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Resumen

La finalidad de este estudio fue establecer la correlacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la entidad pdblica analizada. En lo metodoldgico, esta fue una
investigacion de corte transversal, tipo basica, nivel correlacional, de disefio no experimental,
con una muestra censal de 86 empleados. Para la obtencion de datos, el instrumento fue el
cuestionario y la técnica aplicada fue la encuesta, Los dos cuestionarios dieron como resultado
una muy fuerte confiabilidad: 0,934 en cuanto a la gestion administrativa y 0,963 para la
calidad del servicio. Los resultados obtenidos fueron como sigue: en cuanto a la primera
variable, predomina la escala favorable, 68,6%; asi mismo en la segunda variable, prevalecio
el eficiente (81,4%), existe correlacion significativa (p<0,05) y de magnitud fuerte (rho de
Spearman= ,732). Un fendmeno semejante ocurrié entre la gestion administrativa y las
dimensiones de la variable calidad del servicio. Finalmente, se concluye aceptando la hip6tesis
alterna, por consiguiente, rechazando la hip6tesis nula.

Palabras claves: Administracion de Empresas, Sector Terciario, Servicio de Utilidad Publica

(fuente: Tesauro Unesco).
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Abstract

The purpose of this study was to establish the correlation between administrative management
and service quality in the public entity analyzed. Methodologically, this was a cross-sectional
research, basic type, correlational level, non-experimental design, with a census sample of 86
employees. To obtain data, the instrument was the questionnaire and the technique applied was
the survey. The two questionnaires resulted in very strong reliability: 0.934 in terms of
administrative management and 0.963 for service quality. The results obtained were as follows:
regarding the first variable, the favorable scale predominates, 68.6%; Likewise, in the second
variable, the efficient prevailed (81.4%), there is a significant correlation (p<0.05) and a strong
magnitude (Spearman's rho=.732). A similar phenomenon occurred between administrative
management and the dimensions of the service quality variable. Finally, we conclude by
accepting the alternative hypothesis, consequently, rejecting the null hypothesis.

Keywords: Business Administration, Tertiary Sector, Public Utility Service (source: Unesco

Thesaurus).
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Introduccion

La pandemia de COVID-19 represent6d también un reto y una oportunidad para los
proveedores de servicios publicos. En cuanto a la gestién administrativa, los ejecutivos
tuvieron que controlar las acciones de la organizacion de forma remota, asegurando que los
medios sean utilizados de manera eficiente, incrementando el presupuesto en capacitaciones
para el uso de herramientas tecnoldgicas e implementacién de medidas de bioseguridad,
ademas de que el flujo de informacion sea efectivo y no solo se registre en soporte fisico. Por
su parte, con respecto a la calidad de servicio las empresas e instituciones concentraron una
mayor atencion en su medicidn, porque ahora se trataba de una experiencia virtual, es decir, la
circunstancia donde el cliente interactta con el empleado encargado de atenderle.

En esta tesis el problema fue enunciado asi: ¢Cuél es la relacién que existe entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en periodo pos pandemia en el Reniec,
Lima 2022? En coherencia con lo anterior, el objetivo ha sido: Establecer si existe relacion
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario en el periodo pos pandemia
en el Reniec, Lima 2022. Por ende, la hipétesis general fue: Existe relacion directa entre gestion
administrativa y calidad de servicio al usuario durante el periodo pos pandemia en el Reniec,
Lima 2022.

La recoleccion de datos, al igual que su andlisis sigui6 los lineamientos de disefio no
experimental, enfoque cuantitativo, de corte transversal, nivel descriptivo correlacional,
teniendo una poblacion muestral de 86 empleados encuestados. Se aplicd el método de la
encuesta, mientras que la herramienta ha sido el cuestionario.

A su vez, el presente estudio cuantitativo estd conformado por cinco capitulos que se
ven a continuacion:

Capitulo 1. En este indice se esbozé el planteamiento del problema, identificando el

problema general y los problemas especificos, al igual que sus objetivos y su consiguiente
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jerarquizacion. De manera similar, la justificacion tedrica, practica y metodologica y la
delimitacién espacial y temporal. Finalmente, se deja constancia de la delimitacion.

Capitulo Il. En este acapite se desarrollé el marco tedrico, exponiendo y argumentando
las variables y sus dimensiones, consignando los principales estudios previos nacionales e
internacionales. Todos estos insumos fueron importantes para la eleccién de los instrumentos
de medicién.

Capitulo I11. En esta seccion se formularon las hip6tesis como una respuesta tentativa
al problema de investigacion, ademas de exponer la funcionalidad de las dos variables.

Capitulo 1V. Este acapite se expuso la metodologia proyectada para la recoleccion y el
andlisis de datos, al igual que las técnicas para el procesamiento de datos y los aspectos éticos.

Capitulo V. Resultados como parte del analisis descriptivo e inferencial.

Si bien es cierto, no figura como un capitulo propiamente dicho, también se consigna
el andlisis y discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones. Por ultimo las

referencias de acuerdo al estilo de citacion APA 7 y los anexos.
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Descripcion de la realidad problemética

El periodo pos pandemia tuvo un reto importante en cuanto a la transformacion
digital y virtual para la atencion de servicios fundamentales que otorgan las entidades
del estado, exponiendo la creatividad y gestion administrativa de todos los organismos
que buscaban satisfacer la gran demanda de servicios dejados de brindar. En el caso
especifico del Reniec desde el 16/03/2020 hasta aproximadamente finales del mes de
junio de ese afio los servicios presenciales fueron suspendidos en su totalidad,
implementandose diversos servicios virtuales que permanecen en algunos casos hasta
la actualidad, la aparente improvisacion por cubrir la demanda generaron problemas de
validacion de informacién y protocolos de seguridad de estos servicios,
independientemente del cambio tecnoldgico que no era de manejo publico afectando la
calidad del servicio, asi mismo la falta de atencidén no lograba regularizarse en este
periodo de pos pandemia registrandose inmensas colas, las que a su vez propiciaron la
aparicion de personas que vendian los espacios o colas de atencion asi como la
proliferacion de tramitadores quienes ofrecian entrega de los documentos solicitados en
tiempo record, tratandose de innumerables estafas que perjudicaron al publico.

Una de las deficiencias hechas pubicas y que generaron un gran escandalo fue
el descubrimiento de la emision de actas de defuncién con datos de ciudadanos con
diversos problemas judiciales o requerimientos de captura por delitos cometidos,
quienes adquirian nuevas identidades para fugar y evadir la justicia, también se vieron
perjudicados personajes publicos y politicos a quienes se les habia registrado actas de
defuncién teniendo como consecuencia la cancelacion de sus DNI, otro de los casos
emblematicos es la suplantacion de identidades para lo cual utilizaban actas de

nacimiento de personas o menores fallecidos, vulnerando la seguridad juridica de la
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identificacion de las personas, asi también se verifico que personas fallecidas figuraban
en los padrones de votacion, lo cual generaba suspicacias en cuanto a la legitimidad de
los procesos electorales de la época.

Asi mismo se presentaron problemas en las plataformas virtuales con respecto
al aplico de Reniec Biofacial, el cual requeria de un determinado tipo de sistema
operativo Android o IPhone, para poder validar la identificacion facial, muchos de los
cuales eran observados en el proceso al existir cambios en la fisonomia actual del titular
del DNI y las imégenes registradas en el banco de datos de la organizacion, no
permitiendo la validacion facial, independientemente de la verificacion biométrica
(dactiloscopica) que también generaba problemas al momento de efectuar la entrega del
DNI.

Esta realidad problematica se present6 en todo el mundo, como lo indicado en
las siguientes referencias y publicaciones detalladas a continuacion: La restriccion de
actividades presenciales como medida de contencidn frente al contagio de la COVID-
19 obligd al replanteamiento del manejo administrativo y del servicio de calidad
(Naciones Unidas, 2020), lo que agravo los problemas en las dependencias publicas en
diversos continentes (Lino y Lujan, 2022) y, a su vez, demandd un uso mucho mas
intensivo de recursos tecnoldgicos y de conectividad a internet para continuar con la
atencion al publico (Pont-Vidal, 2021). Asimismo, no hubo una suficiente
alfabetizacion tecnoldgica para que el personal encargado de atender a los usuarios se
adapte a la nueva coyuntura. La desorganizacion administrativa estuvo a la vuelta de la
esquina, no se cumplian los plazos de culminacion de un determinado tramite, no se
distribuyd de forma equitativa los equipos conectados a internet (Guayasamin et al.,
2020), por lo que crecia la insatisfaccion del pablico usuario.

En América Latina, el Pert tiene uno de los Estados con mayor disfuncionalidad
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como consecuencia del mal funcionamiento de sus instituciones o, simplemente, por la
inexistencia de estas, la cobertura de los servicios publicos muchas veces estd marcada
por la corrupcion y la ineficiencia (Levitsky y Ziblatt, 2018). Sin ir muy lejos, de
acuerdo al Censo Educativo 2018 solo 2 de cada 10 instituciones educativas se
encuentra en buen estado (Ministerio de Educacion, 2020) y el 65% de las comisarias
carece de servicios basicos (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2018). Esto
demuestra que el interés de la poblacion y sus organizaciones no debe limitarse a la
expansion de la infraestructura publica, sino que habria que asegurar los recursos

necesarios para una adecuada operacion y mantenimiento.

Figura 1

Nuevos servicios digitales implementados por Reniec
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1.2.

Fuente: Pagina web del Reniec www.reniec.gob.pe/serviciosenlinea

Delimitacion del problema
Delimitacion espacial: La averiguacion se llevo a cabo en 2 sedes del Reniec, ubicada
en Lima Cercado.

Delimitacion temporal: La indagacion se realizo en etapa de pos pandemia del COVID


http://www.reniec.gob.pe/serviciosenlinea
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Delimitacion temética: En esta investigacion la conceptualizacion de la variable
gestion administrativa y sus dimensiones se hizo desde los aportes de Munch (2014),
mientras que la definicion conceptual y las dimensiones de calidad del servicio se hizo

desde las reflexiones de Zeitmal et al. (2009).

1.3.  Formulacioén del problema
1.3.1. Problema General
¢ Cudl es la relacion que existe entre la gestién administrativa y la calidad de servicio al
usuario en periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 20227
1.3.2. Problemas Especificos
e (Cudl es la relacion que existe entre la gestion administrativa y los elementos
tangibles en periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022?
e ;Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la fiabilidad en
periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022
e (Cudl es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la capacidad de
respuesta en periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 20227
e ;Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la seguridad en
periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 20227
e (Cudl es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la empatia en

periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022?

1.4. Justificacion
1.4.1. Social

Busco hallar mejoras en la gestién administrativa y la calidad de servicio en el



1.4.2.

1.4.3.

1.5.

1.5.1.

1.5.2.
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Reniec que, diariamente, atiende a miles de ciudadanos tanto de manera presencial
como a través de sus canales digitales. Dicha contribucion consiste en la medicién de
sus principales caracteristicas, lo que fue Util para la actualizacion del diagndéstico y el
enriquecimiento del plan de trabajo institucional 2023-2024.
Tedrica

La investigacion busco encontrar si existia una relacion entre la direccion
administrativa y la buena calidad del servicio en un organismo de caracter técnico o
especializado que integra el Estado peruano lo que contribuiria al surgimiento de
nuevos aportes que conllevaran al planteamiento de sugerencias y nuevas hipotesis.
Ademas, este estudio tendra como finalidad mejorar la atencién en los servicios
brindados a través de los posibles hallazgos y debilidades encontradas en el proceso de
investigacion.
Metodoldgica

El estudio tuvo utilidad metodolégica, porque para su validacion se construy6
un cuestionario por variable los cuales fueron validados por unanimidad por 3 expertos,
todos con grado de Magister lo que se conoce como el juicio de expertos. Asimismo,
tienen una fuerte confiabilidad por lo que pueden ser aplicables en contextos similares

para la medicion de variables como gestién administrativa y calidad de servicio.

Objetivos

Objetivo General

Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.

Objetivos Especificos

e Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y los elementos
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tangibles durante el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022

o Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la fiabilidad
durante el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022

e Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la capacidad
de respuesta durante el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.

e Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la seguridad
durante el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.

e Establecer la relacidon que existe entre la gestion administrativa y la empatia

durante el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.

CAPITULO II. MARCO TEORICO

Antecedentes
Nacionales

Sanabria (2022) en Ica se propuso establecer la relacion entre calidad del
servicio y la satisfaccion del ciudadano en el Reniec Ica. Indagacion cuantitativa, no
experimental y transversal contando con la participacion de 220 ciudadanos. Sus
resultados fueron como sigue: la calidad de servicio es basico (36,4%), intermedia
(31,4%), avanzada (21,8%) e incipiente (10,5%), mientras que en lo referido a
satisfaccion la categoria satisfecha alcanza el 29,5% y la de mucha satisfaccion llega al
22,3%. A su vez, en la comprobacion de hipdtesis arroja como resultado una relacion
directa entre las variables en cuestion, dado que p-valor=,000<0,05 y el coeficiente rho
de Spearman es igual 0,832. Se concluyé la mejora de calidad del servicio tiene como
consecuencia una mayor satisfaccion percibida del publico beneficiario del Reniec Ica.

Segura (2022) en Paita tuvo por objetivo comprobar la existencia relacional

entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de los usuarios del centro de
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servicios al contribuyente. En lo metodoldgico, fue cuantitativo, no experimental,
correlacional contando con la participacion de 363 usuarios. No consigno resultados
descriptivos, porque se concentrd solo en aquellos de tipo inferencial. Primero, entre
las variables hubo una correlacion positiva alta (rho= 0.864); segundo, correlacion
positiva alta entre planeacion y calidad de atencion (rho= 0.833), correlacién positiva
moderada entre organizacion y calidad de atencion (rho= 0.654) y correlacion positiva
alta entre direccion y calidad de atencion (rho= 0.745). Por ende, se concluye aceptando
la hipétesis positiva.

Vera (2022), en el Callao se interesé por determinar la relacion entre la gestion
administrativa y calidad de servicio en una entidad gubernamental. Se traté de un
estudio cuantitativo, correlacional y transeccional contando con la participacion de
132 trabajadores administrativos encuestados. Sus resultados fueron como sigue con
respecto a la variable gestién administrativa, el 69.4% fue de forma aceptable, el 23.1%
de forma ineficaz y el 7.5% eficaz; y en cuanto a la variable calidad de servicio, el
67.4% le dieron una calificacion buena, un 26.5% como regular y 6.1% como bastante
buena. Ademas, se encontrd una correlacién positiva alta (r= 0.742). En consecuencia,
se concluye ratificando la hipétesis alterna.

Marchena (2021) en Trujillo se intereso por hallar la conexién existente entre el
proceso administrativo y el rendimiento de los empleados en el Reniec oficina ubicada
en Trujillo. Indagacion cuantitativa, correlacional y transeccional siendo 60 los
participantes sondeados. Sus resultados fueron como sigue: la gestion administrativa es
percibida como de alto nivel (40%), seguida del nivel regular (37%) y del nivel bajo
(23%), mientras que el desempefio laboral tuvo una tendencia similar, porque el 48%
lo consideré como de nivel alto, seguido del nivel regular (27%) y bajo (25%). Sus

resultados inferenciales permitieron conocer que el p-valor es ,018 menor a 0,05 y que
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el coeficiente rho de Spearman es igual a ,734. Por tanto, concluye que, si hay mejor
gestion administrativa, mejor serd el desempefio laboral del empleado de Reniec
Trujillo.

Gallardo (2020) se propuso establecer como influye la gestion administrativa en
la exitosa satisfaccion del usuario del Reniec sede Lima norte. En lo metodoldgico fue
explicativo contando con la participacion de 217 sujetos encuestados. Los resultados
fueron como sigue: la gestion administrativa es percibida como regular por el 46,5%,
seguida del nivel bueno (29,5%) y como pésima (24,0%), mientras que en lo que se
refiere a la satisfaccion de usuarios, el 54,4% se declara poco satisfecho, seguida del
27,2% que se considera satisfecha y del 18,4% que se considera insatisfecho. La prueba
de hipotesis arrojo que la gestion administrativa incide en la satisfaccion del usuario,
ya que puntaje de Wald es igual a 27,069 que es mayor que 4. Por tanto, es posible
concluir que si se gestiona eficientemente la direccion administrativa entonces esta
repercutiré en la satisfaccion del publico que asiste a las oficinas de Reniec Lima norte.
Internacionales

Acosta (2022), en Ambato-Ecuador se intereso por establecer el impacto de la
buena gestién administrativa en la mejora del servicio en una entidad gubernamental.
Se desarroll6 una investigacion de corto teorica, siendo la cantidad de publico
encuestado de 373 sujetos. Observando que el 50% de las personas que respondieron la
encuesta percibe que la gestion administrativa de las autoridades casi nunca dispone de
instalaciones fisicas comodas, el 33% indica que solo a veces, el 13% considera que
nunca, el 3% casi siempre y el 1% siempre. También se hallé una correlacion positiva
alta (rho= 0.831) entre gestion y calidad de servicio. Aceptandose por consiguiente la
hipdtesis alterna.

Aguayo (2019). En su estudio sobre manejo administrativo y apreciacion de la
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calidad del servicio del agua potable en la localidad del Canton Balzar, provincia del
Guayas, en Ecuador, aplico su estudio a 197 usuarios, confirmando mediante una
encuesta la relacién entre estas dos variables al tratarse de un servicio publico
primordial y que al no brindarse adecuadamente afecta la excelencia del servicio
brindada.

Cantos (2020), en su investigacion sobre manejo administrativo y el progreso
organizacional en la UEF de artes “TOHALLI”, donde concluye que la gestion
administrativa posee significancia en el progreso institucional mejorando la calidad de
vida, resultados alcanzados a través de la investigacion de campo en la comunidad del
canton Manta.

Paredes (2020), en su estudio sobre gestion administrativa y calidad de servicio
que ofrecen las instituciones publicas de educacion superior en Ecuador, se busco
encontrar el impacto de la gestion administrativa en la calidad de servicio, diagnosticar
su estado actual e identificar factores relacionados con la calidad de servicio. Se trat6
de una investigacién cuantitativa, no experimental, descriptiva correlacional contando
con la participacion de 640 usuarios. Se obtuvo que el resultado del coeficiente de
correlacion de Spearman 0,898 en la totalidad de la muestra, en el estudio realizado en
el grupo estudiantil el coeficiente de correlacién de Spearman es de 0,878; mientras
que, la conclusion del cuestionario a docentes emite un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,921. En consecuencia, concluye que existe una correlacion afirmativa
entre las variables.

Vargas (2021). En su estudio nombrado la gestion administrativa y su impacto
en la calidad del servicio a los usuarios del registro civil de Babahoyo, periodo 2020.
En sus resultados, el proyecto de gestion administrativa, confirma la relacion entre estos

dos aspectos importantes y busca mejor los servicios registrales en esta localidad,
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siendo los resultados confirmatorios entre estas dos variables.
Bases Tedricas o Cientificas
Variable 1: gestion administrativa

Consiste en el procesamiento gracias al que se lleva a cabo la optimizacién de
recursos de una institucion dedicada al servicio publico o de alguna unidad productiva,
con el fin de maximizar el rendimiento, la eficacia y la calidad para el logro de sus
propositos (Munch, 2014).

Teorias de gestiobn administrativa. Como es posible intuir, la gestion
administrativa implica alcanzar determinadas metas combinando el empleo de los
recursos humanos y materiales. En los ltimos 40 afios se ha convertido en uno de los
constructos més estudiados por parte de las teorias de la administracion. Por ejemplo:
la teoria clasica de Fayol en 1911 resalta la eficacia de las decisiones que involucran a
los componentes de la organizacion y a sus interrelaciones estructurales. Estas Ultimas
parten de una determinada distribucion equitativa de responsabilidades, enfocandose en
el entorno antes que los empleados. Por su parte, la teoria burocratica de Weber en 1921
hizo hincapié en lo pertinente de una estructura claramente definida y facilmente
comprensible para cuan efectivo es un estilo de gestion con una autoridad centralizada.

A su vez, la teoria de caracter cientifico de la administracion de Taylor hacia
1969 se ha ocupado de lo importante que son la observacién y la medicién para la
racionalizacion del desempefio de los colaboradores y su productividad, es decir, que
estas herramientas ayuden a generar condiciones que faciliten el bienestar fisico de los
trabajadores y la disminucion de la fatiga. Por otro lado, la teoria humanista de la
administracion de Mayo (1972) ha concentrado sus reflexiones en las relaciones
humanas, el clima laboral y las relaciones entre pares, en este caso los empleados o

trabajadores. Finalmente, la teoria racionalista de la administracion de Barnard (1968),
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las organizaciones son, por su propia naturaleza, sistemas cooperativos y es muy dificil
que dejen de serlo. Por consiguiente, son parte de este hébitat el conflicto, las
coordinaciones entre areas y las recompensas monetarias y no monetarias.

Teoria del liderazgo situacional de Hersey y Blanchard. Data de 1969 y es una
de las teorias lideres en el ambito del liderazgo. Segun esta teoria, la efectividad de un
estilo de liderazgo esta determinada por la madurez o habilidad de los seguidores y el
contexto particular en el que operan. Hersey y Blanchard distinguieron cuatro estilos
fundamentales de liderazgo: dirigir, ensefar, participar y delegar (Flamarique, 2019).
El estilo de liderazgo adecuado depende de la capacidad del seguidor para realizar una
tarea especifica y su disposicion para aceptar la responsabilidad. Por ejemplo, cuando
los seguidores tienen poca experiencia o habilidad en una actividad, el lider puede
necesitar ser mas directivo, otorgando indicaciones mas claras. Por ende, si los
colaboradores van adquiriendo mayor experiencia y habilidad, el lider puede modificar
la delegacion de los colaboradores con el fin de que participen en la toma de decisiones
(Prat, 2012).

Ademas, la teoria del liderazgo situacional enfatiza la importancia de la
adaptabilidad por parte del lider ya que se encargan de encontrar y conocer la madurez
de sus seguidores y utilizar una estrategia de acuerdo al liderazgo de cada uno. Esto
requiere habilidades de comunicacion, empatia y flexibilidad por parte del lider
(Flamarique, 2018). La teoria sugiere que los lideres tienen que ser capaces de cambiar
entre diferentes estilos segun las necesidades y capacidades de sus seguidores. En
ultima instancia, proporciona un marco Util para entender el proceso de adaptacion de
cada lider con el fin de responder efectivamente a las situaciones de su entorno y de sus

seguidores (Ruiz, 2009).
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Teoria de la contingencia de Fiedler. Presentada en 1967, cuestiona la creencia
en la existencia de un anico estilo de liderazgo que se considere efectivo. En su lugar,
postula que la efectividad del liderazgo esta determinada por la adecuacién entre el
estilo de liderazgo del lider y el nivel de control e influencia que el lider ejerce sobre la
situacion (Ruiz, 2009). Fiedler identifica dos estilos primordiales de liderazgo: el
orientado a la tarea y el orientado a las relaciones. El lider centrado en la tarea busca
alcanzar metas y objetivos, mientras que el lider orientado a las relaciones fomenta y
mantiene relaciones positivas con los seguidores. Segln esta teoria, la efectividad del
liderazgo se ve influenciada por tres factores contingentes: la relacion lider-miembro,
la estructura de la tarea y el poder de posicion del lider (Rainey, 2009).

Uno de los aspectos mas destacados es su énfasis en la importancia de la
situacion en la determinacion del estilo de liderazgo mas efectivo. Fiedler argumenta
que no hay un solo estilo de liderazgo que se considere efectivo en aquellas situaciones
que el ser humano experimenta, y que diferentes estilos de liderazgo pueden ser méas
apropiados dependiendo de las circunstancias especificas (Williamson et al, 2010). Por
ejemplo, en situaciones en las que la tarea es altamente estructurada y los seguidores
tienen claras expectativas de lo que se espera de ellos, un lider orientado a la tarea puede
ser mas efectivo. Por otro lado, en situaciones donde la tarea es poco estructurada y los
seguidores requieren apoyo emocional y motivacional, un lider orientado a las
relaciones puede ser mas adecuado (Thompson, 2017).

Ademas, se destaca la importancia de la evaluacion del liderazgo en funcion de
la situacion. Fiedler propone que los lideres deben ser capaces de diagnosticar la
situacion en la que se encuentran y ajustar su estilo de liderazgo en consecuencia para
maximizar su efectividad (Griffin, 2022). Esto requiere que los lideres sean conscientes

de sus propias preferencias de liderazgo y de como esas preferencias se alinean con las
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demandas de la situacion. En ultima instancia, la Teoria de la Contingencia de Fiedler
ofrece una perspectiva valiosa sobre como los lideres pueden adaptar su estilo de
liderazgo para enfrentar las complejidades y desafios cambiantes del entorno
organizacional (McNabb, 2017).

Teoria de la contingencia de Lawrence y Lorsch. Desarrollada en 1967, es una
teoria organizativa que destaca la importancia de la adaptabilidad y la flexibilidad de
las organizaciones para enfrentar los desafios del entorno (Ruiz, 2009). Lawrence y
Lorsch argumentan que las organizaciones deben ser capaces de ajustar su estructura y
procesos internos para enfrentar las demandas cambiantes del entorno externo. Segun
esta teoria, las instituciones son sistemas abiertos que interacttan con el alrededor y
deben ser capaces de adaptarse a las condiciones cambiantes para sobrevivir y prosperar
(Flamarique, 2018).

Una de las principales contribuciones de esta teoria es su enfoque en la
diferenciacion y la integracion como mecanismos clave para la adaptabilidad
organizativa. La diferenciacién se refiere a la especializacion de las unidades
organizativas para manejar diferentes aspectos del entorno, mientras que la integracion
se refiere a los mecanismos que coordinan y conectan estas unidades especializadas
(Prat, 2012). Lawrence y Lorsch argumentan que las organizaciones deben encontrar
un equilibrio adecuado entre la diferenciacion y la integracion para enfrentar la
complejidad del entorno. Demasiada diferenciacion puede llevar a la fragmentacion y
la falta de coordinacion, mientras que demasiada integracion puede conducir a la rigidez
y la falta de capacidad de respuesta (McNabb, 2017).

Ademas, en esta teoria se destaca la importancia de la adaptacion estructural
como un proceso continuo y dinamico. Argumentan que las entidades deben conocer

cuéles son las demandas que hay en su medio para asi adaptar su estructura y procesos
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en consecuencia (Selznick, 2011). Esto requiere que las organizaciones sean sensibles
a las sefales del entorno y estén dispuestas a experimentar y aprender de los cambios.
En ultima instancia, ofrece un marco conceptual valioso para comprender como las
organizaciones pueden enfrentar la complejidad y la incertidumbre del entorno
mediante la adaptacion y la flexibilidad estructural (Griffin, 2022).

Tabla 1

Tipificacion de modelos en la administracion y gestion publica

T

Entorno Modelo Préacticas
New Public Management
Procesos financieros modernizacion de 13
ydministracion” (Gobernanza estratégica)
Estable Continuidad Politics and Management Deal (PMD)
mmon Assestment Management (CAF)

Best Practices

Open Government Partnership

Post New Public Management
NSegure Transicion “crisis v
Whole-of-goverment approach
Open government
Rip<poq { ombple Ni11en soobernan?
NESEO LOMPpi YUeva gooernania
Holistic Gobernance
No-institucional En | No-instituciona
omplejo Alta | implementacion/ | Social Management/ Gerencia social
i'l»"'f“i’l'”:;"‘ [.:,,.y;'y\,.“"‘,‘; 1] {y "Y_ as \',;,v“\‘,.\'_,,x_.li,, ‘1..":)”:,

‘ . (Transition Town) |
Nota. Sistematizacion tomada de Estrada-Garcia (2023, p. 2818).

De la tabla 1, debe recordarse que el modelo de continuidad surge en los afios
noventa y centra su atencion en el nexo Estado/mercado que evidencia con las acciones
de contratacion externa de los servicios mientras que el vinculo Estado/ciudadano parte
de practicas de gestion administrativa donde el destinatario de las politicas publicas es
definido como cliente. Por otro lado, la New Public Management se fundamenta en la

Nueva Gestion Publica y ha sido percibida como parte de la organizacion. Asimismo,
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la Post-New Public Management corresponde a la segunda generacion de cambios en
el sector publico. Por ultimo, el Whole of goverment Approach, recomienda a los
gestores la aplicacion de formas més efectivas para el control y direccionamiento y de
obtencion de datos.

Caracteristicas de la gestion administrativa. 1. Planificacion estratégica. La
gestion administrativa implica la elaboracién de planes detallados que guien las
acciones de la organizacion a largo plazo. Esto implica conceptualizar la misién, vision
y valores que tiene cada institucion, también el proponer metas y objetivos claros y
alcanzables (Rainey, 2009). La planificacion estratégica tambien implica reconocer las
oportunidades y amenazas que hay alrededor, para desarrollar estrategias que
aprovechen las fortalezas y mitiguen las debilidades (Flamarique, 2019).

2. Organizacion eficiente. La gestion administrativa se enfoca en disefiar unas
estrategias que faciliten la coordinacion entre los diferentes departamentos y empleados
de la organizacion (Flamarique, 2018). Esto implica establecer jerarquias claras de
autoridad y responsabilidad, asi como disefiar sistemas de comunicacion eficaces que
aseguren que la informacion fluya de manera adecuada en toda la organizacion.
Ademas, implica optimizar los procesos y procedimientos internos para minimizar el
desperdicio y maximizar la eficiencia operativa (Rainey, 2009).

3. Direccion y liderazgo. La gestion administrativa implica el liderazgo por
parte de las autoridades con el fin de motivar a los colaboradores y asi lograr con el
cumplimiento de objetivos trazados. Esto implica establecer una vision compartida y
comunicarla de manera efectiva a todos los miembros del equipo. Ademas, proporciona
orientacion y apoyo a los empleados, asi como un ambiente de trabajo envuelto en la
colaboracion y motivacion. El liderazgo también implica tomar decisiones dificiles

cuando sea necesario y resolver conflictos de manera constructiva (Flamarique, 2018).
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4. Control y evaluacion. La gestion administrativa implica establecer sistemas
de control y evaluacion para monitorear el progreso hacia los objetivos de la
organizacion (Thompson, 2017) para proponer indicadores claves de rendimiento
(KPIs) y métricas de éxito, asi como recopilar datos relevantes y analizarlos para
identificar tendencias y patrones. Ademas, implica comparar el desempefio real con los
estandares establecidos y accionar debidamente para avalar que la entidad continGe en
el camino correcto hacia sus objetivos (Flamarique, 2018).

5. Toma de decisiones. Las tomas de decisiones se ven implicadas ya que se
basa en datos para resolver problemas y aprovechar oportunidades. Esto implica
recopilar informacion relevante de diversas fuentes, asi como analizar y evaluar
diferentes alternativas antes de tomar una decision (Flamarique, 2018). Ademas,
implica considerar los posibles impactos y riesgos de cada opcion antes de
comprometer recursos y tomar medidas. La toma de decisiones también implica
comunicar de manera efectiva las decisiones tomadas a todas las partes interesadas
relevantes y asegurarse de que se implementen de manera adecuada y oportuna (Ruiz,
2009).

Importancia. Sangufia y Pico (2022) aseveran que la gestion administrativa es
importante en una organizacion debido a la coordinacion que se lleva a cabo en cada
una de la consolidacion de sus procesos. La mayoria de las organizaciones exitosas
deben su reconocimiento a la gestion que se halla detrés de cada una de las areas, ya
que identifica la falla en el funcionamiento de sus actividades y también potencia y
regula aquellas que son beneficiosas para ser competitivos en un mercado. La gestion
se puede identificar como un paso adelante en la simple administracion debido a la
interaccion que suele haber entre las areas y también en el hallazgo de secuencias 0

estrategias institucionales que otorguen a la organizacion una fuente de procesos para
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la mejora continua y el logro de objetivos en comun.

Se ha podido constatar que los sectores que ejercen las estrategias
administrativas vinculadas a la gestion administrativa se encuentran en constante
evolucion, no solamente en aspectos tecnoldgicos, sino también vinculados a la
innovacion, a los problemas sociales, a los factores econémicos y permite que se puedan
establecer en diferentes mercados. Ademds, para lograr una Optima gestion
administrativa consiste en su eficiencia en la determinacion de procedimientos, actores
y funciones para que las necesidades de los usuarios se logren satisfacer en la
identificacion acertada de los objetivos. Es decir, que la ejecucion de tareas a lo largo
del periodo laboral en una organizacion se debe encontrar dentro de un esquema
administrativo en el cual se ponen en evidencia las falencias de la organizacion y
también se puede llegar a identificar la administracion efectiva de las instituciones
(Bajafia et al., 2022).

Dimensiones. En esta investigacion las dimensiones equivalen a los elementos
del proceso administrativo enunciados por Munch (2014).

Planeacion. En esta primera parte se determinan cuéles son las metas que se
pueden alcanzar, el propdsito para cada una de las actividades y como se llevaran a
cabo, procurando la minimizacion de los riesgos (Munch, 2014). Esta definicion es
complementada con el aporte de Chiavenato (2019) quien sostiene que la planeacion
permite que se definan objetivos futuros, determinando las acciones que deben ser
puestas en practica para su concrecion. Por sentido comun, si las fases del proceso
administrativo no son parte de una estructura que responda a una planeacion entonces
cabe el riesgo de que las personas y las areas actien segun su criterio. Con esto es
innegable que se pierde organicidad e impacto.

Organizacion. Esta segunda dimension consiste en disefiar y determinar
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estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, al igual que establecer métodos y
técnicas destinados a simplificar el trabajo (Munch, 2014). Este aporte es compartido
por Chiavenato (2019) que afiade que la organizacion equivale a la estructura
organizativa donde los elementos mas destacados reciben funciones por encargo y se
les precisan los alcances de sus responsabilidades, con el fin de atender necesidades
concretas, determinar el modelo de estructura méas pertinente, organizar las actividades
laborales y delimitar la gestion de recursos humanos y materiales. Por lo expuesto, la
organizacion esté orientada a darle a la empresa un orden interno que sea coherente con
el plan estratégico. De acuerdo con Koontz et al. (2015), ese disefio organizacional
implica por lo menos cuatro de estos aspectos: el patron organizacional, los
organigramas, las guias organizacionales y las caracteristicas organizacionales.

Integracion. Como dimension del proceso administrativo, esta permite que se
ponga en marcha el conjunto de operaciones, previa elecciéon y obtencién (Munch,
2014). En su caracter diferenciador destaca ser una funcién gerencial que persigue el
cumplimiento eficaz de las tareas encomendadas (Koontz et al., 2015). Las funciones y
los cargos se relacionan estrechamente con identificar necesidades a ubicar, reclutar,
seleccionar, colocar, promover, evaluar, compensar y capacitar no solo a los talentosos,
sino que fundamentalmente a los candidatos a ciertos cargos y con aquellos que, a
mediano plazo, podrian ocupar puestos directivos.

Direccion. Esta cuarta dimension del proceso supone que se ejecute todo el
proceso a través del liderazgo, conduciendo y orientando el uso de los recursos
disponibles (Munch, 2014). Dirigir consiste en que alguien designado por sus
cualidades cumplira la tarea de orientar y motivar al personal en condicion de
subordinado, planear y ejecutar un determinado estilo comunicacional, procurar la

mejor solucién a los inevitables conflictos laborales y avizorar estrategias e
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intervenciones que logren la optimizacion del desempefio (Chiavenato, 2019).

Control. Con esta ultima dimension del proceso administrativo se definen los
patrones o estandares con los que se evaluard los resultados parciales y totales, para
enmendar errores, prevenirlos en la medida de lo posible y la mejora continua de los
procesos (Munch, 2014). Por otro lado, el control admite comparaciones antes y
después de ciertas intervenciones sobre la poblacion de estudio, efectuar las mediciones
que correspondan al desempefio del personal, programar las inspecciones inopinadas
en cualquier area o subproceso donde sea indispensable hacerlo (Chiavenato, 2019). Si
se analiza a profundidad el nexo entre planeacion y control, se concluye que son, en
realidad dos caras de una misma moneda. Al respecto, estas preguntas son
aleccionadoras: ¢podria haber control sin planeacion? ;Tendria sentido planear sin
evaluar los resultados de lo que se viene ejecutando?

Variable 2: calidad de servicio

Hace referencia al juicio realizado por el usuario en relacion a la excelencia de
un producto, se caracteriza por ser subjetiva y multidimensional; ademas que la calidad
percibida se contrasta con aquellos productos y servicios que podrian aparecer como
sustitutos en el mercado (Parasuraman et al., 1985).

El constructo calidad de servicio ha sido abordado conceptualmente mediante
escuelas y modelos de medicién. A continuacion, se presenta a algunos de los mas
destacados:

Modelo SERVQUAL. Se asume que la calidad es el resultado de comparar la
expectativa del cliente con la percepcion que ha tenido luego de ser parte de una
determinada experiencia de prestacion del servicio (Parasuraman et al., 1985). Como
tal, el modelo conecta cuatro elementos que producen expectativa en el cliente como la

comunicacion personal directa (“boca-oido™), las necesidades personales, la
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experiencia previa y los mensajes publicitarios. Este es uno de los modelos que,
frecuentemente, es empleado para medir la satisfaccion del cliente en diversos &mbitos

como el empresarial, educativo, atencion de salud, entre otros.

Figura 2

Organizador visual del modelo SERVQUAL

Comunicacion Necesidades Experiencias comunicaciones
boca-pido personales pasadas externas
| | | |
Elementos
tangibles i
Fiabilidad Servicio esperado
Capacidad de
respuesta
Seguridad Servicio recibido
Empatia

Nota. Tomado de Ortiz et al. (2018, p.81).

Modelo SERVPERF. Sus autores fueron Cronin y Taylor (1992) quienes
sostienen que lo mas seguro al medir la calidad del servicio es recoger y procesar
Unicamente las percepciones de los clientes. A diferencia del modelo anterior,
consideran que incluir las expectativas psicoldgicas o internas es problematico y
cuestionable. Este modelo tiene a su favor el hecho de que su aplicacion a las muestras
de estudio demanda un menor tiempo, porque es menor también su nimero de items.

Modelo jerarquico multidimensional. Ha sido propuesto por Brady y Cronin
(2001) que argumentaron que la calidad del servicio era el producto de diferentes
evaluaciones. Estas respondian fundamentalmente a tres dimensiones tales como la
calidad de la interaccion, el ambiente fisico y la calidad de los resultados. Coinciden
con los tedricos del SERVPERF en que la inclusion de las expectativas psicoldgicas es

discutible, puesto que los sujetos frecuentemente asignan altas expectativas sin tener
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siquiera informacién previa para ello, a diferencia de lo que ocurre con el nivel de
percepcion generalmente menor.

Escuela ndrdica. Se le conoce también como modelo de la imagen y fue
enunciado por Gronroos (1988) y asocia calidad con imagen corporativa. De esta
manera, la imagen se convierte en un elemento clave para el calculo de la calidad
apreciada. Dicho en otras palabras, el producto del servicio influye en el cliente, pero
igual efecto tiene la manera en que percibe. A esta argumentacién debe afiadirse dos
elementos fundamentales, como la calidad técnica, el cual se refiere a un servicio
correcto y que conduce a un efecto positivo y la calidad funcional, alude al modo como
el consumidor recibe el trato durante la prestacion del servicio.

Modelo de los tres componentes. Ha sido presentado por Rust y Oliver (1994)
para el sector de salud, pero ha sido llevado a ambitos distintos con el paso del tiempo.
Este modelo cuenta con varios elementos como el servicio y sus rasgos, el
procedimiento de envio o entrega del servicio y el entorno que rodea el servicio. Por
otro lado, el primer elemento consiste en el disefio del servicio en un momento previo
a ser recibido por el cliente. Es aca donde se exteriorizan las expectativas que podrian
estar relacionadas con patrones de comparacion o estandares. La entrega del servicio
equivale al desarrollo de una especie de guion teatral, donde la impresion que se cause
debe ser positiva como no puede ser de otra manera. Por tltimo, el ambiente del servicio
se subdivide en dos perspectivas como lo son interna (cultura organizacional) y externa
(lugar real y concreto donde se suministra el servicio).

Modelo de calidad total de Parasuraman et al. Es una herramienta conceptual
que se utiliza para evaluar y mejorar la calidad del servicio. Desarrollado por A.
Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry (PZB) en los afios ochenta, la calidad

del servicio esta compuesta por dos dimensiones principales: la calidad técnica y la



38

calidad funcional. La calidad técnica se refiere a la ejecucion del servicio y la entrega
de resultados tangibles, mientras que la calidad funcional hace referencia a la relacion
que se da entre el usuario y el proveedor (Vargas y Aldana, 2014).

El modelo PZB propone que la calidad del servicio se evalia comparando la
experiencia y la expectativa del usuario. Esta discrepancia entre las expectativas y la
percepcion es reconocida como la brecha de calidad del servicio (Vargas y Aldana,
2014). El modelo considera cinco dimensiones fundamentales para la calidad del
servicio el cual influye en la percepcion del cliente: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad (Griful y Canela, 2021).

Ademas, el modelo PZB ha sido ampliamente utilizado para elaborar
instrumentos de calculo para medir la calidad del servicio, tal como nos muestra el
cuestionario SERVQUAL. Este cuestionario se utiliza para recopilar informacion
acerca las expectativas y percepciones que tenian los usuarios en relacion con los
diferentes aspectos del servicio (Vargas y Aldana, 2014). A través del andlisis de las
brechas de calidad identificadas por el modelo PZB, las organizaciones pueden
identificar areas de mejora para crear estrategias con el fin de finalizar la brecha entre
las expectativas y la percepcion del cliente. En resumen, el modelo PZB proporciona
un marco integral para comprender y mejorar la calidad del servicio, lo que permite a
las organizaciones cumplir con las expectativas de sus clientes (Vargas y Aldana,
2014).

Modelo de discrepancia de expectativas de Gronroos. Desarrollado por
Christian Gronroos, es una herramienta conceptual utilizada Para entender y
administrar la calidad del servicio desde el punto de vista del cliente, se recurre a la
comparacion entre las expectativas previas que tiene el usuario y su percepcion de la

calidad del servicio brindado (Trujillo et al, 2011). Este enfoque se refiere a la calidad
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del servicio, tal como la percibe el cliente, se moldea mediante esta comparacion.
Gronroos identifica cuatro tipos de discrepancias que pueden influir en la satisfaccion
del cliente: discrepancia de especificaciones, discrepancia de rendimiento, discrepancia
de comunicacion y discrepancia de percepcion (Herrera y Schmalbach, 2010).

La discrepancia de especificaciones se refiere a la diferencia entre las
caracteristicas y atributos del servicio prometido por la organizacién y las expectativas
del cliente en relacién con esas caracteristicas. Por ejemplo, si una empresa promete un
tiempo de espera maximo de 10 minutos para el servicio al cliente, pero el cliente espera
un tiempo de espera maximo de 5 minutos, puede surgir una discrepancia si el cliente
tiene que esperar mas de 5 minutos. La discrepancia de rendimiento, por otro lado,
ocurre cuando el servicio entregado no cumple con las especificaciones prometidas por
la organizacion (Trujillo et al, 2011).

La discrepancia de comunicacion se da cuando no hay claridad o consistencia
en la comunicacion entre la organizacion y el cliente en relacion con las caracteristicas
y atributos del servicio. Esto puede deberse a una mala comunicacién o a la
interpretacion incorrecta de la informacién por parte del cliente. Por Gltimo, la
discrepancia de percepcion habla sobre la diferencia entre la percepcion del cliente
sobre la calidad del servicio y la evaluacion objetiva de la calidad del servicio por parte
de la organizacion (Herrera y Schmalbach, 2010). Esta discrepancia puede surgir
debido a diferencias en las expectativas individuales de los clientes o a factores externos
que influyen en la percepcion del servicio. En resumen, el Modelo de Discrepancia de
Expectativas de Gronroos proporciona un marco util para identificar y gestionar las
discrepancias que se da entre lo que percibe el cliente y sus expectativas, lo que permite
un cambio en la calidad del servicio y la satisfaccion del publico usuario (Herrera y

Schmalbach, 2010).
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Modelo de valor de servicio de Vargo y Lusch. También conocido como la
perspectiva dominante del servicio, representa un enfoque revolucionario en la
comprension de la creacion de valor en el &mbito de los servicios (Liberos et al, 2010).
Desarrollado por Robert Lusch y Stephen Vargo, este modelo desafia la nocion
tradicional de que el valor del servicio se deriva Unicamente de las caracteristicas
tangibles de un producto o servicio ofrecido. En cambio, propone que el valor del
servicio se crea mediante la interaccion y la colaboracién entre el administrador y el
usuario durante el proceso de prestacion del servicio (Pefia y Garrido, 2016).

Segln este modelo, el valor del servicio se define en términos de utilidad,
accesibilidad y practicidad para el cliente (de Vega, 2010). Esto implica que el valor
del servicio no se determina Unicamente por las caracteristicas fisicas o técnicas del
servicio, sino también por la capacidad del servicio para cumplir con las necesidades y
del usuario de forma eficaz y significativa. Ademas, el modelo destaca la importancia
de la experiencia emocional y relacional asociada con el servicio recibido en la creacion
de valor para el cliente (Pefia y Garrido, 2016).

Una de las principales contribuciones del modelo de valor de servicio es su
énfasis en la co-creacion de valor entre el proveedor y el cliente. Vargo y Lusch
argumentan que el valor del servicio no se entrega simplemente de manera unilateral
por parte del proveedor al cliente, sino que se co-crea a través de la interaccion y la
colaboracion entre ambas partes (de Vega, 2010) Esto implica que el cliente desempefia
un papel activo en la determinacion y la configuracion del valor del servicio, lo que
lleva a una mayor personalizacion y adaptacion del servicio a las necesidades y
preferencias individuales del cliente. En resumen, el Modelo de Valor de Servicio de
Vargo y Lusch proporciona un enfoque innovador y centrado en el cliente para

comprender la creacion de valor en el contexto de los servicios, lo que permite a las
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organizaciones ofrecer experiencias de servicio mas significativas y satisfactorias para
sus clientes (Pefia y Garrido, 2016).

Caracteristicas principales. Se comprende como caracteristicas principales de
la calidad de servicio, todas aquellas funciones orientadas a la atencién brindada a los
clientes que quieren usar el servicio y es interpretado como y cuales son las necesidades
por satisfacer y como lo perciben estos; visto esto se tiene que enfocar en el tipo de
atencion para obtener una satisfaccion a nivel global ante el cliente, de manera interna
y externa. En ese sentido, el colaborador cobra un papel determinante con la amabilidad
con los demas, y en general el equipo en si, son la carta de presentacion de la
organizacion para dar una muestra de lo que representa la organizacion (Silva et al.,
2021).

Una de las caracteristicas es el acondicionamiento ante la necesidad del
consumidor, es decir, si el consumidor percibe que se cumplen las necesidades, la
calidad sera mejor ya que se analiza de acuerdo a las ideas y como fue atendido, ademas
sucede en usuarios con experiencias anteriores desde que se dan dos variables segun el
costo y la calidad, puesto que, si aumentan las ganancias respecto a la forma de
atencion, la institucion colaboraria en el crecimiento de las ganancias.

Esto quiere decir que el desarrollo por el cual se distinguen los variados
elementos que se relacionan en el servicio mediante aportes del cliente, el cual no se
sustrae de la calidad del servicio por un resultado final, y la aceptacion del cliente
mediante su interés. A menudo el usuario menciona que se siente satisfecho con el
producto ofrecido por los establecimientos, pero no por la atencion que reciben, sino
por el trato. Lo cual, esta mal encaminada debido a que una caracteristica de la calidad
es que no se puede medir, es intangible. Los que se puede evaluar son las condiciones

para medir la calidad del servicio, esta evaluacion brinda beneficios a la organizacion,
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también se menciona que la calidad no es un lujo, sino la calidad es la respuesta final,
lo que se presenta que no hay relacion con alguien todos son consumidores (Chap et al.,
2022).

Importancia. Silva et al. (2019) establecen que es importante una calidad de
servicio como estrategia dentro de una institucion tiene el propdsito de establecer una
cultura organizativa en todas las &reas de una organizacion, donde cada uno debe hacer
un compromiso real para impulsar una buena comunicacién y poder brindar un
excelente servicio o producto. Donde en este lugar puedan sentirse comodos fisica y
emocionalmente, para asi poder estar relajados y poder dialogar en un buen ambiente,
estar seguro de que se le brinde una buena atencion, de esta forma el cliente se da cuenta
de la calidad humana, por lo que el recurso humano es determinante en la buena
atencion.

Por lo tanto, los autores mencionan que la calidad de servicio permite a la
empresa convertirse optimo por clientes internos a clientes externos, favoreciendo al
usuario y asi puedan seguir recomendando el servicio. Es indispensable hacer hincapié
en situaciones futuras que se puedan presentar como amenazas para la incomodidad del
cliente. Es crucial distinguir y analizar con atencion la presencia de este para obtener
un buen contacto visual, brindarles el apoyo necesario aclarando todas sus dudas en
cada circunstancia distinta. Finalmente brindar una despedida cordial, todo esto es
bésico para tener una idea de los puntos de vista del cliente y fidelizarlo en todos los
aspectos de una forma simple y organizada.

La calidad del servicio es elemental para cualquier organizacion, porque se
logra identificar hasta qué punto se logra satisfacer las necesidades de sus clientes; por
tanto, la calidad consiste en hacer un producto o prestar un servicio adecuado, realizar

adecuadamente los procedimientos, producir y presentar lo que los individuos solicitan.
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Asimismo, cabe resaltar que un buen servicio al cliente debe ser parte de toda
institucion en donde haya una relacion y clima laboral 6ptimo entre colaboradores y
clientes, empezando con acciones simples como el saludo, hasta la atencion
personalizada. En ese sentido, se hace indispensable la capacitacion continua y la
motivacion de los trabajadores para poder alcanzar una sobresaliente atencion al cliente
en todos los niveles de la organizacion, pues de lo contrario se podria correr el riesgo
de perder un importante nimero de clientes (Quesada, 2021).

Dimensiones de la calidad del servicio. En este apartado son definidas
conceptualmente las dimensiones de la variable:

Elementos tangibles. Se les considera como la parte visible del servicio, porque
transmiten la idea o las imagenes del ambiente y sus componentes de servicio que los
clientes emplearan para describir la calidad (Zeithmal et al., 2009). Se compone de:
instalaciones, equipamiento, personal y materiales de comunicacion. También es
correcto conceptualizarlos como los objetos utilizados para brindar el servicio y se
caracterizan porque sin ellos la prestacion del servicio seria practicamente imposible.
Por ejemplo: sin la maquinaria que emite los documentos de identidad no se puede
ofrecer ese servicio.

Fiabilidad. Consiste en la forma segura y minuciosa en que una empresa 0
corporacion ofrece un cierto servicio, por lo que en esta dimension se tiene a factores
que implican la capacidad y el conocimiento profesional de la estructura productiva
(Zeithmal et al., 2009). Ademas, se le define por el nivel de confianza que se da en la
conexion oferta-demanda en el momento en que un servicio es gestionado directamente
con el cliente.

Capacidad de respuesta. Expresa una disposicion para ayudar a los usuarios en

lo que requieran y proveerlos de un servicio con celeridad (Zeithmal et al., 2009). A su
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vez, es la expresion de quien oferta un producto o servicio para lograr la satisfaccion
del cliente. En la forma como esta se transmite al publico usuario es fundamental el
compromiso de los trabajadores.

Seguridad. Se conceptualiza como la percepcion de credibilidad, integridad y
honestidad que el usuario elabora cuando contrata un servicio que, a su vez, implica
cierto riesgo como se da en el ambito financiero, seguros contra accidentes, atencién de
salud o asesoria legal (Zeithmal et al., 2009). Es sin6nimo de credibilidad como una
garantia que ayuda a reducir la desconfianza, hasta cierto punto, comprensible en un
nuevo cliente. Por ello, cuando esa desconfianza se disipa entonces se afianza la
seguridad entre dos 0 méas personas como participantes de una experiencia que debe ser
satisfactoria por el bien de quien presta el servicio y para tranquilidad del consumidor.

Empatia. Capacidad de quien provee un servicio o fabrica un producto para
acercarse a lo que podria pensar o sentir el cliente (Zeithmal et al., 2009). Por
consiguiente, habria que considerar el estado emocional del consumidor, tal vez siente
una desconfianza un tanto dificil de superar por haber sido victima de una estafa. En
otras palabras, la empatia es el resultado de la relacion cercana entre el cliente y la
organizacion, el primero como un participante indirecto. Si entre ambas partes existe
un entendimiento, si el uno puede ponerse en el lugar del otro entonces se incrementan

las probabilidades que el trabajo concluya satisfactoriamente.
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Figura 3

Organizador visual de las dimensiones de la calidad del servicio
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Nota. Tomado de Cordero-Guzman et al. (2023, p. 89).
Marco Conceptual
Administracion

Proceso donde se planifica, organiza, dirige y controla el uso de los recursos
para el logro de los objetivos organizacionales (Chiavenato, 2019).
Calidad

Consiste en la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente
(Normas 1SO 9000).
Control

Funcion administrativa encargada de la medicion y evaluacién del desempefio,
tomando medidas correctivas cuando sea necesario. De esa manera, el control es un
proceso basicamente regulador (Chiavenato, 2019).
Direccion

Consiste en coordinar el esfuerzo del personal subordinado para el logro de las
metas organizacionales, alcanzado altos niveles de productividad a través de la

motivacion y la supervision continuas (Drucker, 2014).
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Gestion

Coordinacion de actividades, con el fin de que se realice de manera efectiva y
eficaz con el resto de colaboradores para sus clientes (Robbins y Coulter, 2018).
Integracion

Consiste en la articulacion de los elementos materiales y humanos que la
planeacion sefiala como necesarios para el idéneo funcionamiento de la organizacion
(Kotler y Armstrong, 2013).
Organizacién

Proceso por el que los gerentes resuelven conflictos entre personas referidos a
responsabilidades, estableciendo un ambiente agradable para el grupo de trabajo,
asignando trabajos de acuerdo a las capacidades personales, estas tendran que ser
alentadas en sus roles para que aporten a los objetivos estratégicos (Drucker, 2014).
Planificacién

Es la accién donde se emplea una serie de procedimientos con los que se
introduce una mayor racionalidad y organizacion para alcanzar algo como deseable,
gracias al uso eficiente de medios y recursos escasos (Robbins y Coulter, 2018).
Servicio

Conjunto de acciones, beneficios o bisqueda de satisfaccion hacia los clientes
que se ofrecen para su venta o que se proveen con la venta (Kotler y Armstrong, 2013).

CAPITULO 111 HIPOTESIS

Hipotesis General

Existe relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio al usuario en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.
Hipotesis Especificas

e Existe relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y los
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elementos tangibles en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.

e Existe relacion directa y entre la gestion administrativa y la fiabilidad en el
periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.

e Existe relacion directa y entre la gestion administrativa y la capacidad de
respuesta en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.

e Existe relacion directa y entre la gestion administrativa y la seguridad en el
periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.

e Existe relacion directa y entre la gestion administrativa y la empatia en el

periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.

3.3. Variables
3.3.1. Definicién conceptual
Variable cualitativa 1; Gestion administrativa

Variable cualitativa 2: Calidad de servicio al usuario



3.3.2. Definicion operacional
. . Definicion Definicion . . : ‘e Ezcala valorativa
Variables come al iomal Dimenziones Indicadorez Ezcala de medicidn (miveles o rangos
Plamifica con eficiencia.
Plansacicn Se provecta a fhuro.
| Organiza los requermuentos
Ez un proceso gﬁe resultados.
. fia estrafegias v estrocturas.
?;Ehd:zt:n:}bfeu?al La ~ Epshdm Ohreamizacs Fralia los procedimisntos.
coordinacién v -‘”.‘Elem‘nﬂ“ se | WYESHIEEEOR | Oreaniza fimciones y responsabilidades Eseala de Likart
optimizacién  de :;‘ . om ‘;‘; Simplifica la administracién — Totalmenta en W-48=
recursos de wma | e tipo Cueniz con recursos humanes desacuarde (1) Desfaorakls
Gestion Smpresa oo la Likert comprande | Imtesracién Dhzpons racursos materules — En desacuerdo (2) 49 -_75=
adminiztrativa | finalidad de cinco . dimensiones = Cuenta con recursos logisticos — Indiferants (3) qR.Egular
m:i:-:m:luar I como  planeacién, Evalia recursos logisticos. — De acuardo (4) 76— 100 =
productividad, cTEanizaciSn. Procesz la administracion — Totalmente d= acunsrde Favorable
sheaciay S0 | ntepracién, Dirsccidn  |-coauce 12 administracion ®
E:E 2 Dc-bjeﬁ'.l-'zli diraceion v control. D.“ma la a.dmm:stmmcm
5 Lidera |z admmistracion
(Mhnch, 2014). Evalia los resultados
Comige las desviariones
Centrel B o iene los resltados
Mlejora las operaciones
Lz apaniencia de los elementoz fizicos o _ .
Elem!autcus infraestructura refuerza la mmagen positiva | _ T Escala de Likert
Tuicio © actitud | La  calidsd  de| 0% | do la mares otalments =
- o . —= desacuarde (1)
del comsumuder | servicio se mude con El zericio ez figble, ayudande 2 la | _ Parciahments an
relacionzada  con | cussheonanio de o Ed&ﬁzﬂéﬂﬁ'&l cliente desacnerdo (2)
Calidad de la excelanciz E:EE]E ordinal tipo | Fiabihdad | El desm:f:lpjmc- de los empleados responde a | Poco en desacusrde (3) Eficients {S_E-lll}:l
e general o | Likart, comprende los objetrvos de la empresa v las 3 Fagular (32-81)
servicie | perioridad del | tres  dimensiones: necesidades del cliente ~ Medio (3) .. | Deficiente 22-51)
servicio caparidad de| Capacidad | Salusitn répida 2 los problemas que pueda |~ oce de acuerdo (3)
(Zeifhmal =t al, | respussta, ds raspmesta | tener &l cliente — Parcialments de
2009). sezuridad, empatia. | Sepundad | Pencia cortesiz_credibilidad v sepunidad | 2o2erde (8)
Empatian | Frnie Hembls Preccupacién por los | {T?f;'ﬁjm‘a“"! de acuerdo
intereses de Jos usuarios :

48



4.1.

4.2.

4.3.

49

CAPITULO IV METODOLOGIA
Meétodo de Investigacién
En general, se usé el método cientifico, porque el objeto de estudio fue
observado sistematicamente para formular una hipdtesis y comprobarla mediante
métodos estadisticos. En particular, puesto que se requiere exhibir la covariacién entre

dos variables se emplearon la induccidon y la deduccion (Sanchez-Carlessi et al., 2018).

Tipo de Investigacion

La investigacion ha sido de tipo bésica, ya que el conocimiento cientifico que
se produjo corresponde al ambito tedrico-reflexivo, en el sentido de profundizar el saber
ya existente. Asi consta en el anexo denominado glosario de términos de la Ley N°
31250 Ley del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e innovacion. En tal sentido,
es un error considerar que una investigacion descriptiva correlacional es de tipo
aplicada. Esta Gltima se caracteriza porque se orienta a determinar, a través del estudio
cientifico, los medios (metodologias, protocolos y tecnologias) mediante los cuales se
puede satisfacer una necesidad reconocida y especifica” (definicion nimero 39 de la

Ley 31250 Ley del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e innovacion).

Nivel de Investigacién

El nivel ha sido correlacional, puesto que se asumid que entre las variables
estudiadas existe una relacion o asociacion (Hernandez y Mendoza, 2018). Es decir, las
variaciones que ocurran en la variable A ocurren en una magnitud similar en la variable

B. Dicha correlacion fue observada durante la prueba de hipdtesis.
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Disefio de la Investigacion

El disefio fue de disefio no experimental de alcance correlacional y de corte
transversal.

No experimental, porque las variables fueron conocidas mediante la
contemplacion de sus cualidades en la realidad cotidiana (Carhuancho et al., 2019).
Correlacional, ya que se determin6 la magnitud de la relacion entre A y B; transversal,
pues los datos fueron recolectados en un solo momento y lugar (Naupas et al., 2014).

Representacion gréafica del disefio:

M- Muestra de estudio

V1
/ T V1:  Gestion administrativa
M R

V2. Calidad de servicio

\ £ r Coeficiente de correlacion
v

Poblacion y muestra
Poblacion
La poblacion estuvo conformada por 86 colaboradores del Reniec, quienes
laboran en la Oficinas registrales de San Martin de Porres e Independencia en el
departamento de Lima.
Criterios de inclusién
e Personal de Reniec que se encontraba laborando en el dia de la aplicacién de la
encuesta.
e Colaboradores de Reniec que dieron su consentimiento de ser encuestados para

los fines del presente estudio.
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e Colaboradores de Reniec que mediante su firma aceptaron el consentimiento
informado.
Criterios de exclusion
e Colaboradores del Reniec que se negaron a responder a los cuestionarios por
falta de tiempo o interés.
e Colaboradores del Reniec que asintieron colaborar, pero que no quisieron firmar
en el consentimiento informado.
Muestra
La muestra se conceptualiza como una porcion representativa de la poblacion
(Baena, 2017), responde al afan de que la cantidad de elementos ofrezca el respaldo
necesario para la convalidacion de resultados en contextos semejante (Cabezas et al.,
2018). En esta exploracion, la muestra no probabilistica también conocida como censal

compuesta por 86 sujetos.

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

La técnica aplicada fue la recoleccion de datos mediante una encuesta. Esta se
define como un protocolo estdndar que facilita la recoleccion de un volumen
considerable de informacion y cuyo valor es alcanzable para el investigador (Carrasco,
2019).
Instrumentos

La herramienta ha sido el cuestionario. Se trata de un conjunto de pasos
obtenidos por medio de indicadores del estudio de las variables (Cohen y Gomez,
2019). Con estas cuestionarios o pruebas se obtuvieron las valoraciones o percepciones

de los participantes en cuanto a los fendmenos en estudio.
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A. Validez

La validez de contenido se comprueba a través de la capacidad del instrumento
de medir lo que es conveniente para la investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018). Se
obtiene por medio del juicio de expertos calificados. Para este estudio, se contd con los
datos ya obtenidos por los autores de los instrumentos: Gago y Garcia (2021) y Torres
y Villarreal (2022) para gestion administrativa y calidad del servicio, respectivamente

y de 3 Expertos con grado de Magister.

B. Confiabilidad

La confiabilidad muestra la solidez en el seno del instrumento, es decir, la
cohesion entre los apartados y el total de variables y dimensiones (Creswell y Creswell,
2018). Se mide con una herramienta estadistica en funcién al estado de los items. En
esta investigacion los apartados se calcularon con la prueba paramétrica de alfa de

Cronbach.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

El anélisis de la informacion se desarroll6 con el software SPSS. Asi mismo, la
exploracion descriptiva permitié comprender la cuantia de tendencia central para cada
unade las variables individualmente y para cada una de sus dimensiones. Con el analisis
inferencial se obtuvo la prueba de normalidad y la comprobacion de hipotesis. Por el
primer andlisis se descubrié cudl es el factor de correlacion en acuerdo con la
normalidad o no con la distribucion de datos. Por el segundo anélisis se supo que las

hipdtesis fueron apoyadas por las pruebas empiricas.
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4.8.  Aspectos éticos de la Investigacion

En la recoleccion de la informacion y el analisis estadistico de los brindados se

siguieron las siguientes pautas y reglas de ética:

El estudio estuvo orientado a buscar el bienestar de todos los participantes y la
entidad analizada (principio de beneficencia).

La totalidad de colaboradores no vieron comprometida por ninguna
circunstancia su integridad ni la divulgaciéon de lo declarado en la encuesta
(principio de no maleficencia).

Todos los encuestados colaboraran de libre decisién y con conocimiento de los
propdsitos y motivos de la investigacion (principio de autonomia).

Ningun participante sufri6é un trato discriminatorio, basados en el principio de

equidad (principio de justicia).
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CAPITULO V RESULTADOS
5.1  Descripcién de resultados
5.1.1 Analisis estadistico descriptivo
Tabla 2

Variable gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Desfavorable 3 3.5 3.5 3.5
Regular 24 279 279 314
Favorable 59 68.6 68.6 1000
Total 86 100.0 100.0
Figura 4

Variable gestion administrativa

Porcentaje

Desfavorable Reqgular Favorable

En la tabla 2 y figura 4 se observa que en la variable gestion administrativa predominé
la gestion favorable (68,6%). Respecto a la segunda opcion con mayor porcentaje, la diferencia
es de 40 puntos porcentuales, con lo que es posible afirmar que los gestores del Reniec Lima
Cercado estan tomando buenas decisiones en cuanto al uso de recursos y politicas

institucionales, lo que ha merecido la percepcién positiva de los usuarios.
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Tabla 3

Dimensiones de la variable gestion administrativa

Planeacion  Organizacion Integracion Direccion Control
Foo% f % F %% f
Desfavorable 3 35 3 33 6 7,0 8 93 2
Regular 15 174 25 291 39 453 21 244 32 372
Favorable 68 791 38 67.4 41 477 37 663 52 605
Total 86 1000 86 1000 8 1000 8 1000 8 1000

=
=
—

=
=

[t
Lad

Figura 5

Dimensiones de la variable gestién administrativa
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En cuanto a la variable gestién administrativa se observo el predominio de la categoria
favorable en sus cinco dimensiones. Asimismo, la diferencia entre el porcentaje mayoritario y
el segundo con mayor porcentaje es aproximadamente 30 puntos en todos los casos, excepto
en la dimension integracion donde la diferencia es exactamente 2,4%. Si lo que se desea es una
posible explicacion de este fendmeno, cabe recordar que Munch (2014) define a la integracion

como el conjunto de operaciones que pone en marcha el proceso administrativo. Siguiendo a
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Koontz et al. (2015), la integracion de procesos para lograr el cumplimiento eficaz de las tareas

propuestas.
Tabla 4
Variable calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Deficiente 1 1.2 1.2 1.2
Regular 15 17.4 17.4 18.6
Eficiente 70 81.4 81.4 1000
Total 86 100.0 1000

Figura 6

Variable calidad de servicio

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

En la tabla 4 y figura 6 se aprecia que la calidad de servicio que predomina en los
trabajadores del Reniec es eficiente (81,4%). Respecto al segundo mayor porcentaje, la
diferencia es de 63 puntos porcentuales. Por ende, por amplio margen la calidad de servicio en

el Reniec Lima Cercado es percibida como eficiente.
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Tabla b

Dimensiones de la variable calidad de servicio

Et;szﬁs Fiabilidad Ciﬁ:;ﬁf:f Seguridad  Empatia

f o f % F % £ % £ 9%
Deficiente 2 23 1 12 13 151 12 140 3 35
Regular 24 27.9 23 267 72 837 T3 848 22 256
Eficiente 60 69.8 62 721 61 709
Perdidos 1 12 1 12

Total 86 1000 86 1000 86 1000 86 1000 86 1000

Figura7

Dimensiones de la variable calidad de servicio
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Se aprecia en la tabla 5 y figura 7 en cuanto a las dimensiones de la variable calidad de
servicio, ha predominado la categoria eficiente. Esto ratificaria la excelencia del servicio en el
Reniec Lima Cercado, aungque no deja de llamar la atencidon que en varias investigaciones

recientes los resultados no hayan ido necesariamente en esa direccion.



5.1.2 Andlisis estadistico inferencial

Tabla 6
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Planeacion 259 86 000
Organizacion 281 86 .000
Integracion 170 86 000
Direccion 283 86 000
Control 258 86 000
Gestion admimistrativa 147 86 000
Elementos tangibles 151 86 .000
Fiabilidad 162 86 000
Capacidad de respuesta 182 86 000
Seguridad 182 86 000
Empatia 133 86 001
Calidad de servicio 28 86 001
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El examen de la distribucion normal indicé que los datos relacionados con las variables

de gestion administrativa y calidad de servicio no exhibieron una distribucion que se ajustara

a la normalidad. En consecuencia, se requiere la aplicacion de una prueba de andlisis no

paramétrica, como el coeficiente de correlacion de Spearman.
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A. Prueba de hipétesis general
Hipdtesis nula Ho:
No existe relacion estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.
Hipdtesis alterna Hi:
Existe relacion estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.
1. Determinacion del nivel de significancia y del estadistico de prueba
Nivel de significancia: a = 0,05= 5% de margen minimo de error
Estadistico de prueba: Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas)
2. Regla de decisién y célculo del p-valor
p<a entonces se rechaza la hipotesis nula Ho
p>a entonces se acepta la hipdtesis nula Ho

Tabla 7

Prueba de correlacion entre gestion administrativa v calidad de servicia

Correlaciones Gestion Calidad de
administrativa SEervVICIO

.. Coeficiente de correlacidon 1000 i
Gestion. Sig_ (bilateral) _ 000
Rho de administrativa N 96 86
Spearman Coeficiente de correlacion 73z 1.000
Calidad de servicio  Sig. (bilateral) L000 .
™ 8o 86

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

3. Decision y conclusion
El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlacion rho de
Spearman es ,732; lo cual indica una correlacion positiva alta entre gestion administrativa y
calidad del servicio. Es decir, la relacion es significativa; mientras mas eficiente sea la gestion
administrativa, mayor sera la calidad del servicio percibida por el usuario del Reniec Lima

Cercado.
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B. Prueba de hipdtesis especifica 1
Hipdtesis nula Ho:
No existe relacion estadisticamente significativa entre gestion administrativa y elementos
tangibles.
Hipdtesis alterna Hi:
Existe relacion estadisticamente significativa entre gestion administrativa y elementos
tangibles.
1. Determinacion del nivel de significancia y del estadistico de prueba
Nivel de significancia: a = 0,05= 5% de margen minimo de error
Estadistico de prueba: Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas)
2. Regla de decisién y célculo del p-valor
p<a entonces se rechaza la hipotesis nula Ho
p>a entonces se acepta la hipdtesis nula Ho

Tabla 8

Prueba de carrelacion entre gestion administrativa y elementos tangibles

; Gestion Elementos
Correlaciones T .
administrativa tangibles
Gestis Coeficiente de correlacion 1.000 582"
reston Sig_ (bilateral) _ 000
administrativa
Rho de N 86 86
Spearman Coeficiente de correlacion BB2™ 1.000
Elementos tangibles Sig. (bilateral) 000 .
N 26 86

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

3. Decision y conclusion
El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlaciéon rho de
Spearman es ,682; lo cual indica una correlacién positiva moderada entre gestion

administrativa y elementos tangibles. Es decir, la relacion es significativa; mientras mas
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eficiente sea la gestion administrativa, mayor serd la calidad percibida de los elementos
tangibles por el usuario del Reniec Lima Cercado.
C. Prueba de hipotesis especifica 2
Hipdtesis nula Ho:
No existe relacion estadisticamente significativa entre gestion administrativa y fiabilidad.
Hipdtesis alterna Hi:
Existe relacion estadisticamente significativa entre gestion administrativa y fiabilidad.
1. Determinacion del nivel de significancia y del estadistico de prueba
Nivel de significancia: a = 0,05= 5% de margen minimo de error
Estadistico de prueba: Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas)
2. Regla de decisién y célculo del p-valor
p<a entonces se rechaza la hipotesis nula Ho
p>a entonces se acepta la hipdtesis nula Ho
Tabla 9

Prueba de correlacion entre gestion administrativa v fiabilidad

. Gestion
Correlaciones o i o
administrativa Fiabilidad
Gostic Coeficiente de correlacion 1.000 J741°
Feston Sig. (bilateral) ] .000
administrativa
Rho de N g6 86
Spearman Coeficiente de correlacion 417 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) L0090 .
N 86 86

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

3. Decision y conclusion
El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlacion rho de
Spearman es ,741; lo cual indica una correlacion positiva moderada entre gestion
administrativa y fiabilidad. Es decir, la relacion es significativa; mientras mas eficiente sea la
gestion administrativa, mayor sera la fiabilidad percibida por el usuario del Reniec Lima

Cercado.
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D. Prueba de hipdtesis especifica 3
Hipdtesis nula Ho:
No existe relacion estadisticamente significativa entre gestion administrativa y capacidad de
respuesta.
Hipdtesis alterna Hi:
Existe relacion estadisticamente significativa entre gestion administrativa y capacidad de
respuesta.
1. Determinacion del nivel de significancia y del estadistico de prueba
Nivel de significancia: a = 0,05= 5% de margen minimo de error
Estadistico de prueba: Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas)
2. Regla de decisién y célculo del p-valor
p<a entonces se rechaza la hipotesis nula Ho
p>a entonces se acepta la hipdtesis nula Ho

Tabla 10

Prueba de correlacion entre gestion administrativa v capacidad de respuesta

Correlaciones Gest:lon Capacidad de

admimistrativa respuesta
. Coeficiente de correlacién 1.000 502
Gestion Sig_ (bilateral) 000

1z (bila . .

admimistrativa £ :
Rho de N 845 86
Spearman ) Coeficiente de correlacién 502 1.000

P Capacidad de ) ) ’
Sig. (bilateral) .000 }
respuesta

N B6 g6

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

3. Decision y conclusion
El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlaciéon rho de
Spearman es ,502; lo cual indica una correlacion positiva moderada entre gestion
administrativa y fiabilidad. Es decir, la relacién es significativa; mientras mas eficiente sea la
gestion administrativa, mayor sera la capacidad de respuesta percibida por el usuario del Reniec

Lima Cercado.



E. Prueba de hipdtesis especifica 4

Hipdtesis nula Ho:

No existe relacion estadisticamente significativa entre gestion administrativa y seguridad.

Hipdtesis alterna Hi:

Existe relacion estadisticamente significativa entre gestion administrativa y seguridad.

1. Determinacion del nivel de significancia y del estadistico de prueba

Nivel de significancia: a = 0,05= 5% de margen minimo de error

Estadistico de prueba: Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas)

2. Regla de decisién y célculo del p-valor
p<a entonces se rechaza la hipotesis nula Ho
p>a entonces se acepta la hipdtesis nula Ho

Tabla 11

Prueba de correlacion entre gestion administrativa v seguridad

Correlaciones Gestmn )
administrativa Segundad
, Coeficiente de correlacion 1.000 5597
Gestion ) :
L Sig. (balateral) : 000
admimstrativa
Rho de N 86 a6
Spearman Coeficiente de correlacién 5597 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) 000

N 86 86

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

3. Decision y conclusion

El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlacion rho de
Spearman es ,559; lo cual indica una correlacion positiva moderada entre gestion
administrativa y seguridad. Es decir, la relacion es significativa; mientras mas eficiente sea la

gestion administrativa, mayor serd la seguridad percibida por el usuario del Reniec Lima

Cercado.
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F. Prueba de hipdtesis especifica 5
Hipdtesis nula Ho:
No existe relacion estadisticamente significativa entre gestion administrativa y empatia.
Hipdtesis alterna Hi:
Existe relacion estadisticamente significativa entre gestion administrativa y empatia.
1. Determinacion del nivel de significancia y del estadistico de prueba
Nivel de significancia: a = 0,05= 5% de margen minimo de error
Estadistico de prueba: Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas)
2. Regla de decisién y célculo del p-valor
p<a entonces se rechaza la hipotesis nula Ho
p>a entonces se acepta la hipdtesis nula Ho

Tabla 12

Prueba de correlacion entre gestion administrativa v empatia

Correlaciones Gﬁtmn
administrativa Empatia
Gestis Coeficiente de correlacién 1.000 637
restien Sig. (bilateral) i ,000
administrativa
Rho de N 86 g5
Spearman Coeficiente de correlacidn e37 1,000
Empatia Sig. (bilateral) 000 .
N 26 86

**_ La correlacion es significativa en el mvel 0,01 (balateral).

3. Decision y conclusion
El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlaciéon rho de
Spearman es ,637; lo cual indica una correlacion positiva moderada entre gestion
administrativa y empatia. Es decir, mientras mas eficiente sea la gestion administrativa, mayor

sera la empatia brindada al usuario del Reniec Lima Cercado.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo con lo planteado en la hipotesis general, se determind la existencia de una
correlacion importante entre las variables en estudio gestion administrativa y la calidad del
servicio en un organismo publico. Apreciamos el resultado mostrado en la tabla 7 afirma ese
supuesto inicial y exhibe una correlacion significativa (p=,000<0,05) y alta (rho=,732). Esto
coincide con Acosta (2022) que en Ecuador hayo una relacion significativa alta (rho=,831)
entre las variables en cuestion en una sede del gobierno provincial, mientras que Paredes (2020)
en el mismo contexto también hallé una correlacion alta (rho=,878) en una universidad publica.
Por otro lado, a menudo la administracion ha sido enunciada en términos de gestion de recursos
escasos, aunque Fayol le afiadié la eficacia como su componente esencial. También a inicios
del siglo pasado, aludi6 a que en una empresa u organizacion prestadora de servicios sus areas
y elementos constituyentes puedan estar sincronizados, en el sentido de que tengan la misma
dinamica e idéntica direccion.

Segun la primera hipotesis especifica, se hayo una relacion significativa entre la gestion
administrativa y los elementos tangibles. El resultado mostrado en la tabla 8 confirma ese
supuesto inicial y exhibe una correlacion significativa (p=,000<0,05) y moderada (rho=,682).
Esto coincide con Sanabria (2022) que en Ica por medio de una prueba de hipétesis encontro
una correlacion del grado positivo alto entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario en
el Reniec. Los elementos tangibles son las bienes e infraestructuras fisicas, el mobiliario, los
colaboradores y los implementos de comunicacion con el cliente. Ellos no solo transmiten una
vision de calidad, sino que son parte de una evaluacion subjetiva hecha por el usuario para
tomar una decision acerca de mantener o revocar la decision tomada. En tal sentido, la teoria
burocratica de Weber enfatizd en un estilo de gestion de esos elementos (y otros) con una

autoridad centralizada.
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Prosiguiendo con la segunda hipotesis especifica, se pudo determinar la existencia de
correlacion entre el proceso administrativa y la dimension fiabilidad. El resultado mostrado por
la tabla 9 avala ese supuesto inicial y exhibe una correlacion de nivel significativo (p=
,000<0,05) y alta (rho= ,741). Esto coincide con Segura (2022) que en Paita encontré una
relacion significativa (rho= ,864) entre las variables de estudio, teniendo como unidad de
andlisis un centro de servicios al contribuyente. La fiabilidad de una empresa consiste en la
calidad mantenida durante la vida institucional, esta es medida como una probabilidad que
también podria funcionar como una ventaja estratégica de la empresa frente a la competencia.
Para la teoria cientifica de Taylor, la fiabilidad est4 condicionada por el desempefio de los
empleados y su consiguiente productividad. A su vez, Zeithaml et al. (2009) suma al analisis
cuando hace hincapié en la formalidad y la precisién con que se brinda el servicio.

De acuerdo con la tercera hipoétesis especifica, se aprecia el hallazgo de una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta. El resultado
mostrado por tabla 10 avala ese supuesto inicial y exhibe una correlacion significativa (p=
,000<0,05) y alta (rho=,502). Esto coincide con Vera (2022) que en el estudio realizado en el
Callao hallo una correlacién positiva y alta (rho= ,742) entre la gestion de carécter
administrativo y calidad de servicio en el gobierno regional. Luego, la capacidad de respuesta
es definida por Zeithaml et al. (2009) como la atencién o perceptibilidad de los empleados de
un organismo en la atencién cotidiano con su publico usuario. Es decir, el compromiso de
atender con prontitud sus preguntas, quejas o problemas con el bien o servicio contratados. Por
altimo, el tiempo que toma la empresa para responder oportunamente a las solicitudes de los

clientes.
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Segln la cuarta hipdtesis especifica, segun la encuesta desarrollada y sometida al
estudio estadistico existe una correlacién entre el desempefio administrativo y la seguridad. El
resultado mostrado en la tabla 11 asevera ese supuesto inicial y exhibe una correlacion
significativa (p=,000<0,05) y moderada (rho=,559). Esto coincide con Marchena (2021) que
en Trujillo evidencidé una relacién directa y alta entre gestion administrativa y desempefio
laboral en el Reniec Trujillo (rho de Spearman=,734). Por otro lado, la seguridad en el contexto
de la prestacion de servicios implica que el usuario confia en el proveedor, sabe que es creible,
integro y honesto; esto es particularmente importante cuando se trata de servicios médicos,
financieros y legales, donde existe un margen de riesgo o donde las acciones son percibidas
frecuentemente con recelos. Debe remarcarse que, para que esto sea posible, los colaboradores
deben contar con habilidades, conocimientos y capacidades requeridas para brindar un eficiente
servicio.

Prosiguiendo con la quinta hipotesis especifica y luego del estudio estadistico
correspondiente se pudo determinar la existencia de correlacion importante entre la gestion
administrativa y la dimension empatia. El resultado mostrado por la tabla 12 avala ese supuesto
inicial y exhibe una correlacion significativa (p= ,000<0,05) y moderada (rho= ,637). Esto
coincide con Gallardo (2020) que demostrd el influjo de la accion administrativa en la
satisfaccion del usuario del Reniec Lima norte (p<0,05). La empatia conduce a una atencion
personalizada y detallista que la empresa decide brindar a sus clientes. Para ello, se toman las
medidas necesarias para que la experiencia de servicio sea Unica y especial, de modo que el
cliente pueda recordarla como algo agradable o satisfactorio. Con esto se logra que los clientes

se perciban importantes y tomados en cuenta por las empresas o instituciones.
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CONCLUSIONES

Se concluyé que del estudio realizado entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio existe relacion entre sus variables. El resultado mostrado en la tabla 7 avala ese
supuesto inicial y exhibe una correlacion significativa (p=,000<0,05) y alta (rho=,732).
En otras palabras, mientras més eficiente sea la gestion administrativa, mayor sera la
calidad del servicio percibida por el usuario del Reniec Lima Cercado.

Se obtuvo como conclusion que existe entre la variable gestion administrativa y la
dimension elementos tangibles relacion. El resultado mostrado en la tabla 8 avala ese
supuesto inicial y exhibe una correlacion significativa (p=,000<0,05) y moderada (rho=
,682). Es decir, mientras mas eficiente sea la gestion administrativa, mejor sera la
gestion de los elementos tangibles que perciba el usuario del Reniec Lima Cercado.

Se determind que existe relacion significativa entre la gestion administrativa y
fiabilidad. El resultado mostrado en la tabla 9 avala ese supuesto inicial y exhibe una
correlacion significativa (p=,000<0,05) y alta (rho=,741). En otras palabras, mientras
mas eficiente sea la gestion administrativa, mayor sera la fiabilidad percibida por el
usuario del Reniec Lima Cercado.

Como resultado de la investigacion se hayo que existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la capacidad de respuesta. El resultado mostrado en la tabla 10
avala ese supuesto inicial y exhibe una correlacion significativa (p=,000<0,05) y alta
(rho=,502). Es decir, mientras més eficiente sea la gestion administrativa, mejor sera
la percepcion de la capacidad de respuesta del usuario del Reniec Lima Cercado.

Se concluyo que existe relacion significativa entre la variable gestion administrativa y
la dimension seguridad. El resultado mostrado por la tabla 11 avala ese supuesto inicial

y exhibe una correlacion significativa (p= ,000<0,05) y alta (rho=,732). Es decir,
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mientras mas eficiente sea la gestién administrativa, mayor seré la seguridad percibida
por el usuario del Reniec Lima Cercado.

Del estudio se pudo apreciar que existe relacion significativa entre la dimension
empatia y la variable gestion administrativa. El resultado mostrado en la tabla 12 avala
ese supuesto inicial y exhibe una correlacion significativa (p=,000<0,05) y alta (rho=
,732). En otras palabras, mientras més eficiente sea la gestion administrativa, mayor

seré la empatia percibida por el usuario del Reniec Lima Cercado.
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RECOMENDACIONES
Para la gerencia del organismo publico especializado, seria conveniente apoyar la
realizacion de més investigaciones que permitan conocer el perfil de usuario, con el fin
de personalizar mucho mas el servicio a la comunidad.
Para el encargado de Imagen Institucional, es necesario que coordine la produccion de
algunos videos institucionales donde se aprecie la renovacion y el buen mantenimiento
de los elementos tangibles.
Para el personal del organismo publico especializado, seria conveniente que se registren
y/o documenten las buenas practicas en la atencién del usuario. De esa manera, se
asegura que haya testimonios de los casos de éxito.
Para la gerencia del organismo publico especializado, tener en cuenta que la capacidad
de respuesta del personal podria incrementarse anualmente, buscando el acuerdo o
consenso con los trabajadores.
Para el encargado de Imagen Institucional, se podria promover el registro de
testimonios de los usuarios del servicio para que narren de qué manera el personal les
inspira seguridad, integridad y honestidad.
Para los representantes gremiales de los trabajadores, se les sugiere incorporar a sus
jornadas de actualizacién y perfeccionamiento el tema de la empatia; sobre todo, como

ser empatico con las necesidades de los usuarios.
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Tabla 13

Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo de investigacion: Gestion administrativa v calidad de servicio al usuario en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022

Formulacion del

Objetivos Hipatesis Variables Disefio metodologico
problema
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1 Tipo de investigacion:
;Cuil es la relacion gue Establecer la relacion gue Existe relacion directa v Gestion administrativa Investigacion aplicada
existe entre la gestion existe entre la gestion sigmificativa  entre la
adminsstrativa v la calidad admimstrativa v la calidad  gestion admmnmistrativa v la  Dimensiones: Metodo v diserio de la
de servicio al usvario en de servicio al usuario en el calidad de servicio al Planeacion investigacion:
periodo pos pandemia en periodo pos pandemia en usuanio en el periodo pos Organizacion Metedo hipotético
el Reniec, Lima 20227 el Reniec, Lima 2022 pandemia en el Reniec, Integracion deductivo
Lima 2022 Direccidn
Control Dizefio no experimental
de alcance correlacional v
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Variable 2 de corte transversal
;Cuil es la relacion gue Establecer la relacion que Existe relacion directa v  Calidad de servicio al
existe entre la gestion existe entre la gestidn significativa enfre la usuano Poblacion:
adminsstrativa v los admimistrativa vy los  gestion admimistrativa v 26 empleados
elementos  tangibles en  elementos tangibles los elementos tangibles en  Dimensiones:
periodo pos pandemia en durante el periodo pos el periodo pos pandemia Elementos tangibles Muestra censal:
el Beeniec, Lima 20227 pandemia en el Eeniec, enel Reniec, Lima 2022,  Fiabilidad 26 empleados
Lima 2022 Capacidad de respuesta
Seguridad
;Cuil es la relacion gue Establecer la relacion que Existe relacion directa v Empatia

existe entre la gestion
administrativa vy la

existe entre la gestion
administrativa vy la

significativa  entre la
gestion administrativa v la
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fiabalidad en penodo pos
pandemia en el Eemiec,
Lima 2022

iCual es la relacion gque
existe entre la gestion
administrativa v la
capacidad de respuesta en
periodo pos pandemia en
el Reniec, Lima 20227

iCual es la relacidon que
existe entre la gestion
administrativa v la
seguridad en periodo pos
pandemia en el Remec,

Lima 20227

iCual es la relacion que
existe entre la gestion
admiinistrativa v la empatia
en periodo pos pandemia
en el Reniec, Lima 20227

fiabilidad durante el
periodo pos pandemia en
el Remec, Lima 2022

Establecer la relacion gue
existe entre la gestion
administrativa v la
capacidad de respuesta
durants el periodo pos
pandemia en el Remniec,
Lima 2022,

Establecer la relacidn que
existe entre la gestion
administrativa v la
seguridad durante el
periodo pos pandemia en

el Reniec, Lima 2022

Establecer la relacion que
existe entre la gestion
administrativa v la empatia
durants el periodo pos
pandemia en el Remec,
Lima 2022,

fiabilidad en el periodo pos

pandemia en el Eeniec,
Lima 2022.

Existe relacion directa y
significativa entre la
gestion administrativa v la
capacidad de respuesta en
el periodo pos pandemia
en el Reniec, Lima 2022

Existe relacion directa v
significativa entre la
gestion administrativa v la
seguridad en el peniodo
pos pandemia en el Reniec,

Lima 2022.

Existe relacion directa v
significativa entre la
gestion administrativa v la
empatia en el periodo pos
pandemia en el Reniec,
Lima 2022,
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Tabla 14

Matriz de operacionalizacion de variables

Mairiz de operacionalizacion de variables

83

. . Definicion Definicion i . Tndi Eszcala de Ezcala valorativa
Variables concepiual operacional dores medicion (miveles o rangos)
Planifica con eficiencia.
.. Se provecta a fithiro.
Planezcidn Cheaniza los requernmisntos
F: un proceso ﬂ]_:rliﬁne ru.'ul'ta-a_iue-.
mediante el cual | 7, gestion m ;Estm:eglas.v Htmt:hnas
e hace posibla la ST Y. il oz procedinientos.
coordinacidn v ad_r;;uutatlﬁ se | Urganizacion Chrganiza fimeiones v rasponsakbilidades Escala da Likert
optimizacion de | Tooo, o Simplifica la administracidn — Totalmente  en
recursos de uma | Jinal de Cuentz con recursos humanes dezacuardo (1) ]
Gestion empraza con la f;:: o tpe Inte . Dispone racursoz materialas — En desacuerdo (2) zg:l}.?’:geﬂﬁ‘] le
adminiztrativa | finalidad de | CFETh SOMPTERGE EX3CIR | Cuenta con recursos logisticos — Indiferanta (3)  n
. cinco  dimensiones — — 76 — 100 = Favorakla
MAIMIZaT la como  planeacién, Evralia recursos logisticos. — Die acuerde (4)
pr-:ndm_:tmdad_, crEamizacion Proceszz la admimistracion — Totzlmente  de
eficacia y calidad | o = N Conduce la admimistracin acuerdo (3)
.- E : Dhreccicn - — —
para la Dbt‘%ﬂFm direccion v control. Onenta la admimstracion
de objetrvos ) Lidara la administracién
(Bhmch, 2014). Evalia los resultados
Comige lzs desviacionss
Control Previene los rezultados
Mejora las operaciones
Juicte o actiud [ Lz cabidad  de Lz aparienciz de los slementos fisicos o i
Elementos . ; Escala de Likert
del consumador | servicio se mide con mi:fh]; mfraestructura  refusrza o mmagen | _ Ti;lmmte an
Calidad de | ™l2cicnada con | un cnestionario de pozitiva de Iz marca desacuerdo (1) Efici 22-110
. la excelencia | escala ordinal tipo El seracic es fiable, ayudando a la . ' 'Eme':-q )
zervicio ! L : — Parciabmenta an Fagular (32-E1)
general o | Likert, comprende fidelizacion del clisnts 4 d Deficients (12-31)
superioridad del | cinco dimensiones: |  Fishilidad | El desempsio de los smpleados responds | _ Jesacuer o () =
SETVICID elameantos tanzibles, 2 loz oljetivoz de la empresa v las |~ dcx:-:u do (3 =
(Zeithmal =t al | Sabilidad necesidades del cliente zsacuarde (3)




2008, capacidad de | Capacidad de | Solucidn rapida a los problemas que | — Medio (4)
respuesta, respuesta pueda tener el cliente — Poco de acuerdo
seguridad, empatia. Seguridad Pericia, cortesia, credibilidad v seguridad (5
— Parcialmente de
Empatia Horzrio flexible Preccupacidn por los acuerdo (&)
pa intereses de los usuarios — Totalments de

acuerdo (7)
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4.4 Matriz de operacionalizacion

del instrumento

Variable

Dimensiones

Indicadores

Ttems

Escala

(estion
admmistrativa

Planeacion

Plamfica con efiveneia,

32 provecta a fitura,

(Orzaniza los requermmientos

Qbhene resultados.

Organzacion

Dhzatia estratesias v estructuras,

Evalia los procedimuantos.

(Orzamiza fineiones v
responsabilidades

el | | e | | i | B | e

Simplifica la admmistracion

Integracicn

Cuentz con recursos humanos

T | e

Dizpons recurscs matariales

Cuenta con recursoz lozishieos

Ervalta racursos logishicos.

Direceion

Procesa |2 admmstracion

Conduce |2 admmstracion

Onentz la admmistrarian

Lidera la admmuztrazion

e | T | | e | e | | o | e

Control

Evalta los resultados

Comza las desiariones

—l——— ] — ] —— | — | —

L= ]

Previens los rasultados

—
=]

Mejora las operaciones

| -]
L]

Ordinal
|=totalmente en desacuerdo
2= en desacuerdo
3= mdiferente
4= de acuerdo
j=totalmente de acuerdo

Calidad de
3EIVICI0

Elementos
tangibla:

Lz apanencia de los elementos fizicos

o mirasstructura refuerza la magen
poattiva da |2 marea

=

Fishilidad

El servizio s fizble, avudando 2 =
fidelizacidn del chents

El desempetic de loz empleados
respande a los objetrvos da [a empresa
v |z necenidadas dal cliants

Capacidad de
[eamiesia

Soluzion rapida a los problemas que
puada tener el chents

Semuridad

Pencia,  corbesta, credibibdad v
sezundad

Horano flaxible Preocupamion por loz

Intereses de Jos usuanos

- Totalments en desaouardo (1),

- Parcialments en desacuerdo
)

- Poco en desacuerda (3)

- Medio (4)

- Poco de acuerdo (3)

- Parcialments de acuerdo (8)

- Totalments de arnerdo (7)
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ANEXO 6

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTREUMENTO DE
INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Rexpetado jusz: Usted ha sido selaccionado para evalar el imstruments *“Crestion administrativa” que
hace parte de 12 irvestizzcion: Gestion adminiztrativa v calidad de servicio al usuario en periodo

pos pandemis en el Reniec, Lima 2022 Lz evaluzcion de los instmmentos 25 do gran relevanciz
para logrer que sean validos ¥ que los resultados obtenidos 3 parmir de estos saan vtilizados
eficientemants. Asradecemos suvaliosa colzboracion
MNombre: v spellidos del jusz: ATR.ONI CEMEPO GUTIEFEEZ
Formacion acedemica: Massro en Docancia Unfversitaria e imvestizacion pedagogica, Licenciada en
Educacion, Bachiller en educacion
Areas da experiencia profesionzl: Docente en Educacion superior
Tiempa: 15 afios de experisncia actuzl: Docenta 2 tiempo completo.
Instimcion: Universided Cientifica del Sur

De acuerdo con bos siznientss indicadores cali cada wno de los fems sesum coresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

BUFICIENCIA I H-:- i:ull:'nph: ofin &l oriberio |.Ia-:ﬁ |I|:rn':‘s_l'-:| S0 Gulcenies pana e a
, I Mihwel bajo min&
L e 14 Hive m.:.j.:-.-;..j-_-. 2 Lok lems moden akgan aspecho di @ dmansén,
peiengcen a  LUna 4 Mivel alio prnn comesponden de la dmensidn olal
Msma dmension 3.8 deben norensEnlar algunos Hems para
barslan para obdener [eae 0
meedicién de esla fvaliar fa dimensdn completamenis
4. Los [lems son suliclenles

CLARIDAD I. R cumphe con &l oriberio I El em|no &5 clarm
El Hem se comprende | I Nhve! bajo 2 El Mem requisre muchas modBoaciones o una
thciimenie, g5 deor, su | Nive! moderado modficacdn muy grande en of usn de B
sinldctica ¥ semdntca |4 Hivel alio pafabras deacuerds con su signficads o por la
sonadecuads codanacdn de lasmismas

5 B¢ requiene una modfoscidn muy especton de
afgunos de ks Brmings gl Bem
4.El mem of clarm, lenee semainics v sinias

adecuada
COHEREHCLA I. Ho curmpke con &l oriberto 1. EI Hizm ned theene redadln igion con la dmanadn
El Bem beng relacian | & Nive bajo 2.El Hem Hene una rdacktn tangencial con la
|bgica con la dimensian | - Nivel mederado _ amension
4 Nivel allo EEl Hem fene una refacitn moderada con la

o Indicador U ogid
' 9 dAmansingue st midendo

midizndo )

4. El HEm s enosenin oomnmheiamasnie
relacionadn conla disensidn que eshi
mdizndn

RELEVAMNCIA I Mo cumphe can &l orberio 1. El Eemm puede o7 Simningdo Sn gue &2 vea
El Nem es esencial o| 2 Nive bajo afcclada la
Imporanie, o5 dedr | Nl mederado meadkcidin o |l o s i
a3 Sef Includo 4. Nivel alt 2.El lem tiene aiguna relevancia, pero oiro Hem

puedessiar incluyendo o gue mide dsbs

L El llem es relaiamenie (mpoane
4. El [lam &5 miusy relevanis ' dieba Ser inclukdn
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto
Cuestionario 1: titulo Gestién administrativa y calidad de servicio al usuario en periodo pos
pandemia en el Reniec, Lima 2022

Variable: Gestién administrativa
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DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION OBSER-
CUALITATIVA POR ITEMS VACIONES
Sl Sl Sl
L SI 4
SI SI SI SI 4
D 2
1 3 Sl SI SI SI 4
4 SI SI SI SI 4
5 Sl Sl Sl Sl 4
b 6 SI SI SI SI Z
2 7 ] Sl ] ] 4
8 SI SI SI SI 4
9 Sl Sl Sl Sl 4
b 10 SI SI SI SI Z
3 11 Sl Sl Sl Sl 4
12 Sl N N Sl 4
13 Sl Sl Sl Sl 4
14 Sl Sl Sl Sl 4
D
Sl Sl Sl Sl 4
4 15
16 Sl N N} Sl 4
17 Sl N N Sl 4
D
5 18 Sl Sl Sl Sl 4
19 Sl Sl Sl Sl 4
20 Sl Sl Sl Sl 4
EVALUACION
CUALITATIVA POR 4 4 4 4
CRITERIOS
Fuente: tomado del libro Validez v Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Muocha
Hospinal
Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central:
lamoda.
Calificacion: 1. Mo cumple con el criterio
2. Mivel bajo
3. Mivel moderado
4. Mivel alto
Validez de contenidoCuadro 1 - Evaluacion final
. Evaluacion
E I Grad d =
R rado academico Items Calificacion
AURONI CENEPO MAESTRO EN DOCENCIA 30 Mivel alto
GUTIERREZ UNIVERSITARIA

0. .-.'::....t T
Sello v Firma:
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Cuestionario 2 :
Variable: Calidad de servicio

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA| COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION OBSER-
CUALITATIVA POR ITEMS VACIONES
1 S| s S| S| 4
D1 2 s s S| S| 4
3 sl sl S S| 4
4 sl sl S S| 4
5 s s S| S| 4
D2 6 sl sl S S| 4
7 sl sl S S| 4
8 Sl Sl S| S| 4
9 Sl Sl S| S| 4
10 sl sl S| s 4
11 sl sl S| S| 4
12 Sl Sl S| S| 4
D3 13 Sl Sl S| S| 4
14 sl sl S| S| 4
15 sl sl S| S| 4
D4
16 Sl Sl S| S| 4
17 sl sl S| sl 4
18 sl sl S| S| 4
19 Sl Sl S| S| 4
D5
20 Sl Sl S| S| 4
29 sl sl S| S| 4
22 sl sl S| S| 4
23 Sl Sl S| S| 4
EVALUACION 4 4 4 4 4
CUALITATIVA POR
CRITERIOS
Fuente: tomado del libro Validez v Confiabilidad de instrumentos de investigacidn: Luis F. Mucha Hospinal
Evaluacidn final por el experto: por criterios v items. tomando como medida de tendencia central: la moda.
Calificacion: 1. Mo cumple con el criterio
2. Mivel bajo
3. Mivel moderado
4. Mivel alto
Validez de contenidoCuadro 1 - Evaluacion final
o Evaluacion
Experto Grado academico = P
. ltems Calificacion
AURONI CENEPO MAESTRO EN DOCENCIA 23 Nivel alto
GUTIERREZ UNIVERSITARIA
Sello v Firma-

f—h -—a'q,:ua.t "’f.



VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE
INFOEMACION

Planilla Juicio de Expertos

Razpetado uez: Usted ha sido seleccionade para evaluar el mstrumento “Gestion admimstrativa” que
hace parts de la mvestizacion: Greztion adminiztrativa v calidad de servicio al usuario en periodo
pos pandemia en el Reniec, Lima 2022 La evalvacion de los instrumentos s de gran relevancia
para lograr que zean validoz v que los resultados obtemidos a partir de estos zean utilizados
eficientemente. Agradecemos suvaliosa colaboracion.
Wombres v apellidos del juez: YOLVI OCANA FEEWANDEZ
Formacion académiea: Dr. En Eduearion
Areas de expeniencia profesional: Docente en Educacion superior
Tiempo: 10 ados de experiencia. actual: Trabajos pzicometricos realizados - Docente 2

tiempo paresal

Inztitucion: Universidad Cezar Vallggo

De acuerdo con los =1

tzz mdicadores califigue cada uno de los Hems sezim comesponda.

misma dimansian
bastan para obtaner [a

medician de ssiy

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA I M cumple can el criferia L Las items no son suficientes para madi Ly
Los  fems  gue | Nivel bag dimension P
i 4. Mieal maderada ! Las ilems miden akgon aspecio de la dimensian,
pErEnscen a  una 4. Nieal alta parana carresporden e s dimensian ol

S deben incrementar alquras ilems para
pader

ayaluar la drmensicn compleiamearnie
Las items =an suficientas

CLARIDAD
El fbam o comprands
facimenie, as decr, 2u

sintactica y sembntica

I. Ma cumple ean &l erileria
2. Mieal bajo

1. Mieal madarada

4, Mieal alta

CEl ibem requiers muchas modficacianes o una

El itemi raa =g clarn

madificacdn muy grande en el wso de las

palabras deacuerda con su significado o par la
ardenacion de lasmismas

o imdficader que oskd
midisnd

sanadecusdas
1, 5a reguiere una modificacion muy especifica da
algunag de los Srminas dal Bem
4 El item as claro, fiens semantica y sintaxig
adeguada
COHERENCIA I. Ma cumple ean &l erileria L El e mo tiene relacian 1Ggica can |a dimensian
El farm tisne melacion | 2 Mieel bajs ! El item tiene una redacion fangencial con la
Ibgica con la dimension 3. Mirdal madersda dimensisn,
4. Nivel alta L, El ifem liene una refacion moderada con b

L El itemi s eps ey completamente

dimensdngue #siE midiendo

ralacionada conls dimensidn que el
mikdienda,

RELEVAMCIA
El ilem a5 esancial o
importante, o5 dacir
deda zar inslwdo

|. M cumple ean @l crileria
2. Mieal bajo

3. Mireal madarada

4. Mieal alta

L El item e alguna relsvandia, pero ofro ibem

El Bam puede ser aliminads sin que se vea
afuciadas 5

madcion de b dimension

puedeastar inclupends ba que mide éste.
El itam es relaivamente impartande

El lepr s g realeyganbe v dape sor ineluido
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto
Cuestionario 1: titulo Gestién administrativa y calidad de servicio al usuario en periodo pos
pandemia en el Reniec, Lima 2022

Variable: Gestion administrativa

90

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACIONl OBSER-
CUALITATIVA POR ITEMS VACIONES
1 S SI SI SI .
] Sl ] Sl 4
D1 2
3 ] Sl Sl Sl 4
4 Sl Sl Sl sl 4
5 Sl Si Sl Si 4
D2 6 Sl S Sl ] 4
7 Sl Sl Sl Sl 4
8 Sl SI Sl Sl 4
9 Sl S Sl Sl 4
D3 10 Sl S Sl Sl 4
11 Sl SI SI Si 4
12 Sl N Sl N 4
13 Sl Sl Sl Sl 4
14 Sl Sl Sl Sl 4
D4 15 Sl Sl Sl Sl 4
16 Sl Sl Sl Sl 4
17 Sl N Sl N 4
D5
18 Sl Sl Sl Sl 4
19 Sl Sl Sl Sl 4
20 Sl Sl Sl Sl 4
EVALUACION
CUALITATIVA 4 4 4
PO 4
RCRITERIO S
Fuente: tomado del libro Validez v Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha
Hospinal
Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tomando como medida de tendencia central:
lamoda.
Calificacion: 1. Mo cumple con el criterio
2. HNivel bajo
3. Nivel moderado
4. HNivel alto
Validez de contemidoCuadro 1 - Evaluacion final
. Evaluacion
Experto Grado academico = -
"p ltems Calificacion
YOLVI OCANA FERNANDEZ DR EN EDUCACION .
UNIVERSITARIA 20 Nivel alto

Sello v Firma:

[ e

—



Cuestionario 2

Variable: Calidad de servicio
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DIMENSION ITEM SUFICIENCIA| COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION’ OBSER-
CUALITATIVA POR TEMS | VACIONES
1 S SI SI SI .
Sl Sl Sl Sl
D1 2
3 SI SI SI SI 4
4 SI SI SI SI 4
5 Sl Sl Sl Sl 4
D2 6 Sl Sl Sl Sl 4
7 SI SI SI SI 4
8 SI SI SI SI 4
9 SI SI SI SI 4
10 SI SI SI SI ]
11 Sl Sl Sl Sl 4
12 N N Sl N 4
D3 13 Sl Sl Sl Sl 4
14 Sl Sl Sl Sl 4
15 Sl Sl Sl Sl 4
D4
16 Sl Sl Sl Sl 4
17 N N Sl N 4
18 Sl Sl Sl Sl 4
19 Sl Sl Sl Sl 4
D5
20 Sl Sl Sl Sl 4
21 N N Sl N 4
22 N N Sl N 4
23 Sl Sl Sl Sl 4
EVALUACION 4 4 4 4 4
CUALITATIVA POR
CRITERIOS
Fuente: tomado del libro Validez v Confiabilidad de mnstrumentos de investigacion: Luis F. Mucha
Hospinal
Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tomando como medida de tendencia central:
+lamoda.
Calificacion: 1. Mo cumple con el criterio |
2. Mivel bajo
3. Mivel moderado
4. Mivel alto
Validez de contenidoCuadio 1 - Evaluacidon final
—_— Evaluacion
Experio Grado academico Py— Calificacion
¥OLVI OCANA FERNANDEZ DR EN EDUCACION -
UNIVERSITARIA 23 Nivel alto

Sello v Firma:

— je e
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTEUMENTO DE
INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Fespetado juez: Ustad ha sido saleccionado pera evaluar el instrumento “Crestion administrative” que
hace parte de 12 iwvestizacion: Gestion administrativa v calidad de servicio al usuario en periodo

pos pandemia en el Reniec, Lima 2021 Lz evaluzcion de los instrumentos ez de gran relevancia
pm]ngrarquea&auﬁhdun que loz resultados obtenidos & parr de estos sean utilizados
eficientements. Asradecemos suvaliosa colabaracion.
Momnhres v zpellidos del juez: JSAEEL MENACHO VARGAS
Formacion scademica Doctora en administracion v Doctora en gestion publica v sobernabilidad
Areas de experisncia profesional: Docente Investizadora, Jofz de Investizacion, Peicologia Y
Educacion, Evaluacion v acreditecion en la calidad Educativa, Adminiztracica en la Educacion ¥
sestion pablica, Docents Universitaria, jefa de desarrollo de Programa de Formacion General

Tiempa: 15 anos de experiencia. acal: Docente a iempo completo
Institucicn: Universidad Cezar Vallejo

Dee acuerdo can los signiente: indicadores ¢ cada uno de bos fems segim corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

JUFICIENCIA 5 Mo cumphe can &l orikerio 5, Lok lams red son sulfchenies pana mesdin i
. b el bago dmansidn
Lo lems =l Hive mederado b, Lo (lems moden akgdn aspectode fa dmaenstn,
petienecen @ unaf L o perone comesponden de la dmansién total
s ma dmenson 7.5¢ deben ncremEniar algunos Nems para
bashan para obiener & = o
mesdcidn de esla evaluar i dimensdn completamenle
#. Lok hems son suliciening
CLARIDAD % Nio cumphe can el orbeio 5. El llem no &% clam

El hem e comprends
ol imeenbe, &5 dEcr, su
sinfdictica ¥ semadndica
sonadeouaias

h Mivel bago
T. Hivel moderadn
E Hivel allo

. El llem requiere muchas modficaclones o una
maddfcacdn mdy grande en o uwsn g B
pafabras deacuerds <on sd skigniicada o por la
cotinacdn & lasmisnas

7. G requiene una modBoacitn moy espeotica de
algunos de ks bErmincg dl Hem

B.El Mem es clam, lene semdnlica y o Sindads
adecuada

COHERENCIA
El mzm feng rekckn
Itgica con la dimenskn

o Indicador quie  osiE
midiEnda

5 Hocumphe can &l orifero
k. Nl bago

T. Hivel moderada

E Hiwel alin

5. El Hizrn mad Hene: redaci 6o aglca can la dmensidn

6. El Hem Hene una nedacion tangencial con la
dimans o

7. El Hizmn T una refacion moderada con la
dmans dngue eshl medendo

8. El Hem s& &nousshima oomoeiane e
relacionadn conla disnensibn que eshl
midigndo

RELEYANECIA
El Ham o5 swentlal o
Imporanie, o5 deor
debe S includo

5 Mo cumphe can &l orikerio
f Miwel bajo

T. Hivel moderasda

E Hhwed alin

5, El Bom oudde sor &minado sin que e vEa
afeciada la

matdbohtn Ok | dimeng kn
i, El Hizm Bene alguna relvancia, pere ol bem
puedeestar indluyenda o gus mids dbs
T.El lam es relaismenie mpokanis
£ El llom &5 muy relevands v dobe serinolukda |
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 1: titulo Gestién administrativa y calidad de servicio al usuario en periodo pos
pandemia en el Reniec, Lima 2022

Variable: Gestién administrativa

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION OBSER-
CUALITATIVA POR ITEMS VACIONES
1 S| SI SI SI 4
SI SI SI SI 4
D1 2
3 SI SI SI SI 4
4 SI SI SI SI 4
5 SI SI SI SI 4
D2 6 SI S| SI S| 4
7 SI SI SI SI 4
8 SI SI SI SI 4
9 SI SI SI SI 4
D3 10 SI SI SI SI 4
11 SI S| SI SI 4
12 Sl SI Sl SI 4
13 Sl N Sl N 4
14 Sl Sl Sl Sl 4
D4 15 Sl Sl Sl Sl 4
16 Sl N Sl N 4
17 Sl SI Sl SI 4
D5
18 Sl N Sl N 4
19 Sl Sl Sl Sl 4
20 Sl Sl Sl Sl 4
EVALUACION 4 4 4
CUALITATIVA POR 4
CRITERIOS
Fuente: tomado del libro Validez v Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha
Hospinal

Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tomando como medida de tendencia central:
lamoda.

Calificacion: 1. Mo cumple con el criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Mivel alto

WValidez de contemidoCuadro 1 - Evaluacion final
. Evaluacion
Experto Grado academico items Calificacion
ISABEL MENACHO VARGAS DRA EN GESTION PUBLICA Y 20 Nivel it
GOBERNAEBILIDAD ve alto

Sello v Firma:
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Cuestionario 2
Variable: Calidad de servicio

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION CUALITATIVA OBSER-
POR _ITEMS VACIONES
1 S| Sl Sl Sl 4
Sl Sl Sl Sl 4
D1 2

3 Sl Sl Sl Sl 4
4 Sl Sl Sl Sl 4
5 Sl Sl Sl Sl 4
D2 6 Sl Sl Sl Sl 4
7 Sl Sl Sl Sl 4
8 Sl Sl Sl Sl 4
9 Sl Sl Sl Sl 4
10 Sl Sl Sl Sl 4
11 Sl Sl Sl Sl 4
12 Sl SI Sl SI 4
D3 13 Sl Nl Sl N 4
14 Sl SI Sl SI 4
15 Sl Sl Sl Sl 4

D4
16 Sl Sl Sl Sl 4
17 Sl SI Sl Sl 4
18 Sl N Sl N 4
19 Sl Sl Sl Sl 4

D5
20 Sl Sl Sl Sl 4
21 Sl Sl Sl Sl 4
22 Sl SI Sl Sl 4
23 Sl N Sl N 4
EVALUACION 4 4 4 4 4

CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal
Evaluacién final por el experto: por criterios v items, tomandcr como medida de tendencia central: lamoda.

Calificacion: 1. Mo cumple con el criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

Validez de cc-ntemdc-Cuadm 1 - Evaluacion final
oA Evaluacion
Experto Grado academico — Calificacion
ISABEL MENACHO VARGAS DRA EN GESTION PUBLICA Y 73 Nivel It
GOBERNABILIDAD e atio

Sello v Firma-



95

Ficha técnica N.° 1

Instrumento: Cuestionario sobre gestion administrativa

Autoras: Gago y Garcia (2021)

items: 20 items politdmicos

Tiempo: 10 minutos

Dimensiones: planeacion (items 1-4), organizacion (items 5-8), integracion (items 9-12),

direccion (items 13-16), control (items 17-20)
Escala: Tipo Likert
Niveles y rangos: Favorable (76-100)

Regular (49-75)

Desfavorable (20-48)

Ficha técnica N° 2

Instrumento: Cuestionario sobre calidad de servicio

Autora: Torres y Villarreal (2022)

items: 23 items politdmicas

Tiempo: 15 minutos

Dimensiones: elementos tangibles (items 1-4), fiabilidad (items 5-10), capacidad de respuesta

(items 11-14), seguridad (items 15-18), empatia (items 19-23)
Escala: Tipo Likert
Niveles y rangos: Eficiente (82-110)

Regular (52-81)

Deficiente (22-51)



El instrumento de investigacion

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA
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Seudonimo: ..........ceovviiiiiiiinnn... Sexo: Varon () Mujer () Edad: ..........

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando con

un aspa en la alternativa correspondiente. Teniendo en cuenta lo siguiente:

1 2 3 4

5

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

N

| Ttems

Dimenzion 1. Planeacion

Ezcala Likert
1(2|13(|4| %

Los servicios brindados estan debidamente plamificadoz para
azegurar la calidad.

La atencion se provecta 2 mejorar en el futuro.

LI O] —

El sermncio brindade z lo= usuanes esta debidaments orzamizado.

I

Al realizar algim framite en esta mstitucion, obtiens resultados
optimos.

Dimenzion 2. Organizacion

(-]
(¥
LFE]
e
i

L

Los servicios prestados estan dizefiados en forma estratégica para
brindar una atencion adecuada.

La gesztion brindada en la mstiucion responde 2 estructuraz v
procezos administrativos.

Loz  sarvicios  puablicos de la  mstitucion cumplen
rezponzablaments suz fimciones.

La mstiturion wiene adecuandoze a los lmeamiento=: de la
smmplificacion admimistrativa.

Dimenzion 3. Integracion

La mstrtucion cuenta con los recurzo: humanos necesarios para
gue s brinde una dsbida atencion a los usuanos.

10

La mztitucion cuenta con una adecuada mfraestructura para la
atencion a los usuarios.

11

Esta mstitucion cuenta con el presupuesto suficiente para brindar
todos los servicios.

Loz procedmmientos de gestion para abastecer de mzumoe:s a la
mstitucion son adacuados.

Dimenzion 4. Direccion

13

Los procedimmientos admimiztratives en laz difsrentes oficinas
son los adecuados para unza buena atencion a los nzuanos.

14

En lza metitucion hay una adecuada conduccion del servicio ds
atencicn a los usuaros.

15

Eecibe una adecuada orentacion para los tramirte: que realiza.

16

El hderazgo del gerante promueve una afencion de cabidad.

Dimenzion &, Control
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Muchas gracias por su colaboracion
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CUESTIONARIO SOBRE CAILIDAD DE SERVICIO
Encuestador: ... ... ..o Fechar oo /oL
Circunstancias en gue se realizé la encuesta: ... ... ...
Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la gestion admaumistrativa v la calidad de

servicio al usuario en periodo de pos bandem{a en el Reniec, Lima 2022

Leyenda:
1 2 3 4 5 [i] 7
Totalmente | Parcialmente Poco en Medi Poco de Parcialmente | Totalmente
= = desacuerdo =10 acuerdo de acuerdo de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

Alternativas
112|134 |5|]6/|7

N.° items

Dimensién 1: Elementos tangibles

1 |¢Se cuenta con equipos modernos para el servicio?

¢ Las instalaciones a las que usted ingresa para ser atendido
son visualmente atractivas?

¢El personal con el que usted interactla tiene apariencia
pulcra?

4 | La documentacion luce visualmente ordenada?

Dimension 2: Fiabilidad

¢ El personal demuestra su compromiso con la institucion vy,

S el buen servicio al ciudadano?

5 ¢ La institucién demuestra su grado de compromiso con |a
atencion de calidad?

7 ¢El personal demuestra ser eficiente cuando atiende al
publico?

8 ¢ El pgrsonal cumple con el tiempo estipulado para la
atencion?

¢El personal se muestra atento a los requisitos que el
9 |publico presenta para no permite errores en los registros de
los clientes?

¢El personal se esmera para no cometer errores cuando

10 . . L . -
realiza el registro del tramite de los usuarios del servicio?

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

¢ El personal le transmite la confianza de que usted recibirg

11 .
un buen servicio?

¢ El personal es puntual para iniciar su horario de atencion

12 al publico?

¢ El personal muestra predisposicion para ayudarle en lo que

13 necesite?

¢ El personal suele ser desatento o indiferente con usted y su

14 necesidad de ser atendido?

Dimension 4: Seguridad
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15

¢ El personal le inspira confianza?

16

Cuando usted realiza tramites en la institucion ¢la
credibilidad de esta se ve reforzada?

17

¢ El personal es amable con usted?

18

¢ El personal conoce lo que usted les pregunta?

Dimension 5: Empatia

19

¢ Usted recibe una atencion personalizada?

20

¢ Considera que el horario de atencion es factible de ser
cumplido por el personal?

21

¢ El personal le muestra dedicacion e interés sincero cuando
lo atiende?

22

¢ Considera que la institucion se preocupa por el desarrollo
profesional del personal?

23

¢ La institucion comprende sus necesidades como parte del

publico usuario?

Muchas gracias por su colaboracion
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Consentimiento informado

Sr(a).
ANDRES GUILLERMO AVILA SOTELD
Jele (0 ) OR San Martin Do Porres

Lo que e astard muy agradecido por su gestidn.
Lima, 10 de Noviembre de 2023

Javier Jesus Ofiva Gamarra
DNI 08504834

(JOG)

REGISTRO NACIONAL DE Y EATADO CVIL



Solicita: Autorizacién para desarrollar t
Investigacién

rr*t:n-;-q
mmm’:&:
RECIBIDO

Sefior (3): Magin Eduardo Viviano Bustinza
Director de la Oficing de Potendial Humano

il

Presente,

Yo, Javier Jesus Olive Gamarra, Identificado con DNI 08554834, en mi
calldad de teslsta y slendo de ml Interés raalizar I3 investigacitn cuyo titulo es:

Gestibn administrativa y calidad de serviclo al usuario en periodo pos pandemia en ol
Reniec, Lima 2022

fs que recurro 3 Ud y soficito por Intermedic de su persona la autorizacion
correspondiente @ fin do poder Nevar a cabo el presente trabajo de investigacion, ad
mismo comprometiéndome que, 3l término del proceso de andlisls de los datos, se
entregars un ejemplar a surepresentada.

£s Importante seflalar que esta actividad no conlleva ningdn gasto para la Institucién y
que s tomarSn los resquardes necesarios para no interferit con e normal
funclanamiento de las actividades proplas de Ia Institucidn al tratarse de una encuesta
virtua! a través de la plataforma de DRIVE. De igual manera, antes del iniciode ka encuesta
se sollcitard a los colaboradares su consertimients informado donde se les invita a
participar del proyecto y se les explica en qué consistird el trabajo de Investigacidn,

Sin otro particular y esperando una buena acogida, me despido de Ud.

Atentamaente
San Martinde Porres, 10 de noviembre del 2023

pirS

Javier Jesus Oliva Gamarra
DNI DBS948334

Nota. - S¢ adjunta detalle de encuesta a desarrollar
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Encuesta & desamollar pam la obtencidn del Tirmlo profesional de Licencisdo en
Administracién y Sistemas cn b Universidad Peruana Los Andes, siendo el titulo de bs Tesis
de grado: Gestién administrativa y calidad de servico al wswario eo pecedapos

pandemia en of Renlec, Lims 2022

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA
Scodonimo: ..., sorsrsanssess Scxo: Varbn () Mujer ()  Edad

nmw-‘”’“l
RECIBIDO

. -awzw
Instrucclones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,

marcando coo un aspa en la altermativa comespoadiente. Teniendo en cuenta Jo siguiente:

———

1 ] 3 - s
m‘ En desscuerdo | Indiferente | De acocrdo de‘
N* | {tems Escals Likert
Dimensidn 1. Planeackén 112/3]4/|5
|| Los serviclos brindados et debidumente plamficados pars
asegurar ls calidad.
La stencién

3 | Bl sarvico brindsdo & los wssarios coth debidament

o,
4 ﬁuuummmmm

e
| (99

-
|

Dimensién 2. Organiracidn
5 Los servicios prestados estin discfiados en forma estratégica
pars brindar una stencién adecusds.

updﬂlh‘pn_imghn'mc&won&|my

_Droocsos admanistrativos.
7 Los servicios plblicos de la  institucién  cumplen
responsablemente sus funclones.

3 La instduciin viene adecudndose # los linesrmientos de b
pificciia s

Dimensién 3. Integracién 1

9 La institucidn cuanta con Jos rectinsos humanos necesarios pam
que s¢ brinde una debida stencidn a bos usuarios.

10 La institucion cuenta con una adecuada infracstructura para la
atenciin a los usaanos.

1" Esta imstitucidn cventa con ¢l presupucsto suficicote pam
beindar todos los servicios.
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RECIBIDO
12 | Lot procedimientos de gestion pars abestecer de insamos & ln .%L
ingtitucién son adocuados.

Dimensidn 4. Direccidn 1
1 Lupmwdmu administrativos cn h difm:oﬁnin
14 bhmmmummmwma
atencidn s los ususrios.
15 | Recibe unn sdecusda onentacidn

16 E.!mwdem
Dimenskin S. Control 1[2]34]s

Objetive: Determinar la relacidn que existe entre la gestidn administrative v la calidad de
servicio al usuano en penodo de pos pandemia en of Rensec, Lima 2022,

Poco en

—
-~
-
-~
w
-
-

| 4 L La documentacin hace vissalmente ordenada?
Dimension 2: Fiabilidad

], mldm.mwwwmhunI1
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- : - | P digtabnete .
ANDRES ﬁé‘&h'fuﬂlm AVILA | ASOTELD i

-
Jafa Ot Fagiatral an Cuilerma FALN 209561600 soft

o D) Mari de Porre (2] Mo Soy el i el
AIGISTAD NACIONAL DF CRNTRCAcEy | 00umenty
¥ ERTADO CAWe Fecha: 100112023 00:31.05000

RIATT) RATELL B ST 7 TR (R

"DECEMIO DE LA IGUALDAD DE OPCRTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMERES"
"ARIC DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLD"

5an Martin De Pomes, 10 de Noviembre del 2023

HOJA DE ELEVACION N° 000564-2023/DSR/ORG10LIM/ORSMP/RENIEC

A: VIVIANO BUSTINZA MAGIN EDUARDO
Jefe de Oficing de Potencial Humano

De: ANDRES GUILLERMO AVILA SOTELO
Jefe de Oficina Registral San Martin de Porres(e)

Asunto:  REMISION DE SOLICITUD DE AUTORIZACION DE TRABAJO DE
INVESTIGACION PARA OBTENCION DE TITULO DE LICENCIADO
EN ADMINISTRACION Y SISTEMAS

Referencia: SOLICITUD Ne 000003-20230G/DSRIORG 10LIMIORSMPIRENIEC
(10NOV2023)

Mediante la presente cumplo con remitir el documento de la referencia, presentado
por el servidor Javier Jesus Oliva Gamarra, quien esta solicitando |a autorizacion para
el desamollo de un frabajo de investigacion para la obtencion de su fitulo de licenciado
en administracion y sistemas, a fin que de estimarlo pertinente su Despacho, s siva
disponer se le otorgue &l tramite comespondiente.

Atentamente,
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MARIN EDUARDD VINEKD

§ Dy

| Fvad dg et pa

WUlERD BLETINER kb

BUSTINTA by kbt Paw: LU
ST O LFIE I O POSIrED MR | bl Sy o aatod il Hora : 1950047
RECHT BN O DNNTE AT krerants
= | Feaha: (ARG 112950800
OFICINA DE POTENCIAL HUMAND

HOJA DE ENVIO N° 000129-2023/OPHIRENIEC

REGISTRD - BEl4

b MES 7y
10 1n wnn

RELNTD - SEP RERITE SOUICTTUD: DE ALUTDRLINCIDN DE TRAEAID DE IRVESTIRACIDN FRAR
ENCION OF TITIAL: DE LICENC LADD ER ADEIMETRALION ¥ SETEMAS

REFERENCTA ;  HO0ADE ELEVACICN W* O00S60-J1I5DE  FEMEXW DE SOUCTTUID DE AUTORIZACION 0F TRABAT) O
INVESTIGACION P DETERCION DE TITLAC DE LICERCIADG EN
ACHINETRACKN 7 SETEMAS

DEFERDE RCLA DESTIND: TEAMITE PFEIORIOAD INDICACIDNES
URINAD 56 VESTRGATI N ACADERITA, ¥ PUBL IO TOMES & ERTR Wb, Tor caTRLpS DU BORGT
LRIAD 06 CRARTTACION ¥ DESARFIILLO MUMARD COMOCTSEENT: i b,
[ S SURATIN O POSAILS ORI I B
MAGIN EDUARDD VIVIAND BUSTININ
JEFE DE OFICIRA
Trmivih Do i ke SEETT A DF TRAMITE CoOOUMENT ARICY GEL-RGRDT
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LOS ENCUESTADOS
EVIDENCIAS DE ENCUESTA VIRTUAL - FORMULARIO GOOGLE DRIVE

Preguntas Respuestas @ Tonflguracion

CUESTIONARIO DE GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE
SERVICIO

Descripeian del formulario

¥

NN

Consentimiento informado para participantes en investigacidn:

SEstimadosa participante:

Como parte de |a investigacidn planteada en mi proyecto de tesis sobre gestidn administrativa ¥ calidad
de serricio al usuario en periodo de pos pandemia en < Feniec. Recurro a ustedes a fin de solicitarles su
apoyo en el desarrollo del siguiente cuestionario. Para lo cual les agradecere responder 2 cada una de las
preguntas marcando la opeidn gue consideren adecuada, no existiendo respusesta buena o mala, siendo
asi mismo su participacian woluntaria ¥y ananima.

Los datos entregados seran tratados confidencialmente, no comunicandose por ningdn motivo a terceras
personas, utilizandose la informacion recopilada, nicamente para los propasitos del presente estudio
acadeémico. El proceso completo consiste en responder cada una de las preguntas ¥ al finalizar <l
cuestionario deberas oprimir €l botdn enviar con 1o cual 5e habra culminado satisfactoriamente tu
participacion «n la misma.

El consentimiento informado mediante el cual aceptan desarrollar este cuestionario 5 voluntario y por =l
cual les agradezeo 5U invaluable colaboracidn.

MMuchas gracias

ZAcepta participar woluntariamente an la inwvestigacidn? ™
k=)

Mo

HNombre ™

LGGERE

Texto de respuesta corta

Sexwo: ™

wWaran

Mujar

Edad: ™

Textzde respuesta corta

correo electrénico ™

Texto de respuesta cora

Instruccionas:

Lea detenidaments las preguntas formuladas ¥ responda <con seriedad, eligiendo la alternativa
correspondiente. Teniendo en cuenta (o siguiente:

DREERCR:

Waloracion:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Consiste en el proceso gracias al cual 5 lleva a cabo la coordinacidn y optimmizacidn de recursos de una
institucidn dedicada al servicio plblico o de alguna unidad productiva, con el fin de maxirmizar el
rendimiento, la eficacia ¥ la calidad para el logro de Sus propasitos.



Dimensién 1. Planeacién @
La planeacion permite gue se definan objetivos futuros, determinando las acciones gque deben ser puestas 5
e practica para sU concrecian.
Tr
[
1. Los servicios brindados estan debidamente planificados para asegurar la calidad. ™
=]
Totalmente en desacuerdo
=
—
En desacuerdao
Indiferente
Drz acuerdo
Totalmente de acuerdo
Z. La atancidn se proyecta a mejorar an el futuro, ™
Totalmente en desacusrdo
En desacuerdo
Indiferente
Mombre
BE respusstas
Wictor elvie comin wvargas I
Sexno: I8 coplar
BE respusstas
- warén
- rujer
Ed acl: 18 coplar

6 respusstas

=T D
3 (3.5 W) FLFEZAZS W OB (35 W) 3 CEIEMTS%
BRI 2 (2LE A 20, T2iE 2 2.3 R 2O

;

=27 =<3 == = =) S0 sz aflos 55 afios 57 anios [=1n) =

EVIDENCIA RESULTADOS SEXO Y EDADES
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EVIDENCIAS - CORREO ELECTRONICO DE PARTICIPANTES

correo electrénico

BE respusstas
Sabinatld@hotmail . com
JANVIZECE@ HOTMAIL. 2R
welvisoem invi@mgm ail.com
Ciana_nnanez@hotmail. com
dianita_urdi@mhot mail.com
lu cienvasquezC@gmail. com
Rmuchaypina@gmail com
lidita20GChotmail . com

Ediazh2023@gmail. com

EVIDENCIAS - RESULTADOS DE ENCUESTA
VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

CUESTIONARID DE GESTION ADMIN ISTRATIVA

Dimensién 1. Planeacién

1. Los servicios brindados estan debidamente planificados para asegurar la calidad. IO coplar

B recpusctas

@ Totalmente en desacuerda
@ En desacusrdo
Indiferente
@ e acuerda
@ Totalmente de acuerdo

2. La atencidgn se proyecta a mejorar en el futuro. IO coplar

BE respuestas

@ Totalments en desacuerdo
@ En desacuerdo
Indifersnte
@ Ce acuerdao
@ Totalments de acuardo

3. El servicioe brindado a los usuarios esta debidamente organizado. IO coplar

EE respusstas

Totalmente en desacuerdo
En desacusrdo

Indiferente

e acusrdo

Totalmente de acuerdo




110

EVIDENCIAS - RESULTADOS DE ENCUESTA
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Objethvo:
Dimensikin 1: Elementos tangibles

1. ¢Se cuenta con equipos modernos para el servicio? |_|:| Coplar
BA recpusstas

W Totalmente en desacuerdo
@ Farcialmente en desacuerdo
@ Pooo en desacuerdn

» tedic

@ Poco de acuerdo

@ Farcialmente de acuerda

@ Totalmente de acuerda

2. ilas instalaciones a las que usted ingresa para ser atendide son visualmente 10 coplar
atractivas?

Bh respusstae

@ Totalmente en desacuerdo
@ Farcialmente en desacuerdao
@ FPooo en desacuerdo

» Medio

@ Paco de acuerdao

@ Farcialmente de acuerda

@ Totalmente de acuerdo

3. ;El personal con el que usted interactia tiene apariencia pulcra? |_|:| Coplar
Bh respusstae

@ Totalmente en desacuerdo
@ Farcialmente en desacuerdao
@ FPooo en desacuerdo

» Medio

@ Paco de acuerdao

@ Farcialmente de acuerda

@ Totalmente de acuerdo

EVIDENCIAS - FOTOGRAFIAS DE APLICACION DE ENCUESTA
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UNIDAD DONDE SE APLICO LA ENCUESTA - OR SAN MARTIN DE PORRES —
RENIEC
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PERSONAL OR SAN MARTIN DE PORRES QUE PARTICIPO DE LA ENCUESTA
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APLICACION DE ENCUESTA

APLICACION DE ENCUESTAS



