tangibles

Interpretacidn: En el grafico nos indica que el mayor porcentaje de usuarios opinan que
se tienen adecuados aspectos intangibles en la calidad de atencion del usuario casi

siempre con un 47.8 %, seguido del 23.3 % de a veces.
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Tabla 8: D2 Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
“Frecuencia  Porcentaje valido acumulado”
Vélido  Casi nunca 3 3,3 3,3 3,3
A veces 21 23,3 23,3 26,7
Casi siempre 51 56,7 56,7 83,3
Siempre 15 16,7 16,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
Fiabilidad
E casi nunca
W A veces
B Casi siempre
M siempre

llustracién 8: D2 Fiabilidad

Interpretacion: En el grafico nos indica que el mayor porcentaje de usuarios opinan que
se tiene adecuada fiabilidad en la calidad de atencion del usuario casi siempre con un
56.7 %, seguido del 23.3 % de a veces.
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Tabla 9: D3 Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casinunca 6 6,7 6,7 6,7
A veces 21 23,3 23,3 30,0
Casi siempre 43 47,8 47,8 77,8
Siempre 20 22,2 22,2 100,0
Total 90 100,0 100,0

Capacidad de respuesta

M casi nunca
WA veces

B Casi siempre
M siempre

llustracion 9: D3 Capacidad de respuesta

Interpretacion: “En el grafico nos indica que el mayor porcentaje de usuarios opinan
que se tiene adecuada capacidad de respuesta en la calidad de atencién del usuario casi

siempre con un 47.8 %, seguido del 23.3 % de a veces”.
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Tabla 10: D4 Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 11 12,2 12,2 12,2
A veces 25 27,8 27,8 40,0
Casi siempre 39 43,3 43,3 83,3
Siempre 15 16,7 16,7 100,0

Total 90 100,0 100,0
Seguridad

lustracion 10: D4 Seguridad

M casi nunca
WA veces

B Casi siempre
M siempre

Interpretacion: “En el gréafico nos indica que el mayor porcentaje de usuarios opinan

que se tiene adecuada seguridad en la calidad de atencién del usuario casi siempre con

un 43.3 %, seguido del 27.8 % de a veces”.
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Tabla 11: D5 Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 3 3,3 3,3 3,3
A veces 23 25,6 25,6 28,9
Casi siempre 46 51,1 51,1 80,0
Siempre 18 20,0 20,0 100,0
Total 90 100,0 100,0
Empatia
E casi nunca
W A veces
B Casi siempre
M siempre

lustracion 11:D5 Empatia

Interpretacién: “En el grafico nos indica que el mayor porcentaje de usuarios opinan
que se tiene adecuado empatia en la calidad de atencion del usuario casi siempre con
un 51.1 %, seguido del 25.6 % de a veces”.
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5.2 Anadlisis Inferencial

Prueba de Distribucién normal:

Ho: Los datos de gestion administrativa y calidad de atencion del usuario. Tienen una

distribucion normal.

Ha: Los datos de gestion administrativa y calidad de atencion del usuario. Tienen una

distribucion no normal.
Nivel de significancia: 5%

Prueba estadistica:

Tabla 12: Prueba de Normalidad

Calidad de atencién del ~ Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
usuario Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion Nunca 1 1
Administrati - Casj nunca 411 4 07 38 4 07
va Algunas veces 311 34 07 776 34 06
Casi siempre 216 36 ,07 ,616 36  ,06
Siempre 5 5

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como los datos son mayores a 50, se utiliza la prueba de Kolmogorov-Smirnov, los

resultados de la prueba estadistica (sig.= 0.07) es mayor al 5% (0.05), por lo tanto, se

rechaza la hipotesis alterna.

Interpretacion:

A un nivel de significancia del 5%, existe evidencia estadistica para concluir que, los

datos tienen una distribucion normal.

Por lo tanto, la mas adecuada es la Prueba de Pearson. Por ser la investigacion de

nivel relacional se empled Chi Cuadrado de Pearson.
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Contrastacion de hipotesis general

Ha: Existe relacion entre la Gestion Administrativa y la calidad de atencién del
usuario de la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento
de Loreto, 2020.

Ho: No existe relacién entre la Gestiébn Administrativa y la calidad de atencion del
usuario de la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento
de Loreto, 2020.

Tabla 13: Contrastacion de Hipotesis General

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
“Chi-cuadrado de 169,095% 9 ,000
Pearson
Razon de verosimilitud 114,020 9 ,000
Asociacion lineal por 68,185 1 ,000
lineal
N de casos validos” 90

a. 10 casillas (62,5%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,27.

“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la Gestion Administrativa y la calidad de atencion del usuario
de la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020.”
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Contrastacion de hipotesis especifica 1

e Ha: Existe relacién entre la Planificacion y la calidad de atencion del usuario de
la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020.

e Ho: No existe relacion entre la Planificacion y la calidad de atencion del usuario
de la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020.

Tabla 14: Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
“Chi-cuadrado de Pearson 102,2212 9 ,000
Razén de verosimilitud 74,233 9 ,000
Asaociacion lineal por lineal 35,612 1 ,000

N de casos validos” 90

a. 10 casillas (62,5%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,80.

“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite
confirmar que:

Existe relacion entre la Planificacion y la calidad de atencién del usuario de la

Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto,

2020”.
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Contrastacion de hipotesis especifica 2
e Ha: Existe relacion entre la Organizacion y la calidad de atencion del usuario de
la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de

Loreto, 2020.

e Ho: No existe relacion entre la Organizacion y la calidad de atencion del usuario

de la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de

Loreto, 2020

Tabla 15: Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
“Chi-cuadrado de Pearson 79,1982 9 ,000
Razon de verosimilitud 63,641 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 40,866 1 ,000

N de casos validos” 90

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,36.
“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la Organizacion y la calidad de atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto,

2020”.
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e Contrastacién de hipdtesis especifica 3

e Ha: Existe relacion entre la Direccion y la calidad de atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020.

e Ho: No existe relacién entre la Direccion y la calidad de atencion del usuario de
la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de
Loreto, 2020.

Tabla 16: Contrastacion de Hipotesis Especifica 3

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
asintética
Valor df (bilateral)
“Chi-cuadrado de Pearson 124,8712 9 ,000
Razodn de verosimilitud 90,904 9 ,000
Asaociacion lineal por lineal 57,607 1 ,000

N de casos validos” 90

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,53.
“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre la Direccidén y la calidad de atencidén del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto,
2020”7,
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Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ha: Existe relaciéon entre el Control y la calidad de atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto,

2020.

Ho: No Existe relacion entre el Control y la calidad de atencion del usuario de la

Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto,

2020.

Tabla 17: Contrastacion de Hipotesis Especifica 4

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
“Chi-cuadrado de Pearson 72,3662 9 ,000
Razo6n de verosimilitud 59,503 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 41,517 1 ,000

N de casos validos” 90

a. 11 casillas (68,8%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,62.
“Segun la significancia bilateral 0,000 es menor de p = 0.05 lo que nos permite

confirmar que:

Existe relacion entre el Control y la calidad de atencién del usuario de la
Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto,

2020”.
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CAPITULO VII: DISCUSION DE LOS RESULTADOS

El resultado final es que: Existe relacion entre la Gestion Administrativa y la calidad de
atencion del usuario de la Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena,
departamento de Loreto, 2020.

Con similar resultado a la de Morales (2017) en su investigacion la gestion administrativa y
calidad de atencion del usuario de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2017,
Universidad Cesar Vallejo, Lima-Peru. “Analizados en la discusion, donde podemos
concluir: La gestion administrativa determina de manera significativa la calidad de atencion
del usuario en la Municipalidad de San juan de Lurigancho, al obtener un coeficiente de
correlacion de Spearman (rho=0.136) y un p-valor=0.000. La cual demuestra que existe una
relacion positiva débil. Interpretindose como: A mejor gestién administrativa, entonces

mejor calidad de atencion al usuario”.

También tiene resultados similares a Orihuela (2018) en su investigacion “Gestion
Administrativa y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de
Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, 2018, Lima-Perd. Se llegd a la siguiente
conclusion, que existe una correlacion estadisticamente significativa, muy alta (r= 0,985-, p<
0.05) y directamente proporcional, entre gestion administrativa y calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla,
2017,

Finalmente, no concuerda con los estudios de Flores (2017) en su investigacion la “Gestion
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administrativa y la calidad de servicio de emergencia del Hospital Daniel Alcides Carrion-
Callao,2016.

Para la contrastacion de la hipdtesis general, e hipotesis especificas y teniendo en cuenta la
naturaleza de las variables y los datos ordinales, se aplicara en cada caso la prueba estadistica
Rho de Spearman para establecer su relacion. El coeficiente de correlacion 0.012 indica que
el grado de correlacion es muy baja, casi nula y el nivel de significacion p: 0.893 >a: 0.05
=> se acepta la hipétesis nula, lo que significa que, entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio, no existe relacion significativa entre estas variables por consiguiente se infiere:
La gestion administrativa y la calidad de servicio no tienen relacion causal. Los datos
estadisticos que sostienen esta investigacion vienen de los resultados obtenidos por la

aplicacion de los instrumentos a los usuarios”.
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CONCLUSIONES

1.- Existe relacién entre la Gestion Administrativa y la calidad de atencion del usuario de la

Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto, 2020.

2.- Existe relacion entre la Planificacion y la calidad de atencion del usuario de la

Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto, 2020.

3.- Existe relacion entre la Organizacion y la calidad de atencion del usuario de la

Municipalidad distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto, 2020.

4.- Existe relacion entre la Direccion y la calidad de atencion del usuario de la Municipalidad

distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto, 2020.

5.- Existe relacion entre el Control y la calidad de atencion del usuario de la Municipalidad

distrital de Tapiche, provincia de Requena, departamento de Loreto, 2020.
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RECOMENDACIONES

1.- La gerencia general debe programar capacitaciones extra institucionales e inhouse
relacionadas socializar la vision, mision, valores, objetivos, atencidn al cliente, capacitacion
en tecnologia de la informacion y comunicacién, en forma semestral a fin de que los
colaboradores se identifiquen con la institucion y de esta manera brindar un servicio de alta
calidad, atendiendo la demanda de servicios con prontitud y solucionar los problemas de los

usuarios.

2.-Planear evaluaciones por el personal directivo en cuanto al conocimiento de la vision,
mision, objetivos, metas de la institucion a fin de que los colaboradores realicen sus funciones
en una forma adecuada, donde conozcan sus funciones en forma detallada y realicen un

trabajado programado de acuerdo a metas establecidas en el corto, mediano y largo plazo.

Asimismo, socializar el plan operativo a todos los colaboradores, conozcan el presupuesto

asignado, asi como los objetivos por resultados.

3.- Actualizar y socializar el MOF y ROF a todo el personal de colaboradores. Elaborar y
socializar la linea de carrera de cada puesto a fin de que realicen sus funciones con eficiencia

y eficacia

4.- Motivar mediante incentivos econdmicos, de educacion para los colaboradores que tengan
mejor desempefio. Promocionar a aquellos colaboradores que destaquen en el desempefio de
sus funciones. Capacitarlos en forma anual en las nuevas Tecnologias de la informacion y

comunicacion, para brindar un mejor servicio a los usuarios

5.-Realizar inspecciones inopinadas a fin de detectar fallas en la atencidn de los usuarios e ir
mejorando la atencion. Realizar controles programados de las diferentes actividades que
realizan los colaboradores a fin de mejorar el servicio ofrecido mediante mejoras de
infraestructura, equipamiento, capacitaciones, horarios, atenciones on line, etc que se

requieran todo lo cual conlleve a una mejor calidad de atencién del usuario.
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Anexo N°1: Matriz de consistencia: Gestién administrativa y calidad de atencién del

usuario de la Municipalidad de Tapiche, provincia de Requena, departamento de

Loreto, 2020

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

¢(Como se relaciona la
gestion administrativa y la
calidad de atenciéon del

usuario de la
Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de

Determinar la relacién entre
la gestion administrativa y la
calidad de atencion del
usuario de la Municipalidad
distrital de Tapiche,
provincia de Requena,

Existe relacion entre la
gestion administrativa 'y la
calidad de atencion del
usuario de la
Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de

GESTION
ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES DE LA
VARIABLE INDEP. X:

Planeacion

Organizacion

Requena, departamento de | departamento de Loreto, | Requena, departamento de
Loreto, 2020? 2020 Loreto, 2020. Direccion
Control
p CALIDAD DE
PROBLEMAS i HIPOTESIS
ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS ﬁgﬁﬂg:gN DEL

-.Cémo se relaciona la
Planificacién y la calidad
de atencion del usuario de
la Municipalidad distrital
de Tapiche, provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 20207

-cCoémo se relaciona la
Oranizacién y la calidad
de atencion del usuario de
la Municipalidad distrital
de Tapiche, provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020?

-¢Cémo se relaciona la
Direccién y la calidad de
atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020?

-cCémo se relaciona el
Control y la calidad de
atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020?

Determinar la relacién entre
la Planificacion y la calidad
de atencién del usuario de la
Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020.

Determinar la relacion entre
la Organizacion y la calidad
de atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de
Tapiche,  provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020.

Determinar la relacién entre
la Direccién y la calidad de
atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020.

Determinar la relacion entre
el Control y la calidad de
atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de
Tapiche,  provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020.

Existe relacién entre la
Planificacién y la calidad
de atencion del usuario de
la Municipalidad distrital
de Tapiche, provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020.

Existe relacion entre la
Organizacion y la calidad
de atencion del usuario de
la Municipalidad distrital
de Tapiche, provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020.

Existe relacion entre la
Direccion y la calidad de
atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020.

Existe relacion entre el
Control y la calidad de
atencion del usuario de la
Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de
Requena, departamento de
Loreto, 2020.

DIMENSIONES DE LA
VARIABLE DEP. “Y”

Aspectos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Empatia

ENFOQUE DE
INVESTIGACION:
Cuantitativo

TIPO DE
INVESTIGACION:
Es de Tipo basica.

NIVEL DE )
INVESTIGACION:
Descriptivo-relacional

METODO:
Hipotético-Deductivo
DISENO DE LA

INVESTIGACION:
No experimental,
transversal, relacional

QX
el

M r

Y

POBLACION:
45 colaboradores y 2000
habitantes.

MUESTRA:
45 colaboradores y 90
usuarios.

TECNICAS DE
PROCESAMIENTO
DE DATOS:

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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ALAS PERUANAS

La presente encuesta a aplicar tiene como finalidad educativa, de determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de atencién del usuario de la Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de Requena, Loreto 2020 Gnicamente para la obtencién de informacién:
Indicaciones: Conteste las preguntas en forma sincera y marque con  una “X” segln corresponda

UNIVERSIDAD Anexo N°2: Cuestionario sobre Gestion Administrativa

Nunca = Muy inadecuado......... (1) Casi nunca = Inadecuado......... (2) A veces =
Regular.................. (3) Casi siempre= Adecuado....... ... (4) Siempre= Muy
Adecuado......... (5)
DIMENSIONES
N° Planeacion 1 3
1 | Lagestién hace de conocimiento a los trabajadores de la Mision, Vision y
Valores
2 | Se siente identificado con los valores impartidos
3 | Conoce cuales son los objetivos de la gestion
4 | El personal administrativo es evaluado en sus funciones por el personal directivo
5 | Lainstitucién actualmente cumple con la demanda, prontitud y calidad en atencion
del usuario
N° Organizacion 1 3
6 | Las actividades en la organizacion se encuentran claramente definidas
7 | Se distribuye los recursos humanos con asertividad a las necesidades laborales
8 | Ladistribucidon del personal permite el desempefio con eficiencia en su labor.
9 | El presupuesto asignado a la Institucién es ejecutado de acuerdo a lo programado
10 | ElI personal administrativo es supervisado por los funcionarios sobre el
cumplimiento de sus funciones
N° Direccion 1 3
11 | La gestion estimula la motivacién y asesoria al personal
12 | Los funcionarios delegan autoridad en el personal demostrando confianza
13 | Se busca la promocion del desarrollo del personal frente a su trabajo
14 | La institucién capacita, actualiza y evalla al personal para mejorar la atencién de
los usuarios
15 | Lainstitucion capacita y perfecciona en uso de las Tic para modernizar la atencién
a los usuarios
[\ Control 1 3
16 | En la gestion se realiza la evaluacion de planes y proyectos llevados a cabo
17 | Se monitorea permanentemente las actividades ejecutadas por el personal
18 | En la gestion se fomenta la reformulacion de acciones no logradas
19 | Se maneja informacion para la evaluacion de la atencion en forma mensual
20 | Las exigencias de los usuarios son tramitadas para su atencion y respuesta

inmediata
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usuario

La presente encuesta a aplicar tiene como finalidad educativa, de determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de atencidn del usuario de la Municipalidad distrital de
Tapiche, provincia de Requena, Loreto 2020 Gnicamente para la obtencion de informacion:
Indicaciones: Conteste las preguntas en forma sincera y marque con  una “X” segn corresponda

UNIVERSIDAD Anexo N°3: Cuestionario sobre Calidad de atencion al

Nunca = Muy inadecuado......... (1) Casi nunca = Inadecuado......... (2) A veces =
Regular.................. (3) Casi siempre= Adecuado....... ... (4) Siempre= Muy
Adecuado......... (5)
ite .
Funciones
m 2
Elementos Tangibles
1 La Municipalidad cuenta con equipos de apariencia moderna tales como equipos de coémputo,
de sonido, de audio
2 Las instalaciones fisicas de la Municipalidad son visualmente atractivas asi como tienen el
mantenimiento aseado de los ambientes y demas areas.
3 Los colaboradores de la Municipalidad tienen apariencia pulcra y presentable acorde al
servicio que presta (aseo, uniformidad, presentacion e identificacion, fotocheck)
4 La Municipalidad disefia publicidad, folletos, revistas y material audio visual sobre los
servicios que presta y al alcance del publico
Fiabilidad 1 R
5 La Municipalidad realiza la prestacion del servicio de forma oportuna
6 Existe compromiso del personal por la atencién de la problemética del usuario
7 Como es la participacion y el compromiso de los usuarios en las actividades de la Municipalidad
y su asistencia al servicio
8 Es adecuado el rol de la Municipalidad en el cumplimiento de las actividades y los plazos
comprometidos
:Tt_]e Capacidad de respuesta >
9 Es adecuada la predisposicion y voluntad de los trabajadores para ayudar al usuario y brindar
un buen servicio
10 | Es adecuada la informacion que proporcionan los trabajadores a los usuarios
11 Es ad_ecuada la capacidad de los trabajadores para brindar pautas y atender dudas de los
usuarios
12 | Estén capacitados los trabajadores para actuar en casos de emergencia y desastres
Seguridad 1 P
13 | Los trabajadores cuentan con habilidades para inspirarle credibilidad y confianza al usuario
14 | La Municipalidad brinda medidas de seguridad a los usuarios durante su permanencia
15 | Los trabajadores le muestran actitudes de amabilidad, respeto y apoyo a los usuarios
16 Es adgcuado el nivel de capacitacion y/o instruccion de los trabajadores para la atencion de los
usuarios
Empatia 1 R

17 | El servicio que brindan los trabajadores es calido, amable y confiable a los usuarios

18 | Los horarios de atencién a los usuarios es adecuado

Los trabajadores actlian de forma adecuada para solucionar las necesidades mas emergentes de

19 :
los usuarios

La Municipalidad cuenta con trabajadores capacitados para ofrecer una atencién personalizada

20 :
a los usuarios
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Anexo N°4: Ficha de validacion del instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del Xperto: ..........ccouiiiiiiiiiiiiiiii
1.2 Grado aCadBmiCO: ........ooi it e ra e e e s s
1.3 Cargo e institucion donde 1abora: ............cccceiiiiiiiiiin
1.4 Titulo de 1a INVeStigaCion: ...........cvvveiiiiiiii
1.5  Autor del inStrumento: .....ccoviiiiiii i ———————
1.6  Maestria/ Doctorado/ MENCION: ..........cccciruimiiiirireiisi i rs e e s e s s s s s e s s e s s nnrsrererannnns
1.7 Nombre del inStrumento: .........ccoociiiiiirr
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno B“S:xo Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaije apropiado.
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en  conductas
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuadp al alcance de ciencia y
] tecnologia.
4.  ORGANIZACION Existe una organizacion légica.
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y
calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecqado para valorar aspectos del
estudio.
Basados en aspectos Teoricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
8. COHERENCIA E'ntre . los ingjices, indicadores,
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La es.trategla responde al propésito del
estudio.
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la
investigacion y construccién de teorias.
SUB TOTAL
TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total X 0.20) : .....cevvveeririinnrennsriinnene
VALORACION CUALITATIVA ;e e s s e s an e e e s s s ar e e e e s s e annn e e e s senarnneeas
OPINION DE APLICABILIDAD: .......uuutttiiiiiiieieieies s sesesssssssssssssrrere e e s e s e s s s s s s s s e s s a s n s s e e e annneanaeaeeeeeseees
Lugary fecha: .........c.cocuvvrinns

Firma y Posfirma del experto
0]
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Anexo N°5: Copia de la data procesada

Empatia

Seouridad

(apacidad de
1EspUesta

Fiabilidad

P4 |PS |P6 |P7 (PR |PS P10 |PIT |PLZ |P13 |P14 |P15 P15 |PL7 |P18 P18 P20

Aspectos

Tangibles

Control

Oreanizacion

Planeacion

Direccion
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W UNIVERSIDAD Anexo N°6: Consentimiento informado
ALAS PERUANAS

(Debe ser redactado por el investigador de acuerdo a la estructura de su investigacion y los
principios éticos correspondiente)

(Para que se va a realizar el estudio)

(Metodologia a seguir para la toma de informacidn)

(Riesgos que se podrian presentar para el que brinda informacidn)

(Beneficios que se podrian presentar para la institucion del que brinda informacién). No representa ningin
tipo de beneficio econdmico para el encuestado)

(Costos que se podrian presentar para el que brinda informacién). No representa ningun costo para el
encuestado ni para su institucion.

(Incentivos o compensaciones que se le podrian dar a el que brinda informacién)

(Duracién de la toma de informacidn)

(Participacién voluntaria y andnima, de ser el caso). Los datos recabados serdn utilizados estrictamente en la
presente investigacidn respetando su estrictamente su confidencialidad, los cuales seran eliminados al
término del estudio.

87



CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en esta investigacién. Tengo pleno conocimiento del mismo y
entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retirarme del estudio si los acuerdos
establecidos se incumplen.

En fe de lo cual firmo a continuacion:

Apellidos y Nombres
DNI N2
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UNIVYERSIDAD Anexo N°7: Autorizacién de la entidad donde se
ALAS PERUANAS

realizo el trabajo de campo

Los cuestionarios fueron aplicados a los colaboradores y usuarios, via google drive y
WhatsApp, los cuales lo realizaron en forma voluntaria, por lo que no se requiri6 autorizacién
de alguna entidad para el trabajo de campo.
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UNIVYERSIDAD Anexo N°8: Declaratoria de autenticidad de
ALAS PERUANAS

tesis

Yo, Jervis Christopher Sifuentes Rojas, identificado con DNI. ............ , egresado del
Programa de Maestria en Administraciéon y Direccion de Empresas, declaro bajo juramento
que:

Soy autor de la tesis titulada: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE
ATENCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TAPICHE,
PROVINCIA DE REQUENA, DEPAPRTAMENTO LORETO, 2020.

En muestra de lo cual firmo la presente Declaratoria.

Lima, 31 de marzo de 2021
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