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PRESENTACION

En nuestro informe de investigacion intitulada Gestion administrativa y calidad de
servicio al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019, se deriva de la
experiencia personal de los autores debido a la experiencia laboral de donde surge la inquietud
aportar a nuestra organizacion, observando a la organizacién y su relacion con los usuarios de
la misma, lo cual nos llevo a presentar nuestro proyecto de investigacion a la Universidad
Peruana Los Andes y someternos a las normas y protocolos vigentes la misma ha sido

redactada respetando el reglamento de grados y titulos de la Universidad Peruana los Andes.

Nuestra investigacion se desarrollé conforme lo estipula la estructura para informes
cuantitativos de la coordinacion de grados y titulos que establece de la siguiente forma: En el
Capitulo I, se considero el planteamiento del problema, donde se describié la realidad
problemaética, se delimité y formuld el problema general y los problemas especificos, la
justificacion social, tedrica y metodoldgica, asi como el objetivo general y los objetivos
especificos. En el Capitulo II, se revis6 y acopio el marco tedrico, constituido por los
antecedentes, las bases tedricas y el marco conceptual. En el Capitulo IlI, se planteé la
hipétesis general y las hipotesis especificas, seguido de la matriz de operacionalizacion de las

variables en estudio.

El Capitulo IV, se tratamos lo referente a la metodologia, dentro de este, el método, el
tipo, el nivel, el disefio, la poblacion y la muestra de estudio, asi como los aspectos éticos de

la investigacion.

En el Capitulo V, se presentaron los resultados de la estadistica descriptiva, se desarroll6
la contrastacion de hipdtesis y se triangulo el analisis y discusion de resultados con otros

trabajos y teorias.

Finalmente, acapite aparte mostramos las conclusiones y recomendaciones de la presente

investigacion

Los autores
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RESUMEN

La presente investigacion intitulada Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de
la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019 que surge como inquietud de dar
respuesta al problema de conocer ¢Qué relacion existe entre gestion administrativa y calidad
de servicio al usuario de la Direccién Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019?, lo que nos
Ilevé a plantear el objetivo de Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa
y calidad de servicio al usuario trabajo que se enfoc6 en la muestra constituida por los 28

funcionarios de direccion departamental de Cultura

En la parte metodoldgica, se utilizé el método cientifico, el tipo de investigacion fue de tipo
basico, de nivel descriptivo correlacional, de disefio no experimental, la técnica empleada para

la recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento el cuestionario.

En los resultados obtenidos se observo una distribucién normal en la parte estadistica,
se empled el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, en el que se observa que el p - valor
es igual a 0.000, que es menor al nivel de significancia planteado 0.05, por lo que se
rechazamos la hip6tesis nula (Ho) y se aceptamos la hipétesis del investigador (H1) y se
muestra un coeficiente de correlacion de 0.893, lo cual nos indica que hay una correlacion

significativa positiva fuerte.

Como nos muestran los resultados que arrojan la investigacion podemos confirmar
nuestra hipdtesis de que existe una relacion significativa entre las variables gestion

administrativa y la calidad del servicio al usuario en esta institucién en 2019.

Palabras claves: gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario



Xiv

ABSTRACT

The present investigation entitled Administrative management and quality of service to
the user of the Decentralized Directorate of Culture of Junin, 2019 that arises as a concern to
respond to the problem of knowing what relationship exists between administrative
management and quality of service to the user of the Decentralized Directorate of Culture of
Junin, 20197 It led us to propose the objective of Determining the relationship between
administrative management and quality of service to the user, which was focused on the
sample made up of the 28 officials from the Department of Culture.

In the methodological part, the scientific method was used, the type of research was

basic, descriptive correlational level, non-experimental design, the technique used for data
collection was the survey and the instrument the questionnaire.
In the results obtained, a normal distribution was observed in the statistical part, the correlation
coefficient Rho of Spearman was used, in which it is observed that the p - value is equal to
0.000, which is less than the proposed level of significance 0.05, for Therefore, we reject the
null hypothesis (Ho) and we accept the researcher's hypothesis (H1) and a correlation
coefficient of 0.893 is shown, which indicates that there is a strong positive significant
correlation.

As the results of the research show us, we can confirm our hypothesis that there is a
significant relationship between the administrative management variables and the quality of
user service in this institution in 2019.

Keywords: administrative management and quality of user service
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CAPITULO |

I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la realidad problematica

En estas épocas la sociedad se encuentra institucionalizada y compuesta por
organizaciones o instituciones sean estas publicas o no, ante ello es necesario un sistema
de funcionamiento acorde. De manera que, la administracién juega un rol muy importante
porque va direccionar racionalmente las actividades de una organizacion sea 0 no
lucrativa, a través de la gestion administrativa que implica planeacion, organizacion,
direccién y control de las actividades para alcanzar resultados, las mismas que estas estan

diferenciadas por la especializacion o division del trabajo (Chiavenato, 2012)( p. 2).

Por otro lado, para (Robbins & Coulter, 2018). la calidad es la capacidad de un
producto o servicio para lograr su propdsito u objetivo satisfaciendo la confianza del
cliente o usuario, es decir, si se brinda un producto con todo el estandar de calidad
(tecnologia, infraestructura, personal, insumos, entre otros) esto hara que se mejore en el
tiempo la productividad y competitividad de una organizacién o pais y consecuentemente

el crecimiento econémico y bienestar de la sociedad.

Segun, los resultados generales del Ranking de Competitividad Mundial 2019 del
Institute of Management Development (IMD). de Suiza que mide cuatros pilares:
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desempefio econdémico, eficiencia del gobierno, eficiencia de negocios e infraestructura,
publicado por el Centro de Negocios de la Pontificia Universidad Cat6lica del Perl
(CENTRUM PUCP, 2019). Singapur paso a ser uno de las 63 economias mas competitivo
en el mundo acumulando 100 puntos, por usar todos los recursos disponibles y
competencias de su economia. Le sigue Hong Kong con 97.99 y Estados Unidos con

97.12 respectivamente.

Sin embargo, a grado Ameérica Latina mayormente las naciones presentan un
deficiente manejo, Chile todavia es el territorio mejor calificado, aun cuando este afio
presentd una caida de 7 posiciones, ubicandose en el puesto 42. México mantuvo el
segundo sitio en la zona, y cay6 una postura, llegando al puesto 50, asi como redujo en
puntaje de 63.73 a 59.80 puntos de vista. En el tercer sitio se ubicé Colombia, siendo el
territorio que mas avanzd en postura, subiendo del puesto 58 al 52, aun cuando en puntaje
incremento sutilmente de 57.36 a 57.59.

Asimismo, en el cuarto sitio se localiza Perd, que descendio al puesto 55 a partir
del 54, resultado mas bajo alcanzado en el 2017 (ver figura 1) y redujo en puntaje debido
al bajo funcionamiento en finanzas publicas, inadecuadas politicas fiscales, ineficiente
legislacion de negocios, bajos indicadores en el mercado gremial, bajo grado del sector
financiero, escasas practicas gerenciales, baja inversion en salud, ambiente, y ensefianza,
ademas por el poco desarrollo en infraestructura elemental y cientifica. Por su lado, el
caso siguio siendo no conveniente para Brasil y Argentina, que se ubicaron entre los 5

ultimos de los 63 territorios (p. 7).

0 A r

= 62.7 61.0 402

o | 56. — S8.7 56.6 57.2 |
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Figura 1. Evolucion de las posiciones y puntuaciones del ranking de competitividad
del Peru 2008-2019.

Fuente: Centro de Negocios de la Pontificia Universidad Catolica del Per( (2019, p. 7)

Por otro lado, a grado Ameérica Latina en eficiencia de régimen que tiene como
componentes finanzas publicas, politica de impuestos, marco institucional, legislacion
para los negocios y marco social, Chile sigue liderando el conjunto ubicandose en la
postura 26 del ranking general, 2 escalones menos que el afio pasado a pesar que mejord
sutilmente en puntaje. Sin embargo, Peru cayd 2 posiciones con respecto al ranking
anterior (2018). pudiendo ubicarse en el segundo sitio en el puesto 49 con 50.9 puntos de
vista (p. 15). No obstante, a partir de 2008 hasta 2019, ensefié un desarrollo en puntaje,
pese a haber retrocedido sutilmente en los dltimos 2 afios. EI méas grande costo alcanzado
ha sido de 52.8 en 2017. Con en relacion a las posiciones, no se manifesté ni una
optimizacion a partir de 2013, sino que se ha descendido 16 posiciones. La mejor
localizacion que se ha logrado ha sido el puesto 27 de 59 en 2012 (ver figura 2) (p.15).
Por otro lado, se registran como debilidades el margen de interés, la economia paralela,
la cohesidn social, la justicia, y el soborno y corrupcion. (p.18).

0 4

14 -
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21 35.0
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38.4 40.9 2759 ., 3

28 - s
_ 8 2058
o e 528 521 509 =
Z o I E
= 36/59 o

42
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Puntajes = =©=Posiciones
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Figura 2 Per0. Evolucion de los puntajes y posiciones del pilar eficiencia del
Gobierno: 2008 — 2019.

Fuente : Centro de Negocios de la Pontificia Universidad Catélica del Perd (CENTRUM PUCP,
2019).
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En cambio, México acumuld 48.1 puntos subiendo dos posiciones a la 52, continua
Colombia, que ha presentado mejoras en posicion y en puntaje subiendo al puesto 56 con
42.7 puntos. Argentina que se ubica en el puesto cinco con un bajo puntaje de 28.1 y una
posicién menos que la del afio pasado. Finalmente, cierran el grupo Brasil al mantenerse
en la penudltima posicion, seguido por Venezuela que continu6é en el Gltimo puesto
registrando solo 2.9 puntos.

En lo que respecta a eficiencia de negocios, Chile se mantuvo como jefe en la zona
pese a caer en puntaje (de 65.3 a 53.2) y en postura (del puesto 26 al 41). En el segundo
sitio estd Colombia, ocupando el puesto 47 en el ranking general y presentando mejoras
en los 5 componentes valorados (Productividad y eficiencia, reacciones y valores,
mercado gremial, finanzas y practicas practicas), lo que le permiti6 subir en puntaje de
39.98 a 46.72 y en postura de la 56 a la 47. En el tercer sitio estd México, que descendio
una postura y se ubicé en el puesto 49 de 63 territorios listados, con un menor puntaje de
51.1a44.7.

Sin embargo, Peru se localiza en el cuarto sitio que cayé en puntaje (de 45.1 a 41.0 puntos)
y en postura (del puesto 51 al 55), el resultado que tuvo ha sido por: mercado gremial,
finanzas y practicas administrativas (ver figura 3). En los sitios quinto y sexto estan Brasil
y Argentina que cayeron 7 y 10 posiciones, ubicandose en el puesto 59 y 57
respectivamente. Los componentes mas débiles que se registraron en los dos territorios
fueron: mercado gremial, productividad y eficiencia, y reacciones y valores. Al final,
Venezuela cierra el conjunto con 18.05 puntos de vista y ubicandose en el penaltimo

puesto de la tabla (p. 20).
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Figura 3 Peru. Evolucion de los puntajes y posiciones del pilar eficiencia de negocios:
2008 — 2019.

Fuente : Centro de Negocios de la Pontificia Universidad Catdlica del Pert (2019, p. 24).

No obstante, el Estado peruano a través de los gobiernos de debe mostrar el interés
en modernizar la gestion publica con servicios publicos de calidad orientados al
ciudadano y que esto genere confianza en la poblacion, incremento de la eficiencia y

competitividad, consecuentemente el bienestar de nuestra sociedad.

De manera, que la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin del Ministerio de
Cultura no es ajeno a esta problematica por la realidad de 2 componentes de capacidad
estatal, uno por la débil capacidad estatal en la administracion de la pluralidad cultural
toda vez que el Estado por medio de sus burocracias e instituciones democraticas, asume
técnica y politicamente la pluralidad cultural y por la administracion cultural, vale
mencionar una administracion publica con criterios de economia, eficiencia, efectividad
y calidad, de los bienes, servicios y recursos culturales que resulten necesarios para que
la poblacion tome parte de la vida cultural (Ministerio de Cultura, 2018, p. 17).

1.2. Delimitacion del problema

Delimitacion espacial
El estudio se desarrollé de acuerdo la percepcion de los trabajadores de la

Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin.
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Delimitacion temporal

La presente investigacion se realizo entre los meses de noviembre y diciembre
del afio 20109.

Delimitacion conceptual o temética

La delimitacion tedrica donde se cifie el problema de investigacion:
e Gestion administrativa.
- Planeacion.
- Organizacion.
- Direccion.
- Control.
e Calidad de servicio.
- Fiabilidad.
- Responsabilidad.
- Confianzay seguridad
- Empatia.

- Bienes intangibles

1.3. Formulacidn del problema

1.3.1. Problema general
¢Qué relacion existe entre gestion administrativa y calidad de servicio al

usuario de la Direccién Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019?.

1.3.2. Problemas especificos

a) ¢Qué relacién existe entre planeacion y calidad de servicio al usuario de
la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019?.

b) ¢Qué relacién existe entre organizacion y calidad de servicio al usuario
de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019?.

c) ¢Qué relacion existe entre direccion y calidad de servicio al usuario de la
Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019?.

d) ¢Que relacion existe entre control y calidad de servicio al usuario de la

Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 20197.
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1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Social
El estudio desarrollado, beneficiara a los usuarios y empleados de la
Direccién Desconcentrada de Cultura Junin, principalmente a la poblacion de
la region Junin, por el mismo hecho de alcanzar los objetivos
organizacionales generara mayor turismo en temas de cultura en las nueve (9)
provincias (Huancayo, Concepcion, Chupaca, Jauja, Yauli, Junin, Tarma,
Chanchamayo y Satipo) de la region Junin, lo cual conllevara en un futuro a
mejorar de manera directa e indirecta el crecimiento econémico y sobre todo

el desarrollo de la region Junin y el pais.

1.4.2. Tebrica
Existe informacion muy diversa que permite argumentar cientificamente las
variables de estudio, de gestion administrativa (Chiavenato, 2012). y calidad
de servicio (Robbins & Coulter, 2018) (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

1.4.3. Metodoldgica
Principalmente el proyecto contribuye en la determinacién e identificacion de
las dimensiones e indicadores de la variable en estudio, consecuentemente en
la elaboracion de instrumentos de recoleccion de informacién, asi como
también con el proceso estadistico y la utilizacion de la metodologia para

alcanzar el objetivo propuesto.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General
Determinar la relacién que existe entre gestion administrativa y calidad de

servicio al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

1.5.2. Objetivos Especificos
a) Establecer la relacion entre planeacion y calidad de servicio al usuario de
la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.



b)

d)
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Establecer la relacion entre organizacion y calidad de servicio al usuario
de la Direccién Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Establecer la relacion entre direccion y calidad de servicio al usuario de
la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Establecer la relacion entre control y calidad de servicio al usuario de la

Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.
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CAPITULO Il

Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1.

Internacional

(Gordon, 2013). realizd la tesis de: “La gestion administrativa y la
satisfaccion de los clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad
de Tulcan”. Universidad Politécnica Estatal del Carchi-Tulcan. Concluyo
en lo siguiente:

- Con el diagnostico que se pudo determinar se puede acotar que si

existe la necesidad de mejorar el tema organizacional .

- Existe debilidad en general en la aplicacion del proceso

administrativo, sobre todo de fase de planificacion .

(Ortiz, 2011). en la investigacion titulada: “Sistema de gestion
administrativa y su incidencia en la calidad en el servicio del Hotel Andino
Real de la ciudad de Ambato”. Universidad Técnica de Ambato-Ambato.

Llego a las siguientes conclusiones :
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- En el Hotel Andino Real la calidad del servicio es muy baja, ya que
del 100 % de los clientes externos el 39% no se encuentra satisfecho
con el servicio que esta organizacion presta a la sociedad, es decir que
la empresa actualmente no satisface las necesidades y requerimiento de
sus demandantes, por lo que necesitamos correcciones inmediatas .

- En el Hotel Andino Real no se aplica un adecuado sistema de gestion
administrativo, lo que perjudica directamente a su estructura
organizacional, es decir a su funcionamiento interno y por ende
afectando directamente al cliente externo, por lo que surge una gran
impaciencia por parte de los directivos y de toda la organizacion ante la
aplicacion de inadecuados sistemas .

(Salto, 2014) en su investigacion titulada: Evaluacion de la calidad de

atencion y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el

Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia en el periodo 2012 .

Universidad Central de Ecuador-Quito. Concluyo en lo siguiente:

- Al terminar la consulta con el profesional, los usuarios manifiestan en
un 92,1% hay satisfaccion en la atencién, 1C 95%: 88,97-94,36%, y
consideran que a mayor indiferencia y descortesia tienen menor grado
de satisfaccion. (r=-0,184; p 0,000...) .

- Al terminar la consulta con el profesional, los usuarios manifiestan en
un 10,5% IC 95% de 7,82-13,92%, hay atencién de calidad, donde se
considera que a mayor indiferencia y descortesia hay menor grado de
calidad en la atencién (r=-0,192; p 0,000) .

Nacional

(Ballon, 2016) en la tesis de: Evaluacion en la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de

Abancay, Universidad ESAN-Lima . El estudio lleg6 a las conclusiones:

- La variable de “empatia” fue la que mayor influencia tuvo en la
satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad
de Abancay, después le siguio la “capacidad de respuesta” y finalmente

“elementos tangibles”.



25

- Los "elementos tangibles™ influyen en la satisfaccion al cliente en los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmacion
fue debido a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05).

- La "capacidad de respuesta” influye en la satisfaccion al cliente en los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmacién
fue debido a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05).

- La"empatia" influye en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos 'y
tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmacion fue debido a

que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05).

(Chirinos, Diez, & Palacios, 2018) realizaron la investigacion:
Diagndstico de la calidad del proceso de atencion administrativa en el
hospital de la solidaridad de mirones. Pontificia Universidad Catolica del

Perd-Lima . Llegando a las siguientes conclusiones:

- Que mediante la aplicacion del modelo ServPerf, los pacientes y/o
usuarios del Hospital de la Solidaridad de Mirones estan satisfechos con
la atencion administrativa recibida, ya que se obtuvo una puntuacién
promedio de 5.72. Con ello se puede afirmar como verdadera la
Hipotesis 1 (H1); a pesar de que, mediante la revision bibliogréfica y las
entrevistas a expertos, el Sistema de Salud publico en el Per( presenta
muchas deficiencias. Encontrandose entre las principales causas la falta
a todo nivel de médicos especialistas que atienden en el pais, el
equipamiento hospitalario inadecuado, infraestructura en malas
condiciones y una gestion administrativa pobre que no plantea
lineamientos integrados de politicas en salud .

- Referente a las cinco dimensiones del modelo ServPerf: Seguridad,
Empatia, Elementos Tangibles, Fiabilidad y Capacidad de Respuesta; se
encontrd a partir del primer nivel del Analisis Factorial Confirmatorio
(AFC) que solo cuatro de ellas explican la satisfaccion de la atencién
administrativa del Hospital, siendo Elementos Tangibles la Unica
dimension que no es relevante por no cumplir el minimo nivel de
confiabilidad (a > 0.7) con un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.66.
Entonces, se comprueban la H2, H3, H5 y H6, quedando como falsa la
H4 .
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(Esquivel & Huamani, 2016) en el proyecto de investigacién titulado:

Gestion administrativa y calidad de servicio educativo en las instituciones
educativas privadas del nivel inicial del Distrito de San Sebastian — Cusco
2015. Universidad Andina del Cusco-Cusco . Llego a las conclusiones
siguiente:

- En las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de
San Sebastian Cusco, el 28.9% de los encuestados manifestaron que el
nivel de la gestion administrativa es muy buena, la misma que genera
una calidad de servicio educativo muy buena, debido a que realizan una
buena planificacion y organizacion administrativa, seguido de la
direccién y control administrativo que también es bueno, los mismos
que ayudaran a la mejora en la calidad de servicio educativo y segun la
prueba estadistica Chi-cuadrado, se puede afirmar que existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de Servicio en
las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de San
Sebastian — Cusco; dado p = 0.000 < 0.05, donde el grado de relacion es
del 34.8%.

(Sanchez, 2017) en su investigcion titulada: Influencia de la gestion

administrativa eficaz en la prestacion del servicio alimentario del programa

nacional de alimentacion escolar —Qali Warma en Lima Metropolitana y

Callao. Universidad Nacional Ferico Villareal-Lima . Concluyo en lo

siguiente:

- Se hall6 un Valor p = 0.000 < 0.05, entonces, de acuerdo al criterio
teorico, se acepta que la gestion administrativa eficaz influye en la
prestacion del servicio alimentario del programa nacional de
alimentacion escolar en Lima Metropolitana y Callao .

- Asimismo, se hallé un Valor p = 0.000 > 0.05, entonces, de acuerdo al
criterio tedrico, se acepta que la gestion administrativa eficaz, segun las
lineas estratégicas, influye en la prestacion del servicio alimentario del
programa nacional de alimentacion escolar en Lima Metropolitana y

Callao .
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- De la misma forma, se hallé un Valor p = 0.000 > 0.05, entonces, de
acuerdo al criterio tedrico, se acepta que la gestion administrativa eficaz,
segun la Supervision Operativa y Monitoreo, influye en la prestacion del
servicio alimentario del programa nacional de alimentacion escolar en

Lima Metropolitana y Callao .

(Villegas, 2015) realizd el estudio: Gestion administrativa y su relacion
con el desempefio docente en la escuela de capacitacion y
perfeccionamiento de la fap-2012. Universidad Nacional de Educacion

Enrique Guzméan y Valle-Lima . Llego a las conclusiones:

Existe una relacién positiva buena entre la gestion administrativa y el
desempefio docente en virtud del rechazo de la hipétesis nula (HO) y la
aceptacion de la hipétesis de investigacion (H1)

- Existe una relacion positiva buena entre manejo de tiempos y espacios
y el desempefio docente en virtud del rechazo de la hipétesis nula (HO)
y la aceptacién de la hipotesis de investigacion (H1)

- Existe una relacién positiva buena entre gestion de recursos humanos
e informacion y el desempefio docente en virtud del rechazo de la
hipotesis nula (HO) y la aceptacion de la hipétesis de investigacion
(H1) .

- Existe una relacion positiva buena entre cumplimiento de normas y el

desempefio docente en virtud del rechazo de la hipétesis nula (HO) y la

aceptacion de la hipdtesis de investigacion (H1) .

2.2. Bases Teodricas o Cientificas

2.2.1. Gestion administrativa

2.2.1.1. Definicién
En una organizacion la gestion juega un papel muy importante,
para alcanzar los objetivos deseados en el tiempo establecido, en
ese sentido es necesario remarcar su estudio, toda vez que en estos

tiempos la sociedad estd mas institucionalizada y compuesto de
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organizaciones, por ello se necesita un sistema de funcionamiento

para cada organizacion sean lucrativas o no (Chiavenato, 2012).

Por otro lado, para (Robbins & Coulter, 2018). la administracion es
coordinacion y supervision de las actividades laborales de otras

personas, de tal manera que se realicen de forma eficiente y eficaz.

En cambio, (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012). lo definen como
un proceso que disefia y mantiene un ambiente en el que los
individuos que laboran en grupos cumplen metas especificas de

manera eficaz.

De manera que, la gestion administrativa viene a ser la direccion
racional de las actividades de una organizacion publica o privada,
lo que implica planeacidén, organizacion (estructura), direccion y
control de actividades realizadas en la empresa o institucion,
diferenciadas por la especializacion o divisién del trabajo
(Chiavenato, 2012).

El desempefio administrativo

Segun Katz citado por (Chiavenato, 2012) (p. 3) existen tres
habilidades relacionadas con el desempefio administrativo exitoso:

técnica, humana, y conceptual.

El primero se refiere al uso del conocimiento espacializado y la
facilidad para aplicar técnicas que estan relacionads con el trabajo
y los precedimientos, es decir se relacionan con el “hacer”. En
cambio, el segundo esta méas relacionado con el trato de las
personas, Y la facilidad de relacion interpersonal y grupal, dicho de
otra forma saber trabajar con personas y por medoi de ellas. Y la
ultima habilidad, implica la vision de la organizacion en conjunto,
la facilidad de trabajar con ideas, conceptos teorias y abstracciones,
es decir debe ser capaz de dominar la teoria y percebir

oportunidades donde no hay en apariencia.
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Sin embargo, nos tan suficiente con las tres habilidades para
generar excelencia en una institucion, dado que los desafios en
estos tiempos exigen otras competencias que sean durables, como:
el conocimiento, la perspectiva y la actitud. En cuanto al primero,
concierne a todo acervo de informaciones, conceptos, ideas
experiencias y aprendizaje, dado que el conocimiento esta
constante y fuertes cambios en virtud a las transformaciones e
innovaciones. La segunda competencia duradera, se enmarca en
poner el conocimiento en accion, de saber transformar la teoria en
practica y sobre todo aplicar al andlisis de situaciones y a la
solucién de problemas y la direccién de la organizacion. De la
misma manera la tercera competencia esta mas conexo al
comportamiento y estilo personal, lo que significa hacer, dirigir,
motivar, comunicar y sacar adelante las cosas, ademas la capacidad
de trabajar con otras personas y sobre todo confiar en ellas. Lo que
significa lograr éxito de las actividades empleando las

competencias duraderas (Chiavenato, 2012).

Por otro lado, Mintzberg citado por (Robbins & Coulter, 2018) ( p.
10-12) identifica diez papeles especificos para un desempefio
administrativo, distribuidos en tres categorias: interpersonal,
informativa y decisoria. Los papeles interpersonales, representan
las relaciones con otras personas y se relacionan con las habilidades
humanas (representacion, liderazgo y vinculos). Los papeles
informativos, es como intercambia y procesa la informacién
(control, difusion y portavoz) y por altimo los papeles decisorios
incluye es como utiliza la informacion el administrador sus
decisiones (emprender, solucion de conflictos, asignacion de
recursos y negociacion). Esto significa que la administracién no
solo es supervisar personas, recursos y actividades, de manera que
en estos tiempos va cambiando todo y esto implica innovar y

renovar continuamente la organizacion.
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2.2.1.3. Principios de la administracion.
Los principios de la administracion, fueron establecidos por
grandes estudiosos que recaen en Federick Winslow Taylor,

Harrintong Emerson, Henry Ford, Henri Fayol y Urwik.

Para Taylor citado por (Chiavenato, 2012)(pp. 56-58) los
principios cientificos son: planeacion, preparacion, control y
ejecucion. Por otro lado, los principios de eficiencia de Emerson
son: trazar un plan definido, establecer el predominio del sentido
comun, ofrecer y orientacion y supervision de competentes,
mantener la disciplina, imponer honestidad en los acuerdos, llevar
registros precisos, inmediatos y adecuados, fijas la remuneracion
proporcional al trabajo, establecer normas estandarizadas para los
condiciones de trabajo, determinar normas estandarizadas para el
trabajo, fijar normas estandarizadas para las operaciones, dar
instrucciones precisas y por ultimo establecer incentivos atractivos
para aumentar el rendimiento y la eficiencia. En cambio, Ford
adopto tres principios basicos para establecer un esquema
acelerado de produccién caracterizado por el trabajo ritmico,

coordinado y economico, lo cual definia el éxito empresarial.

Por otro lado, Fayol identificé catorce principios o leyes generales
de la administracién que tomo de diversos autores de la época, estas
son: divisién del trabajo, autoridad y responsabilidad, disciplina,
unidad de mando, unidad de direccion, subordinacion de los
intereses individuales a los generales, remuneracion del personal,
centralizacion, cadena escalar, orden, equidad, estabilidad del
personal, iniciativa y espiritu de equipo. Es decir, Fayol, considera
que la administracion, todo es cuestion de medida, ponderacion y
sentido comun, ademas sostiene que nada es rigido o absoluto en
materia administrativa. En consecuencia, los principios son
universales, elasticos o flexibles y se adaptan a cualquier tiempo,

lugar o circunstancia que debe seguir un servidos publico o privado
(p. 72).
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Sin embargo, para Urwik los principios de la administracion son
cuatro: (1) principio de especializacion, porque debe realizar una
sola funcién; (2) principio de la autoridad, porque debe existir una
linea clara y definida, conocida y reconocida por todos; (3)
principio de amplitud administrativa, porque cada superior solo
debe tener cierto nimero de subordinados; y, (4) el principio de
definicion, porque deber ser definidos por escrito y comunicados a
todos los deberes, la autoridad y la responsabilidad de cada cargo

y sus relaciones con los otros (Robbins & Coulter, 2018)( p. 34)

Elementos de la administracion.

Los elementos de la administracion segin Fayol lo componen:
planeacion, organizacién, direccion, coordinacion y control, es
decir estos elementos constituyen las funciones del administrador.
Por otro lado, Urwick considera siete elementos: investigacion,
prevision, planeacién, organizacion, coordinacion, direccién vy
control. Es decir, para él los elementos constituyen la base de una
buena organizacion, dado que no puede desarrollarse en funcion de

las personas, sino de su organizacién (Chiavenato, 2012)( p. 75).

Por el contrario, Gulick citado por (Chiavenato, 2012)(p. 75).
propone siete elementos de la administracion, a diferencia de Fayol
considera la asesoria, informacion y presupuestacion son nuevos.
Dichos elementos en estos tiempos contemporaneos tomados en

conjunto conforman el denominado proceso administrativo.

Por lo que, en el presente estudio considera, los elementos de:
planeacion, organizacion, direccion y control, que se detalla cada

uno de ellos a continuacion:

a) Planeacion.
Segun (Robbins & Coulter, 2018)(p. 9). la planeacion se

constituye en funcion administrativa que involucra la definicion
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de objetivos (metas), el establecimiento de estrategias para
lograrlos y el desarrollo de planes para integrar y coordinar las
actividades. Es decir, sino se establecen estrategias y actividades
reflejadas a logro de los objetivos es poco o nada probable

alcanzar el éxito de una organizacion.

Sin embargo, los objetivos de las organizaciones pueden situarse
en una jerarquia que van ir desde los planes generales hasta los
operativos, que implican simples instrucciones para la rutina
cotidiana, como consecuencia de la jerarquia de estos la empresa
puede fijar sus politicas, directrices, metas, programas,
procedimientos, métodos y normas (Chiavenato, 2012)( pp. 143-
145).

Por otro lado, existe una jerarquia de planeacion, por esta razén,
existe tres niveles de planeacion: estratégica, tactica y
operacional. La primera es la mas amplia, toda vez que se
proyecta a largo plazo, cobija la empresa como totalidad y esta
definida por la clpula de la organizacion. La segunda es
efectuada por las areas o departamentos ya que estas proyectan
a mediano plazo, cobija cada departamento y se define en el
nivel intermedio. La tercera es de cada tarea o actividad dado
que se proyecta a corto plazo, cobija cada tarea o actividad y esta
definida en el nivel operacional para cada tarea o actividad (p.
146).

b) Organizacion.
Para Robbins & Coulter (2018). la organizacion es la funcion
administrativa que tiene que ver con disponer y estructurar el
trabajo para lograr los objetivos organizacionales. De la misma
forma, Chiavenato (2012). sostiene como cualquier cometido
humano orientado intencionalmente a conseguir determinados

objetivos.
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Asimismo, la organizacion puede estructurarse en tres niveles
diferentes: (1) organizacion global, que implica disefio que
pueden ser: lineal, funcional y linea-staff; (2) organizacion
departamental, esto abarca a cada departamento; y (3)
organizacion de tareas y operaciones, enfoca las tareas,

actividades u operaciones especificas (p. 149).

c) Direccion.
Es la funcidon administrativa que involucra trabajar con y a través
de las personas para lograr los objetivos organizacionales
(Robbins & Coulter, 2018). Es decir, los directivos son cuanto
mas tienen que motivar a todo el equipo de trabajo y sobre todo
deben ayudar a solucionar conflictos, problemas de

comportamiento del personal que se generen.

De manera que, la direccion se puede dar en tres niveles:
direccion global, que abarca a la empresa como un todo;
direccion departamental, que abarca a cada departamento o
unidad de la organizacion y el Gltimo nivel, tiene que ver con la
direccion operacional que orienta a cada grupo de personas o
tareas (p. 150).

d) Control.
El termino de control tiene varios significados en
administracion: (1) control como funcidén restrictiva y
coercitiva, (2) control como sistema automatico de regulacion y
(3) control como funcién administrativa. La tercera, tiene mas
relacién con la presente investigacion y es muy fundamental en
un proceso, ya que la finalidad del control es asegurar los

resultados de aquello que se plane6, organizo y dirigié (p. 151).

Sin embargo, de acuerdo a Beltran (2018)( p. 14). consiste en
medir y supervisar los resultados, comparar las mediciones con

los planes y, cuando sea necesario, tomar medidas correctivas.
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Dicha accién hara que se establezcan planes de mejora para
lograr las metas y objetivos con lo m&s minimo desperdicio de

recursos.

Por lo mismo, es preciso tener en cuenta las cuatro fases de
control, que son: establecimiento de estandares o criterios
(cantidad, calidad, tiempo y costo) las mismas que representan
el desempefio deseado, observacion del desempefio,
comparacion del desempefio con el estandar establecido y por
ualtimo la fase de acciones correctivas que busca que lo realizado
corresponda exactamente con lo que se pretendid realizar
(Chiavenato, 2012)(pp. 151-152). es decir, el control lo cierra el

proceso administrativo.

De manera que, los elementos de la administracion son
conocidos como las funciones de la administracion que
conducen a alcanzar los propdsitos establecidos por la

organizacion o institucion sea publica o no (ver figura 1).

Conducen

Figura 4 Funciones de la administracion

Fuente: Robbins & Coulter (2018).
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2.2.1.5. La nueva gestion publica
La nueva filosofia de gestion pablica, utilizando palabras de Hood
citado por (Garcia, 2007)(p. 39), es un matrimonio entre el nuevo
institucionalismo y la gerencia profesional destaca su formacion a
partir de las ideas de la teoria de la eleccion publica, la teoria de los
costes de transaccion y la teoria de la agencia. Doctrinas que
persiguen reformas administrativas mediante ideas como la

competencia, eleccion, transparencia y control respectivamente.

El mismo que se podria concluir que la nueva gestion publica busca
una administracion en su maxima expresion la eficiencia y eficaz,
lo que significa satisfacer las verdaderas necesidades de los
ciudadanos (clientes) utilizando el minimo costo posible,
favoreciendo para ello la introduccion de mecanismos de
competencia que permitan la eleccion de los usuarios y a su vez
promuevan el desarrollo de servicios de mayor calidad. Todo ello
debe ser con el maximo control que otorguen una totalidad

transparencia de los procesos, planes y resultados.

2.2.2. Calidad de servicio

2.2.2.1. ¢{Qué es calidad?
De acuerdo a los expertos y gurus de la calidad, para Deming es
proporcionar a los clientes productos y servicios satisfactorios a
bajo costo, como también un compromiso con la innovacion con
las mejoras continuas que los japoneses llaman kaizen. En cambio,
para Juran es lo adecuado de un producto para su uso, y Phil Crosby
lo definid desde la perspectiva de ingenieria, como el apego a
estandares y requisitos precisos; su lema es: “Hazlo bien la primera

vez y logra cero defectos” (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).
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Por su parte, (Robbins & Coulter, 2018). Define la calidad como la
capacidad de un producto o servicio para realizar de manera
confiable lo que se supone debe hacer y satisfacer las expectativas

del cliente.

Otro enfoque es el conocido 1SO 9000, y esto se define por un
conjunto de estandares internacionales de administracion de la
calidad que establecen lineamientos uniformes para los procesos de
produccidn, con el fin de garantizar que los productos satisfagan a

los requerimientos de los clientes (p. 658).

En conclusion, podriamos decir que la calidad es aquel que retne
las condiciones o llamado estandares como: presentacion,
infraestructura, tecnologia, confianza, seguridad, sensibilidad,
responsabilidad, empatia, limpieza, fiabilidad entre otros que
buscan satisfacer las verdaderas necesidades del cliente o usuario

de una empresa.

Elementos o dimensiones de la calidad
De manera que, los elementos de la calidad de un servicio se

consideran lo siguiente (Robbins & Coulter, 2018).

a) Fiabilidad.
Capacidad de la organizacion de ejecutar el servicio de manera

fiable, sin problemas ni contratiempos.

b) Responsabilidad.
Para (Chiavenato, 2012, pag. 135) la responsabilidad es el
deber de desempefiar la tarea o actividad para la que designada
la persona. Es decir, es cuando se delega a los subordinados,

aunque en realidad se delega la autoridad.
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c) Seguridad y confianza.
Es importante mostrar en el servicio que se le brinda con cero
riesgos, cero peligros y cero dudas, esto implicara en el usuario
o cliente crear un ambiente de confianza, mostrandole ser
veraces y sobre todo honestos. Ademas, no sobre prometer o

mentir con tal de realizar el servicio o la venta.

d) Empatia.
Para Goleman (2010, p. 259) la empatia es la capacidad de
percibir pensamientos especificos ajenos, llamada “exactitud
empatica”, que integra las habilidades cognitiva y afectiva. Es
decir, las empresas deben ser empaticas con el usuario para

mantenerlos siempre cerca.

e) Bienes tangibles
Una organizacién con buenas condiciones fisicas (disefios,
alfombras, escritorios, entre otros), asi como también con
equipos y materiales de comunicacién, sobre todo con el
trabajador capacitado y adecuado permitiran mas acercarse al

usuario o cliente.

2.3. Marco conceptual

Administracion

Para Fayol citado por (Chiavenato, 2012, pag. 70) define el acto de
administrar como planear, organizar, coordinar y controlar. Sin embargo,
Chiavenato lo define como la direccion racional de las actividades de una

organizacion, con o sin fines de lucro.

Calidad.

Es la forma de medir que un producto elaborado y/o servicio brindado

satisfaga las necesidades del mercado al cual esta dirigido. Asimismo, es el
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grado de excelencia por la cual juzgamos la capacidad de un producto o

servicio para satisfacer la necesidad (Gomez & Palao, 2010)

Competitividad.
Es la capacidad de una organizacion para ofrecer productos y servicios
mejores y mas baratos, adecuados a las necesidades y expectativas del

mercado, brindando soluciones innovadoras al cliente (Chiavenato, 2012).

Control.
Para Beltran (2018, p. 14). el control consiste en medir y supervisar los
resultados, comparar las mediciones con los planes y, cuando sea necesario,
tomar las medidas correctivas. Es decir, consiste en supervisar, comparar y

corregir el desempefio laboral (Robbins & Coulter, 2018).

Direccidn

La direccidn involucra trabajar con y a través de las personas para alcanzar
objetivos organizacionales en el corto, mediano y largo plazo (Robbins &
Coulter, 2018).

Eficiencia

Es hacer las cosas bien o lograr los mejores resultados a partir de la menor
cantidad de recursos (Robbins & Coulter, 2018). Ejecutar bien y
correctamente las tareas, es decir un trabajo eficiente es un trabajo bien
ejecutado (Chiavenato, 2012).

Eficacia

La eficacia es hacer lo correcto o llevar a cabo las actividades laborales que
derivan en el logro de los objetivos (Robbins & Coulter, 2018). Para
(Chiavenato, 2012) la eficacia es alcanzar objetivos y resultados. Un trabajo

eficaz es provechoso y exitoso.

Empatia
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Para (Goleman, 2010, pag. 259) la empatia es la capacidad de percibir
pensamientos especificos ajenos, llamada “exactitud empatica”, que integra

las habilidades cognitiva y afectiva.

Estrategia

La palabra estrategia viene del griego, strategeia, que significa el arte o la
ciencia de ser general, es decir es el programa amplio para definir y alcanzar
los objetivos de una institucion publica o privada; la respuesta de la
organizacion a su entorno, con el tiempo (Stoner, Freeman, & Gilbert,
1996). Asimismo, trata de lo que se desea hacer, en donde se desea que esté

la organizacion y hacia donde desea gque este (Gémez & Palao, 2010, p. 18).

Gestion
Seguln (Beltran, 2018) gestion es el conjunto de decisiones y acciones que

Ilevan al logro de objetivos previamente establecidos.

Gestion administrativa.

La gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser portadora de
acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del
cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso

administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar (Mendoza A. , 2017).

Habilidades conceptuales.

Consiste en la capacidad de desarrollar ideas, conceptos, teorias y
abstracciones como guias orientadoras de la accién administrativa
(Chiavenato, 2012).

Habilidades humanas

Es la capacidad y el discernimiento para trabajar con las personas,
comunicar, comprender sus actitudes y motivaciones y aplicar el liderazgo
eficaz. Facilidad en las relaciones interpersonales y grupales (Chiavenato,
2012).
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Habilidades técnicas

Para Chiavenato (2012) las habilidades técnicas consisten en desarrollar
métodos para utilizar técnicas y equipos especificos relacionadas con la

ejecucion del trabajo.

Meta

El fin que trata de alcanzar una organizacion; las organizaciones suelen tener
mas de una meta; las metas son elementos fundamentales de las

organizaciones (Stoner, Freeman, & Gilbert, 1996).

Objetivos
Para (Gémez & Palao, 2010, pag. 12) los objetivos son una situacion
deseada que se pretende alcanzar en el corto (operacionales), mediano

(t&cticos) y largo plazo (generales).

Organizacion

Es la definicion y agrupacion de actividades, la asignacion de
responsabilidad y establecimiento de medios de comunicacion,
coordinacion de control (Beltran, 2018). A diferencia que Fayol considera
el termino de administracion como sinénimo de organizacion (Chiavenato,
2012).

Planeacién

Es determinar adonde debe ir la organizacion y como se debe llegar alli.
Esto requiere la evaluacion de los cambios y restricciones internas y
externas, pronostico, fijacion de objetivos, desarrollo de estrategias y
politicas y preparacion de planes de accion (Beltran, 2018). De igual forma,
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 108) la planeacion es seleccion
de misiones y objetivos, asi como de las acciones para lograrlos; los mismos
que requiere tomar acciones, vale decir, elegir una accion entre varias

alternativas.
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CAPITULO IIlI

111. HIPOTESIS

3.1.

3.2.

3.3.

Hipotesis General.
Existe relacion positiva entre gestién administrativa y calidad de servicio al usuario

de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Hipotesis Especificas

1. Existe relacion positiva relacion entre planeacién y calidad de servicio al
usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

2. Existe relacion positiva entre organizacion y calidad de servicio al usuario de la
Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

3. Existe relacion positiva entre direccion y calidad de servicio al usuario de la
Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

4. Existe relacion positiva entre control y calidad de servicio al usuario de la

Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Variables (definicion conceptual y operacionalizacion)
La variable es toda aquella propiedad de algln objeto, ser, o evento que posee
diferentes valores (Quezada, 2015). De manera que, para esta investigacion las

variables identificadas son:
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V1 : Gestién administrativa

Son procesos administrativos para alcanzar objetivos 0 metas institucionales.

V2 : Calidad de servicio
Atender las verdaderas necesidades del usuario o cliente.



3.3.1 Matriz de operacionalizacion de Variables
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Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de la Direccion

Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019

Coulter, 2018)

Disposicion  del
empleado.

. Definicion . . . Escala de
Variable. Dimensiones. Indicadores. o,
conceptual. medicion.
- Instrumentos de
gestion.
- Uso de recursos.
Planeacion - Acciones Ordinal
concretas.
Participacion del
personal.
Estructura
Es la accion y organizativa.
efecto de | Organizacion Comunicacion. Ordinal
administrar Distribucién de
V1: con arte los recursos.
recursos Motivacion.
Gestion escasos  para Comportamiento
administrativa | alcanzar  los Direccion organizacional. Ordinal
objetivos Trabajo en
establecidos equipo.
(Beltran, 2018) Liderazgo.
Evaluacion al
personal.
Evaluacion a la
organizacion. .
Control 9 . Ordinal
Evaluaciéon  de
metas.
Evaluacion  del
servicio.
Resolucion  de
) roblemas.
Capacidad de P >
b Desempefio  del
realizar T
confiablemente L SETVICIO. .
o e s Fiabilidad Informacién Ordinal
V2. . oportuna al
supone  debe .
hacer y usuario.
Calidad de ; Cumplimiento de
o satisfacer las
servicio . promesas.
expectativas -
. Tiempo de
del usuario atencion
Robbins & . .
( Responsabilidad | oportuna. Ordinal
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Variable.

Definicion
conceptual.

Dimensiones.

Indicadores.

Escala de
medicion.

Absolucion  de
consulta.

Confianzay
Seguridad

Comportamiento.
Confianza.

Grado de
conocimiento.
Especializacion
del personal.

Ordinal

Empatia

Captacion de
sentimientos.
Captacion de
necesidades.
Captacion de
intereses.

Ordinal

Tangibilidad

Equipos.
Mobiliarios.
Instalaciones.
Personal.
Tarjetas 0
folletos de
difusion.

Ordinal

Confiabilidad del instrumento

Para conseguir la confiabilidad del instrumento, se tuvo que recurrir a conseguir

una muestra piloto, que fueron 18 tomados de una muestra piloto poblacion perteneciente

a nuestra institucioén

La confiabilidad del instrumento se realizd con el método de Alfa de Cronbach,

ingresando los datos recolectados al estadistico SPSS 25.

Tabla 2. Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,852

18
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Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Figura 5 Baremo de confiabilidad

a=1 Confiabilidad perfecta
0,8<a<0,1 Confiabilidad muy alta
0,6<a<0,8 Confiabilidad alta
0,4<a<0,6 Confiabilidad moderada
0,2<a<0,4 Confiabilidad baja
0 <0<0,2 Confiabilidad muy baja
a=0 Confiabilidad nula

Interpretacion:

El estadistico de fiabilidad indica que la prueba es confiable porque salié mayor a 0.8, el

cual fue 0.852 es decir el grado de fiabilidad del instrumento y de los items es muy alto.

El Alfa de Cronbach se utiliz6 para calcular el coeficiente de fiabilidad del
instrumento de medicion. Dicho coeficiente puede estar entre cero y uno, donde el cero

significa nula confiabilidad y el uno representa una maxima confiabilidad.

Validacion del instrumento

Se realizé la validacion a través de tres expertos que se desempefian en la
administracion publica, los cuales dieron alcances para mejorar el instrumento de

investigacién
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CAPITULO IV

IV. METODOLOGIA

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

Meétodo de investigacion

El método de investigacién es el cientifico, dado que se profundizard de manera
razonada, inductiva, para contestar a los problemas que se plantea en el presente
estudio (Valderrama, 2002, pag. 23).

Tipo de la investigacion

El tipo de la investigacion es no experimental porque son estudios que se realizaran
sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observaran los
fendmenos en su ambiente natural para analizarlos, es decir en la institucion donde

se presta el servicio publico (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 152).

Nivel de investigacion
El nivel de estudio es correlacional dado que se pretende ver como se relacionan o

vinculan diversos fendmenos entre si, o0 si no se relacionan (Diaz, 2010, pag. 10).

Disefio de la investigacion
Los disefios transeccionales correlacionales-causales describen entre dos o més
categorias, conceptos o variables en un momento determinado, ya sea en términos

correlacionales, o en funcién de la relacion causa efecto (Hernandez, Fernandez, &
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Baptista, 2014). Por lo que, su diagrama se representa de la siguiente forma (Diaz,
2010):

/ 0]
M r
02
Donde,
e M : Muestra (23 administrativos y 68 usuarios de la Direccion

Desconcentrada de Cultura Junin)
e O1: Variable 1 (Gestion administrativa)
e Oy Variable 2 (Calidad de servicio)
e r: Relacion de las variables de estudio (gestion administrativa y calidad de

servicio).

Poblacion y muestra

4.5.1. Poblacion
Es el conjunto de individuos y objetos de los que se desea algo de una
investigacién (Mendoza, 2002, p. 163), y para el presente estudio se
considera 897,173 de poblacion de 15 afios de edad a mas de la region Junin

(Instituto Nacional de Estadistica e Informaética, 2018)

4.5.2. Muestra
Consiste en un grupo reducido de elementos de dicha poblacion, al cual se
le evalUan caracteristicas particulares, generalmente, con el propdsito de

inferir tales caracteristicas a toda la poblacion (Quezada, 2015).

De manera que, por ser una poblacion finita se calculara utilizando la

siguiente formula:

zZ*N*p*q
z2xpxq+ (N—-1)e?
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Donde :

- n=Tamafo de la muestra

-z = Coeficiente de nivel de confianza (1.645)
N = Poblacién (897,173)

p = Probabilidad a favor (50%)

g = Probabilidad en contra (50%)

- e = Error muestral (5%)

Por lo tanto, remplazando los valores la muestra (n) sera:

~ (1.96)? + 897,173 * 0.5 % 0.5
"= (1.96)2% 0.5 0.5 + (897,173 — 1)  (0.05)2

n=270.52 =271

Asimismo, parte de la muestra del estudio estard conformada por 28
servidores publicos de la Direccion Desconcentrada de Cultura Junin (ver
tabla 1).

Tabla 1 Servidores publicos de la Direccion Desconcentrada de Cultura Junin- 2019

Servidores publicos de la Direccion Desconcentrada de Cultura Junin- 2019

Cargo Cantidad

-

Director

Sub director

Asesor Legal
Secretaria
Administrador
Tesorera
Logistica-informatico
Comunicador
Responsable de museos
Responsable de biblioteca
Guia del museo
Arquitecto

Arquetlogo

Asistente

Historiador
Antropologa

RPRPNOWRRPWRRRERRRRER
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Cargo Cantidad
Industrias culturales 1
Interculturalidad 1
Personal de servicio 1
Chofer 1
Responsable de mesa de partes 1

Total 28

Fuente: Direccién Desconcentrada de Cultura Junin- 2019

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1. Técnicas de recoleccion de datos
Encuesta
Para Diaz, (2010, p. 61) la encuesta consiste en obtener informacion de
los sujetos de estudio, proporcionados por ellos mismos. Por lo que en
el presente estudio se hara uso de la técnica de la encuesta para recabar

toda la informacién necesaria.

4.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario.

Conjunto de preguntas respecto de una 0 méas variables que se van a
medir, la misma que deben ser congruentes con el planteamiento del
problema e hipoétesis (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). De
manera que en esta investigacion se construira el instrumento de acuerdo
a las dimensiones de las variables de estudio de gestion administrativa y
calidad de servicio con una escala de (5) excelente o totalmente de
acuerdo, (4) muy buena o de acuerdo, (3) buena o ni de acuerdo ni en
desacuerdo, (2) regular o en desacuerdo y (1) como deficiente o

totalmente en desacuerdo.

4.7. Técnicas de procedimiento y analisis de datos
La recoleccién de la informacion se realizard respetando los protocolos de
investigacion cientifica para lograr el objetivo deseado, utilizando la técnica de
encuesta y aplicando el cuestionario validado por expertos, la misma que

previamente se utilizara el alfa de Cron Bach (aceptacion > 75%).
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Dado el tipo de muestra utilizada es finita, la contrastacion de hipotesis de relacion
entre variables se utilizara la medida estadistica de coeficiente de correlacion de
Pearson (r) que mide en una escala de 0 a 1 (positiva y negativa), a traves del

software Excel y el SPSS Statistics v24.



CAPITULO V

V ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
5.1 Descripciones de resultados

Tabla 2 Variable Gestion administrativa

Variable Gestién administrativa

PORCENTAJE PORCENTAJE Porcentaje

Frecuencia Promedio % VALIDO Acumulado

Nunca 2 0.1 0.5 0.5 0.5

A veces 33 1.2 8.4 8.4 8.9
Regularmente 90 3.2 23.0 23.0 31.9
Casi siempre 137 4.9 34.9 34.9 66.8
Siempre 130 4.6 33.2 33.2 100.0

Figura 6 Gestion administrativa

GESTION ADMINISTRATIVA

40.0
30.0
20.0
10.0

1

B Nunca M Aveces M Regularmente Casi siempre M Siempre
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura , nos muestra que el
34.9% encuestados, se encuentra en la categoria de casi siempre mostrando que se
encuentran en una Gestion administrativa intermitente, asi mismo el 33.3% (35) se
encuentra en el nivel de Siempre demostrando una adecuada aceptacion por parte de los
encuestados por otro lado, se puede observar también que el 1,1(1) que es la minoria solo
se encuentra en una de a veces, demostrando que en esta categoria Gestion administrativa

en su mayoria tiene correcta aceptacion..

Tabla 3 Dimension Planificacion

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
% Valido  Acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0 0

A veces 3 1.0 3.6 3.6 3.6
Regularmente 18 6.0 21.4 21.4 25.0
Casi siempre 26 8.7 31.0 31.0 56.0

Siempre 37 12.3 44.0 44.0 100.0

Frecuencia Promedio

Figura 7 dimension planificacion

PLANIFICACION

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

00 W

1

M Seriesl m Series2 M Series3 Series4 M Series5

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura, nos muestra que el 44.0%
(37) de encuestados, representando a la mayoria se encuentra en la categoria de
Siempre lo que indica que no es tan usual que se basen en la planificacion de los
actividades para tomar la decision Gestionar, sin embargo un 31.5% (26) se encuentra

en la categoria casi siempre puesto que usualmente le toman mucha importancia a la
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planificacion de los equipos antes de ejecutar la gestion, no obstante solo un 21.0%
representando a la minoria de encuestados se encuentra en el nivel regularmente,

sefialando que solo en contadas ocasiones le toman importancia a la planificacion.

Tabla 4 Dimensién Organizacion

. . Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia promedio

% valido Acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0 0
A veces 5 1.7 6.0 6.0 6.0
Regularmente 19 6.3 22.6 22.6 28.6
Casi siempre 33 11.0 39.3 39.3 67.9
Siempre 27 9.0 32.1 32.1 100.0
Figura 8 dimensidn organizacion
ORGANIZACION

45.0

40.0

35.0

30.0

25.0

20.0

15.0

10.0

5.0

28
0.0 u Seriesl“ri ' Series3 ies4 M Series5
1

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura, nos muestra que el 39.3%
de encuestados, representando a la mayoria se encuentra en la categoria de casi
siempre lo que indica que no es tan usual que se basen en la en la organizacién para
tomar la decision de gestionar, sin embargo un 32.1% se encuentra en la categoria
siempre puesto que usualmente le toman mucha importancia a la organizacion de los

equipos antes de ejecutar la gestion, no obstante solo un 6.0% representando a la
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minoria de encuestados se encuentra en el nivel a veces , sefialando que solo en

contadas ocasiones le prestan atencion a la dimension organizacion.

Tabla 5 Dimensién Direccion

. . Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Promedio

% Valido  Acumulado

Nunca 1 0.3 1.2 1.2 1.2

A veces 8 2.7 9.5 9.5 10.7

Regularmente 16 5.3 19.0 19.0 28.6

Casi siempre 27 9.0 32.1 32.1 51.2

Siempre 32 10.7 38.1 38.1 70.2

Figura 9 dimensién direccion
DIRECCION

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

1.2
M Seriesl M Series2 Series3 Series4 M Series5

1

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura, nos muestra que el 38.1%
de los encuestados, representando a la mayoria se encuentra en la categoria de siempre
lo que indica que no es tan usual que se basen en la dimension direccion para una
gestion eficiente, sin embargo un 32.1% se encuentra en la categoria casi siempre
puesto que usualmente le toman mucha importancia a la direccién de los equipos antes

de ejecutar la la gestion propiamente dicha, no obstante solo un 9.5% representando a
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la minoria de clientes se encuentra en el nivel a veces , sefialando que solo en contadas

ocasiones le toman importancia a la gestion administrativa en su conjunto.

Tabla 6 Dimensién Control

. . Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Promedio

% Valido  Acumulado
Nunca 1 0.2 0.7 0.7 0.7
A veces 20 4 14.3 14.3 15.0
Regularmente 38 7.6 27.1 27.1 42.1
Casi siempre 49 9.8 35.0 35.0 77.1
Siempre 32 6.4 22.9 22.9 100.0
Figura 10 dimension control
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura, nos muestra que el 35.0
% de encuestados, representando a la mayoria se encuentra en la categoria de casi
siempre lo que indica que no es tan usual que se basen en la proceso administrativo
para tomar la decision de gestion, sin embargo un 22.9 % se encuentra en la categoria
siempre puesto que usualmente le toman mucha importancia a la ejecucién y operacién

de los equipos antes de ejecutar el control, no obstante solo un 14,3% representando
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a la minoria de clientes se encuentra en el nivel a veces, sefialando que solo en

contadas ocasiones le toman importancia a la gestion de manera integral.

Variable 2
Tabla 7 Calidad de Servicio

. . Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Promedio

% Valido acumulado

Nunca 3 0.19 0.67 0.7 0.7

A veces 24 1.50 5.36 54 6.1
Regularmente 82 5.13 18.30 18.3 24.4
Casi siempre 218 13.63 48.66 48.7 73.0
Siempre 121 7.56 27.01 27.0 100.0

Figura 11 variable calidad de servicio al usuario

60.0
500 48.7
40.0 M Seriesl
H Series2
30.0 27.0 .
 Series3
Series4
20.0 183
H Series5
10.0

5.4

oo Y I e

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura, nos muestra que el 48.7
% de encuestados, representando a la mayoria se encuentra en la categoria de casi
siempre lo que indica que no es tan usual que se basen en la calidad de los servicios,
sin embargo un 27.0 % se encuentra en la categoria siempre que muestra que siempre
se tiene en cuenta la calidad de los servicios ya que prestan mas atencion a los

resultados de la gestion, no obstante solo un 5.4 % representando a la minoria de
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encuestados se encuentra en el nivel a veces, sefialando que solo en contadas ocasiones
le toman importancia a la calidad de los servicios.
Tabla 8 Dimension Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Promedio % Valido acumulado

Nunca 1 0.25 0.9 0.9 0.9

A veces 3 0.75 2.7 2.7 3.6
Regularmente 37 9.25 33.0 33.0 36.6
Casi siempre 56 14 50.0 50.0 86.6
Siempre 15 3.75 13.4 13.4 100.0

Figura 12 dimension fiabilidad
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura, nos muestra que el 50.0
% de encuestados, representando a la mayoria se encuentra en la categoria de casi
siempre lo que indica que no es tan usual que se basen en la fiabilidad del servicio a
brindar en relacion con la gestion administrativa, sin embargo un 33.0% regularmente
se encuentra en la categoria aceptable puesto que usualmente le toman mucha
importancia a la gestion de los equipos antes de prestar atencién a la fiabilidad, no
obstante solo un 2.7 % representando a la minoria de clientes se encuentra en el nivel
aveces, sefialando que solo en contadas ocasiones le toman importancia a la fiabilidad

del servicio.
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Tabla 9 Dimensidn Responsabilidad

. . Porcentaje Porcentaje porcentaje
Frecuencia Promedio J e p J

% valido  Acumulado

Nunca 1 0.3 1.2 1.2 1.2

A veces 8 2.7 9.5 9.5 10.7

Regularmente 9 3.0 10.7 10.7 21.4

Casi siempre 48 16.0 57.1 57.1 78.6

Siempre 18 6.0 21.4 214 100.0

Figura 13 dimensién responsabilidad
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura, nos muestra que el 57.1%
de encuestados, representando a la mayoria se encuentra en la categoria de casi
siempre lo que indica que no es tan usual dejar de lado la responsabilidad en la
prestacion de los servicios para tomar la decisién de gestionar, sin embargo un 21.4 %
se encuentra en la categoria siempre puesto que usualmente le toman mucha
importancia a la responsabilidad de los equipos antes de ejecutar la gestion, no obstante
solo un 9.5 % representando a la minoria de los encuestados se encuentra en el nivel
a veces, seflalando que solo en contadas ocasiones le toman importancia a la
responsabilidad.



59

Tabla 10 Dimension Confianza y seguridad

Frecuencia Promedio  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

% Valido Acumulado
Nunca 1 0.25 0.9 0.9 0.9
A veces 3 0.75 2.7 2.7 3.6
Regularmente 16 4 14.3 14.3 17.9
Casi siempre 46 11.5 41.1 41.1 58.9
Siempre 46 11.5 41.1 41.1 100.0

Figura 14 dimension confiabilidad y seguridad
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura, nos muestra que el 41.1
% de encuestados, representando a la mayoria se encuentra en la categoria de siempre
y casi siempre mostrandonos una igualdad lo que indica que no es tan usual que se
basen en la confianza y la seguridad para tomar la decision de gestionar, sin embargo
un 14.3 % se encuentra en la categoria regularmente puesto que usualmente le toman
mucha importancia a la confiabilidad y seguridad antes de ejecutar el servicio, no
obstante solo un 2.7 % representando a la minoria de los encuestados se encuentra en
el nivel a veces, sefialando que solo en contadas ocasiones le toman importancia a la

confiabilidad y seguridad del servicio.
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Tabla 11 Dimension Empatia

. . Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Promedio

% Valido Acumulado

Nunca 0 0 0.0 0.00 0

A veces 4 2 7.1 7.14 7.14
Regularmente 7 3.5 12.5 12.50 19.64
Casi siempre 37 18.5 66.1 66.07 85.71
Siempre 8 4 14.3 14.29 100.00

Figura 15 dimension empatia
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura, nos muestra que el 66.1
% de los encuestados, representando a la mayoria se encuentra en la categoria de casi
siempre lo que indica que no es tan usual que se basen en la empatia para tomar la
decision de gestionar, sin embargo un 125 % se encuentra en la categoria
regularmente puesto que usualmente le toman mucha importancia a la empatia del
servicio que se ofrece al usuario antes de de la ejecucion, no obstante solo un 7.1 %
representando a la minoria de clientes se encuentra en el nivel a veces, sefialando que

solo en contadas ocasiones le toman importancia a la empatia .
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Tabla 12 Dimension Tangibilidad

. . Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Promedio

% Valido  Acumulado

Nunca 0 0.0 0.0 0.0 0

A veces 6 2.0 7.1 7.1 7.1

Regularmente 13 4.3 15.5 15.5 22.6

Casi siempre 31 10.3 36.9 36.9 59.5

Siempre 34 11.3 40.5 40.5 100.0

Figura 16 Dimensién Tangibilidad
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura, nos muestra que el 40.5
% de los encuestados, representando a la mayoria se encuentra en la categoria de
siempre lo que indica que no es tan usual que se basen en la tangibilidad de los
productos para tomar la decision de gestionar, sin embargo un 36.9 % se encuentra en
la categoria casi siempre puesto que usualmente le toman mucha importancia a la
Tangibilidad del producto antes de ejecutar la gestion, no obstante solo un 7.1 %
representando a la minoria de los encuestados se encuentra en el nivel a veces,

sefialando que solo en contadas ocasiones le toman importancia a esta dimension.



5.2 Contrastacion de hipoétesis

Los datos obtenidos en la encuesta serdn procesados en el software estadistico SPSS de
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donde se obtendran los resultados descriptivos de cada una de las variables, Es asi como

los resultados inferenciales mediante la contrastacion de la hipotesis con el estadistico

rho spearman para el logro de cada uno de los objetivos y llegar a las conclusiones de

estudio. Ademas, apoyados por el software Excel.
Para la contrastacion de hipotesis se aplicd la prueba de normalidad de Shapiro

Wilk por ser una muestra n < 50.

Tabla 13 Prueba de normalidad de Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION ,105 28 ,200" ,937 28 ,095
ADMINISTRATIVA
CALIDAD DE SERVICIO ,135 28 ,200" ,947 28 ,168

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion en IBM SPSS

El analisis de prueba de normalidad con Shapiro-Wilk ya que n < = 50, nos

lleva a tomar la decision del estadigrafo a utilizar y la decision es que como una

variable no cumple con las condiciones de p-valor se considera como no paramétrico

por lo elegimos el estadigrafo del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, la

misma que emplearemos en la contrastacion de las hipdtesis de nuestra investigacion:
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RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a -0.100 Correlacion negativa debil

0.00 No existe Correlacion
+0.01 a+0.10 Correlacion positiva debil
+0.11a+050 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a+1.00 Correlacion positiva perfecta

El andlisis correlacional entre las variables Gestién administrativa y Calidad de servicio.

Prueba de hipdtesis general

Formulacion de la hipétesis estadistica:

Ho: No Existe relacion positiva entre gestion administrativa y calidad de
servicio al usuario de la Direccién Desconcentrada de Cultura de Junin,
2019.

Ha: Existe relacion positiva entre gestion administrativa y calidad de servicio
al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Se considera un nivel de significancia: o = 0.05, = 5%.

Tabla 14 Relacion entre gestion administrativa y la Calidad de servicio con el
coeficiente de Rho de Spearman

Correlaciones
GESTION CALIDAD DE
ADMINISTRATIVA SERVICIO

Rho de GESTION Coeficiente de correlacion 1,000 ,893™
Spearman ADMINISTRATIVA Sig. (bilateral) . ,000
N 28 28
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion ,893" 1,000
Sig. (bilateral) ,000

N 28 28
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** | a correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: SPSS

Si la p-valor es < que el grado de significancia se acepta la hip6tesis (H1)
Si la p-valor es > que el grado de significancia se acepta la hipotesis (Ho)

El coeficiente Rho de Spearman es = 0.893 y la significancia bilateral
es = 0.000, el resultado obtenido ampara determinar que la relacion que existe
entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio al usuario tiene

una correlacion positiva muy fuerte.

RANGO RELACION
-0.81 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-051a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a -0.100 Correlacion negativa debil

0.00 No existe Correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva debil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+091 a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Toma de decisiones
El resultado obtenido nos muestra de que la p-valor es menor que el
grado de significancia, por lo tanto, aceptamos la hipétesis del investigador es
decir que existe relacion.
La correlacion que existe es de 0.893 lo cual nos indica de acuerdo al
baremo de Rho de Spearman donde permite interpretar que existe una relacion

positiva muy fuerte.

Estudio correlacional entre la dimension planeacion y Calidad de servicio al usuario

Prueba de hipotesis especifica 1.

Formulacion de la hip6tesis estadistica:
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Ho: No existe relacion positiva relacion entre planeacion y calidad de servicio
al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.
Ha: Existe relacion positiva relacion entre planeacion y calidad de servicio al

usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Tabla 15 Relacion entre planificacion y calidad de servicio al usuario con el
coeficiente de Rho de Spearman

Correlaciones

CALIDAD DE
SERVICIO Planificacion
Rho de CALIDAD DE SERVICIO  Coeficiente de correlacion 1,000 ,895™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 28 28
Planificacion Coeficiente de correlacion ,895™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

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

Fuente: SPSS.

Si la p valor es menor que el grado de significancia se acepta la hipétesis (H1)
Si la p valor es mayor que el grado de significancia se acepta la hipétesis (Ho)

El coeficiente Rho de Spearman es t=0.895 y la significacion bilateral
de p =0.000, el resultado obtenido en la tabla, lo cual nos indica que la relacién
que existe entre la variable planificacion y la calidad de servicio al usuario la

relacion es positiva muy fuerte.

Baremo de la rho de Spearman
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RANGO RELACION
-0.81a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-051a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a -0.100 Correlacion negativa debil

0.00 No existe Correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva debil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Toma de decisiones

Los resultados obtenidos nos muestran de que la p valor = 0.000 es
menor que el grado de significancia, por lo tanto, aceptamos la hipotesis del
investigador es decir gque si existe relacion.

La correlacion que muestra es de 0.895 lo cual nos indica de acuerdo al
baremo de Rho de Spearman donde permite interpretar que existe una relacion
positiva muy fuerte

Estudio correlacional entre la dimension organizacion y la variable Calidad de servicio

al usuario.

Prueba de hipétesis especifica 2.

Formulacion de la hipétesis estadistica

Ho: Existe relacion positiva entre organizacion y calidad de servicio al usuario
de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Ha: Existe relacion positiva entre organizacion y calidad de servicio al usuario
de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Se considera un nivel de significancia: a = 0.05.



67

Tabla 16 Relacion entre la organizacion y la calidad de servicio al usuario con el
coeficiente de Rho de Spearman.

Correlaciones

CALIDAD DE
SERVICIO organizacion
Rho de CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 ,714™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
organizacion Coeficiente de correlacion 714" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: SPSS.

Si la p valor es menor que el grado de significancia se acepta la hip6tesis (Hi)

Si lap valor es que el grado de significancia se acepta la hip6tesis (Ho)

El coeficiente Rho de Spearman nos muestraunat=0.714y la

significacion bilateral de p = 0.000, el resultado derivado del software en la

tabla, apoya la determinacion que la relacion que existe entre la variable

organizacion y la calidad de servicio al usuario es positiva considerable

Baremo de la rho de Spearman.

RANGO
-0.91 a-1.00
-0.76 a -0.90
-051a-0.75
-0.11a-0.50
-0.01a-0.100

0.00
+0.01 a+0.10
+0.11 a2 +0.50
+0.51 a +0.75
+0.76 a +0.90
+0.91a+1.00

RELACION
Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacién negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacion negativa debil
No existe Correlacion
Correlacion positiva debil
Correlacion positiva media
Correlacion positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta
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Toma de decisiones
Los resultados obtenidos nos muestran de que la p valor es menor que
el grado de significancia, por lo tanto, aceptamos la hipotesis del investigador
es decir que existe relacion.
La correlacion que arroja el estadigrafo que es igual a 0.714 lo cual nos
indica de acuerdo al baremo de Rho de Spearman donde nos permite interpretar

que existe una relacion positiva considerable

Estudio correlacional entre la dimension direccion y Calidad de servicio al usuario
Prueba de hipdtesis especifica 3.

Formulacion de la hipdtesis estadistica

Ho: No existe relacion positiva entre direccion y calidad de servicio al usuario
de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Ha: Existe relacion positiva entre direccion y calidad de servicio al usuario de
la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Se considera un nivel de significancia: a = 0.05.

Tabla 17 Relacion entre dimension direccion y Calidad de servicio al usuario con el
coeficiente de Rho de Spearman.

Correlaciones

CALIDAD DE

SERVICIO Direccion
Rho de CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 ,807
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 28 28
direccion Coeficiente de correlacion ,807 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: SPSS.
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Si lap - valor es menor que el grado de significancia se acepta la hipotesis (H1)
Si lap - valor es mayor que el grado de significancia se acepta la hipotesis (Ho)

El coeficiente Rho de Spearman nos presenta una correlacion t=0.807
y la significacion bilateral de p = 0.000, el resultado obtenido en la tabla, apoya
la determinacion que la relacién que existe entre la variable direccion y

Calidad de servicio al usuario es positiva muy fuerte.

Baremo de la rho de Spearman.

RANGO RELACION
-0.81a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a -0.100 Correlacion negativa debil

0.00 No existe Correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva debil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+051 a+075 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Toma de decisiones
Los resultados obtenidos nos muestran de que la p valor es menor que
el grado de significancia, por lo tanto, aceptamos la hipétesis del investigador
es decir que existe relacion.
La correlacion que existe es de 0.807 lo cual nos indica de acuerdo al
baremo de Rho de Spearman donde nos permite interpretar que existe una
relacion positiva muy fuerte.

. Estudio correlacional entre la dimension control y Calidad de servicio al usuario
Prueba de hipdtesis especifica 4.

Formulacion de la hipdtesis estadistica

Ho: No Existe relacion positiva entre control y calidad de servicio al usuario

de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019
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Ha: Existe relacion positiva entre control y calidad de servicio al usuario de la
Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019

Se considera un nivel de significancia: a = 0.05.

Tabla 18 Relacion entre la dimension control y la calidad de servicio al usuario con el
coeficiente de Rho de Spearman.

Correlaciones

CALIDAD DE
SERVICIO Control
Rho de CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 ,804™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 28 28
Control Coeficiente de correlacion ,804™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: SPSS.
Si la p valor es menor que el grado de significancia se acepta la hipétesis (H1)
Si la p valor es mayor que el grado de significancia se acepta la hipétesis (Ho)
El coeficiente Rho de Spearman nos indican una t = 0.804 y la
significacion bilateral de p = 0.000, el resultado obtenido en la tabla, apoya la
determinacion que la relacion que existe entre la dimension control y la calidad

de servicio al usuario es positiva muy fuerte.

Baremo de la rho de Spearman.

RANGO RELACION
-0.81a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a -0.100 Correlacion negativa debil

0.00 No existe Correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva debil
+0.11 a2 +050 Correlacion positiva media
+0.51 a+075 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+091 a+1.00 Correlacion positiva perfecta
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Toma de decisiones
Los resultados obtenidos nos muestran de que la p - valor es menor que
el grado de significancia, por lo tanto, aceptamos la hipotesis del investigador
es decir que existe relacion.
La correlacion que existe es de 0.804 lo cual nos indica de acuerdo al
baremo de Rho de Spearman donde permite interpretar que existe una relacion

positiva muy fuerte
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ANALISIS DE DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados que se lograron en esta investigacion y que discutiremos a
continuacion estan abocados a examinar dos variables culminantes para un trabajo

esencial, inmejorable y eficiente, siendo enteramente correlacional.

El objetivo de la investigacion fue el siguiente, “Determinar la relacion que existe
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario del personal
administrativo de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019” Los
resultados obtenidos de la aplicacion y andlisis de datos del instrumento se tuvo una
correlacion de Rho de Spearman = 0.895 con un nivel de significancia propuesto de 0.05;
lo que significa, una correlacion moderada entre ambas variables. Esto permite
comprender que la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario tiene una

correlacion positiva muy fuerte segln el baremo de la rho de Spearman.

Estos resultados guardan bastante similitud con los presentados en su informe de
investigacién de (Ballon, 2016) donde los elementos tangibles del usuario presentan un
resultado de fuerte trabajado a un nivel de significancia de 0.05respecto a esta hipdtesis
pero que en otras dimensiones muestran una influencia de relativamente menor en la

satisfaccion del cliente en los hoteles de de dos y tres estrellas, para

Chirinos 2018 en su trabajo de investigacion .....con la aplicacion del modelo de
servperf a los pacientes y/o usuarios demostrando en sus conclusiones que se obtuvo una
puntuacion de muy alta y que estan satisfechos con la atencion recibida lo cual confirmaba
la hipotesis de | investigador pese a que es conocida que nuestro sistema de atencién
publica presenta muchas deficiencias en equipamiento, galenos especialistas

infraestructura y otros los niveles de significancia manifestados en la investigacion son
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de 0.07 lo que no se recomienda y que deberia ser de 0.05 como recomiendan los

especialistas con lo cual no concordamos

La organizacion administrativa desde la perspectiva estatal que es el caso de nuestro
estudio los resultados obtenidos por la presente investigacion son mas que aceptables es
decir que nos muestran una gestion administrativa adecuada por sobre el promedio como
concordamos con los resultados presentados por (Esquivel & Huamani, 2016)...... que en
la institucion educativa del distrito de san Sebastian Cusco present6 un resultado de una
gestion administrativa muy buena, por cuanto como lo manifiesta se aplica el proceso
administrativo los cuales apoyan el desarrollo de la calidad de los servicios al usuario los
cuales se muestran en la satisfaccion que corrobora en sus resultados , el estadigrafo que
empleo para contrastar fue de la chi cuadrado arrojando una relacion significativa a un

nivel de significancia de L0.05 donde la p- valor de 0.000

De igual forma coincidimos con (Sanchez, 2017) en su investigacién donde
confirma la relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario debido a que sus hallazgos a un nivel de significancia del L 0.05 se aceptan
todas sus hipétesis confirmando en un programa nacional de servicio alimentario escolar

Qali Warma en Lima metropolitana y el Callao

Segun Chiavenato Introduccion a la teoria general de la administracion,
2012.desarrolla el proceso administrativo como parte tedrica planteando el proceso
administrativo de planificar organizar y dirigir y controlar como se conoce en nuestra
carrera lo que influye en toda actividad a la se aplique dicho proceso como lo es en este
caso la calidad del servicio al usuario en la direccién departamental desconcentrada de

cultura de la region Junin
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CONCLUSIONES

En el presente estudio desarrollado por los bachilleres intitulada Gestion
administrativa y calidad de servicio al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura

de Junin, 2019

Arribamos a las siguientes conclusiones

1.- en nuestro trabajo de investigacion se determino que existe una relacién entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario donde la correlacion que existe
es de 0.893 lo cual nos indica de acuerdo al baremo de Rho de Spearman donde permite

interpretar que existe una relacion positiva muy fuerte

2.- Se establecid que existe una relacion entre la planificacion y la calidad de
servicio al usuario donde la correlacion que muestra es de 0.895 lo cual nos indica de
acuerdo al baremo de Rho de Spearman donde permite interpretar que existe una relacién
positiva muy fuerte

3.- Se establecio que existe una relacion entre la organizacién y la calidad de
servicio al usuario donde la correlacién que arroja el estadigrafo que es igual a 0.714 lo
cual nos indica de acuerdo al baremo de Rho de Spearman donde nos permite interpretar
gue existe una relacion positiva considerable

4.- Se establecid que existe una relacién entre la direccion y la calidad de servicio
al usuario donde la correlacién que existe es de 0.807 lo cual nos indica de acuerdo al
baremo de Rho de Spearman donde nos permite interpretar que existe una relacion
positiva muy fuerte.

5.- Se establecid que existe una relacion entre el control y la calidad de servicio al

usuario donde la correlacion que existe es de 0.804 lo cual nos indica de acuerdo al
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baremo de Rho de Spearman donde permite interpretar que existe una relacion positiva

muy fuerte
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RECOMENDACIONES
Acorde con los resultados obtenidos en la investigacion desarrollada nos atrevemos
a nivel de propuesta y sugerencia a los funcionarios de la Direccion Desconcentrada de

Cultura de Junin, 2019

1. Se recomienda Integrar el proceso de gestion administrativa enfocada en la
calidad de servicios al usuario capacitando al personal en gerencia y marketing
desde el nivel estratégico, asi como en los niveles operativos de la organizacion

2. Se recomienda Desarrollar constantemente diagndsticos y monitoreo tanto en la
gestién administrativa como en la planificacion para establecer los objetivos sobre
la calidad de servicio al usuario.

3. Se recomienda Incentivar aportes del personal en el mejoramiento de la
organizacion y mejor distribucion de los elementos que se requieren para brindar
los servicios en cada unidad organica para mejorar la eficiencia y eficacia de la
organizacion.

4. Se recomienda Monitorear y evaluar permanentemente de manera inopinada el
desarrollo de los servicios al usuario in situ para corregir tiempos, desviaciones
empatia y confiabilidad y seguridad etc.

5. Se recomienda Controlar y evaluar en periodos que fije el nivel estratégico para
adaptarse a los cambios de igual manera con las innovaciones tecnoldgicas
facilitando la relacion que nos muestran los resultados obtenidos

Como colofén creemos la necesidad de las organizaciones ya sean publicas y
privadas investiguen e identifiquen a profundidad los aspectos limitantes para futuras
investigaciones puesto hoy en dia afrontamos un cambio permanente y constante para lo

gue requerimos mayor informacion para tomar decisiones acertadas en beneficio de las

organizacion y usuarios.
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ANEXO 1. Matriz de consistencia

Titulo de Investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Marco tedrico

Variables y dimensiones

Metodologia

Problema General
¢ QUE relacion existe entre gestion

administrativa 'y

calidad de

servicio al usuario de la Direccion
Desconcentrada de Cultura de
Junin, 2019?

Problemas Especificos:

a)

b)

c)

d)

¢Qué relacién existe entre
planeacion y calidad de
servicio al usuario de la
Direccion Desconcentrada de
Cultura de Junin, 2019?

¢(Qué relacién existe entre
organizacion y calidad de
servicio al wusuario de la
Direccion Desconcentrada de
Cultura de Junin, 2019?

¢Qué relaciéon existe entre
direccion y calidad de servicio
al usuario de la Direccion
Desconcentrada de Cultura de
Junin, 2019?

¢Qué relacion existe entre
control y calidad de servicio al
usuario de la Direccion
Desconcentrada de Cultura de
Junin, 2019?

Objetivo General

Determinar la relacion que existe
entre gestion administrativa y
calidad de servicio al usuario de la

Direccion

Desconcentrada de

Cultura de Junin, 2019.

Objetivos Especificos

a)

b)

c)

d)

Establecer la relacién entre
planeacion y calidad de
servicio al usuario de la
Direccion Desconcentrada de
Cultura de Junin, 2019.
Establecer la relacién entre
organizacion y calidad de
servicio al wusuario de la
Direccion Desconcentrada de
Cultura de Junin, 2019.
Establecer la relacién entre
direccion y calidad de servicio
al usuario de la Direccién
Desconcentrada de Cultura de
Junin, 2019.

Establecer la relacién entre
control y calidad de servicio al
usuario de la Direccion
Desconcentrada de Cultura de
Junin, 2019.

Hipétesis General:

Existe

relacion  positiva entre

gestion administrativa y calidad de
servicio al usuario de la Direccion
Desconcentrada de Cultura de
Junin, 2019.

Hipétesis Especificos:

a)

b)

c)

d)

Existe relaciéon positiva entre
planeacion y calidad de servicio
al usuario de la Direccion
Desconcentrada de Cultura de
Junin, 2019.

Existe relacion positiva entre
organizacion y calidad de
servicio al usuario de la
Direccion Desconcentrada de
Cultura de Junin, 2019.

Existe relaciéon positiva entre
direccion y calidad de servicio
al usuario de la Direccion
Desconcentrada de Cultura de
Junin, 2019.

Existe relacion positiva entre
control y calidad de servicio al
usuario de la Direccion
Desconcentrada de Cultura de
Junin, 2019.

La teoria de la
gestion
administrativa,
definicion,
principios,
elementos o
dimensiones de
la
administracion
(Chiavenato,
2012)

La teorfa de

calidad de
servicio,
definicién vy
dimensiones
(Robbins y

Coulter, 2018)

V1.
Gestion administrativa

D1:
D2:
D3:
D4:

Planificacion
Organizacion
Direccion
Control

V2:
Calidad de servicio

D1:
D2:
D3:
D4
D5:

Fiabilidad
Responsabilidad
Seguridad y confianza
Empatia

Bienes tangibles

Tipos de investigacion
Descriptiva

Nivel de investigacion
Descriptiva

Disefio de investigacion
Correlacional

Disefio especifico
Descriptivo
Correlacional
Esquema

O

7
M T
|
(073

Poblacién
897 173 mayores de 15
afios de edad.
Muestra
n =299
Técnica e instrumento
Encuesta y cuestionario
Método de analisis de
datos
Uso de tablas, figuras,
prueba de hipdtesis
Pearson (r)




ANEXO 2. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Titulo de Investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019

Variable.

Definicion conceptual.

Dimensiones.

Indicadores.

Escala de
medicion.

V1

Gestion
administrativa

Es la accién y efecto de administrar con
arte los recursos escasos para alcanzar
los objetivos establecidos (Beltran,
2018)

Planeacion

- Instrumentos de gestion.

- Uso de recursos.

- Acciones concretas.

- Participacion del personal.

Ordinal

Organizacion

- Estructura organizativa.
- Comunicacion.
- Distribucion de recursos.

Ordinal

Direccion

- Motivacion.

- Comportamiento organizacional.

- Trabajo en equipo.
- Liderazgo.

Ordinal

Control

- Evaluacion al personal.

- Evaluacion a la organizacion.
- Evaluacion de metas.

- Evaluacion del servicio.

Ordinal

V2:

Calidad de
servicio

Capacidad de realizar confiablemente lo
que se supone debe hacer y satisfacer las
expectativas del usuario (Robbins &
Coulter, 2018)

Fiabilidad

- Resolucion de problemas.
- Desempefio del servicio.

- Informacién oportuna al usuario.

Cumplimiento de promesas.

Ordinal

Responsabilidad

- Tiempo de atencién oportuna.

Ordinal




Variable.

Definicion conceptual.

Dimensiones.

Indicadores.

Escala de
medicion.

- Disposicion del empleado.
- Absolucion de consulta.

Confianzay
Seguridad

- Comportamiento.

- Confianza.

- Grado de conocimiento.

- Especializacion del personal.

Ordinal

Empatia

- Captacion de sentimientos.
- Captacion de necesidades.
Captacion de intereses.

Ordinal

Tangibilidad

Equipos.
Mobiliarios.
Instalaciones.
- Personal.

- Tarjetas o folletos de difusion.

Ordinal




ANEXO 3. Matriz de operacionalizacion de Instrumento

Titulo de Investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019

L ESCALA
Variable. ngg;ﬁ:g: Dimensiones. Indicadores. ltems DE
' MEDICION
Instrumentos de gestion. | Cuenta a la institucion con un
Uso de recursos. mapro
Acciones concretas. Se aprueba el presupuesto de
Planeacion Participacion del | acuerdo a un plan ) Ordinal
personal. Participa el personal en las Siempre=
decisiones que adopta la 5
Institucion .
Estructura organizativa. | Es la estructura de la organizacion C_""S'
Comunicacion. es dinamica Siempre=
. o Distribucion de | La comunicacion en la institucion 4 .
Es la accion y | Organizacion o . Ordinal
efecto de recursos. facil ita las acciones Regularmente
L administrativas
V1: administrar  con Existe apoyo logistica =3
arte los recursos Motivacion La Direccién motiva las acciones
., €scasos para . . A veces 2
Qe§t|on _ alcanzar los Comportamiento ejecutadas
administrativa objetivos organizacional. Se evalua el comportamiento Nunca= 1
establecidos Direccion T_rabajo en equipo. org_anlzamor_lal _ Ordinal
Liderazgo. Existe trabajo en equipo
(Beltran, 2018) S .
Existe liderazgo en las diversas
niveles jerdrquicos
Evaluacion al personal. | Cuentan con un programa de
Evaluacion a la | evaluacion e personal
organizacion. Se evalua los logros de la
Control Evaluacion de metas. institucion Ordinal

Evaluacion del servicio.

Se informa los resultados de los
planes operativos

Se presta atencidn a los servicios
ofrecidos




ESCALA

. Definicion . . .
Variable. Dimensiones. Indicadores. Items DE
conceptual. MEDICION
Resolucion de | Se resuelven rapido los problemas
problemas. gue se presentan
Desempefio del | Se evalta el desempefio de los
N servicio. servicios prestados .
Fiabilidad L . P > Ordinal
Informacion oportuna al | Brindan informacion oportuna a
usuario. los usuarios
Cumplimiento de | Cuando ofrecen promesas la
promesas. institucion cumple
Tiempo de atencion | Cuentan con protocolos de
oportuna. atencién inmediata
. - Disposicion del | Los trabajadores muestran .
Responsabilidad . S o, Ordinal
ii?{az(;;jad de P empleado. disposicion de atencion
confiablemente lo Absolucién de consulta. | Los trabajadores orientan
V2: Ue Se  subone correctamente a los usuarios
g P Comportamiento. Los trabajadores muestran actitud
. debe hacer 'y - .
Calidad de - . Confianza. y confianza
- satisfacer las Confianzay . ; . .
servicio - . Grado de conocimiento. | Guian conociendo lo que hacen Ordinal
expectativas  del Seguridad L S
. : Especializacion del | Cuentan con especialistas en cada
usuario (Robbins ersonal area
& Coulter, 2018) D — - -
Captacion de | Desarrollan empatia emocional
sentimientos. Perciben las necesidades de los
Empatia Captacion de | usuarios Ordinal
necesidades. Atienden a los intereses de los
Captacion de intereses. | usuarios
Equipos. Las instalaciones son adecuadas
Mobiliarios. para la atencion delos usuarios
i Instalaciones. Cuentan con personal capacitado .
Tangibilidad conp P Ordinal
Personal. en atencion

Tarjetas o folletos de
difusion.

Se brinda informacion con tarjetas
folletos etc.







ANEXO 4. El instrumento de Investigacion
Titulo de Investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de la

Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019

CUESTIONARIO

Instrucciones: Estimado trabajador la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar
informacidn sobre la gestion administrativa y de calidad de servicio que tiene la Direccion
Desconcentrada de Cultura de Junin y si Ud. estd de acuerdo con los servicios que
brindamos, le voy a agradecer marcar con una “X” en el numero que Ud. crea
conveniente, tiene caracter de anénima y su procesamiento sera reservado por lo que le
pedimos SINCERIDAD en sus respuestas.

Siempre Casi Siempre Regularmente A veces Nunca
5 4 3 2 1
DIMENSIONES / items Opciones
Dimension 1. 1 2 3 4 5

1. Cuentaa la institucién con un manual de procedimientos

2. Seaprueba el presupuesto de acuerdo a un plan

3. Participa el personal en las decisiones que adopta la

Institucién

Dimension 2. 1 2 3 4 5

4. Es laestructura de la organizacion es dinamica

5. Lacomunicacion en la institucién facilita las acciones

administrativas

6. Existe apoyo logistica

a. Dimension 3. u 2 3 4 5

7. La Direccién motiva las acciones ejecutadas

8. Se evalla el comportamiento organizacional

9. Existe trabajo en equipo

a. Dimension 4. 1 2 3 4 5

10. Existe liderazgo en los diversos niveles jerarquicos

11. Cuentan con un programa de evaluacién e personal

12. Se evalla los logros de la institucion

13. Seinforma los resultados de los planes operativos

14. Se presta atencién a los servicios ofrecidos




Dimension 1.

15. Se resuelven réapido los problemas que se
presentan

16. Se evalUa el desempefio de los servicios prestados

17. Brindan informacion oportuna a los usuarios

18. Cuando ofrecen promesas la institucion cumple

Dimensién 2

19. Cuentan con protocolos de atencion inmediata

20. Los trabajadores muestran disposicion de atencion

21. Los trabajadores orientan correctamente a los

usuarios

Dimension 3

22. Los trabajadores muestran actitud y confianza

23. Guian conociendo lo que hacen

24. Cuentan con especialistas en cada area

25. Desarrollan empatia emocional

Dimension 4

26. Perciben las necesidades de los usuarios

27. Atienden a los intereses de los usuarios

Dimensién 5

28. Las instalaciones son adecuadas para la atencion
delos usuarios
29.

30. Cuentan con personal capacitado en atencion

31. Se brinda informacion con tarjetas folletos etc

Muchas Gracias



Validez del instrumento

ANEXO 6

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion administrativa
y calidad de servicio al usuario™ que hace parte de la investigacién: Gestion administrativa
y calidad de servicio al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin,
2019.La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean vélidos y que
los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: JOSE CARLOS RIVADENEYRA ORIHUELA
Formacion académica: LIC. EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
Areas de experiencia profesional: INVESTIGACION

Tiempo ....de experiencia actual: 7 ANOS
Institucién: PRESIDENCIA DE CONCEJO DE MINISTROS-PCM

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen
4 una misma dimension
bastan para obtener la

1. No cumple con el eriteno
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

I.Los items no son suficientes para medir la
dimension

. Los items miden alghn aspecto de la dimensida,

pero no ponden de la di ida total

3. Se deben incrementar algunos items para poder

El item se comprende
ficilmente, es decir. su
sintictica y semdntica
son adecuadas

2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

medicion de esta evaluar la dimension completamente
H. Los items son suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio 1. El tem no es claro
D

_El item requiere muchas modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palsbras
de acuerdo con su significado o poe la ordenacin
de las mismas

3. Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item

N.El item es claro, tiene semintica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA

1. No cumple con el criterio

1. El item no tiene relacion logica con la dimension

El item ueme relacion [2. Nivel bajo 2_El item tiene una relacidn tangencial con la
logica con la dimensidn o 3. Nivel moderado dimension.
indicador  que  estd |4. Nivel alto 3. El item tiene una relacidn moderada con la
midiendo di idn que estd midiend

M. El item se encuentra completamente relacionado

con la ds 100 que estd midiend

RELEVANCIA 1. No cumple con el enterio. 1. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
El item es esencial o |2. Nivel bajo la medicidn de la dimensidn.
importante, es decir debe [3. Nivel moderado 2 El item tiene alguna relevancia, pero otro item
ser incluido 4. Nivel alto puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante

M. El item es muy relevante y debe ser incluido




Ficha informe de evaluacién a cargo del experto
Cuestionario 2; Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de la Direccidn
Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019,
Variable: Calidad de servicio al usuario

DIMENSION M SINICIENCIA TA | NELEVANCIA | CLARIDAD | EVALUACION | OISER VACIONER
CUALITATIVA
romiress

! 3 4 4 4

n 2 4 4 4 3
3 3 4 4 4
4 4 4 4 4
3 |

s 3 3 | 4 4
6 3 4 | 4
! 4 3 | 4 ‘
¥

- 3 4 1 4
g 4 4 | 4
1 4 0 3
n f

% 4 s | 4 4
2 4 4 l 4 3
B 4 4+ 4 s
" |

w 4 3 4 3
15 4 4 4 n
1 4 4 3 3

EVALUACION. |

CUALITATIVA POR 60 61 63 59

CRITERIOS

Fucnte: fomado del Tibro Validez y Confiabilidad do &

Evaluacion final por ¢l experto: por criterios v items, tomando como medida de tendencia central: la

L

moda.
“Calificacion; 1. Nocumple con o criterio *]
2. Nivel bajo
3 Nivel moderado l
4. Nivedaho S
Validez de contenido
Cuadro 2
Evaluacion final
Rxperto Grade scadérmice o
JQ'EM’ﬂ'vm” va Orihocla | Li nmmm 16 243

m:é;s‘(;mnz@mwsu




Ficha informe de evaluacion a cargo del experto
Cuestionario 1 titulo: Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de Ia Direccion
Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019,

Variable: Gestion administrativa
DIMENSION mEM SURICIENCIA FOHBRENCIA | RELEVANCIA | CLaminan | svaiacion | omservaciones
CUALITATIVA
TURTTEMS
' 4 3 4 s
n
’ 3 3 4 4
. 4 4 4 4
4 3 3 n f
G
- 4 4 4 4
¢ " 3 n 4
v 4 4 4 3
X
i 3 3 4 4
’ 4 4 3 4
4 3 4 4
" s 4 4 f
5
i 4 4 4 4
B 4 4 4 4
" 4 4 4 3
® 4 s 4
EVALUACION
CUALITATNA  POR | 57 54 60 59
CRITERION

Fuente: tomado del ibro Validez v Confiatnlidad de instramentos do investigacion:

Evaluacion final por el experto; por eriterios v items, tomando como medida de tendencia central: la moda,
| Calificacion: No cumple con ¢ eriterio !
Nivel bajo

Nivel modersdo I
Nivel alto

ol ol o ot

Validez de contenido

Cuadro 1
Evaluacion final

Evaluacion
Experto Grado académico T Colificacis

Jose Carlos Rivadeneyra Unhuelu I il 13 239




ANEXO 6

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion administrativa
y calidad de servicio al usuario” que hace parte de la investigacion: Gestion administrativa
y calidad de servicio al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin,
2019 La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que
los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: JAVIER ROJAS LEON
Formacién académica: LIC. EN ANTROPOLOGIA
Areas de experiencia profesional: INVESTIGACION
Tiempo de experiencia actual: 21 ANOS
Institucion: DIRECCION DESCONCENTRADA DE CULTURA - JUNIN

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA
Los items que pertenecen
& una misma dimension
bastan para oblener la
medicion de esta

1. No cumple con ¢l criteno
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4 Nivel alto

I Los items no son suficientes para medir la
dimension

2, Los items miden algin aspecto de la dimension.

pero no corresponden de 1a dimension total

3. S deben incrementar algunos items para poder

evaluar la dimension completamenie

4. Los items son suficientes

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su

1. No cumple con ¢l enteno
2 Nivel bajo
3 Nivel moderado

1. El stem no es claro
2. El item requicre muchas modificaciones o una
modificacion muy grande en ¢l uso de las palabras

El item tienc relacion
l6gica con la dimensidn o
indicador  que  esti
midiendo

2. Nivel bygo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

sintictica v semantica 4. Nivel alto de acverdo con su significado o por la ordenacion
son adecuadas de las mismas
3. Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los terminos del item
4. El ftem s claro, ticnc scmdntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el ¢riterio 1. El ftem no tiene relacion 1ogica con la dimensién

2 El item tiene una relacion tangencial con la
dimension.

3 El ftem tiene una relacion moderada con la
dimensida que estd midiendo

4. El item sc encuentra completamente relacionado

con la dimension que estd midiendo,

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, ¢s decir debe
ser incluido

2, Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

1. No cumple con el criteno.

1. El item puede ser elimmado sin que s vea afectada
la medician de la dimension.

2 El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede cstar incluvendo lo que mide éste.

3, El item es relativamente importante

W, El ftem es muy relevante y debe ser incluido




Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 1: titulo: Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de la Direccion
Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019,

Variable: Gestion administrativa

DIMENSION TTEM SUFICIENCIA POMERENCIA | HELEVANCIA | CLARIDAD | EVALUACION | OBSER-VACIONES |
CUALITATIVA
POR ITEMS
A ‘ 3 4 4
D1
3 + 4 4 4
% 4 4 4 +
% 3 3 4 4
5
D2 4 4 4 4
¢ 4 3 4 4
? 4 s 4 3
8
D3 4 | 3 4 4
, 4 ‘ 4 4 q
» 4 1 3 4 4
B 44 g -
12
Dd 4 3 4 4
L 4 4 4 4
15 4 4 4 4
15 4 3 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA POR 59 53 60 59
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez v Confiabilidad de instrumentos de mvestigacion:

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

| Calificacién: | 1. Nocumple con el crilerio
, | 2 Nivel bajo

| 3. Nivel moderado

| 4 Nivel alio

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
Experto Grado académico T
JAVIER ROJAS LEON Licenciado 15 231

VIER ROJAS L m/



ANEXO 6

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion administrativa
y calidad de servicio al usuario™ que hace parte de la investigacion: Gestion administrativa
y calidad de servicio al usuario de la Direccién Desconcentrada de Cultura de Junin,
2019.La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que
los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: RUBEN DAVID VILA PIHUE
Formacion académica: LIC. EN ANTROPOLOGIA
Areas de experiencia profesional: INVESTIGACION

Tiempo ....de experiencia actual: 15 ANOS

Institucion: DIRECCION DESCONCENTRADA DE CULTURA - JUNIN

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA
Los items que pestenecen [2- Nivel bajo

1. No cumple con el criterio

I.Los items no son suficientes para medir la
dimension

El item se comprende |2. Nivel bajo
facilmente, es decir, su [3. Nivel moderado
sintdctica y  semdntica [4. Nivel alto
son adecuadas

a1, mikna. dimensita i :i\t: alm)dcmdo 2. Los items miden n;le:(;x T;p;‘m de g: din;msién.
3 . Nivel alto PIO N0 COPTEspOl e la dimension tota
ba:lanpm S e 3. Se deben incrementar algunos items para poder
medicidn de esta evaluar la dimension completamente
4. Los items son suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con ¢l criterio 1. El item no es claro

2. El item requiere muchas modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la oedenacion
de las mismas

3. Se requicre una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del ftem

4. El item es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El ftem tiene relacidn |2. Nivel bajo
ldgica con la dimensién o 3. Nivel moderado
indicador  que  esth [4. Nivel alto
midiendo

1. No cumple con ¢l criterio

1. El ftem no tiene relacidn logica con la dimensidn

2.El item tiene una relacion tangencial con la
dimension.

3.El item tiene una relacion moderada con la
A ah quc m mi‘. A

4. El ftem se encuentra completamente relacionado

con la dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o |2. Nivel bajo
importante, es decir debe [3. Nivel moderado
ser incluido 4. Nivel alto

1. No cumple con el criterio.

1. Elitem puede ser eliminado sin que se vea afectada
l2 medicion de la dimension.

2. El item tiene alguna relevancia, pero otro ftem
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante

4. El item es muy relevante y debe ser mcluido




Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 1: titulo: Gestion administrativa v calidad de servicio al usnario de la Direccion
Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019,

Vanable: Gestion administrativa

[N ENSION ITEM &L FCIESCLL DHERENC I RELEN ANCIA CLARIDAD EVALUACION CHAEH-Y ACIONES
CUALITATIVA
POR ITEMS
! 1 3 4 i
Di 3
3 i 4 i
3 1 1 4 i
4 3 3 4 i
5
- 1 1 4 i
b f 3 4 i
' ] 4 4 3
n
b3 3 3 4 i
s 1 i 4 i
e 1 3 4 i
i i i 4 i
iz
» a 4 4 i
13 1 i 4 i
14 a 4 4 i
[
= 1 3 4 i
EVALUACION
CUALITATIVA  POR | 57 54 60 5g
CRITERIDS

Fuente: tomado del libre Validez vy Confiabilidad de instrumentos de investigacion:

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

Calificaciin: I. Mo cumple con el eriterio

| ' |
2 Nivel bajo
| 3. Nivel moderado |
| | 4. Nivel alio |
Validez de conterndo
Cuadro 1
Evaluacion final
Evaluackin
Kxperte Grade neadémics Ttems Calificacion
Rubén David Vila Pilue Licenciado 15 239

72
FladFd _")- .
',_:_ t{’/u{-"v'\-’ v"
RUBEN DAVID VILA PIHUE



Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 2: Gestion administrativa v calidad de servicio al usuario de la Direccidn
Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019,

Variable: Calidad de servicio al usuario

DM ENSI0N TTEM SUFICTESNT Lh POHERESLCIE | WELENARCIE | CIAMIDAD | EVALUACTON | OBSER-Y ALTES
I(r|L||eI||.'\-|I'\I t
! 3 q 4 4
D 1 . . . 3
3 3 4 4 4
4 4 1 4 4
3
2 3 3 4 4
& 4 4 4 4
' 4 3 4 4
Y
- 3 4 4 4
, q q 4 4
1 4 1 4 3
11
- F a4 4 4
12 4 1 4 3
I3 4 4 4 4
14
d 3 4 3
DS
1 4 1 4 4
1§ q q 3 3
EVALUACION
CUALITATIVA POR (i) 61 63 5g
R 105

Fuente: tomado del ibro Validez y Confiabilidad de instromentos de investigacion:

Evaluacion final por el experto: por criterios ¥ items, tomando como medida de tendencia central: la
troda.

[ Califieachbn: I, Mo comple con el eriterio |

| 2 Nivel bajo

- 3. Nivel moderado |
4. Nivel alo |

Validez de conterudo

Cuadro 2
Evaluacion final

. Exaluaciin
Experto Grado académicn Trems [ Calificackin
Rubén David Vila Pilue Licenciatura 16 | 243

Ty
;{.//-‘-.
s ‘V Aletdry -
RUBEN DAVID VILA PIHUE



ANEXO 5. Consentimiento informado
Titulo de Investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de la
Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019

Consentimiento Informado

La presente investigacion es desarrollada por Christian Aldo Hinostroza Castro y Candida
Beatriz Ricaldi Panez Bachachilleres De la Universidad Peruana Los Andes. El propdsito
del estudio es recoger informacion acerca del tema: “Gestion administrativa y calidad de
servicio al usuario de la Direccion Desconcentrada de Cultura de Junin, 2019.”

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una
encuesta. Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja
sera confidencial y no se usard para ningun otro proposito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, serdn andnimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier
momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante
el acto le parece incdmodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o
de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.
Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por: Christian Aldo
Hinostroza Castro y Candida Beatriz Ricaldi Panez
He sido informado (a) del propdsito del trabajo de investigacion.

Reconozco que la informacién que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no ser& usada para ningun otro proposito fuera de los de este
estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el
proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida,
sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me seré entregada, y que puedo
pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para
esto, puedo contactar al investigador:

Firma

Nombre:

Fecha: Huancayo,




Fotos de la aplicacion del instrumento

PAMELA MISHEL RUIZ BALVIN — Responsable de Atencion al
Ciudadano.

RUBEN VILA PIHUE - Especialista en Gestion Intercultural.




CRISTIAM RAUL GAVELAN TORRES - Coordinador de Patrimonio
Historico Inmueble.

FERNANDO MIGUEL POMA ROZAS - Arquitecto de Patrimonio
Histdrico Inmueble.




JOSE CARLOS RIVADENYERA ORIHUELA — Ex Director de la
Direccion Desconcentrada de Cultura

JAVIER ROJAS LEON - Director de la Direcciéon Desconcentrada de
Cultura




