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RESUMEN

La investigacion titulada Gestion administrativa y atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022,
con objetivo determinar la relacion de la gestion administrativa y la atencién al
usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes,
Perd, dentro del periodo 2022. La metodologia manipulada fue descriptiva-
correlacional, no experimental, transversal con las variables de gestion
administrativa y atencién al usuario, con una poblacibn y muestra de 28
trabajadores de la Subgerencia de Transportes, se manejo un cuestionario de doce
(12) preguntas para gestiéon administrativa y quince (15) para atencién al usuario,
siendo un total de veintisiete (27) preguntas; usando la Escala de Likert: De acuerdo
(DA) =3, Indeciso (I) = 2, En desacuerdo (ED) =1. Los resultados denotaron que la
gestion administrativa presenta una relacion del 100% en la variable dependiente
atencion al usuario con un 57%, estableciendo que existe una asociatividad
positivamente considerable, entre ambas variables. La planeacion se basa en la
recopilacion de las metas y métodos con el fin de alcanzarlas y satisfacer las
necesidades del usuario, reflejando su influencia en un 61% con Pearson es de
0.438, es decir, existe una correlacion positiva media en las variables. La
organizacion es el proceso que consiste en crear la estructura y disefio de una
organizacion, respondiendo con una influencia del 71% denotando que si existe
relacion positiva. La direccibn se encuentra vinculado directamente al
comportamiento organizacional, relacionado a las acciones, actitudes vy
satisfaccion, con una influencia del 82%, con Pearson de 0.414, es decir, existe una
correlacion positiva media. El control radica en supervisar las actividades para
poder garantizar la realizacion segun lo planteado, y los resultados obtenidos
reflejan que el 75% con un nivel alto, es decir, se encuentra relacionado con la

atencién al usuario.

Palabras clave: gestion administrativa, atencion al usuario, planeacion, direccion,

organizacién, control.
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ABSTRACT

The research entitled Administrative management and user service in the Sub-
management of Transportation of the Provincial Municipality of Tumbes, Peru, 2022,
with the objective of determining the relationship between administrative
management and user service in the Sub-management of Transportation of the
Provincial Municipality of Tumbes, Peru, within the period 2022. The methodology
used was descriptive-correlational, non-experimental, cross-sectional with the
variables of administrative management and customer service, with a population
and sample of 28 workers of the Sub-management of Transportation, a
guestionnaire of twelve (12) questions was used for administrative management and
fifteen (15) for customer service, for a total of twenty-seven (27) questions; using
the Likert Scale: Agree (DA) =3, Undecided (1) = 2, Disagree (ED) =1. The results
showed that administrative management has a 100% relationship with the
dependent variable user service with 57%, establishing that there is a considerable
positive association between the two variables. Planning is based on the compilation
of goals and methods in order to achieve them and satisfy the user's needs,
reflecting its influence in 61% with Pearson is 0.438, i.e., there is an average positive
correlation in the variables. The organization is the process that consists of creating
the structure and design of an organization, responding with an influence of 71%
denoting that there is a positive relationship. Management is directly linked to
organizational behavior, related to actions, attitudes and satisfaction, with an
influence of 82%, with Pearson of 0.414, that is, there is a positive average
correlation. Control lies in supervising activities in order to ensure that they are
carried out as planned, and the results obtained reflect that 75% of this is high, i.e.,

it is related to customer service.

Key words: administrative management, customer service, planning, direction,

organization, control.
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I. INTRODUCCION

El principal enfoque de la investigacion es determinar la relacion de la gestidon
administrativa y la atencion al usuario en la Subgerencia de Transporte de la
Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, dentro del periodo 2022. Orientando el
estudio en la gestibn administrativa puesto que dentro de las instituciones se
debilita con los afios un tema primordial como la gestion administrativa desviando
la esencia de la misma, generando las diferentes desventajas de forma

organizacional.

Ante lo expuesto, lo que se busca con la ejecucién del siguiente proyecto es
rescatar este tema como base principal no solo de manera tedrica, sino también
emplearlos de manera practica, buscando un cambio general, partiendo desde el

nivel mas bajo de la institucion.

El tipo de investigacién es descriptivo y correlacional, debido a que va a determinar
la relacion de la gestion administrativa y la atencion al usuario, asi mismo se usara
una encuesta y con ello un cuestionario comprendido de 27 preguntas aplicado a
los trabajadores de la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de
Tumbes, siendo estos un total de 28. Dicha investigacion debe reflejar la relacion
de ambas variables, es asi que, con este proyecto se destaca que esta vinculado
con la interaccion con el usuario, asi como en la forma de como estas les connotan
valor y lo mas primordial, las ventajas que les generan al ser planteadas y

desarrolladas dentro de las organizaciones.
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Es importante sefalar que sin el desempefio de las personas que laboran dentro
de las instituciones, no se podria lograr el crecimiento esperado y, esta debe ser
respuesta a cOmo se relaciona con los usuarios, y sin esta conexion no se podra

lograr los objetivos tanto personales como organizacionales.

Y ante lo anterior mencionado es necesario estudiar como principal tema la

problematica planteandose como pregunta:

I.1 Problema general:

¢,De qué manera se relaciona la gestion administrativa con la atencion al usuario
en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Perd,
20227

Problemas especificos:

1. ¢De qué manera se relaciona la planeacion con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Perd,
20227

2. ¢De qué manera se relaciona la organizacion con la atencion al usuario en
la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes,
Peru, 20227

3. ¢De qué manera se relaciona la direccion con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Perq,
20227

4. ¢De qué manera se relaciona el control con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Perd,
20227

Se considera la gestion administrativa como puente central dentro de la
organizacion, y reflejar a los usuarios y mantener buena comunicacion y
desemperio, permitiendo no solo un buen trato sino también una buena calidad, ello
también tener la clara manifestacién de la confianza y liderazgo organizacional,
fortaleciendo la autoestima de cada miembro de la organizacion, asi como la
correcta ejecucion de sus actividades y tareas, logrando referir con personal que

no solo sea bueno en experiencia y conocimiento para con los usuarios que pidan

16



solicitar informacién dentro de la Subgerencia de Transporte en la Municipalidad

Provincial de Tumbes, dentro del periodo 2022.

Dentro del estudio se debe plantear ciertas suposiciones hipotéticas que puedan

estar relacionadas, por ende se sefialan:

[.2.1 Hipotesis general:
La gestién administrativa se relaciona positivamente con la atencion al usuario en
la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022
Hipotesis especificas:
1. La planeacion se relaciona positivamente con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Perd,
2022.
2. La organizacién se relaciona positivamente con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Perd,
2022.
3. La direccion se relaciona positivamente con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru,
2022.
4. EIl control se relaciona positivamente con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Perq,
2022.

17



. ESTADO DEL ARTE (REVISION LITERARIA)

I1.1. Bases tedéricas

[1.1.1. Gestién Administrativa

Conceptos fundamentales
Para poder entender los conceptos, se pasara en explicar el término gestion,
y desde el punto de vista etimolégico, la palabra procede del latin “gestus”
gue significa gesto, actitud o movimiento del organismo; asi mismo procede
de la palabra “gerere” la que hace referencia a la accion de acarrear un
determinado grupo hacia una accion. Otro palabra es “gestion.onis” la que

esta vinculada con la ejecucion de algo, consolidado por (Huergo, 2003).

En el caso de (Dominguez, 2008) sefiala que el término gestion es enfocado
para “Aquellos procesos que deben implicar direccidén, orientacion o
conduccion al desenvolvimiento de acciones, donde todos los involucrados
estén actuando de manera sincronizada”. Y todo ello con el objetivo de lograr
la mayor parte de los objetivos establecidos tanto de manera personal como

organizacional y asi ascender dentro de la organizacion.

En parte de (Gallego, 2013) define la palabra gestién como “Aquellas tareas
alineadas para encaminar y controlar a una institucién u organizacion” (p. 8).
Es decir, que sin gestion no hay realizacion de actividades dado a que con
las mismas se pueden establecer acciones de direccion, organizar

estructuras y practicas directivas orientadas a la cultura de la organizacion.
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Se procede en explicar la gestion administrativa, en este sentido se hace
mencion a (Del Refugio, 2012) quien expresa que:
“Es la participacion escalada de actividades, la que se coordina el
desarrollo del grupo, la que se escala para alcanzar el propdsito
haciendo uso de recursos materiales y humanos en base a la
ejecucion de tareas basicas como planificar, organizar, dirigir y

controlar”.

La teoria de la gestion administrativa, afirmado por (Stoner et al., 1996) como
“El proceso de disefiar y conservar un ambiente de trabajo donde el personal
logre con eficiencia las metas trazadas”. Teniendo en cuenta que la misma
debe ser adaptable a todo tipo de organizacion, entidad e institucién, sin
importar si son grandes o pequefias, ni el giro de negocio que tengan 0 a

gué publico se dirija, sea de manera nacional o internacional.

(Mendoza, 2017) hace referencia a que: “La gestion administrativa es de
caracter sistematico, dado a que esté sujeto a acciones relacionadas
directamente al logro de objetivos y metas, haciendo uso del proceso clasico
de gestion: planear, organizar, dirigir y controlar”. (p. 952). Es decir que, sin
este orden no se podria emplear las acciones y mecanismos necesarios para
el alcance de objetivos, teniendo en cuenta los recursos de la misma
organizacion, en otras palabras, el manejo eficiente del personal, la correcta

administracion financiera, la mejor era tecnolégica, entre muchos mas.

A través de la informacion recaudada se puede concluir que la gestion
administrativa es la disciplina mas importante dentro de las organizaciones
sea de nivel local, nacional o internacional, puesto que permite tanto
organizar como administrar los recursos de forma eficiente y eficaz, que se
puedan lograr la gran mayoria de los objetivos en un determinado tiempo y
presupuesto, teniendo en cuenta el famoso proceso clasico administrativo el
cual se compone por los cuatro (4) pilares basicos los cuales son: el

planificar, el organizar, el dirigir y el controlar.
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Importancia de la Gestiéon administrativa

Para (Munch, 2010, p. 31) define las siguientes:

Permite encaminar y aprovechar mejor los esfuerzos y recursos, a
través de grafica de Gantt y FODA.

Admite hacer frente a las contingencias (Toma de decisiones)
Reduce costos e incrementa la productividad

Suministra los métodos con el fin de desempefiar las actividades de
manera eficiente, haciendo uso de organigramas, manuales,
diagrama de flujo de procedimientos, etc.

Establecer medidas para prevenir posibles errores, reducir costos y
tiempo a través de sistemas de informacion, control interno, estudio
de métodos, etc.

Reduce y elimina la duplicidad de funciones, a través de un analisis
de puestos adecuado y seleccionando correctamente el recurso
humano.

Promueve el aseguramiento de la calidad a través de indicadores que
favorezcan el poder corregir y medir el error de forma adecuada y asi
poder responder segun a la necesidad.

Fortalece la jerarquia organizacional.

Inicia, ejecuta estrategias y pone en marcha los valores
organizacionales.

Refuerza las politicas y programas administrativos.

Etapas del proceso administrativo.

Segun (Munch, 2010) detalla a través de un cuadro comparativo como los

mas mencionados autores determinan las diferentes etapas del proceso

administrativo, los cuales son los siguientes:

20



Tabla 1 Proceso administrativo segan Munch

Autor Ano Etapas
., L, Comando,
Henry Fayol 1886  Previsidon Organizacion L, Control
coordinacion
Lyndall Previsi6 L, C do,
yn .a 1943 reVISIO.n,' Organizacion oma.n o., Control
Urwick planeacién coordinacion
- Organizacion
Will L . ’ . L,
ram 1951  Planeacion obtencién de Direccién Control
Newman
recursos
K(?ontz y 1955  Planeacién Qrgan|z§€|on, Direccion Control
O’Donnell integracion
G R. ., o . L
eorge 1956  Planeacion Organizacion Ejecucion Control
Terry
Dalton Mc. L, L
atton Vic 1958  Planeacion Organizacion Control
Farland
Deming 1960 Planear Hacer Verificar Actuar
Edwards
Carmichael . oy L
1978  Planeacion Organizacion Coordinacion Control
y Sarchet

Fuente: Fernandez Arenas, José A. El proceso administrativo. Herrero.
México, 1990. Datos adaptados por el investigador para la elaboracién

de tesis.

Segun (Chiavenato, 2014) detalla a los principales autores de la teoria

clasica y neoclasica, los cuales son:

Tabla 2 Proceso administrativo segun Chiavenato

Autor Etapas
Fayol Prever Organizar Mandar Coordinar Controlar
Investigacion
Urwick Prevision, Organizacion Direccidn Coordinacién Control
planeacién
Administrac . ., .,
. . L, L, Direccion, Informacion,
Guilck Planeacion Organizacion ion del S
coordinacion presupuesto
personal
Designacio
Koontzy L. N & . L.
. Planeacion Organizacion n del Direccion Control
O’Donnell
personal
Newman Planeacion Organizacion Liderazgo Control
Dale Planeacion Organizacion Direccidn Control

Fuente: (Chiavenato, 2014)
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Dimensiones de Gestion administrativa
En el caso de Robbins & Coulter (2005) establecen cuatro (4) puntos:

Planeacion
Orientada a la toma de decisiones que se puedan tener al momento
de plantearse los objetivos y/o metas a lograr dentro de la
organizacion y asi establecer una estrategia general con el fin de idear
planes exhaustivos. La planeacion se ocupa tanto de los fines como
de los medios (p. 158)
Organizacién
Proceso que consiste en crear la estructura y disefio de una
organizacion, es decir, tener una distribucion formal o informal de los
empleados, y este se establece a través de la agrupacion de tareas o
también conocida como division del trabajo. (p. 234)
Direccion
Vinculado directamente al comportamiento organizacional, es decir,
esta relacionado a las acciones, actitudes y satisfaccion de las
personas en el trabajo. (p. 342)
Control
Radica en supervisar las actividades para poder garantizar la
realizacion segun lo planteado y asi poder corregir cualquier
desviacion significativa a través del uso de mecanismo de correccion.
(p.458)

Para (Chiavenato, 2014) define los cuatro (4) principales:
Planeacion
Es la que define cuales seran los objetivos por alcanzar, define
también la mision y férmula que se debe hacer para llegar a las metas.
(p. 124)
Organizacién
Se basa en la division racional dentro del trabajo que especializa a los

organos y/o puestos, al personal en determinadas actividades.
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Organiza, estructura e integra los recursos y los érganos en su
administracion. (p. 129)

Direccion

Esta relacionada con la accion, en poner en marcha a las personas,
conectada con las relaciones interpersonales de todos los niveles de
la organizacién, asi como la comunicacién, motivacion, liderazgo y
orientacién del personal. (p. 130)

Control

En este ultimo eslabon, se definen estandares, se monitorea el
desemperio, se evalla el mismo y se aplica la accion correctiva con

el fin de buscar la pronta solucion a un problema. (p.131).

[1.1.2. Atencion al usuario

Conceptos fundamentales
(Pérez, 2007) define atencion al cliente y/o usuario como “la agrupacién de
actividades ejecutadas por las empresas que identifican las necesidades de
los consumidores a fin de satisfacerlas y creando valor y orientacion al

mercado” (p. 6).

Asi mismo, para definir la atencion al cliente y/o usuario, nos enfocaremos
en el término calidad de servicio, y para comenzar, se debe tener claro el
concepto de servicio en base a (Fisher & Navarro, 1996) quienes indican al
mismo como “el conjunto de las actividades, garantias o satisfactores que se
relaciona con la venta”. En pocas palabras, representa todo el trabajo
ejercido para la produccion y venta de un bien o servicio”. Una vez definiendo
el término de servicio, pasaremos a explicar la calidad, y con ello haremos
mencion a (Alvarez et al., 2006) sefiala lo siguiente:
“La calidad comprende el proceso de mejorar un bien o servicio de
forma continua con el fin de cumplir con la satisfaccion de los clientes”.
En consecuencia, las empresas participan de manera activa en el
desarrollo de bienes y productos y/o en la prestacién de servicios

satisfaciendo a los empleados y a los clientes”. (p. 5)
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En otras palabras, la calidad de servicio es el método que ha desarrollado y
practicado una organizacion con el propésito de lograr complacer las
necesidades y lo que esperan conseguir sus clientes de acuerdo con la
interaccion de los usuarios internos (personal o empleados) y los usuarios

externos (clientes o consumidores).

Importancia de atencién al usuario
(L6pez, 2013) manifiesta que la competencia es un factor importante dentro
de las organizaciones. Los clientes que requieren de un producto o servicio
tienen muchas opciones de elegir a quién adquirir. He aqui en la cual radica
la importancia de la calidad de servicio dentro de una organizacion. Es decir,
si el cliente recibe una buena atencion, da la posibilidad que vuelva adquirir
de los productos o servicios que ofrece la empresa, al igual que pueda

recomendarla con otros clientes generando una ventaja competitiva.

A consecuencia, las organizaciones catalogan la atencion al cliente como
una estrategia para asegurar su valor y su permanencia en el mercado. Por
ello, constantemente verifican que el personal de la organizacién cumpla con
un comportamiento y accionar adecuado antes, durante y después de brindar
un servicio. En otras palabras, la organizacion también toma importancia la
satisfaccion de los empleados, teniendo en cuenta la equidad, actitudes y
opiniones del trabajo desempefiado y en base a su mejora continua tenemos
la base de (Hellriegel & Slocum, 2005) cuando afirman que “la motivacion
conforma las fuerzas que provoca que un empleado se comporte de una
manera especifica encaminando y logrando alcanzar las metas de una
organizacion” (p. 117). Por esta razén, los empleados altamente motivados
pueden tener un gran desempefio durante sus labores generando que exista

un buen trato hacia los clientes y/o consumidores.
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Dimensiones de atencion al usuario

En el caso de (Hernandez et al., 2017) nos describen las siguientes para

entender la gestion de la calidad del servicio:
Accesibilidad
Comprende los canales que emplea una organizacion para que los
clientes interactien con ella. Esto se lleva a cabo por medio de
canales personalizados como una linea telefénica o una plataforma
virtual. Mientras mas eficientes son los canales, mejor se puede llevar
la comunicacién bidireccional entre los empleados y los
consumidores.
Cortesia
Representa tener un trato adecuado con los clientes y demostrar una
actitud comprensiva, empatica y amable para contribuir con la calidad
de servicio. En otras palabras, mientras mejor tratemos al consumidor
mejores resultados se tendré a futuro la organizacion.
Credibilidad
Consiste en mostrar seguridad al momento en que se le brinda
informacion a los usuarios. Es decir, se debe crear un ambiente de
confianza entre el empleado y el cliente.
Comunicacion
Radica en mantener informado a los consumidores sobre el producto
y/lo servicios que ofrece la organizacion. Por esta razon, los
empleados deben emplear un lenguaje verbal y no verbal entendible
para que los usuarios comprendan sobre el procedimiento y el tiempo
de la adquisicion de lo solicitado.
Capacidad de respuesta
Representa la capacidad que tiene una organizacién ante un caso o
situacion repentina y la disposicion que tienen para cooperar con los
clientes y/o proveedores con respuesta inmediata y eficiente. Es decir,
la capacidad con la que se maneja una amenaza sin descuidar la

calidad en el servicio,
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I1.2.  Antecedentes

Internacional
(Espinoza, 2018) en su tesis titulada:
“La gestion administrativa y la calidad del servicio al cliente en el Hotel El
Molino, periodo 2018 por la Universidad Nacional de Chimborazo en la
Ciudad de Riobamba, Ecuador, detalla que la presente investigacion analiza
la relacion que existe entre la Gestion Administrativa y la Calidad del Servicio
al Cliente en el “Hotel El Molino”, ésta posee grandes atractivos y existe una
gran cantidad de turistas locales, nacionales e internacionales, es por ello
gue en este caso de estudio se determinara la importancia de la aplicaciéon
de estandares de calidad y el buen manejo de la gestion, para obtener un
mayor nivel de excelencia en el servicio, con la finalidad de que la realizacion
de las actividades administrativas proceda de manera més eficiente y brindar
un mayor grado de satisfaccion a los huéspedes. La gestion administrativa a
través de sus 4 fases, permite optimizar los recursos escasos para conseguir
los objetivos deseados, de esta manera se obtiene un manejo eficiente de
las actividades administrativas de una empresa. Por otro lado, la calidad del
servicio al cliente en esta investigacion, se mide a través del Modelo
Servqual para poder determinar las expectativas y percepciones de los
clientes en su tiempo de estancia en el Hotel. Se utilizaron dos poblaciones,
interna y externa, para poder determinar la efectividad de ambas variables y
para ello se aplicaron encuestas y entrevistas para recopilar la informacién
necesaria para la realizacién de este proyecto. Por ultimo, se analizan los
datos obtenidos a través de cuadros. Finalmente se procede a las
conclusiones y recomendaciones del caso de estudio para determinar el

cumplimiento de los objetivos planteados.

(Gonzales, 2017) en su tesis titulada:
“Influencia de la gestion administrativa en el servicio al cliente de Matagalpa
Tours en el periodo enero- agosto 2017”, por la Universidad Nacional
Autonoma de Nicaragua, la que tiene como objetivo principal; describir la
gestion administrativa para el servicio al cliente. En la investigacion se

pretende dar respuesta al problema planteado, cémo influye la gestion
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administrativa en el servicio al cliente de Matagalpa Tours, en el periodo de
enero a agosto 2017. Es una investigacion no experimental; ya que en
ningdn momento se manipularon las variables, Unicamente se observo y
aplicé instrumentos que soportaron el marco teorico, a través del analisis y
la interpretacion de los datos obtenidos. Se utilizo el método analitico ya que
se retomaron los resultados de la investigacion para analizar como influyo la
relacion entre gestién administrativa y el personal de servicio al cliente ya
sea positiva 0 negativamente. Se realizaron entrevistas al personal de
gerencia general y gerencia de ventas y productos y también entrevistas al
personal de ventas y atencion al cliente. Tuvo una muestra de 24 clientes
gue consumieron servicios en Matagalpa tours y se les aplic6 una encuesta
y 5 trabajadores de la empresa. Se analiz6 el estado actual de la gestion
administrativa y cémo el cliente percibio el servicio al cliente en Matagalpa
tours durante un periodo de 8 meses. Como conclusion, se logré determinar
la relacion entre la gestion administrativa y el servicio percibido por los
clientes, se logro identificar que existe un buen equilibrio entre la gestion
administrativa y lo que perciben los clientes a través de los servicios, esto
por la comunicacion fluida que existe dentro del equipo, las capacitaciones y
la manera en que el equipo se empodera en su puesto, para satisfacer las

necesidades de los clientes y exceder sus expectativas.

(Guzman et al., 2008) en su tesis titulada:
“Diseno de un sistema de gestion de calidad para los restaurantes de la zona
del Puerto de La Libertad”, por la Universidad de El Salvador, sostienen los
autores que la investigacion tiene como objetivo general el realizar un disefio
de un sistema de gestion de calidad para los restaurantes del Puerto de La
Libertad. La metodologia fue seleccionada por ser de caracter universal, el
gue pudo ser aplicado a cualquier tipo de investigacion. Se concluy6 que los
restaurantes del Puerto de La Libertad no poseen un sistema estructural de
gestion de calidad que les ayuden en tener un mejor control en los procesos

tanto administrativos como operativos, y sobre todo en atencion al cliente.
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Nacional
(Cabana, 2018) en su tesis de maestria titulada:
“‘Gestion administrativa y servicios de atencion al usuario en los
establecimientos de salud de la Regién Callao” por la Universidad Nacional
Federico Villarreal, parte formulandose el siguiente problema: ¢Cual es la
relacion entre la gestion administrativa con la satisfaccion del usuario por los
servicios de atencion en los establecimientos de salud de la Region Callao
(Hospitales San José, Ventanilla y Daniel Alcides Carrion)?; el objetivo
principal es: Determinar la relacién entre la gestion administrativa con la
satisfaccion del usuario por los servicios de atencion en los establecimientos
de salud de la Regién Callao (Hospitales San José, Ventanilla y Daniel
Alcides Carrion). La hipoétesis formulada es: Cuanto mejor sea la gestion
administrativa, menor serda el nivel de insatisfaccion del usuario por los
servicios de atencion de los establecimientos de salud de la Regién Callao
(Hospital de Ventanilla). EI método utilizado ha sido el cientifico y de forma
especifica el histérico y descriptivo. La poblacién estd conformada por 3700
entre trabajadores y usuarios. La muestra esta conformada por 350 usuarios
y trabajadores. Los resultados de la investigacion social, empirica nos han
permitido elaborar conclusiones importantisimas como de que al mejorar la
gestién administrativa se elevara el grado de satisfaccion del usuario por los

servicios de atencion.

(Cardenas, 2021) en su tesis titulada:
“La gestion administrativa y su relacién con la calidad de servicio al usuario
en la unidad de gestion educativa local - Nauta 202", en la ciudad de
Pimentel, por la Universidad Sefior de Sipan, tiene como objetivo de
investigacion el Determinar la relacion de la gestion administrativa con la
calidad del servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Nauta, 2021. El estudio esta enmarcado en un disefio no experimental
transversal correlacional de enfoque cualitativo. La poblacion esta
conformada por 7465 usuarios que acuden a la Unidad de Gestién Educativa
Local de la ciudad de Nauta. La muestra esta constituida por 365 usuarios

gue acuden a la unidad de gestion educativa local de la ciudad de Nauta, los
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datos se procesaron en SPSS-v 23. Se obtuvo los siguientes resultados: Los
usuarios de la Unidad de Gestion Educativa local de Nauta calificaron en
escala de Likert a la Planeacion (2.42), Organizacion (2.65), Direccion (2.21)
y Control (2.23), lo que indica que estan en desacuerdo con los componentes
de la gestion administrativa como buenas practicas de servicio al Usuario.
Asi mismo los usuarios calificaron en escala de Likert a los elementos
Tangibles (2.74), Fiabilidad (2.6), Capacidad de respuesta (2.74), y
Seguridad (2.6), lo que indica que estan satisfechos con los componentes de
la calidad del servicio al usuario a excepcion de la Empatia (3.0), lo que
indica que estan complacidos con la calidad de servicio al usuario como
buena practicas de servicio, se concluye que existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa local de Nauta, 2021, (p=0.000).

(Salazar & Suarez, 2019) en su tesis:

“La gestion administrativa y su relacion con la satisfaccion del cliente en una
cooperativa de ahorro y crédito de Lima durante el periodo 2019” por la
Universidad de Piura, tuvo como objetivo determinar de qué manera se
relaciona la gestién con la satisfaccién del cliente en la referida unidad de
estudio. El trabajo se elabor6 bajo los pardmetros de una investigacion con
enfoque cuantitativo, con disefio descriptivo - correlacional, no experimental
de corte transeccional o transversal. La informacion se recolecto a través de
la aplicacion de dos cuestionarios, uno para la variable gestion administrativa
y otro para la variable satisfaccion del cliente. Los resultados evidenciaron
gue existe relacion positiva y significativa entre las variables gestion
administrativa y la satisfaccion del cliente y dado el valor del coeficiente de
Pearson = 0,490** Se puede sefalar que presenta una moderada
correlacioén, asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,003 menor
que 0,05.

Colorado & Tenorio (2020) en su tesis titulada:
“Gestion Administrativa y calidad de Servicio en el Restaurant La Cochera
de Monkey, Cajamarca, 2020”, por la Universidad Privada Antonio Guillermo
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Urrelo. El objetivo que se formul6 en el presente estudio es determinar la
relacion que existe entre la Gestion Administrativa y la calidad de servicio del
Restaurant la cochera de Monkey - Cajamarca, 2020. El tipo de
investigacion por su finalidad y teniendo en cuenta el grado de abstraccion
nuestra investigacion responde al tipo Pura conocida también como Basica.
Es de nivel correlacional, en lo que se refiere al disefio es no experimental,
porque no presenta manipulacion de variables. Es de tipo transversal y el
tipo de muestreo es probabilistico aleatorio simple, el cual consta de 46
clientes encuestados. La conclusion principal que se determing, en base a
los resultados obtenidos sefala en el Coeficiente de Correlacion de Pearson
es baja entre las variables gestion Administrativa y la dimension aspectos
tangibles. Es decir, que: la relacion es directa (" = 0,162); vy
estadisticamente nula, siendo el valor de p = 0,283 > 0.05); se acepta la
hipétesis nula. A menor nivel de gestidbn administrativa sera casi nula los
aspectos tangibles en el Restaurant la cochera de Monkey — Cajamarca,
2020.

Local

Ocampos & Valencia (2016) en su tesis titulada:
“‘Gestion Administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la red
asistencial ESSALUD - Tumbes 2016”, tiene por objetivo determinar la
relacion entre la Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en
la Red Asistencial ESSALUD-Tumbes, 2016. El estudio es de tipo descriptivo
correlacional y para el recojo de los datos se utilizo la técnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario a una muestra de 39 trabajadores de la
Red Asistencial ESSALUD-Tumbes, 2016. El desarrollo de la estadistica
descriptiva e inferencial estuvo apoyado en Microsoft Excel para tal efecto
formular la siguiente hipoétesis: La IBM SPSS como herramientas de
procesamiento de datos. Los resultados obtenidos muestran que existe
relacion significativa entre las variables del estudio, es decir, la aplicacion de
una adecuada gestion administrativa es fundamental para brindar un servicio

de calidad, por lo que se acepta la hipétesis planteada.
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Romero (2021) en su tesis titulada:
‘“Implicancias de la gestibn administrativa sobre el comportamiento
organizacional en la Municipalidad Distrital de San Jacinto, Region Tumbes,
Peru, 2021”., sostienen tuvo por objetivo determinar las implicancias de la
gestion administrativa sobre el comportamiento organizacional en la
Municipalidad, Distrital de San Jacinto, Region Tumbes, Peru, 2021. La
metodologia empleada fue -cuantitativa, transversal, correlacional, no
experimental, con, una poblacién de 35 trabajadores administrativos, se
aplicé la técnica del muestreo no probabilistico, por conveniencia de la
investigacion, con un instrumento compuesto por 30, preguntas en escala,
de Likert procesadas con el apoyo del SPSS. Los resultados obtenidos
fueron para la gestion administrativa que tuvo como dimensiones el
planeamiento, la organizacion, la direccion, y, el control experimentd
respuestas de nivel medio con, el, 31.4% de los entrevistados cuyas
implicancias en el comportamiento organizacional influyen en un nivel medio
del 45.7% con un coeficiente Rho de Spearman del 0,641 aceptandose la
hipétesis de trabajo del objetivo general. La dimensién planeacion que
estuvo sustentada en los indicadores sobre los objetivos, los recursos y la
gerencia experimento respuestas de alto nivel con el 42.9% de ellas. La
dimensidn organizacion que midio la estructura, los recursos humanos, la
asignacion de tareas tuvieron respuestas de nivel medio con el 54.3% con,
un, coeficiente, Rho, de, Spearman, de 0,273. Para la dimension de la
direccion cuyos indicadores fueron el liderazgo, la comunicacién y el manejo
de conflictos, obtuvieron respuestas de nivel medio del 60% con, un,
coeficiente Rho de Spearman de 0,188. La dimension que trato el control con
los indicadores de sobre la supervisién, la evaluacion y el monitoreo
experimentaron respuestas de nivel medio con el 54,3% con un coeficiente
Rho de Spearman de 0,796 de las contestaciones de los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Distrital de San Jacinto, Region Tumbes.
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11.3. Definicidon de términos basicos

Atencion al usuario
Segun (Ariza & Ariza, 2016) esta representa el “conjunto de
actuaciones por la cual una organizacién administra la relacién de los
consumidores y el producto o servicio que ofrecen con el propdésito de
satisfacer sus necesidades” (p. 16).
Comunicacion
(Koontz, Weihrich, & Cannice, Administracion: Una perspectiva global
y empresarial, 2012) mencionan que es “la transferencia de
informacion con el propdsito de actuar adecuadamente a un proceso
de cambio y facilitar en el bienestar de la empresa” (p. 456).
Consumidor
En base (Ariza & Ariza, 2016) manifiesta que “es el individuo que
busca satisfacer su necesidad por medio de la compra y uso final de
un producto o servicio” (p. 21).
Control
Como lo manifiesta (Chiavenato, 2014), “el control es un proceso de
regulacion fundamental para una organizacién” (p. 131), es decir,
consiste en la supervision de los resultados alcanzados
correspondientes a las actividades, procesos y procedimientos
establecidos para alcanzar los objetivos propuestos a fin de
determinar errores y/o debilidades dentro de una organizacion
Direccion
(Koontz & O'Donnell, 1968) lo define como “guiar al personal de una
organizacion por medio de la motivacion, la comunicacion y también
el liderazgo”, es decir, en esta fase del proceso administrativo se
coordinan y armonizan todas las actividades y los esfuerzos del
personal que se orientan en el cumplimiento de los objetivos”.
Gestion
(Hitt et al., 2006) la conceptualizan utlizando el término
“administracion”, como “un proceso que se basa en estructurar y hacer
uso de los recursos con la finalidad de orientarlos hacia el logro de las

metas establecidas de una empresa” (p. 8).
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Gestion administrativa
Segun (Koontz et al., 2012) senalan que es “el conjunto de las
acciones que se orientan a alcanzar las metas de una organizacion
por medio de las cinco (5) funciones gerenciales: planear, organizar,
integrar el personal, dirigir y controlar” (p. 4-5).

Motivacion
Segun (Koontz et al.,, 2012) explican que es “la agrupacion de
impulsos, necesidades, deseos y/o cualquier tipo de fuerza que
aplican las organizaciones para tener mejores resultados de su
personal” (p. 388).

Organizacion
(Chiavenato, 2014) define a la organizacion como una “fase del
proceso administrativo en el cual se divide y agrupa el trabajo y/o
actividades, asi como también, se designan los recursos humanos y
materiales para alcanzar los objetivos de la organizacién bajo una
estructura organica de jerarquia” (p. 129).

Planeacion
Segun (Koontz et al.,, 2012) manifiestan que “selecciéon de los
objetivos y estrategias y/o acciones para lograrlos y/o mejorarlos en

caso sea necesario” (p. 108).
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Il. MATERIALES Y METODOS

llI.1. Formulacién de las hipotesis

[11.1.1. Hip6tesis general

Ho: La gestion administrativa no se relaciona positivamente con la
atencion al usuario en la Subgerencia de Transporte de la
Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

H1: La gestiobn administrativa se relaciona positivamente con la
atencion al usuario en la Subgerencia de Transporte de la

Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

[11.1.2. Hip6tesis especificas

Ho: La planeacion no se relaciona positivamente con la atencién al
usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

H1: La planeacion se relaciona positivamente con la atencion al
usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad

Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

Ho: La organizacion no se relaciona positivamente con la atencion al
usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

H1: La organizacion se relaciona positivamente con la atencion al
usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, Peru, 2022.
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.2.

1.2.1.

1.2.2.

Ho: La direccién no se relaciona positivamente con la atencion al
usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

H1: La direccion se relaciona positivamente con la atencion al usuario
en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial
de Tumbes, Peru, 2022.

Ho: El control no se relaciona positivamente con la atencion al usuario
en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial
de Tumbes, Peru, 2022.

H1: El control se relaciona positivamente con la atencion al usuario en
la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de
Tumbes, Peru, 2022

Tipo de estudio y disefo
Tipo de investigacion

Dado a las peculiaridades del estudio, sera descriptivo- correlacional;
por lo que busca la relacion de la gestion administrativa en la atencién
al usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, y (Hernandez et al., 2010, pp. 80- 81) menciona
que: “La investigacion descriptiva- correlacional es la busqueda
especifica de propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fenbmeno que se analice, asi mismo, asocia variables
mediante un patron predecible para un grupo o poblacién”. Es decir,
lo que quiere lograr en el proceso de investigacion es que en cada
avance detecte una relacion reciproca y conocer si estan alineadas o

no.

Disefio

Para ello nos basaremos en (Carrasco, 2005) quien nos dice:

No experimental,
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Dado a que la gestion administrativa y la atencién al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes
se estudiaran como sucedan los hechos, el autor manifiesta que: “Las
investigaciones de disefio no experimental son aquellas cuyas
variables independientes carecen de manipulacién intencional, y no
poseen grupo de control” (p. 71), es decir, la investigacion no debe ser
maniobrada de ninguna manera, se debe examinar en su estado
natural.

Transversal

Puesto a que la investigacion se llevara a cabo durante el afio 2022,
y, en base a lo que nos dice el autor: “Este disefio se utiliza para poder
realizar estudios de investigacion de hechos y fendémenos de la
realidad, en un momento determinado del tiempo” (p. 72), en otras
palabras, la relacién que se quiera encontrar se realizara dentro cierto
espacio y tiempo delimitado.

En este caso, el disefio de contrastacion de hipétesis se define como

relacional, tal cual se muestra en el siguiente esquema:

Donde:

n = muestra de estudio
Ox = gestion administrativa
Oy = atencion al usuario

r =relacidn entre variables
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I11.3. Poblacion, muestra Y muestreo

[11.3.1. Poblacién

En base a (Bernal, 2010), manifiesta: “La poblacién es el conjunto de
individuos que estan conformados por ciertas caracteristicas en
comun” (p. 160). Para esta investigacion se trabajara con el personal
que laboran en la subgerencia de transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, donde pasaremos a detallar la siguiente

informacion:

Tabla 3 Personal de la Subgerencia de Transporte de la MPT

Grupo ocupacional Cantidad
Sub gerente 1
Inspectores 14

Técnicos administrativos

Técnicos de transporte

4
3
Técnicos de semaforo 1
Auxiliares de internamiento 3

2

Auxiliares administrativos

Total 28
Fuente: Oficina de la Subgerencia de Transporte- Recursos Humanos,

2022

[11.3.2. Muestra

Segun (Bernal, 2010) nos dice que “La muestra no es mas que la esencia de
un subgrupo de la poblacién” (p. 175). Y para determinar tenemos dos
muestras:
La muestra estd conformada por el personal que labora en la
Subgerencia de Transporte de la MPT, el cual la cantidad de la
muestra sera igual a la poblacion, es decir, la muestra estara
constituida por 28 trabajadores. Afirmando que se cuenta con una

muestra por conveniencia e intencional.
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111.3.3. Muestreo

Se emple6é un muestreo no probabilistico, dado a que los trabajadores no
tendran la probabilidad de ser seleccionados para aplicar la encuesta, dicha
informacion serd obtenida en la Subgerencia de Transporte de la
Municipalidad Provincial de Tumbes.

I.4. Métodos

En el caso de (Velasquez & Rey, 2010) hacen referencia a “programaciones
gue consentird la preparacion teorica de datos, que permitirdn las
divulgaciones en forma de teorias, hipotesis, leyes, conceptos, hechos
cientificos, etc., tal que se declara de manera usual en el avance del estudio”.
Para esta investigacion se podra en ejecucion los sucesivos métodos:
Descriptivo
Por lo que se procura dar a saber, narrar, examinar y acumular
resultados acordes al objeto de estudio; asi mismo, establecer la
implicancia entre las variables planteadas en la indagacion.
Andlisis
Dado a que mediante una interaccion intelectual se podré
descomponer mentalmente de su representacion general en sus
porciones y signos, en sus multiples relaciones y mecanismos en las
variables de la tesis.
Sintesis
Puesto que, por medio de un ejercicio inverso al estudio mencionado
es posible revelar los vinculos y peculiaridades frecuentes entre los
compendios de la variable gestion administrativa y atencion al usuario
en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de
Tumbes.
Inductivo- deductivo
Deductivo por lo que con los datos se lograra ver la relacion de la
gestion administrativa en la atencion al usuario en la Subgerencia de
Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes; al diferenciar
estos datos se permitirA poder aplicar este método. Y en base a

(Carrasco, 2005), quien menciona que método inductivo es “El
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procedimiento el cual la actividad del pensamiento en la
caracterizacion de los fendmenos va desde un grado menor hasta un
grado mayor”, es decir, un estudio de lo mas general a lo mas

especifico.

I11.L5. Técnicas e instrumentos

Segun (Bernal, 2010), indica que para conseguir el adelanto de la indagacion
se debe aplicar las siguientes técnicas de estudio, tales como:
Técnica de encuesta
El estudio trazara un cuestionario para cada una de las variables, las
que comprenderan: Para gestion administrativa se aplicaran 12
preguntas y para atencion al usuario se aplicaran 15 preguntas.
Siendo un total de 27 preguntas.
En el grado de medicion, se utilizard en base a Escala de Likert,
tomando los siguientes niveles: De acuerdo (DA) = 3, Indeciso (1) = 2,
En Desacuerdo (ED) = 1. La misma sera ejecutada a través de la
técnica de encuesta dirigida al personal, en horario de trabajo.
Técnica documental
Se examinara, estudiara y discutird la indagacion recopilada de

contextos, informes, registros y documentacion interna.

I11.5.1. Instrumentos

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010), recomienda utilizar los siguientes
instrumentos:
Cuestionario; es el instrumento mas recomendado y usado.
Fichas bibliogréficas; la que valdra para asignar la informacién del
material bibliografico, recopilando datos historicos e internos.
Libreta de apuntes; instrumentos que se utilizaran para facilitar la
recoleccion de la informacion in situ de sucesos y/u ocurrencias de la

investigacion.

Confiabilidad del instrumento
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Puesto que la fiabilidad es la firmeza del instrumento, entonces, se cree

conveniente usar Alfa de Cronbach, y para (Welch & Comer, 1988) refiere

que:
“La medida de la fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach asume que
los items (aplicados en Escala de tipo Likert) permiten conocer si
estan fuertemente correlacionadas las variables. Cuanto mas cercano
sea de 1, mayor seré la consistencia interna para avalar lo fiable que
es en la investigacion”. Cuya formula es:
K Y 8
X=——|1— >
Donde:
o< = Coeficiente de confiabilidad
K = NUmero de items
2 . . .
> S = Sumatoria de las varianzas de los items
5'72~ = Varianza total del instrumento

Para establecer la confiabilidad se utilizara el Coeficiente de Alpha de

Cronbach, cuya valoracion es entre 0 y 1, como se muestra:

Tabla 4 Escala de Alpha de Cronbach.

Escala Significado

-1a0 No es confiable
0.01a0.49 Confiabilidad baja
0.5020.69 Confiabilidad moderada
0.70a0.89 Confiabilidad fuerte
0.90a 1.00 Confiabilidad alta

Fuente: (Welch & Comer, 1988)
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En base a la Escala de Likert, se procede a analizar las respuestas
considerando los valores: De acuerdo (DA) = 3, Indeciso (I) = 2, En

Desacuerdo (ED) = 1.

Prueba piloto

La confiabilidad de los instrumentos se instituye con una prueba piloto dentro
de la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes,
para medir las variables: Gestion administrativa y atencién al usuario, y se
manipulara una muestra subjetiva de 10 trabajadores cuyas peculiaridades
son similares a la poblacion de la investigacion, con la intencion de

establecer la confiabilidad, los resultados se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 5 Confiabilidad Alfa de Cronbach.
Coeficiente de Alfa de

Variables Cronbach N° de preguntas
X: Gestion administrativa 0.749 12
Y: Atencion al usuario 0.593 15

Fuente: Elaborado por el autor

Para la variable Gestion administrativa los resultados superan el 0.70, por
tanto, es decir, la confiabilidad se puede considerar como confiabilidad
fuerte, y para la variable Atencién al usuario los resultados superan el 0.50,
por tanto, la confiablidad se puede considerar como confiabilidad

moderada.

[11.6. Procesamiento y analisis de datos

Recoleccién de la informacion

La informacién sera recolectada en manera presencial por el investigador, la
informacion documental y bibliografico sera recopilada de informes y datos
registrales en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial
de Tumbes, ya sean reglamentos, articulos académicos, que se puedan
tener a través de una plataforma virtual, publicaciones u otros documentos,

con el fin de consignar datos para la investigacion y aplicacion de encuesta.

41



Procesamiento

Una vez obtenida la informacion, los datos cuantitativos se elaborara una
matriz tabulada. La clasificacion de los datos y se hara una matriz de
referencia. Asi mismo, se separa la informacion segun a los criterios, se
ingresaran y procesaran la informacion aplicando los métodos y técnicas
mencionadas en la investigacion, se trabajard usando un programa SPSS

(Statistical Package for the Sciences) y base de datos en Excel.

Validacion
En el proceso de encuestas y entrevistas se hara de acuerdo a edicion,

haciendo una implicancia de verificar errores del entrevistado y entrevistador.

Codificacion e introducciéon de datos

Enfocado a la accion de agrupar y/o asignar codigos numéricos a las
diferentes respuestas de las preguntas planteadas. Se valoraran, editaran y
codificaran los datos, y asi traducir la informacién a un formato electrénico,

0 a través de un computador, haciendo uso de un disco duro o un USB.

Tabulacién, presentacion y contrastacion de hipotesis

Utilizando un software estadistico SPSS, obteniendo cuadros y figuras. El
resultado obtenido daré a denotar la relacion de la gestion administrativa en
la atencién del usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad

Provincial de Tumbes, Pert.

El proceso de comprobacién de hipétesis de la investigacion estara
direccionado en el coeficiente de correlacion de Pearson, y segun (Diego &
Lalinde, 2022) manifiestan que:
“La correlacion de Pearson, mide la fuerza o grado de asociacién
entre dos variables aleatorias cuantitativas que poseen una

distribucién normal bivariado conjunta”.
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Formula de coeficiente de correlacion de Pearson:

o
Xy
T =
050y,
Donde:

® 0y, =cCovarianza
e 0,  =desviacion tipica de x
o gy = desviacion tipica de y

Los valores de Pearson comprenden entre - 1 <r < +1, entonces, para
(Hernandez & Fernandez, 1998) la forma de medir el grado de relacion segun

coeficiente de correlacién es:

Tabla 6 Grado de relacién segun Pearson

Rango Correlacion
0.91a1.00 Correlacién Positiva Perfecta
0.76 a 0.90 Correlacion Positiva Muy Fuerte
0.51a0.75 Correlacién Positiva Considerable
0.11a0.50 Correlacion Positiva Media
0.01a0.10 Correlacién Positiva Débil

0.00 No existe correlacion
-091a-1.00 Correlacién Negativa Perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion Negativa Muy Fuerte
-0.51a-0.75 Correlaciéon Negativa Considerable
-0.11a-0.50 Correlacion Negativa Positiva Media
-0.01a-0.10 Correlacion Negativa Débil

Fuente: Adaptada en base a (Hernandez & Fernandez, 1998)

Analisis

La informacién sera presentada a traves de cuadros, figuras e indicadores
utilizando la estadistica descriptiva, analizandose y pasando a discutir el estado
del arte (antecedentes y bases teéricas), centrandose en la solucion del
problema, en la contrastacion de la hipétesis planteada y en el objetivo, para

determinar la relacion de la gestion administrativa en la atencion al usuario en
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la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru
2022.

[11.7. Variables y operacionalizacién

Variable independiente: Gestion administrativa

Definicion conceptual
(Mendoza, 2017) hace referencia a que: “La gestion administrativa es
de caracter sistemético, dado a que esté sujeto a acciones
relacionadas directamente al logro de objetivos y metas, haciendo uso
del proceso clasico de gestion: planear, organizar, dirigir y controlar”
(p. 952).

Dimensiones: Planeacion, organizacion, direccion y control

Definicion operacional

La gestién administrativa se calculara de acuerdo a los indicadores de
las dimensiones: Planeacion, organizacion, direccién y control, la cual
se establecerd en un cuestionario, la que consta de 12 items con
valorizacion de escala de Likert: de acuerdo (DA) =(3), indeciso (I)
=(2) y en desacuerdo (ED) =(1), aplicado al personal de las
respectivas oficinas y/o puestos de trabajo, en su horario de trabajo
en la Subgerencia de Transporte de la MPT.

Tabla 7 Indicadores de las dimensiones de gestion administrativa.

Dimension Indicadores Pregunta
Plan de difusién 1
Planeacion Formulacién de objetivos 2
Recursos humanos 3
. 4
Grupo de trabajo. 5
Organizacion Personal y recursos 6

Designacién de actividades
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Orientacion al usuario. 7

. ., Entrega de informacién 8
Direccion
oportuna.
Comunicacion. 9
Control de la atencidn 10
Control Servicios emitidos 11
Evaluaciones 12

Fuente: Cuestionario

Variable dependiente: Atencién al usuario

Definicion conceptual
(Pérez, 2007) define que “la atencidn al cliente como la agrupacion de
actividades ejecutadas por las empresas que identifican las
necesidades de los consumidores a fin de satisfacerlas y creando
valor y orientacion al mercado” (p. 6).
Dimensiones: Accesibilidad, comunicacion, capacidad de respuesta,

credibilidad y cortesia.

Definicién operacional
La atencién al usuario se calculard de acuerdo a los indicadores de
las dimensiones; la cual se establecerd en un cuestionario, la que
consta de 15 items con valorizacion de escala de Likert: de acuerdo
(DA) (3), indeciso (I) (2) y en desacuerdo (ED) (1), aplicado los
usuarios que acudan a las respectivas oficinas y/o puestos de la

subgerencia de Transporte de la MPT, en su horario de trabajo.

Tabla 8 Indicadores de las dimensiones de atencion al usuario.

Dimension Indicadores Preguntas
Canales 13
. personalizados

Accesibilidad Enlace emitido 14
Via virtual 15

Empatia 16

Cortesia Carisma 17
Buen trato 18
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Transparencia 19

Credibilidad Informgcpn de los 20

procedimientos
Veracidad 21
Atencion adecuada 22
Comunicacion Respeto 23
Veracidad 24
. Recepcion 25

C dadd A

arzzau;ta € Tramite 26
P Uso de reclamos 27

Fuente: Cuestionario

Recopilando y resumiendo la informacion, las variables con sus respectivas

dimensiones se expresa de la siguiente manera:

Tabla 9 Matriz de identificacidon de variables.

Variables Dimensiones

Planeacion
Organizacion
Direccién
Control
Accesibilidad
Comunicacion
Y: Atencién al usuario Capacidad de respuesta
Credibilidad
Cortesia.

X: Gestion administrativa

Fuente: Elaborado por el investigador

De forma que se pueda observar de forma mas detallada la

operacionalizacion de las variables se puede observar en los anexos 02.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

IV.1. Resultados

En el enfoque del objetivo general: Determinar la relacion de la gestion
administrativa y la atencién al usuario en la Subgerencia de Transporte de la

Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

Tabla 10 Relacion de la Gestion Administrativa en la atencion al usuario.

Gestion administrativa ~ Atencion al usuario

Nivel
Puntuacion n % Puntuacion n %
Alto [29 -36] 0 0% [35 -45] 0 0%
Medio [20- 28] 28 100% [25- 34] 16 57%
Bajo [12- 19] 0 0% [15-24] 12 43%

Total 28 100% 28 100%
Fuente: Encuesta.

De los resultados de la investigacion realizada se obtuvo que la variable
independiente gestibn administrativa presenta una relacion del 100% en la
variable dependiente atencion al usuario con un 57%, resaltando las
dimensiones de estudio tales como: planeacién, organizacion, direccion y
control del personal de la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, por lo cual, el impacto que genera la gestion
administrativa fortalece el desempefio laboral del equipo de trabajo y mejora
la atencién que se le brinda al usuario, centrandose en la accesibilidad,

comunicacion, capacidad de respuesta, credibilidad y cortesia.
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Para la prueba de hipotesis del objetivo general:

HO: La gestion administrativa no se relaciona con la atencién al usuario
en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de
Tumbes, Peru, 2022.

H1l: La gestion administrativa se relaciona positivamente con la
atencion al usuario en la Subgerencia de Transporte de la

Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

Se comprueba lo expuesto a través del calculo de correlacion de Pearson,
con un nivel de significancia es ,000 < 0,05, por lo que se puede con un nivel
de confianza de 99% tomar la decision de rechazar la hipétesis nula y
establecer que existe una asociatividad positivamente considerable, es decir,
si existe influencia positiva con la gestion administrativa en la atencion al
usuario de la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de
Tumbes, Peru, 2022

Tabla 11 Correlacion gestién administrativa en la atencion al usuario

Correlaciones

Gestion Atencién al

administrativa usuario
Gestion Correlacion de 1 ,642"
administrativa Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
Atencion al Correlacion de ,642" 1
usuario Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

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

Respondiendo al objetivo especifico 1. Explicar la relacién de la
planeacién con la atencién al usuario en la Subgerencia de Transporte de la
Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022.
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Tabla 12 Relacién de la planeacion en la atencion al usuario.

Nivel Planeacion Atencion al usuario
Puntuacion n % Puntuacion n %
Alto [8-9] 17 61%  [35-45] 0 O
Medio [5- 7] 11 39% [25-34] 16 57%
Bajo [3- 4] 0 0%  [15-24] 12 43%
Total 28 100% 28 100%

Fuente: Encuesta.

La planeacion se basa en la recopilacion de las metas y métodos con el fin
de alcanzarlas y satisfacer las necesidades del usuario, es por ello que los
resultados obtenidos de la investigacion reflejan su influencia en un 61% en
la atencion al usuario de la Subgerencia de Transporte de la MPT.

En prueba de hipotesis del objetivo especifico 1:

HO: La planeacion no se relaciona con la atencién al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes,
Pera, 2022.

H1: La planeacién serelaciona positivamente con la atencion al usuario
en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de
Tumbes, Peru, 2022.

El grado de asociatividad del calculo de Pearson es de 0.438, es decir, existe
una correlacion positiva media. El valor de significancia es ,020, que es
menor a 0,05, por lo tanto, se toma la decisidén de rechazar la hipétesis nula
y establecer que se relaciona la planeacion con la atenciéon al usuario
positivamente en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, Peru, 2022.
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Tabla 13 Correlacion entre la planeacion en la atencion al usuario.

Correlaciones

., Atencion al
Planeacidén .

usuario

Planeacién Correlacion de 1 ,438
Pearson

Sig. (bilateral) ,020

N 28 28

Atencion al Correlacion de ,438 1
usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,020
N 28 28

Respondiendo al objetivo especifico 2: Establecer la relacion de la
organizacion con la atencion al usuario en la Subgerencia de Transporte de

la Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

Tabla 14 Relacion de la organizacion en la atencién del usuario.

Nivel Organizacion Atencion al usuario
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto [8 -9] 20 71% [35 -45] 0 0
Medio [5- 7] 8 29% [25- 34] 16 57%
Bajo [3- 4] 0 0% [15- 24] 12 43%
Total 28 100% 28 100%

Fuente: Encuesta.

La organizacion es el proceso que consiste en crear la estructura y disefio
de una organizacion, y los resultados recopilados de la investigacion
responden con una influencia del 71% en la atencién al usuario de la

Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes.

En prueba de hipotesis del objetivo especifico 2:

HO: La organizacidén no se relaciona con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes,
Peru, 2022.
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H1: La organizacion se relaciona positivamente con la atencion al
usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial
de Tumbes, Peru, 2022.

El coeficiente de correlacion de Pearson es de 0.479, es decir, existe una
correlacion positiva media. Sin embargo, el valor de significancia es ,010,
gue es menor a 0,05, por lo tanto, se toma la decision de rechazar la hipétesis
nula y establecer que se relaciona la organizacién con la atencion al usuario
positivamente en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad

Provincial de Tumbes, Pert, 2022

Tabla 15 Correlacion entre organizacion en la atencion al usuario.

Correlaciones

. .. Atencion al
Organizacion )
usuario
Correlacion de 1 479
Organizacion P_earsqn
Sig. (bilateral) 010
N 28 28
Correlacion de
Atencion al Pearson 479 1
usuario Sig. (bilateral) 010
N 28 28

Respondiendo al objetivo especifico 3: Describir la relacion de la direccion
con la atencion al usuario en la Subgerencia de Transporte de la
Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

Tabla 16 Relaciéon de la direccidn en la atencion del usuario

Nivel Di_reccién Atencig’m al usuario

Puntuacién n % Puntuacién n %

Alto [8 -9] 23 82% [35 -45] 0 0
Medio [5- 7] 5 18% [25- 34] 16 57%
Bajo [3- 4] 0 0% [15- 24] 12 43%
Total 28 100% 28 100%

Fuente: Encuesta
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La direccion se encuentra vinculado directamente al comportamiento
organizacional, relacionado a las acciones, actitudes y satisfaccion, en base
a los resultados recaudados en el estudio se denota una influencia del 82%
en la atencion al usuario de la Subgerencia de Transporte de la MPT.

En prueba de hipotesis del objetivo especifico 3:

HO: La direccion no se relaciona con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes,
Pera, 2022.

H1: La direccién se relaciona positivamente con la atencion al usuario
en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de
Tumbes, Peru, 2022.

El coeficiente de Pearson es de 0.414, es decir, existe una correlacion
positiva media, se toma la decisidén de rechazar la hipétesis nula y establecer
gue se relaciona la direccion con la atencién al usuario positivamente en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru,
2022

Tabla 17 Correlacion entre direcciéon en la atencion al usuario.

Correlaciones

Atencion al

Direccién usuario

Direccién Correlaciéon de 1 414
Pearson

Sig. (bilateral) ,029

N 28 28

Atencion al Correlacion de 414 1
usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,029
N 28 28

Respondiendo al objetivo especifico 4: Analizar la relacién del control con
la atencion al usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad

Provincial de Tumbes, Pert, 2022
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Tabla 18 Relacion del control en la atenciéon del usuario

Nivel Control Atencion al usuario
Puntuacion n % Puntuacion n %
Alto [8 -9] 21 75% [35 -45] 0 0
Medio [5- 7] 7 25% [25- 34] 16 57%
Bajo [3- 4] 0 0% [15- 24] 12 43%
Total 28 100% 28 100%

El control radica en supervisar las actividades para poder garantizar la
realizacion segun lo planteado y asi poder corregir cualquier desviacion
significativa, y los resultados obtenidos reflejan que el 75% con un nivel alto,
es decir, se encuentra relacionado con la atencién al usuario de la

Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes.

En prueba de hipotesis del objetivo especifico 4:

HO: El control no se relaciona con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes,
Pera, 2022.

H1: El control se relaciona positivamente con la atencién al usuario en
la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de
Tumbes, Peru, 2022.

Se comprueba lo expuesto a través del calculo de correlacion de Pearson,
con un nivel de significancia es ,001 < 0,05, por lo que se puede con un nivel
de confianza de 99% tomar la decision de rechazar la hipétesis nula y
establecer que existe una asociatividad positivamente considerable, es decir,
si existe influencia positiva del control en la atencion al usuario de la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Perq,
2022.
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Tabla 19 Correlacion entre direcciéon en la atencion al usuario.

Correlaciones

Atencion al
Control _
usuario
Control Correlacion de Pearson 1 ,605™
Sig. (bilateral) ,001
N 28 28
. Correlacién de Pearson ,605™ 1
Atencion al _ .
_ Sig. (bilateral) ,001
usuario
N 28 28

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

IV.2. Discusion

En enfoque al objetivo general: Determinar la relacion de la gestion
administrativa y la atencién al usuario en la Subgerencia de Transporte de la

Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022

Los resultados recolectados nos sefialan que:
“La gestion administrativa presenta una relacion del 100% en la
atencion al usuario con un 57%, resaltando las dimensiones de
estudio tales como: planeacion, organizacién, direccion y control del
personal de la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, por lo cual, el impacto que genera la gestién
administrativa fortalece el desempefio laboral del equipo de trabajo y
mejora la atencion que se le brinda al usuario, centrandose en la
accesibilidad, comunicacién, capacidad de respuesta, credibilidad y
cortesia, denotandose asi mismo que si existe influencia positiva entre

ambas variables”.

(Salazar & Suarez, 2019) en su tesis titulada “La gestion administrativa y su
relacion con la satisfaccion del cliente en una cooperativa de ahorro y crédito
de Lima durante el periodo 2019” por la Universidad de Piura, concluye en:
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“‘Los resultados evidenciaron que existe relacion positiva vy
significativa entre las variables gestion administrativa y la satisfaccion
del cliente y dado el valor del coeficiente de Pearson = 0,490** Se
puede sefialar que presenta una moderada correlacion, asimismo se

obtuvo un nivel de significancia de p = 0,003 menor que 0,05”.

Se afirman coincidencias entre los resultados de la Universidad de Piura y
las conclusiones desarrolladas por la casa de estudios, en la Subgerencia
de Transportes de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru.

En enfoque al objetivo especifico 1: Explicar la relacidon de la planeacion
con la atencién al usuario en la Subgerencia de Transporte de la

Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022

Los resultados en base a las respuestas reflejan que:
“La planeacion se basa en la recopilacion de las metas y métodos con
el fin de alcanzarlas y satisfacer las necesidades del usuario, es por
ello que los resultados obtenidos de la investigacion reflejan su
influencia en un 61% en la atencion al usuario de la Subgerencia de
Transporte de la MPT, afirmandose consigo mismo que el grado de
asociatividad del calculo de Pearson es de 0.438, es decir, existe una

correlacion positiva media”.

(Cardenas, 2021) en su tesis titulada “La gestion administrativa y su relacion
con la calidad de servicio al usuario en la unidad de gestion educativa local
- Nauta 202", en la ciudad de Pimentel, por la Universidad Sefor de Sipan,
muestra los siguientes resultados:
“Los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa local de Nauta
calificaron en escala de Likert a la Planeacion (2.42), Organizacion
(2.65), Direccion (2.21) y Control (2.23), lo que indica que estan en
desacuerdo con los componentes de la gestion administrativa como

buenas practicas de servicio al Usuario”.
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Denotandose discordancias entre los resultados encontrados en la tesis de
investigacion realizada en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, Peru y las conclusiones desarrolladas por (Cardenas,
2021) en la tesis realizada por la Universidad Sefior de Sipan.

En enfoque al objetivo especifico 2. Establecer la relacion de la
organizacion con la atencién al usuario en la Subgerencia de Transporte de

la Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

Los resultados en base a las respuestas reflejan que:
“La organizacion es el proceso que consiste en crear la estructura y
disefio de una organizacién, y los resultados recopilados de la
investigacion responden con una influencia del 71% en la atencion al
usuario de la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, acertando que el personal se encuentra
preparado y capacitado, asi como tener el conocimiento necesario
para desempefiarse, con ello, el coeficiente de correlacién de Pearson

es de 0.479, es decir, existe una correlacién positiva media”.

(Gonzales, 2017) en su tesis titulada “Influencia de la gestion administrativa

en el servicio al cliente de Matagalpa Tours en el periodo enero- agosto

20177, por la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, concluye que:
“Se logré identificar que existe un buen equilibrio entre la gestion
administrativa y lo que perciben los clientes a través de los servicios,
esto por la comunicacion fluida que existe dentro del equipo, las
capacitaciones y la manera en que el equipo se empodera en su
puesto, para satisfacer las necesidades de los clientes y exceder sus

expectativas”.
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Se cuenta con ciertas similitudes entre los resultados obtenidos en la
investigacion de (Gonzales, 2017) y la investigacion planteada en la

Subgerencia de la Municipalidad Provincial de Tumbes.

En enfoque al objetivo especifico 3: Describir la relacion de la direccion
con la atencion al usuario en la Subgerencia de Transporte de la

Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022

Los resultados en base a las respuestas reflejan que:
“La direccion se encuentra vinculado directamente al comportamiento
organizacional, relacionado a las acciones, actitudes y satisfaccion,
en base a los resultados recaudados en el estudio se denota una
influencia del 82% en la atencion al usuario de la Subgerencia de
Transporte de la MPT, definiendo qué Pearson es de 0.414, es decir,

existe una correlacion positiva media”.

(Romero, 2021) en su tesis titulada “Implicancias de la gestion administrativa

sobre el comportamiento organizacional en la Municipalidad Distrital de San

Jacinto, Region Tumbes, Peru, 20217, detalla que:
“Los resultados obtenidos fueron para la gestion administrativa que
tuvo como dimensiones el planeamiento, la organizacion, la direccion,
y, el control experimento respuestas de nivel medio con, el, 31.4% de
los entrevistados, y para la dimension de la direccion cuyos
indicadores fueron el liderazgo, la comunicacion y el manejo de
conflictos, obtuvieron respuestas de nivel medio del 60% con, un,

coeficiente Rho de Spearman de 0,188”.

Podemos determinar que si hay semejanzas entre los resultados de la
investigacion planteada por (Romero, 2021) y las conclusiones en el estudio
realizado en la Sugerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de

tumbes, Perd..
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En enfoque al objetivo especifico 4: Analizar la relacion del control con la
atencion al usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad

Provincial de Tumbes, Peru, 2022

Los resultados en base a las respuestas reflejan que:
“El control radica en supervisar las actividades para poder garantizar
la realizacion segun lo planteado y asi poder corregir cualquier
desviacion significativa, y los resultados obtenidos reflejan que el 75%
con un nivel alto, es decir, se encuentra relacionado con la atencion
al usuario de la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, afiadiendo que, si existe influencia positiva

entre ambas variables”

(Guzman et al., 2008) en su tesis titulada “Disefio de un sistema de gestiéon
de calidad para los restaurantes de la zona del Puerto de La Libertad”, por la
Universidad de El Salvador, concluye que:
“‘Los restaurantes del Puerto de La Libertad no poseen un sistema
estructural de gestion de calidad que les ayuden en tener un mejor
control en los procesos tanto administrativos como operativos, y sobre

todo en atencion al cliente”.

Se encuentran similitudes entre ambas investigaciones, tanto en las
conclusiones de la investigacion hecha en la Universidad de El Salvador y la
realizada en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de

Tumbes.
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V. CONCLUSIONES

1. La gestion administrativa presenta una relacion del 100% en la variable
dependiente atencion al usuario con un 57%, resaltando las dimensiones de
estudio tales como: planeacion, organizacién, direccion y control del
personal de la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de
Tumbes, estableciendo que existe una asociatividad positivamente

considerable, es decir, si existe influencia entre ambas.

2. La planeacion se basa en la recopilacion de las metas y métodos con el fin
de alcanzarlas y satisfacer las necesidades del usuario, es por ello que los
resultados obtenidos de la investigacion reflejan su influencia en un 61% en
la atencién al usuario de la Subgerencia de Transporte de la MPT, con un
grado de asociatividad del calculo de Pearson es de 0.438, es decir, existe

una correlacion positiva media en las variables.

3. La organizacion es el proceso que consiste en crear la estructura y disefio
de una organizacion, y los resultados recopilados de la investigacion
responden con una influencia del 71% en la atencion al usuario de la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, se
denota que si existe relacion de la organizacién con la atencién al usuario

positivamente.

4. La direccion se encuentra vinculado directamente al comportamiento
organizacional, relacionado a las acciones, actitudes y satisfaccion, en base
a los resultados recaudados en el estudio se denota una influencia del 82%
en la atencion al usuario de la Subgerencia de Transporte de la MPT, con un
coeficiente de Pearson es de 0.414, es decir, existe una correlacion positiva

media.
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5. El control radica en supervisar las actividades para poder garantizar la
realizacion segun lo planteado y asi poder corregir cualquier desviacion
significativa, y los resultados obtenidos reflejan que el 75% con un nivel alto,
es decir, se encuentra relacionado con la atencién al usuario de la
Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes,
determinando que existe una asociatividad positivamente considerable, es

decir, si existe influencia positiva del control en la atencién al usuario.
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VI. RECOMENDACIONES

La subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes
debe fortalecer el regimiento normativo y mejorar la calidad de servicios en
cada una de las éreas y ello debe ser sometido a retroalimentacion cada

periodo con el fin de incrementar las buenas practicas y el bienestar social.

Es primordial que la Oficina competente de Recurso Humano dentro de la
Subgerencia de Transporte tenga como pilar que la gestion administrativa
en cuanto a planeacién estabilice los objetivos en alcanzar dentro de un
determinado periodo y asi lograr que el usuario logre sus fines y los

trabajadores también.

. Se debe estructurar a los trabajadores para que sepan qué funcién cumplir
y con ello establecer las tareas que deben desarrollar en beneficio al usuario
en un debido tiempo y lograr una armonia social y laboral dentro de la

Subgerencia de Transporte.

Es vital que el buen comportamiento organizacional prime dentro de la
Subgerencia de Transporte con el fin de que los usuarios puedan desarrollar

sus actividades en un ambiente donde el apoyo y la ayuda sera mutua.

Es importante seguir supervisando las actividades desarrolladas por los
trabajadores dentro de la subgerencia de Transporte dado a que se hace un
custodia de realizacion de tareas segun los fines de la entidad y asi velar

que los usuarios se sientan satisfechos.
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VIII.

Anexo 1 Matriz de consistencia

ANEXOS

Gestiéon administrativa y atencién al usuario en la Subgerencia de Transporte de la Municipalidad Provincial de Tumbes, Peru, 2022.

Problema Objetivo Hipdtesis \/anab!es y Metodologia
dimensiones
Problema General Objetivo General Hipotesis General
¢De qué manera se relaciona la gestion Determinar la relacién de la gestion La gestion administrativa se relaciona
administrativa con la atencién al usuario - ) - gestio positivamente con la atencién al usuario en '
) administrativa y la atencion al usuario : . Tipo de
en la Subgerencia de Transporte de la . la Subgerencia de Transporte de la X: . . L
oo e en la Subgerencia de Transporte de la e e . - investigacion:
Municipalidad Provincial de Tumbes, Lo . Municipalidad Provincial de Tumbes, Pert, Gesti6n .
. Municipalidad Provincial de Tumbes, - . Aplicada
Peru, 20227 , 2022 administrativa
Peru, 2022
- " e S e . . ) Nivel de
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificos Dimensiones: investigacion:
.De qué manera se relaciona la Explicar la relacion de la planeacion La planeacion se relaciona positivamente Planeacion Descriptivo- )
claneagién con la atencién al usuario en con la atencion al usuario en la con la atenciébn al usuario en la Organizacion Correlacional
I[; Subgerencia de Transporte de la Subgerencia de Transporte de la Subgerencia de Transporte de la Direccion
Municipglidad Provincial cfl)e Tumbes Municipalidad Provincial de Tumbes, Municipalidad Provincial de Tumbes, Pert, Control Disefio de
Pert, 2022? Perd, 2022. ., 2022. L, . . investigacion:
.De  qué manera se relaciona la Establecer la relacion de la Laorganizacion se relaciona positivamente No experimental y
gr anizqacic')n con la atencién al usuario en organizacion con la atencion al usuario con la atencién al usuario en la Transversal
Iag Subgerencia de Transporte de la €N la Subgerencia de Transporte de la Subgerencia de Transporte de la Y:
Municipglidad Provincial c?e Tumbes Municipalidad Provincial de Tumbes, Municipalidad Provincial de Tumbes, Pert, Atencion al usuario Poblacion y
Pera, 2022? Perd, 2022. 2022. muestra:

¢,De qué manera se relaciona la direccion
con la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la
Municipalidad Provincial de Tumbes,
Peru, 2022?

¢De qué manera se relaciona el control
con la atencion al wusuario en la
Subgerencia de Transporte de la
Municipalidad Provincial de Tumbes,
Peru, 2022?

Describir la relacion de la direccién con
la atencion al usuario en la
Subgerencia de Transporte de la
Municipalidad Provincial de Tumbes,
Peru, 2022.

Analizar la relacion del control con la
atencion al usuario en la Subgerencia
de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Tumbes, Pera, 2022

La direccion se relaciona positivamente
con la atencion al wusuario en la
Subgerencia de Transporte de Ia
Municipalidad Provincial de Tumbes, Perq,
2022.

El control se relaciona positivamente con la
atencion al usuario en la Subgerencia de
Transporte de la Municipalidad Provincial
de Tumbes, Peru, 2022.
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Dimensiones:
Accesibilidad
Comunicacioén
Capacidad de
respuesta
Credibilidad
Cortesia

Subgerencia de
Transporte de la
Municipalidad
Provincial de
Tumbes,

Personal y usuarios



Anexo 2 Operacionalizacion de variables

. Definicion . . . Escalade
Variable . Dimensiones Indicadores L
Conceptual Operacional medicion
e Plan de difusion.
Medicién de | . Planear. e Formulacion de metas.
edicion de la gestion e Recursos humanos
(Mendoza, 2017) hace administrativa consta de 12 items e  Grupo de trabajo.
refer.erjma aque: “La ge§t|on con valorizacion de escala de Organizar. e Personal y recursos
administrativa es de caracter Likert: de acuerdo (DA) (3), e Designacién de actividades
sistematico, dado a que este indeciso (1) (2) y en desacuerdo e Orientacion al usuario
Gestion sujeto a acciones relacionadas (ED) (1), aplicado al personal de interno Ordinal
Administrativa directamente al logro de las respectivas oficinas y/o puestos Dirigi E : ; >
o ? - i - gir. ° ntrega de informacion
objetivos y metas, haciendo uso  de trabajo, en su horario de trabajo oportuna
del proceso clasico de gestién: en la subgerencia de Transporte de o Comunicécic')n
planear, organizar, dirigir y la Municipalidad Provincial de Ide | - —
controlar”. (p. 952). Tumbes. e  Control de la atencion.
Controlar ° Servicios emitidos
e  Evaluaciones.
e  Canales personalizados
Accesibilidad e  Enlace telefonico
Medicién de la atencién al usuario e Viavirual
(Pérez, 2007) define que “La consta de 15 items con ) e Empatia
atencion al cliente como la valorizacion de escala de Likert: de Cortesia e Carisma
agrupacion de actividades acuerdo (DA) (3), indeciso (1) (2) y e Buentrato
ejecutadas por las empresas en desacuerdo (ED) (1), aplicado a ® ;I'r;anspar_e’nc(lja. |
. : i : los usuarios que acuden a las ihili i nformacion ae 1os .
identifican las n i ; > - Credibilidad. L -
Aﬁiﬂgﬁgsa q:e Ide tifica f ecesf_dages respectivas oficinas y/o puestos de procet_ilmlentos Yy Servicios. Ordinal
€ los consumidores a fin de la subgerencia de Transporte de la e Veracidad
satisfacerlas y creando valor y Municipalidad Provincial de e Atencion adecuada
orientacion al mercado” (p. 6). Tumbes trabajo, en su horario de Comunicacion ° Respeto
trabajo. e  Orientacion
Capacidad de * Re,ce_pmon
° Tramite.
respuesta.
e  Uso de reclamos
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Anexo 3: Instrumento de Recoleccion de datos

Cuestionario

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Dirigido a personal de la Subgerencia de Transporte de la

Municipalidad Provincial de Tumbes

a) Presentacion:

Estimado trabajador(a) de la Subgerencia de Transporte:
Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, el presente
cuestionario tiene como objetivo principal obtener informacion que apoye a
contestar la presente tesis: “GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION AL
USUARIO EN LA SUBGERENCIA DE TRANSPORTE DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TUMBES, PERU, 2022,
Por lo tanto, el cuestionario tiene una naturaleza confidencial y sera utilizada
Gnicamente para propdsitos académicos. Se le solicita cordialmente dar su
opinion sobre la veracidad de los siguientes enunciados segun su

experiencia en esta institucion.

b) Indicaciones:
Le pedimos:
- Por favor no escriba su nombre, es anénimo y confidencial.
- Responda las alternativas de respuesta segun corresponda.
- Lea cuidadosamente y marque con un aspa (X) la alternativa de respuesta
gue considere la mas adecuada:
De acuerdo (DA) =3
Indeciso (I) =2
En desacuerdo (ED) =1
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c) Datos del encuestador:

Sexo: Edad:

Variable Independiente: Gestion administrativa

N° Preguntas

PLANEACION
¢En la Subgerencia de Transporte se realizan
1 actividades de difusién usando plataformas
tecnoldgicas a los usuarios?

¢En la Subgerencia de Transportes cuentan con un rol
de metas por mes?

¢Usted cree que todo el personal se enfoca en alcanzar
los objetivos?

ORGANIZACION

¢En la Subgerencia de Transportes se reiinen de manera
4 periddica para analizar el estado situacional de
transporte publico?

¢El personal cuenta con los recursos y capacitacion
adecuada para la ejecucién de sus funciones?

¢El personal tiene conocimiento y responsabilidad en
sus actividades y tareas diarias?

DIRECCION

¢El personal de la Subgerencia de Transporte coopera
7 con fluidez para el rapido procedimiento de los tramites
y servicios?

¢En la Subgerencia de Transportes se proporciona
8 informacién oportuna en las distintas areas de entidad,
asi como el respeto de la ley de transparencia?

¢Usted considera que dentro de la Subgerencia de
9 Transporte se mantienen buena comunicacidn entre
trabajadores como de usuarios?

CONTROL

¢En la Subgerencia de Transportes se cuenta con un

10 control de atencidn de manera eficiente y eficaz?
¢éLos usuarios al solicitar un trdmite documentario
11 cumplen con las politicas necesarias que pide la
entidad?
¢El personal de la Subgerencia de Transporte se
12 encuentra supervisado por el jefe inmediato al

momento de cumplir sus funciones?
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Variable dependiente: Atencion al usuario

NO

10

11

12

13

14

Preguntas

ACCESIBILIDAD
¢Usted hace de conocimiento la existencia de una oficina

personalizada que le brinde al usuario la informacién
sobre el tramite que esta realizando?

é¢Usted brinda informacién a través de llamadas
telefdnicas en los horarios establecidos de atenciéon?

¢Usted tiene conocimiento de que existe una plataforma
virtual para poder solicitar informacion y poder realizar
sus tramites?
CORTESIA
éLas veces que ha brindado informacion, le han
preguntado y ha respondido muy amablemente en que
lo puede ayudar?

¢Los usuarios son carismaticos con usted cada que brinda
informacidn o ayuda a un tramite?

¢Ha presentado algln inconveniente o un mal trato en su
tramite o atencién?
CREDIBILIDAD
¢Piensa usted que los tramites que ha ayudado han
procedido de manera eficiente y transparente?

éSiente que siempre ha brindado informacién de los
procedimientos y servicios de manera adecuada?

¢Usted piensa que todo el tramite que ha realizado es
veraz y confidencialidad?

COMUNICACION

¢Cuenta cada vez que realiza la atencién al ciudadano
con una atencién adecuada en cada uno de sus
procesos?
¢Piensa que la forma en que lo tratan (respeto) es el
idéneo?
¢Considera que sus atencion y tramites estan bien
orientados a las necesidades y dudas del usuario?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢éSiente que todos los que laboran en la Subgerencia de
Transporte atienden de manera rapida y amable?

¢Usted cree que los tramites que ha venido entregando a
los usuarios son los adecuados a sus procesos y/o
necesidades?
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éSiente que los reclamos y/o sugerencias estan siendo
atendidos de manera adecuada?

Anexo 4. Autorizacidn en ejecucion de tesis

ARNO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

SOLICITO: APLICACION DE ENCUESTA

Sefior:
SUB GERENCIA DE TRANSPORTE Y CIRCULACION VIAL
Municipalidad Provincial de Tumbes

Yo Victor Lenin Cérdova Purizaga identificad con DNT 40978000 y d<_xmc1lmdo en Calle
Mayna 490 Tumbes, solicito a su representada autorizar a mi persona 2plicar una encucsta 2
personal administrativo ¥ operativos que labora en dicha Sub Gerencia, ademas a los
administrados que realizan su tramite de licencia de conducir de vehiculo menor.

Sin otro particular quedo de Ud., sin antes reiterar las muestras de mi especial consideracion y
estima.

Tumbes, 16 de agosto del 2022.

~

Ing. Victor Lenin Cérdo/v’a Purizaga
DNIN® 40978000
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Il MUNICIPALIDAD PROVINGIAL e QUR GDR!NCIADE“:‘EWPOMEY
> ) DE TUMBES R cm‘c}dym

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

CARTA N [ 4 FamsGrevmeryien

Sedor;
YICTOR LENIN CORDOVA PURIZAGA
Tumbes,

ASUNTO tAUTORIZACION.
REFERENCIA : SOLICITUD DEL 16-08-2022

FECHA : Tumbes, 19 de seliembre del 2022.

Es grato dirigiome a usted para saludarlo cordialmente. y @ la vez hacer de
conocimiento en relacion al documento de la referencia; en ¢l cual solicita a nuestra representada
autorizar aplicar una encuesta a personal administrativo v operativos que Jzbora en dicha Sub
Gerencia, ademas a los administrados que realizan su trimite de licencia de conducir de vehiculo
menor.

En ese sentido, la Sub-Gerencia de Transporte y Circulacion Vial AUTORIZA
aplicar la encuesta 2l personal administrativo y operativos que labora en dicha Sub Gerencia, ademis

a los administrados que realizan su trimite de licencia de conducir de vehiculo menor.

Sin otro particular, me despido $in antes reiterar las muesteas de mi especial
consideracidn,

Alentamente,
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Anexo 5: Data estadistica del estudio de investigacion

Pruebas de normalidad
Se sometid a prueba de normalidad mediante Shapiro Wilk debido a que los datos son
menores a 50.

Planteamos la hipotesis
HO: Los datos tiene una distribucion normal
Ha: Los datos no tienen una distribucion normal.

Nivel de significancia 95%
Significancia 5%

Criterio de decision: Si p <0,05 rechazamos la HO y acepta la Ha, es decir los datos no
tienen distribucién normal, por lo tanto, se aplicara estadistica no paramétrica.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestién ,164 28 ,052 ,958 28 ,319
administrativa
Atencion al usuario ,103 28 ,200° ,978 28 ,800

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Los resultados indican que los datos presentan distribucidn normal (sig.> 0,05), por lo
tanto, se decide usar la prueba paramétrica de Pearson, para hallar la correlacién entre
variables.

74



Estadistica de elementos

ITEMS

Descripcién

Media

Desviacion

ITEM1

ITEM2

ITEM3

ITEM4

ITEMS

ITEMG

ITEM7

ITEMS

ITEMO

ITEM10

¢En la Subgerencia de Transporte se realizan
actividades de difusiéon usando plataformas
tecnologicas a los usuarios?

¢En la Subgerencia de Transportes cuentan
con un rol de metas por mes?

¢, Usted cree que todo el personal se enfoca en
alcanzar los objetivos?

¢Enla Subgerencia de Transportes se retnen
de manera periddica para analizar el estado
situacional de transporte publico?

¢El personal cuenta con los recursos y
capacitaciéon adecuada para la ejecucion de
sus funciones?

¢El  personal tiene conocimiento vy
responsabilidad en sus actividades y tareas
diarias?

¢ El personal de la Subgerencia de Transporte
coopera con fluidez para el rapido
procedimiento de los tramites y servicios?
¢En la Subgerencia de Transportes se
proporciona informacion oportuna en las
distintas areas de la entidad, asi como el
respeto de la ley de transparencia?

¢Usted considera que dentro de la
Subgerencia de Transporte se mantienen
buena comunicacion entre trabajadores como
de usuarios?

¢ En la Subgerencia de Transportes se cuenta
con un control de atencion de manera

eficiente y eficaz?
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43

43

89

Y

46

,86

79

,68

68

573

634

315

573

637

,356

499

476

476

635



ITEM11

ITEM12

ITEM13

ITEM14

ITEM15

ITEM16

ITEM17

ITEM18

ITEM19

ITEM20

ITEM21

;Los usuarios al solicitar un tramite
documentario cumplen con las politicas
necesarias que pide la entidad?

¢ El personal de la Subgerencia de Transporte
se encuentra supervisado por el jefe
inmediato al momento de cumplir sus
funciones?

¢ Usted hace de conocimiento la existencia de
una oficina personalizada que le brinde al
usuario la informacién sobre el trdmite que
esta realizando?

cUsted brinda informaciéon a través de
llamadas telefébnicas en los horarios
establecidos de atencion?

¢, Usted tiene conocimiento de que existe una
plataforma virtual para poder solicitar
informacion y poder realizar sus tramites?
¢Las veces que ha brindado informacion, le
han preguntado y ha respondido muy
amablemente en que lo puede ayudar?

¢ Los usuarios son carismaticos con usted
cada que brinda informacion o ayuda a un
tramite?

¢ Ha presentado algun inconveniente o un mal
trato en su tramite o atencion?

¢Piensa usted que los tramites que ha
ayudado han procedido de manera eficiente y
transparente?

¢, Siente que siempre ha brindado informacion
de los procedimientos y servicios de manera
adecuada?

¢Usted piensa que todo el tramite que ha

realizado es veraz y confidencialidad?
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Y4

79

1

,00

32

,00

07

14

07

,634

418

967

629

,685

544

948

544

,604

,705

,604



ITEM22

ITEM23

ITEM24

ITEM25

ITEM26

ITEM27

¢, Cuenta cada vez que realiza la atencion al
ciudadano con una atencion adecuada en
cada uno de sus procesos?

¢Piensa que la forma en que lo tratan
(respeto) es el idoneo?

¢, Considera que sus atencion y tramites estan
bien orientados a las necesidades y dudas del
usuario?

¢ Siente que todos los que laboran en la
Subgerencia de Transporte atienden de
manera rapida y amable?

¢Usted cree que los tramites que ha venido
entregando a los usuarios son los adecuados
a sus procesos y/o necesidades?

¢ Siente que los reclamos y/o sugerencias
estan siendo atendidos de manera adecuada?

14

,04

21

,00

07

525

,508

,630

944

637

,604
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