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RESUMEN

La presente investigacion se realizo con el propésito de determinar la relacion entre
la gestiobn administrativa y calidad de servicio al usuario de la DEMUNA de la
Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas, para lo cual se us6 un estudio
de tipo basica, bajo un disefio no experimental y transversal, aplicandose una
encuesta dirigida a 40 usuarios que realizan la consulta en la Demuna. Efectuada
el andlisis estadistico respecto a los resultados encontrados se verifico que la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario de la
DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas, fue no
inmediata y reveladora, a puesto que el nivel resulto ser mayor al referido, y se
aplicé el coeficiente de correlacion de Spearman, analizados en la discusion.
Llegdndose a concluir que la gestibn administrativa determina de manera
significativa la calidad de atencion al usuario que brinda la defensoria del nifio y del
adolescente de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba —
Amazonas, al obtener un nivel de correlacion existente entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio era alto, esto debido a la tendencia estadistica

obtenida de las encuestas realizadas a los usuarios del servicio.

Palabras clave: calidad de servicio, desempefio, satisfaccion.
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ABSTRACT

This research was carried out with the purpose of determining the relationship
between administrative management and quality of service to the user of the
DEMUNA of the Provincial Municipality of Utcubamba - Amazonas, for which a basic
study was used, under a non-experimental design and transversal, applying a
survey directed to 40 users who carry out the consultation in the Demuna. After the
statistical analysis regarding the results found, it was verified that the relationship
between the administrative management and the quality of service to the user of the
DEMUNA of the Provincial Municipality of Utcubamba - Amazonas, was not
immediate and revealing, since the level turned out to be higher than referred, and
the Spearman correlation coefficient was applied, analyzed in the discussion.
Coming to the conclusion that administrative management significantly determines
the quality of user care provided by the Ombudsman for children and adolescents
of the DEMUNA of the Provincial Municipality of Utcubamba - Amazonas, by
obtaining a level of correlation between administrative management and the quality
of service was high, this due to the statistical trend obtained from the surveys carried

out with the users of the service.

Keywords: quality of service, performance, satisfaction.



I. INTRODUCCION

La capacidad de brindar informacion utilizando un lenguaje sencillo, preciso,
claro y oportuno, permite la comunicacion natural y adecuada, las condiciones, el
estado y avance de un tramite o durante la asistencia del bien. La entidad brinda el
buen servicio publico de una representacion educada, a partir de que posee el

primer trato con un individuo incluso la del bien o servicio (Ramirez, 2016).

El conocimiento principal busca en planear habilidades hacia optimizar la
eficiencia del servicio, cambiando el movimiento usual y antiguo hacia admitir los
cambios que se encuentran en la institucion, actualmente una buena gestion
administrativa beneficia los ideales para un mejor servicio en la poblacion
(Gutierrez, 2016).

Es posible que esta situacion exista no solo respectivamente inspeccionada,
puede facilitar un procedimiento a los males que dependen del estudio de un
método de aptitud inmediata, dificulta realidades de la habilidad, la tecnologia,
ciencia en materia de calidad y gestion de la calidad. Los servicios estan enfocados
a optimizar las situaciones de existencia de la poblacién, atendiendo sus reclamos,
quejas y denuncias que cubran las perspectivas de los clientes, y vinculados a la
calidad a través de un método de gestién de la calidad, lograran con seguridad

medidas correctivas al mal servicio que hoy se brinda a los clientes.

A nivel mundial, el estudio de una estrategia de exhibicion evalta la mision
reguladora en diferentes naciones del mundo, por ejemplo, Estados Unidos, Gran
Bretafia, Australia, Nueva Zelanda, Suecia, Finlandia, Noruega, Dinamarca, Suiza
y Holanda entre otros. Presentan las ventajas de estimar la ejecucion en las
administraciones dadas por las regiones, expresando que ha sido ideal en la
naturaleza de las administraciones otorgadas al ocupante. Asimismo, el Instituto
Latinoamericano y del Caribe de Planificacion Econdmica y Social, aclara que en
el ambito latinoamericano muestra una alta inclinacion a lograr una comprension

de la administracion gerencial dependiente de su existencia y a trabajar sus



meétodos internos para preparar activos para la gestion empresarial adecuacion de

las administraciones al residente (Arriaga, 2012).

En el Perq, los servicios que se ofrecen en las municipalidades a sus usuarios
reciben un diagnostico desfavorable, la mala atencién que reciben, la falta de contar

con el personal competente, y todo esto crea una mala imagen ante la poblacién.

Estas técnicas son ejecutadas y en la cual se crean enormes conocimientos, en
diferentes asuntos alcanza ser manejado por una adecuada institucion. En la
totalidad de estos tiempos, la competitividad si se prueba, tampoco se acumula en
cualquier término de la colocacién. El propdsito de esta ejecucion existe soberania
con excelente método tanto al mundo, al uso de esa comprension creada por la
institucién, de caracter humanitaria, y el uso propio, la cual los integrantes de la

institucion, logran acelerar las técnicas (Veintimilla, 2017).

La categoria de la gestion administrativa se ve referida en circunstancias
complicadas, en la cual se requiere una gran recoleccion tanto materiales como
recursos humanos, para aumentar las técnicas administradoras de gran dimension,
la orientacidbn ocupa una categoria esencial hacia la ejecucién del objeto
(Velasquez, 2016).

Sin embargo, a la angustia de una mayor ternura hacia el argumento de la nifiez
y la figura del cambio mediante instituciones locales para la atencién en defensa,
desde la DEMUNA (Defensoria Municipal de la nifia, del nifio y del adolescente),
en la vulneracion de derechos de los nifios, nifias y adolescentes permanece en
una alta comision, de convenio al término de origen de los mismos o la

funcionalidad, aptitud y virtud que es efectuada la habilidad a nivel local.

Por ello, se considera importante establecer la relacion que existe en la gestion
administrativa y calidad de servicio al usuario de la DEMUNA de la Municipalidad

Provincial de Utcubamba — Amazonas. Para ello, el problema de investigacion es



¢, Cual es la relacion que existe en la gestion administrativa y calidad de servicio al

usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas?

La justificacién social del presente proyecto existe un inmenso apoyo y de
categoria, actualmente la gestion administrativa institucional es de forma segura,
como mejora el contenido de conseguir consecuencias y optimizar la aptitud de la
ayuda. Debe vincularse con las determinaciones colectivas y colocarlas al servicio

del usuario.

La presente investigacion se justifica tedricamente de base hacia ocurrencias
indagaciones sobre la comision administrativa colectiva y la aptitud. Se reflexionan
que las aportaciones tedricas de este estudio logran formar notables relacién a la
eficacia del servicio, por lo tanto, contribuir al perfeccionamiento de la gestién
colectiva y colocar para indemnizar las necesidades de los usuarios, constituyendo

bases perpetuas de la formacion.

Asi mismo, se cuenta con una justificacion practica en donde la aptitud y la
inteligencia de los usuarios existe la preferencia hacia la totalidad de las
distribuciones que elaboran y brindan los servicios. La dicha de los usuarios se ve
influida por otras variables, inmediatamente esté por la cortesia del trabajador, la
realidad del servicio o por la limpieza que logre estar en el establecimiento o local.

El objetivo general de esta investigacion es analizar la relacion que existe entre
la gestion administrativa y la aptitud de servicio al usuario de la DEMUNA de la
Municipalidad Provincial de Utcubamba - Amazonas. Ademas los objetivos
especificos son: a) Identificar el nivel de gestion administrativa en la DEMUNA de
la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas, b) Identificar el nivel de
calidad de servicio al usuario, en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de
Utcubamba — Amazonas, c) Estimar la relacion de la gestion administrativa y
calidad de servicio al usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de

Utcubamba — Amazonas, d) Proponer mejoras en la gestiébn administrativa para



incrementar la calidad del servicio al usuario de la DEMUNA de la Municipalidad

Provincial de Utcubamba - Amazonas.

Y como ultimo punto se plantea, la siguiente hipotesis general: Hi: Existe relacion
inmediata y reveladora entre la gestion administrativa y calidad de servicio al
usuario en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba - Amazonas.
Ho: No existe relacion inmediata y reveladora entre la gestion administrativa y
calidad de servicio al usuario en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de

Utcubamba - Amazonas.



. MARCO TEORICO

Se presenta antecedentes de investigacion que aportan al tema investigado, se

detallan a continuacion:

A nivel internacional; Cevallos (2016) analiz6 la jefatura de administracion
autorizada y su ocurrencia en los impactos y administraciones que presentaron los
futuros fondos de reserva y afiliacion crediticia Lamanense en 2014, con plena
intencion de realizar el posgrado en Administracion de la Universidad Técnica del
Estado de Quevedo, criado en La evaluaciéon de la administracion gerencial tenia
como un examen deliberado y expresivo, y un encabezamiento particular, plan no
exploratorio. La poblacién y la prueba de 71 colegas, la inspeccion no fue
probabilistica. La habilidad que se utilizé es la reunién. La secuela del examen es
el motivo que consisti6 en resumir y reflejar las percepciones y carencias
identificadas con los ciclos de evaluacion del COAC especifico "Futuro
Lamanense", lo que motivé la necesidad de planificar una estrategia de evaluacion
expositiva. Por ultimo, el 46% del individuo no tiene relaciéon con la apropiacion
jerarquica y manual de cargos; Se establecié que la inclinacién de atencion se hace
en 83%, manejo de quejas con 76%, esta productividad en administraciones por
parte del compariero en el espacio de cajeros, créditos y surtidos tiene una élite del
88%.

Ademas, Espinoza (2016) analizé la mision administrativa y su realidad al atraer
clientes de la oficina de la CNT del canton el empalme, Guayas periodo 2014 -
2015, con plena intencion de realizar el posgrado en organizacion empresarial del
territorio de la Universidad Técnica de Quevedo. En el cual hubo una metodologia
gréfica, correlacional, cuantitativa, plan de ensayo a modo de examen. Tenia una
poblacién de 7.535 trabajadores y 380 representantes como ejemplo, y el examen
no fue probabilistico. La capacidad utilizada fue la revision y el instrumento de
encuesta. Los resultados se detallan a continuacion: correspondientes a la
preparacion que la facultad autorizada retne para la elaborada por los comparieros
de equipo que aun se encuentran en la region del aire; El 65% de las autoridades
de la CNT cantén EI Empalme expresaron que no recogen la preparacion segun el

trabajo que realizan; inesperadamente, el 35% muestra que, han conseguido, se



infiere que se debe impartir mas informacion al personal de la CNT. Por ultimo, el
aval de los clientes genuinos de CNT canton el empalme, se establece que el 36%
de ellos manifestaron que las administraciones ofrecidas no estan grabadas en
piedra dependiente de la solicitud, mientras que el 27% refleja que el personal no
es suficiente. para la contraprestacion, ademas el 46% demuestra que la
contraprestacion es regular, la conexién entre el ciclo de administracion regulatoria
de adquisiciones de clientes y la clasificacibn de congruencia de los clientes
actuales es inmediata, ya que no existe una administracién autorizada adecuada,

las ventas disminuyen debido a la ruptura. impresion del cliente hacia la sustancia.

Verduzco, Garcia, Gracia, Ibarra, y Ochoa (2018) estudiaron la obligaciéon
jerarquica de los representantes de pequefias y medianas organizaciones con el fin
de preparar que influyan en los calificativos, asi como igualar la confianza general
y por medicion del nivel. La estrategia no fue de prueba, clara, basada en valores,
y el instrumento utilizado fue responsabilidad autorizada de Meyer y Allen, que se
aplicé a 608 especialistas de diversos campos. Después del examen particular, los
resultados mostraron un Alfa de 0.898 para el nivel absoluto. Asimismo, se
descubrié que los trabajadores con un contrato extremadamente duradero tienen
una calificacion de responsabilidad mas alta en comparacion con los que tienen un
contrato transitorio, al igual que los que tienen cargos administrativos. Existia
obligacion jerarquica segun sus diversas medidas, por ejemplo, regularizacién,
progresién y plenitud de sentimiento, los factores transitorios edad, largos tramos
de trabajo y niumero de hijos; lo que demuestra que cuanto mayor sea el valor de

estos factores y mayor el grado de responsabilidad.

A nivel nacional, Barrera y Suiza (2018), analizd la gestion administrativa y
adecuacion administrativa al miembro de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, Loreto 2018. Para realizar la promocion de Magister en la Universidad
San Martin de Porres, creada en la ciudad de Loreto. Las estrategias utilizadas en
la solicitud no son de prueba, son transversales y la configuracién del examen es
ilustrativa y l6gica. La poblacion esta compuesta por 74 jornaleros gerenciales, con
un ejemplo de 74. El creador de la exploracion presenta los fines acompafantes;
Se razona que la medida de control, 39% es impasible, en la progresion de la



medida. En general, para la administracion gerencial y sus medidas, organizacion,
asociacion, curso y control, los trabajadores estan "separados”. El ejemplo de que
el 74% estd de acuerdo y totalmente de acuerdo, es que la naturaleza de la
administracion se cultiva adecuadamente. Una conexidn solida no grabada en
piedra entre la administracion autorizada de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas y la naturaleza de la administracion recabada por los ciudadanos, ya
que se ha encontrado una conexién de 0,872 entre estos factores, valor que

muestra una conexion acogedora entre ellos.

Céceres (2018), analiz6 la gestion administrativa y aptitud de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de llo, 2018. Para realizar el grado de
Magister en la Universidad César Vallejo. Los procedimientos utilizados en el
examen son de plan de prueba, el modelo sin prueba, correlacional transversal. La
poblacion estd compuesta por 137 personas, lo que se consideré como un ejemplo.
La solicitud llegd a las determinaciones adjuntas; Existe un nivel de conexion
positiva profundamente expresiva de 0.551 entre los factores administracion
autorizada y la naturaleza de las administraciones publicas en la Municipalidad
Provincial de llo. Se encuentra en un nivel de relacion positiva excepcionalmente
grande de 0,265 entre la organizacion y la naturaleza de las administraciones
publicas en la Municipalidad Provincial de llo. Se encuentra en un nivel de relacién
positiva de 0,527 profundamente definido entre la asociacion y la naturaleza de las
administraciones publicas en la Municipalidad Provincial de llo. Existe un nivel de
relacion positiva de 0,574 profundamente ilustrativo entre la administracion y la

naturaleza de las administraciones publicas en la Municipalidad Provincial de llo.

Pefia (2018), analizé la gestion administrativa y la aptitud del servicio al usuario
en la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari, Ancash. Alcanzar el nivel de
experto en la Universidad César Vallejo. Se completa en el area de Ancash. Los
métodos utilizados en la solicitud son fundamentales, de nivel correlacional,
creados bajo un plan sin prueba. La poblacién es alcanzada por 2232 clientes de
la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari. Ancash y el ejemplo son 328
clientes. La solicitud llego a las resoluciones adjuntas; Se llega a reconocer que

existe una alta vinculacion exitosa y enorme entre la ordenacion de la



administracion gerencial y la naturaleza de la administracion del cliente en el
Municipio Distrital de San Marcos, Huari - Ancash. Se expresa que existe una alta
y gran conexion entre la asociacion de la administracion regulatoria y la naturaleza
de la administracion del cliente en el municipio local de San Marcos, Huari - Ancash.
Se expresa que existe una conexion muy segura y enorme entre la incorporacion
de la administracion autorizada y la naturaleza de la administracion del cliente en
el municipio local de San Marcos, Huari. Ancash. Realmente no se ha establecido
que exista una gran conexion entre el peso de la administracion autorizada y la
naturaleza de la administracion del cliente en la regién del Municipio de San

Marcos, Huari. Ancash.

La inscripcion de diferente modelo de gestion administrativa plantea y accede a
las instituciones tener un buen desarrollo en unas de sus areas y de todos sus
recursos para tener una capacidad de desarrollo dentro y fuera, que alcanza una
técnica de distribucion y todos los métodos coordinados a las medidas adoptadas
por la institucién, con una valoracion preparatoria y absoluta de la realidad vigente,
de tal representacidon que se conozcan todos los métodos administrativos
avanzados dentro de la institucién y los elementos que actdan en ellos, tanto el
personal, como material. Se logra disefiar, que se efectla para administrar una
institucion, mediante la direccion de un conjunto de labores, recursos y esfuerzos,
su capacidad para sistematizar y dirigir las acciones en las diferentes acciones que
se desenvuelve dentro de las instituciones publicas, en la cual permite informar

dificultades y alcanzar los objetivos planteados (Ramirez, 2016).

Se considera que la gestién radica en ofrecer un soporte administrativo a las
instituciones de las diferentes areas, a fin de alcanzar las consecuencias seguras

y con una enorme ventaja (Juran, 2018).

Se hace una progresion de condiciones generales, de ejecutar una organizacion
implacable y convincente de manera eficiente y tardia después de algun tiempo,
provoca a nivel publico una progresion de ventajas para el establecimiento que son
excepcionalmente enormes dependientes de componentes o normas. Su interfaz
para dar una difusibn mas competente, la divisibn de esta administracion ha

realizado una etapa regulatoria estable, pero ademas trabaja en coordinacion



habitual con las distintas oficinas para garantizar que los diferentes ejercicios
agradables se desarrollen como se espera, se basa en establecer todos los intentos
que lo guian en el desempefio de las metas trazadas. En este caso, la planificacion
incluye establecer los términos que desea alcanzar y aquellas metas que se

aplicaran para lograr (Moran, 2017).

Los procesos son utilizados por los dirigentes en alcanzar tanto los objetivos y
las metas de la institucion publica en un tiempo definitivo, y ademas la gestion
establece los esfuerzos con los recursos que se acomoda, mediante habilidades

administrativas por lo cual son adicionales en un desarrollo a futuro (L6pez, 2016).

La habilidad en la planeaciéon viene a ser el instrumento que ayuda a los
administradores a desenvolver nuevas capacidades y procedimientos. Aunque
también se facilita a la institucidon diversas cosas valiosas, tanto su mayor

contribucion que radica frente al cambio (Bernal, 2016).

Esto se trata de brindar una funcidbn a cada integrante que conforma la
institucion, para alcanzar los objetivos establecidos. Esto se refiere al plan que se
toma para asignar un trabajo, como es agrupar y regularizar las actividades de
forma mas efectiva. Para aplicar con fuerza, toda una organizacion, sin interesar su
dimensién solicita estos recursos de caracter humano, material, y técnico, los
cuales corresponden lograr, completar, guardar y desplegar de modo correcta, de
no ser asi, consiguen cambiar en grandes limitantes para la elaboracién de los

resultados de gran utilidad que se espera lograr.

La direccion hace referencia hacia donde se conduce la entidad. Por lo que la
estructura organizacional debe tener una estructura de responsabilidad mayor, para
formar las mejores condiciones posibles y hacer un buen desempefio de los
colaboradores en sus tareas asignadas. Para esta actividad, son indispensables
las actitudes y mantener una comunicacion asertiva, liderando por un buen camino

y motivar constantemente al equipo de trabajo.

El registro de la razén es configurar la cosa se esta terminando. Examine la
actividad y es importante utilizar medidas de restauracion para que la presentacion

sea segun las estrategias, el registro también se utiliza durante el tiempo dedicado



a la consideracion dinamica de una actividad para almacenar los términos
expresos. En todas las causas, es factible enrolar fallas, pérdida de energia y
decisiones equivocadas e incluso incitar desviaciones indeseables en los objetivos
buscados. El esfuerzo de evaluacion es valido, es una necesidad y una asistencia
extraordinaria, posteriormente, no debe verse como algo negativo, sino como un

problema o un inconveniente. (Moran, 2017).

La teoria de la planificacion para la aptitud se fundamenté en la mejora de la
administracion de la calidad en los servicios, y consiste en proyectar, constituir y
optimizar la aptitud, se viene utilizando en todas las actividades publicas de la
actualidad, sin embargo, la inquietud de utilizarla a lo largo del tiempo, se podria

decir que es un elemento fundamental para alcanzar nuestros objetivos esperados.

La teoria de la calidad total es la organizacion de origen — efecto, es tratado
como la util que es colocado para encontrar, optar y demostrar sobre los principios

de diferencia de la calidad de servicios (Vargas y de Vega, 2016).

Existen diferentes puntos de vista hacia la administracion de la calidad,
experimentada e implementada en todo el mundo. Casi todos piensan en que el
compromiso con la calidad se aplica a los esfuerzos de todas las personas en todos
los aspectos, tomando en cuenta que la calidad tiene enfoque, necesita apoyo,

tiene una organizacion amplia y reside en la solucién de un problema.

Esto simboliza un beneficio razonable para la institucibn, ademas como el
resultado de una mejora calidad e innovacion, bien aplicada que reconoce la
necesidad de transformar los servicios, para asegurar el buen resultado en un

futuro.

Una vez que exista el soporte y el liderazgo para la mejora continua, se debe
emplear una técnica a seguir. Este permitira visualizar el proceso y establecer los
recursos necesarios para efectuar los cambios como es la organizacion,

conocimiento, modernizacion, efectividad y control.

La dimensién tangible, hace informe a la apariencia de las infraestructuras fisicas

en donde se proporciona el servicio, del personal, equipo utilizado, infraestructura
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y sistemas de comunicacion. Es asi que hace referencia como un estilo de gestion
moderna, que promueve la participacion del personal de la institucion que procura
el avance continuo, se logra definir como: “Un modo de gestion que permite a las
personas el ejercicio, el compromiso, la disposicion, el soporte y la motivacion
necesaria para vigilar y optimizar, a final de que se logre satisfacer las necesidades

y las posibilidades de los usuarios.”

La dimension de la confiabilidad, en la actualidad sigue transportando de manera
de confianza habitual, en el que se confia de pensar y proyectar un enfoque hacia
el usuario, que impulsa cambios hacia una mejora continua, que logran efectuar el

servicio de forma integra y metdodica.

La dimensidn de la capacidad de respuesta, es la habilidad y la energia para

ayudar a los usuarios y facilitar una ayuda rapida.

La dimensién de la empatia, es la atencion especifica que brindan los servicios

a los usuarios.

Para un mejor conocimiento de esta investigacion se presenta los enfoques

conceptuales:

Trato al usuario: Se debe alternar al usuario como la persona mas importante,

con cortesia, deseo de ayudar, entusiasmo, empatia y puntualidad.

Necesidades de la institucion publica: es el agrado que establece el final de la
accion economica. Los medios que utilizan para satisfacer las necesidades

humanas, que se solicita la interposicién del estado u otras entidades.

Organizacion del personal: Es descubrir los cambios, identificar las necesidades
gue salen de éstos y precisar una habilidad para enfrentarlos de acuerdo con los
objetivos institucionales, encaminado a facilitar conocimientos y desarrollar
aptitudes consignadas a optimizar el ejercicio y la calidad que acceden a una

institucion alcanzar sus objetivos.

La gestion administrativa tiene un caracter general, se utiliza como base hacia la

realizacion y potencializacion de labores para desempeniar los objetivos trazados y
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ayudar con la estabilidad y desarrollo de la misma, una buena gestion
administrativa beneficia la adecuada direccidn sistematica y la elaboracion de los
resultados que favorecen a la institucion, de acciones vinculadas, y orientadas al
beneficio de los objetivos a través del desemperio de las tradicionales de la gestion
en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar. Ademas, es una
causa mediante el cual la institucion logra o fortalece las habilidades, las destrezas,
y fortifica el manejo eficaz de los recursos, la creacion, los métodos, de tal manera
que benefician a un desarrollo razonable de las instituciones publicas. A través de
los cambios y ajustes, el personal de trabajo es mas productivo y eficaz y de esa

forma se alcanzaran a poner con tranquilidad en otras actividades (Briones, 2017).

Las dimensiones a tratar en la variable de la gestién administrativa, las cuales

son: planificacion, organizacion, direccion y control.

La dimensién de la planificacion, determina los espacios y el camino hacia dénde
se dirige la institucién, la enunciacién de las consecuencias que se intentan

alcanzar y las habilidades para conseguir los servicios a los usuarios.

La dimension de la organizacién, se basa en el bosquejo y sociedad de las
organizaciones, funciones y responsabilidades, la aplicacion de técnicas a la

simplificacion del trabajo.

La dimension de la direccién, consiste en la realizacion de todos los periodos de
la causa mediante la direccion y disposicion de los recursos, y el ejercicio del

liderazgo de las personas.

La dimensién del control, determina los modelos para estimar los efectos
logrados con el objetivo de corregir, prevenir y mejorar los buenos servicios al

usuario.

La defensoria tiene como garantizar los privilegios de los nifios y adolescentes.
En este sentido, la capacidad social espera el giro de los hechos, cuidado y custodia
de los privilegios de los niflos y adolescentes que son venerados en la
promulgacion (Reglamento del Servicio de defensorias del nifio y el adolescente,
2017).
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Asimismo, el cédigo de la juventud y la juventud construye que las Defensorias de
la Nifiez y la Adolescencia (DNA) se las arreglen para moverse tanto en los
gobiernos vecinales, en los establecimientos abiertos, como en las asociaciones de
la sociedad comun. En lo que respecta a su importancia, las directrices de la
administracion de proteccion de menores y menores sefialan que cualquier
fundacion abierta realmente querréa establecer la administracion de proteccion de
menores y jovenes, completando una serie de necesidades. A este establecimiento
se le asigha como la Fundaciéon Ordenada, que avanza en la produccion de la
administracion del Defensor del Nifio y del Adolescente (ADN) de la que depende
oficialmente (Reglamento del Servicio de defensorias del nifio y el adolescente,
2017).

El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables - MIMP es la autoridad central
en torno a la administracion del Defensor del Nifio y del Adolescente (DNA).
Asimismo, el MIMP esta enfocado en avanzar en el trabajo explicado de los ADN
actuales en un espacio regional referencial, tanto a nivel de locacién, area, division,
entre otros, para mejorar y consumar los activos actuales de cada ADN, iniciando
la administracion de sistemas. Esta ocupacion se pone de manifiesto a través del
porte de estrategias vecinales y defensores del pueblo, unidad natural del rubro
general de sefioritas, jovenes y jovenes del MIMP (Reglamento del Servicio de
defensorias del nifio y el adolescente, 2017).

Los establecimientos que se desvinculan son fundaciones publicas, o asociaciones
de la sociedad comun, que estan comunicando interés en los temas de juventud y
juventud, o en la presentacion de sus capacidades, avanzan en la confeccion de al
menos un ADN y del que este o0 estos dependen financiera y oficialmente. De esta
forma, es importante cuidar el trabajo satisfactorio del ADN con el objetivo de que
tengan la opcion de realizar una ayuda de calidad (Reglamento del Servicio de
defensorias del nifio y el adolescente, 2017).

Estos son los que ofrecen ayuda especializada para el fortalecimiento de al
menos una parte del sistema publico de defensores del pueblo de nifios y jovenes,

en equipo con la autoridad del MIMP.
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Controlar las capacidades acomodadas en el cédigo de la nifiez y la
adolescencia, en el que se apoy06 el manual de técnicas de atencion de casos en
las Defensorias de la Nifiez y la Adolescencia. Este auxiliar, de relevancia publica,
de ejecucion fundamental, construye que la Defensoria de la Nifiez y la

Adolescencia (DNA) intercedan en cuestion de su seriedad a través de tres ejes:

a) Promocion: Es el envio de diligencias concertadas, orientadas a cambiar la
perspectiva y continuidad de las personas, para lograr la exhibicion de los

privilegios de los jovenes y jovenes.

b) Vigilancia: Son emprendimientos que apuntan a iluminar y activar a la

poblacion para que oculte que los especialistas hacen sus capacidades.

c) Atencion: Es la organizacion de esfuerzos encaminados a restablecer los
privilegios de los jovenes y jévenes que han sido abusados o estan en

peligro de serlo.
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. METODOLOGIA
3. 1. Tipo y disefio de investigacion:

Tipo de estudio: El tipo fue basica, que en su intencidn no establece un fin
practico inmediato, se tiene como propaosito desarrollar la intuicion de la materia en
disertacion, sobre las bases de investigacion de los dispositivos que lo acceden
(Concytec, 2017).

Disefio de investigacion: Corresponde a un disefilo no experimental y
transversal, sostiene que es aquel estudio que se lleva a cabo sin la necesidad de
manipular deliberadamente las variables de estudio, estas se analizan en su habitat
natural, correlacional porque en la medida que el estudio esta interesado en el limite
del grado de relacion existente entre dos o mas variables en este caso se busca la
relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de la
Demuna de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas (Hernandez

Fernandez y Baptista, 2014)

!
T~

O

M

Donde:

M: Muestra

O1: Gestion Administrativa

0O2: Calidad de servicio

r: Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio.

3.2. Variables y operacionalizacion:

Las variables que se someten al estudio son:

Variable independiente: Gestion administrativa

Definicion conceptual:
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Para esta investigacion se considera la administracion autorizada, es un
conjunto de emprendimientos y limites enfocados en el aprovechamiento de los
objetivos institucionales, a través de la presentacion y uso ideal del ciclo gerencial:

ordenar, coordinar, coordinar y controlar (Arraiza, 2016).

Definicion operacional:

El despacho administrativo forma aquellas labores a partir la contaduria publica
efectla hacia desempefiar con los términos y objetivos institucionales dispuestos
al través de los espacios de planificacion, colocacion, orientacion e inspeccion, las
cuales existiran medidas mediante encuestas que seran dirigidas a los usuarios
con el propésito de instituir el horizonte del cumplimiento de la GA de la MPU, para

lo cual se utilizard una encuesta de 40 items.

Variable dependiente: Calidad de servicio.

Definicion conceptual: Calidad concede que se reparan las exigencias de la
sociedad, trabajadores, para lograr los objetivos que necesitan para continuar con
capacidad. Adicionalmente, se percibe el esfuerzo conjunto de las personas de la
junta, los concejales y las asociaciones, que se inscriben en el libro de boveda de
asociaciones de la sociedad comun, por lo que se muestra en medidas, punteros,

cosas, asi como las estrategias de informacion surtido (Valenzuela, 2017).

Definicién operacional: ElI comportamiento esta disefiado como una
administracion ideal y un método de orientacion introducido en las organizaciones
de conduccién, solo como un método de ser y existir juntos. El comportamiento en
ese punto no es una progresion de cualidades que permanecen fijas, una

disposicion puede mejorarse.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo:

Se abordd una unidad poblacional de 63 usuarios que realizan la consulta en

la Demuna de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas.

Criterios de inclusién: Los criterios aplicados para la inclusién de la muestra

son:
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a) Los usuarios que accedan a realizar la consulta en la Demuna.
b) La edad comprendida de los usuarios debe de ser entre los 18 y 60 afios.
¢) Sin ningun cambio del conocimiento y capaces de comunicarse en espafiol,

para una mejor comprension al momento de ser encuestados.

Criterios de exclusion: Los criterios aplicados para la exclusiéon de la muestra

son:

a) Los usuarios que accedan a realizar la consulta en la Demuna.

b) La edad comprendida de los usuarios debe de ser entre los 18 y 60 afios.
Muestra:

Es una proporcién especifica de la poblacién propia que se logra observar en
relacion al problema explicito, por lo tanto, es una muestra censal, dado que esta
compuesto por 63 usuarios que realizan la consulta en la Demuna de la

Municipalidad de Utcubamba - Amazonas.
Muestreo:

El muestreo que se emplea en este informe académico es no probabilistico por
conveniencia porque se tendra en cuenta al usuario que realiza la consulta en la

DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnicas de encuesta: La encuesta sera la estrategia a emplear segun Hanlon
y Largest (2016) mediante esta se puede lograr averiguacion para calzar muchos
puntos las opiniones, percepciones o conductas de una poblacién previamente
determinada. Asimismo, se obtendra averiguacion, apreciacion o comportamientos
de la capital. En saliente cuestion permitira saber de buena tinta los conocimientos
y asimismo poder conocer los hechos que implican la GA y la disposicidén de servicio
al usuario en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba -

Amazonas.
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Instrumento: el instrumento detiene la finalidad de reunir las fichas del
muestreo en la tesis se aplica una encuesta, viene crear el junto de interrogantes
de pacto a las variables que quiere calcular, las cuales corresponden de ser

apropiadas a la dificultad e hipdtesis a manifestar (Cabezas Mejia, 2018).

Caracteristicas: La herramienta aplicada para recoger la averiguacion de la
evidencia en la tesis para el informe de averiguacion es una encuesta, cual mide a

todo voluble de la tesis y se caracteristica de la siguiente manera:

El informe disefiado y elaborado es de autoria de la garante de la preparacion
del actual labor, se estd realizando la investigacion de efectos que puedan
contribuir, no se hallaron referencias, ya que es un argumento desconocido, donde
las dimensiones queridas en la actual indagacién no han sido estudiadas y
aplicadas en otras indagaciones relacionada a la gestion administrativa, para cada
items concerniente con la extension conveniente es hecho cuidadosamente con el

sostén de las teorias de las variables y dimensiones.
Validez

Validez del contenido: Segun Salinas Meruane (2016) indica que para afirmar
la validez del contenido comprendido en la herramienta se contara con el informe
de profesionales en la obstinacion de estudio. Por ello, se solicitd la firmeza de los
instrumentos mediante juicio de ambos expertos, dictaminando relacién a la

propiedad de los instrumentos; teniendo a los siguientes expertos:

e Mg. Juan Carlos Chero Zurita.
e Mg. Eddie Williams Salazar Barrios.

e Mg. Pepe Purisaca Vigil.

Validez del criterio: Las variables se describieron en cimiento al marcar
hipotético, conjuntamente se desarrollan en el apoyo a la operacién aplicacién de

variables en que se identificaron las dimensiones e indicadores correspondientes.
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Confiabilidad: Las variables se describieron en la base a la moldura tedrica,
al mismo tiempo se desarrollan en la base a la operacion aplicacion de variables
donde se identificaron las dimensiones e indicadores correspondientes de la
DEMUNA (Quero Virla, 2016).

La formula del alfa de Cronbach es la siguiente:

a = 1-—

K ¥ S?
K-1 S2

Dénde:

S?: Es la varianza el item i
S%: Es la varianza de la suma de todos los items

K: Es el nimero de preguntas o items.
3.5. Procedimiento:

La manera de recoleccion de datos se realiza a través del entendimiento de la
averiguacion directa, mediante la distribucion y la instrumento cargo de la encuesta
proporcionado, el cual contiene 40 items y calculan ambas variables, con la final de
almacenar encuesta conforme a la gestion administrativa y calidad de oficio al
usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas.
Para lograrlo, se van a ejecutar los trdmites administrativos correspondientes,
emitiendo una carta al MPU, solicitando la libertad para el acceso de la garante de
la responsabilidad de indagacion en la forma, para lograr emplear las encuestas
con la intencién de lograr averiguacion necesaria para la operacion.

3.6. Método de analisis de datos:

Recogido la averiguacion mediante la herramienta aplicada, se procede a
normalizar y tabular la afirmacion en el software Excel, SPSS, procede
mediante instrumento informatica respondiendo a los objetivos planteados, los
resultados estan representados en tablas y figuras las cuales proceden ejecutar las
interpretaciones e instrucciones de resultados mediante la estadistica descriptiva;

se utilizé la estadistica para la firmeza de la hipotesis del resumen y convenio al
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analisis se llega a unadisputa de resultados, conclusiones y brinda las

recomendaciones correspondientes.
3.7. Aspectos éticos:

e Se hainformado con sabrosa prioridad mediante un documento remitido
a la entidad, solicitando la facultad para la recaudacion de la
responsable del informe para hacer las encuestas, con el fin de que el
responsable del empleo de la Municipalidad Provincial de Utcubamba
tenga quito consentimiento.

e La nueva obtenida de las encuestas se maneja de forma responsable y
veraz, sin la argucia o complicacion de los datos y guardando la
circunspeccion necesaria y equivalente de los resultados encontrados.

e La autora de la presente investigacion aseguré que la informacion
recabada no serd manipulada de manera indebida y se conservara en

total privacidad.
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IV. RESULTADOS:

4.1. Andlisis descriptivo:
Con fines de profundizar en descripcion de las variables de estudio, se presentan

las dimensiones por variables en sus niveles (alto, medio y bajo), tal como lo sigue:

Variable: Gestion Administrativa
Dimensién: Planificar

Tabla 1.

Los servicios estan debidamente planificados para brindar un servicio de calidad.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 9 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 19 30,2 30,2 44,4
..., Aveces 16 25,4 25,4 69,8

Valid Casi

0 . 15 23,8 23,8 93,7
siempre
Siempre 4 6,3 6,3 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 30.2%
casi nunca considera que los servicios estan debidamente planificados para brindar
un servicio de calidad, el 25.4% a veces, el 23.8% casi siempre, el 14.3% nunca 'y
el 6.3% siempre.

Tabla 2.

Consideras que la eficiencia de la defensoria del nifio y del adolescente es la

adecuada.
Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje
ia e valido acumulado
Nunca 5 7,9 7,9 7,9
Casi nunca 28 44,4 44,4 52,4
... Aveces 14 22,2 22,2 74,6
Valid Casi
o] . 10 15,9 15,9 90,5
siempre
Siempre 6 9,5 9,5 100,0
Total 63 100,0 100,0
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De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 44.4%
casi nunca considera que la eficiencia de la defensoria del nifio y del adolescente
es la adecuada, el 22.2% a veces, el 15.9% casi siempre, el 9.5% siempre y el 7.9%

nunca.

Tabla 3.

Conoce otra institucion g brinde el mismo servicio.
Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 7 11,1 11,1 11,1
Casi nunca 20 31,7 31,7 42,9
... Aveces 12 19,0 19,0 61,9

valid .

o  Cas 21 33,3 33,3 95,2
siempre
Siempre 3 4,8 4,8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 33.3%
casi siempre conoce otra institucion g brinde el mismo servicio, el 31.7% casi nunca,

el 19% a veces, el 11.1% nunca y el 4.8% siempre.

Tabla 4.

El servicio brindado a los usuarios esta debidamente planificado.
Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 9 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 26 41,3 41,3 55,6
valid é;;ces 7 11,1 11,1 66,7
o] . 16 25,4 25,4 92,1
siempre
Siempre 5 7,9 7,9 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 41.3%
casi nunca considera que, el servicio brindado a los usuarios esta debidamente

planificado, el 25.4% casi siempre, el 14.3% nunca, el 11.1% a veces y el 7.9%

siempre.
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Tabla 5.
Consideras que la defensoria del nifio aplica de manera eficiente el codigo del nifio

y del adolescente.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 23 36,5 36,5 49,2
... Aveces 8 12,7 12,7 61,9

valid .

o  Cas 22 34,9 34,9 96,8
siempre
Siempre 2 3,2 3,2 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 36.5%
casi nunca considera que, la defensoria del nifio aplica de manera eficiente el
cddigo del nifio y del adolescente, el 34.9% casi siempre, el 12.7% nunca, el 12.7%

a vecesy el 3.2% siempre.

Dimension: Organizar

Tabla 6.
Los servicios prestados estan organizados en forma estratégica para brindar una

atenciéon adecuada.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 10 16,1 16,1 16,1
Casi nunca 12 19,4 19,4 35,5
A veces 18 29,0 29,0 64,5
valido g‘;‘:‘pre 19 30,6 30,6 95,2
Siempre 4 4.8 4.8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 30.6%
casi siempre considera que, los servicios prestados estan organizados en forma
estratégica para brindar una atencion adecuada, el 29% a veces, el 19.4% casi

nunca, el 16.1% nuncay el 4.8% siempre.
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Tabla 7.
La gestidon brindada en el area responde a la estructura y procesos administrativos.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 9 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 21 33,3 33,3 47,6
,... Aveces 14 22,2 22,2 69,8

Valid Casi

o] . 16 25,4 25,4 95,2
siempre
Siempre 3 4,8 4.8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 33.3%
casi nunca considera que, la gestion brindada en el &rea responde a la estructura
y procesos administrativos, el 25.4% casi siempre, el 22.2% a veces, el 14.3%

nuncay el 4.8% siempre.

Tabla 8.
Considera que la defensoria del nifio y del adolescente, se encuentra organizada

para brindar una atencion adecuada al usuario.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 6 9,5 9,5 9,5
Casi nunca 24 38,1 38,1 47,6
Valid é;/seices 9 14,3 14,3 61,9
0 . 19 30,2 30,2 92,1
siempre
Siempre 5 7,9 7,9 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 38.1%
casi nunca considera que, la defensoria del nifio y del adolescente, se encuentra
organizada para brindar una atencién adecuada al usuario, el 30.2% casi siempre,

el 14.3% a veces, el 9.5% nunca y el 7.9% siempre.
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Tabla 9.
Considera que el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente

conoce sus funciones.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 22 34,9 34,9 47,6
... Aveces 12 19,0 19,0 66,7

valid .

o  Co 13 20,6 20,6 87,3
siempre
Siempre 8 12,7 12,7 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 34.9%
casi nunca considera que, el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente conoce sus funciones, el 20.6% casi siempre, el 19% a veces, el 12.7%

nuncay el 12.7% siempre.

Tabla 10.

El servicio brindado a los usuarios esta debidamente organizado.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 5 7,9 7,9 7,9
Casi nunca 20 31,7 31,7 39,7
valid Avgces 8 12,7 12,7 52,4
o o 24 38,1 38,1 90,5
siempre
Siempre 6 9,5 9,5 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 38.1%
casi siempre considera que, el servicio brindado a los usuarios esta debidamente
organizado, el 31.7% casi nunca, el 12.7% a veces, el 9.5% siempre y el 7.9%

nunca.
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Dimensién: Direccién

Tabla 11.
La defensoria del nifio y del adolescente cuenta con una infraestructura fisica

segura para los usuarios.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 6 9,5 9,5 9,5
Casi nunca 19 30,2 30,2 39,7
valid Avgces 8 12,7 12,7 52,4
o  Cos 25 39,7 39,7 92,1
siempre
Siempre 5 7,9 7,9 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 39.7%
casi siempre considera que, la defensoria del nifio y del adolescente cuenta con
una infraestructura fisica segura para los usuarios, el 30.2% casi nunca, el 12.7%

a veces, el 9.5% nuncay el 7.9% siempre.

Tabla 12.
Considera que el personal de la defensoria del nifio y del adolescente debe ser

capacitado frecuentemente.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 13 20,6 20,6 33,3
... Aveces 8 12,7 12,7 46,0

Valid .

o  Cas 32 50,8 50,8 96,8
siempre
Siempre 2 3,2 3,2 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 50.8%
casi siempre considera que, el personal de la defensoria del nifio y del adolescente
debe ser capacitado frecuentemente, el 20.6% casi nunca, el 12.7% a veces, el

12.7% nuncay el 3.2% siempre.
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Tabla 13.
Considera como oportuna la implementacion de incentivos para el personal que

trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 6 9,5 9,5 9,5
Casi nunca 18 28,6 28,6 38,1
... Aveces 8 12,7 12,7 50,8

valid .

o  Cas 24 38,1 38,1 88,9
siempre
Siempre 7 11,1 11,1 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 38.1%
casi siempre considera, como oportuna la implementacion de incentivos para el
personal que trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente, el 28.6% casi

nunca, el 12.7% a veces, el 11.1% siempre y el 9.5% nunca.

Tabla 14.
La defensoria del nifio y del adolescente cuenta con personal especializado para el

desemperio de sus funciones.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 6 9,5 9,5 9,5
Casi nunca 24 38,1 38,1 47,6
..., Aveces 11 17,5 17,5 65,1

Valid Casi

0 . 14 22,2 22,2 87,3
siempre
Siempre 8 12,7 12,7 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 38.1%
casi nunca considera que, la defensoria del nifio y del adolescente cuenta con
personal especializado para el desempefio de sus funciones, el 22.2% casi

siempre, el 17.5% a veces, el 12.7% siempre y el 9.5% nunca.
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Tabla 15.
Consideras que el trabajo en equipo es indispensable para una buena atencion al

usuario.
Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje
ia e valido acumulado
Nunca 9 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 26 41,3 41,3 55,6
..., Aveces 9 14,3 14,3 69,8
Valid .
o  Cos 17 27,0 27,0 96,8
siempre
Siempre 2 3,2 3,2 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 41.3%
casi nunca considera que, el trabajo en equipo es indispensable para una buena
atencion al usuario, el 27% casi siempre, el 14.3% a veces, el 14.3% nunca y el

3.2% siempre.

Dimensiéon: Controlar

Tabla 16.
Considera que los servicios ofrecidos por la defensoria del nifio y del adolescente

se encuentran siempre disponibles.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 4 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 33 52,4 52,4 58,7
... Aveces 15 23,8 23,8 82,5

Valid Casi

o] . 7 11,1 11,1 93,7
siempre
Siempre 4 6,3 6,3 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 52.4%
casi nunca considera que, los servicios ofrecidos por la defensoria del nifio y del
adolescente se encuentran siempre disponibles, el 23.8% a veces, el 11.1% casi

siempre, el 6.3% nunca y el 6.3% siempre.
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Tabla 17.
Se efectla el seguimiento a la ejecucion de los casos de la defensoria del nifio y

del adolescente.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 5 7,9 7,9 7,9
Casi nunca 30 47,6 47,6 55,6
..., Aveces 7 11,1 11,1 66,7

Valid .

o Co 20 31,7 31,7 98,4
siempre
Siempre 1 1,6 1,6 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 47.6%
casi nunca considera que, efectta el seguimiento a la ejecucion de los casos de la
defensoria del nifio y del adolescente, el 31.7% casi siempre, el 11.1% a veces, el

7.9% nuncay el 1.6% siempre.

Tabla 18.
Considera que el personal de la defensoria del nifio y del adolescente brinda un

servicio de calidad al usuario.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 20 31,7 31,7 44.4
..., Aveces 11 17,5 17,5 61,9

Valid Casi

0 . 17 27,0 27,0 88,9
siempre
Siempre 7 111 111 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 31.7%
casi nunca considera que, el personal de la defensoria del nifio y del adolescente
brinda un servicio de calidad al usuario, el 27% casi siempre, el 17.5% a veces, el

12.7% nuncay el 11.1% siempre.
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Tabla 19.

Consideras que el nivel de desempefio de la defensoria del nifio y del adolescente

es el mas optimo.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 10 15,9 15,9 15,9
Casi nunca 23 36,5 36,5 52,4
..., Aveces 6 9,5 9,5 61,9

Valid .

o Co 19 30,2 30,2 92,1
siempre
Siempre 5 7,9 7,9 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 36.5%

casi nunca considera que, el nivel de desempefio de la defensoria del nifio y del

adolescente es el mas 6ptimo, el 30.2% casi siempre, el 15.9% nunca, el 9.5% a

veces y el 7.9% siempre.

Tabla 20.
Los servicios brindados son de buena calidad.
Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje
ia e valido acumulado
Nunca 11 17,5 17,5 17,5
Casi nunca 14 22,2 22,2 39,7
,... Aveces 14 22,2 22,2 61,9
Valid Casi
o] . 19 30,2 30,2 92,1
siempre
Siempre 5 7,9 7,9 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 30.2%

casi siempre considera que, los servicios brindados son de buena calidad, el 22.2%

casi nunca, el 22.2% a veces, el 17.5% nuncay el 7.9% siempre.
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VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO.
Dimension: Tangible.

Tabla 21.
Considera como eficiente el uso de los equipos tecnoldgicos que ayudan a dar el

servicio en la defensoria del nifio y del adolescente.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 11 17,5 17,5 17,5
Casinunca 16 25,4 25,4 42 .9
A veces 16 25,4 25,4 68,3
valido Casi siempre 17 27,0 27,0 95,2
Siempre 3 4,8 4,8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 27%
casi siempre considera como eficiente el uso de los equipos tecnolégicos que
ayudan a dar el servicio en la defensoria del nifio y del adolescente, el 25.4% casi

nunca, el 25.4% a veces, el 17.5% nunca y el 4.8% siempre.

Tabla 22.
Considera que el acondicionamiento de las instalaciones es apropiado para la

atencion de los usuarios.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 9 14,3 14,3 14,3
Casinunca 24 38,1 38,1 52,4
. A veces 12 19,0 19,0 71,4
Valido i siempre 16 25,4 25,4 96,8
Siempre 2 3,2 3,2 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 38.1%
casi nunca considera que el acondicionamiento de las instalaciones es apropiado
para la atencion de los usuarios, el 25.4% casi siempre, el 19% a veces, el 14.3%

nuncay el 3.2% siempre.
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Tabla 23.
Considera importante la apariencia o presentacion del personal que trabaja en la

defensoria del nifio y del adolescente.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 17 27,0 27,0 39,7
i A veces 12 19,0 19,0 58,7
Valido i siempre 18 28,6 28,6 87,3
Siempre 8 12,7 12,7 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 28.6%
casi siempre considera importante la apariencia o presentacién del personal que
trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente, el 27% casi nunca, el 19% a

veces, el 12.7% nuncay el 12.7% siempre.

Tabla 24.
El personal que trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente se muestra

ordenado y educado en el mddulo de transparencia.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ..
valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casinunca 20 31,7 31,7 44,4
Jiid A veces 12 19,0 19,0 63,5
valido -~ si siempre 18 28,6 28,6 92,1
Siempre 5 7,9 7,9 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 31.7%
casi nunca considera que, el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente se muestra ordenado y educado en el modulo de transparencia, el

28.6% casi siempre, el 19% a veces, el 12.7% nunca y el 7.9% siempre.
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Tabla 25.
Cree usted que el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente

es competente en sus funciones.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 13 20,6 20,6 20,6
Casinunca 13 20,6 20,6 41,3
B A veces 12 19,0 19,0 60,3
Valido - si siempre 19 30,2 30,2 90,5
Siempre 6 9,5 9,5 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 30.2%
casi siempre considera que, el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente es competente en sus funciones, el 20.6% casi nunca, el 20.6% nunca,

el 19% a veces y el 9.5% siempre.
Dimension: Confiabilidad.

Tabla 26.
Considera que la informacion brindada por el personal de la defensoria del nifio y

del adolescente es precisa.

Frecuenci . Porcentaje  Porcentaje
Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 12 19,0 19,0 19,0
Casi nunca 19 30,2 30,2 49,2
A veces 13 20,6 20,6 69,8
VAl .
alido - Casi 14 22,2 22,2 92,1
siempre
Siempre 5 7,9 7,9 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 30.2%
casi nunca considera que, la informacion brindada por el personal de la defensoria
del nifio y del adolescente es precisa, el 22.2% casi siempre, el 20.6% a veces, el

19% nuncay el 7.9% siempre.
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Tabla 27.
El trato brindado por el responsable de la defensoria del nifio y del adolescente a

los usuarios es cordial y respetuosa.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 11 17,5 17,5 17,5
Casi nunca 22 34,9 34,9 52,4
A veces 12 19,0 19,0 71,4
Valido

Casi siempre 15 23,8 23,8 95,2
Siempre 3 4,8 4.8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 34.9%
casi nunca considera que, el trato brindado por el responsable de la defensoria del
nifio y del adolescente a los usuarios es cordial y respetuosa, el 23.8% casi siempre,

el 19% a veces, el 17.5% nunca y el 4.8% siempre.

Tabla 28.
Considera que el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente

le brinda confianza para la atencion de sus casos.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 29 46,0 46,0 58,7
A veces 9 14,3 14,3 73,0
Vélido

Casi siempre 15 23,8 23,8 96,8
Siempre 2 3,2 3,2 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 46%
casi nunca considera que, el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente le brinda confianza para la atencion de sus casos, el 23.8% casi

siempre, el 14.3% a veces, el 12.7% nuncay el 3.2% siempre.
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Tabla 29.
Considera que la defensoria del nifio y del adolescente ofrece un servicio puntual

de acuerdo a sus necesidades.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 9 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 24 38,1 38,1 52,4
A veces 10 15,9 15,9 68,3
Valido .

Casi siempre 17 27,0 27,0 95,2
Siempre 3 4,8 4.8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 38.1%
casi nunca considera que, la defensoria del nifio y del adolescente ofrece un
servicio puntual de acuerdo a sus necesidades, el 27% casi siempre, el 15.9% a

veces, el 14.3% nunca y el 4.8% siempre.

Tabla 30.
Cuando solicita informacion se la brindan oportunamente.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 22 34,9 34,9 47.6
A veces 13 20,6 20,6 68,3
Vélido

Casi siempre 14 22,2 22,2 90,5
Siempre 6 9,5 9,5 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 34.9%
casi nunca considera que, cuando solicita informacion se la brindan oportunamente,

el 22.2% casi siempre, el 20.6% a veces, el 12.7% nunca y el 9.5% siempre.
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Dimension: Capacidad de respuesta.

Tabla 31.
Considera como eficiente los procedimientos de atencion a los reclamos

establecidos en la defensoria del nifio y del adolescente.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 4 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 31 49,2 49,2 55,6
... Aveces 12 19,0 19,0 74,6

valid .

o  Cas 13 20,6 20,6 95,2
siempre
Siempre 3 4,8 4,8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 49.2%
casi nunca considera como eficiente los procedimientos de atencion a los reclamos
establecidos en la defensoria del nifio y del adolescente, el 20.6% casi siempre, el

19% a veces, el 6.3% nunca y el 4.8% siempre.

Tabla 32.

Considera que el tiempo de espera para realizar un caso es el apropiado.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 12 19,0 19,0 19,0
Casi nunca 19 30,2 30,2 49,2
..., Aveces 13 20,6 20,6 69,8

Valid Casi

o] . 14 22,2 22,2 92,1
siempre
Siempre 5 7,9 7,9 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 30.2%
casi nunca considera que, el tiempo de espera para realizar un caso es el
apropiado, el 22.2% casi siempre, el 20.6% a veces, el 19% nunca y el 7.9%

siempre.
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Tabla 33.
Considera que el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente

tiene los conocimientos necesarios para realizar su caso.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 11 17,5 17,5 17,5
Casi nunca 22 34,9 34,9 52,4
... Aveces 12 19,0 19,0 71,4

valid .

o  Cas 15 23,8 23,8 95,2
siempre
Siempre 3 4,8 4,8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 34.9%
casi nunca considera que, el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente tiene los conocimientos necesarios para realizar su caso, el 23.8% casi

siempre, el 19% a veces, el 17.5% nunca y el 4.8% siempre.

Tabla 34.
El personal que trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente realiza un

servicio rapido y eficiente en la atencion.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 29 46,0 46,0 58,7
Valid Avepes 9 14,3 14,3 73,0
o  Cos 15 238 23,8 96,3
siempre
Siempre 2 3,2 3,2 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 46%
casi nunca considera que, el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente realiza un servicio rapido y eficiente en la atencion, el 23.8% casi

siempre, el 14.3% a veces, el 12.7% nuncay el 3.2% siempre.
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Tabla 35.
Cuando requiri6 resolver algunas dudas se le atendioé en un tiempo adecuado.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 9 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 24 38,1 38,1 52,4
..., Aveces 10 15,9 15,9 68,3

Valid Casi

0 . 17 27,0 27,0 95,2
siempre
Siempre 3 4,8 4.8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 38.1%
casi nunca considera que, cuando requirié resolver algunas dudas se le atendié en
un tiempo adecuado, el 27% casi siempre, el 15.9% a veces, el 14.3% nunca y el

4.8% siempre.

Dimension: Empatia.

Tabla 36.
Considera como factor importante la amabilidad con la que se brinda el servicio en

la defensoria del nifio y del adolescente.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 12 19,0 19,0 19,0
Casi nunca 19 30,2 30,2 49,2
... Aveces 13 20,6 20,6 69,8

Vvalid Casi

o] . 14 22,2 22,2 92,1
siempre
Siempre 5 7,9 7,9 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 30.2%
casi nunca considera como factor importante la amabilidad con la que se brinda el
servicio en la defensoria del nifio y del adolescente, el 22.2% casi siempre, el 20.6%

a veces, el 19% nuncay el 7.9% siempre.
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Tabla 37.
El trabajador de la defensoria del nifio y del adolescente comprende las

necesidades del usuario.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 11 17,5 17,5 17,5
Casi nunca 22 34,9 34,9 52,4
... Aveces 12 19,0 19,0 71,4

valid .

o  Cas 15 23,8 23,8 95,2
siempre
Siempre 3 4,8 4,8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 34.9%
casi nunca considera que, el trabajador de la defensoria del nifio y del adolescente
comprende las necesidades del usuario, el 23.8% casi siempre, el 19% a veces, el

17.5% nuncay el 4.8% siempre.

Tabla 38.
Considera que el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente

brinda un servicio de atencién personalizada.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 29 46,0 46,0 58,7
Valid Avepes 9 14,3 14,3 73,0
o  Cos 15 238 23,8 96,3
siempre
Siempre 2 3,2 3,2 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 46%
casi nunca considera que, el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente brinda un servicio de atencion personalizada, el 23.8% casi siempre,

el 14.3% a veces, el 12.7% nunca y el 3.2% siempre.
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Tabla 39.
Considera que el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente

se preocupa por los intereses del usuario.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 9 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 24 38,1 38,1 52,4
..., Aveces 10 15,9 15,9 68,3

Valid .

o Co 17 27,0 27,0 95,2
siempre
Siempre 3 4,8 4,8 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 38.1%
casi nunca considera que, el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente se preocupa por los intereses del usuario, el 27% casi siempre, el

15.9% a veces, el 14.3% nunca y el 4.8% siempre.

Tabla 40.
El personal que trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente siempre se

muestra cortes y amable con todos los usuarios.

Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje

ia e valido acumulado
Nunca 8 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 22 34,9 34,9 47,6
..., Aveces 13 20,6 20,6 68,3

Valid Casi

0 . 14 22,2 22,2 90,5
siempre
Siempre 6 9,5 9,5 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, del total de encuestados, el 34.9%
casi nunca considera que, el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente siempre se muestra cortes y amable con todos los usuarios, el 22.2%

casi siempre, el 20.6% a veces, el 12.7% nunca y el 9.5% siempre.
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Objetivo especifico 1.
Identificar el nivel de gestion administrativa en la DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Utcubamba — Amazonas.

Tabla 41.
Nivel de gestion administrativa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Lo
valido acumulado

Bajo 21 33,3 33,3 33,3
. Medio 24 38,1 38,1 71,4
Valido
Alto 18 28,6 28,6 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, mayor nivel encontrado fue el medio
con un 38.1% de los encuestados, seguido de un 33.3% de nivel bajo y con un
28.6% en nivel alto.

Objetivo especifico 2.
Identificar el nivel de calidad de servicio al usuario, en la DEMUNA de la

Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas.

Tabla 42.

Nivel de calidad de servicio al usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Bajo 27 429 429 429
. Medio 16 25,4 25,4 68,3
Valido
Alto 20 31,7 31,7 100,0
Total 63 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, mayor nivel encontrado fue el bajo
con un 42.9% de los encuestados, seguido de un 31.7% de nivel alto y con un

25.4% en nivel medio.
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4.2. Analisis inferencial:

Prueba de normalidad
Variable de gestion administrativa

Ho: La variable gestion administrativa distribuye normal.

Ha: La variable gestion administrativa no distribuye normal.

Tabla 43.

Prueba de normalidad de Gestién administrativa

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,219 63 ,000

Nota: resultados a partir de la aplicacion de los instrumentos

De acuerdo a la tabla anterior, se manifiesta que, la variable Gestiébn administrativa
se encontr6 con valores estadisticos de 0.219 (0,000<0,000); verificAndose los
niveles de significancia menores al 5%, con lo cual se describe que no se distribuye

de forma normal.

Ho: La variable Calidad de servicio al usuario se distribuye normal.
Ha: La variable Calidad de servicio al usuario no se distribuye normal.

Tabla 44.

Prueba de normalidad de Calidad de servicio al usuario

Kolmogérov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio al usuario 277 63 ,000

Nota: resultados a partir de la aplicacion de los instrumentos

De acuerdo a la tabla anterior, se manifiesta que, la variable de Calidad de servicio
al usuario conté con valores estadisticos de 0.277 (0,000<0,000) verificandose los
niveles de significancia menores al 5%, con lo cual se describe que la variable,

resulta ser de distribucion no normal.
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Por lo tanto, se tiene que las variables Gestion administrativa y la Calidad de
servicio al usuario no se distribuyen normal, por lo cual, se debera aplicar

estadisticos no paramétricos, en este caso, la correlacion Rho Spearman.

Objetivo general: Analizar la relacion que existe entre la gestion administrativa y
la aptitud de servicio al usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de
Utcubamba — Amazonas.

H1: Existe relacién inmediata y reveladora entre la gestion administrativa y calidad
de servicio al usuario en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba
- Amazonas

HO: No existe relacion inmediata y reveladora entre la gestion administrativa y
calidad de servicio al usuario en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de

Utcubamba - Amazonas

Tabla 45.
Correlaciones de gestién administrativa y la calidad de servicio al usuario

NIVEL GA NIVEL CS

Coeficiente

., 1,000 ,399"
NIVEL GA de correlacion
- Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 63 63
Spearman Coeficiente 399" 1.000

de correlacion
Sig. (bilateral) ,001 )
N 63 63
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

NIVEL_CS

Interpretacion.
El resultado presentado muestra una significancia de 0,000 lo cual es menor al
pardmetro de 0,05, lo cual indica que se rechaza la hipoétesis nula, con lo que se

concluye que las variables se relacionan de manera significativa.
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Objetivo especifico 3.
Estimar la relacion de la gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de
la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas.

Hipotesis:

H1: Existe relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio al usuario
en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba - Amazonas

HO: No existe relacidon entre la gestidbn administrativa y calidad de servicio al usuario

en la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas

Tabla 46.

Correlaciones de las dimensiones de la gestidbn administrativa y la calidad de
servicio al usuario

Calidad del servicio

Coeficiente de

., ,364"
Planificar correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 63
Coef|C|e.n,te de 310"
Oraanizar correlacion
g Sig. (bilateral) 013
N 63
Coef|C|e.n,te de 304"
Rho de Dirigir correlacion
Spearman g Sig. (bilateral) ,016
N 63
Coef|C|eln,te de 339"
Controlar correlacion
Sig. (bilateral) ,007
N 63
| Coef|C|e.n,te de 1,000
Calidad del correlaciéon
servicio Sig. (bilateral) .
N 63
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Interpretacion:
El resultado presentado muestra una significancia de 0,000 lo cual es menor al
parametro de 0,05, lo cual indica que se rechaza la hip6tesis nula, con lo que se

concluye que las variables se relacionan de manera significativa.

Objetivo especifico 4:
Proponer mejoras en la gestion administrativa para incrementar la calidad del
servicio al usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba -
Amazonas.
Las mejoras a proponer son las siguientes:
e Realizar una planificacion adecuada de los recursos para la DEMUNA de la
Municipalidad Provincial de Utcubamba - Amazonas.
e Desarrollar capacitaciones referidas a la gestion administrativa.
e Ejecutar programa de motivacion a los colaboradores del area de atencién
al usuario.
e Realizar el feedback necesario para que se pueda evaluar correctamente lo

planificado.
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V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general, se manifestd que la relacion entre la gestion
administrativa y calidad de servicio al usuario de la DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Utcubamba — Amazonas, de acuerdo a los resultados se obtuvo un
coeficiente de correlacion mayor al referido, siendo este directo y significativo.
Estos hallazgos guardan relacibn con los obtenidos por Espinoza (2016)
demostrandose que, la correlacién entre el proceso de gestibn administrativa de
captacion de clientes y la categoria de conformidad de los usuarios actuales es
directa, al no existir una gestion administrativa apta, las ventas disminuyen por la

defectuosa percepcion del usuario hacia la entidad. Ademas, Barrera y Suiza

(2018), Descubrié que existe una sélida conexion entre la gestién gerencial de la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la naturaleza de la administracion que
recaudan los ciudadanos, ya que se encontrd una conexion de 0,872 entre estos
factores, valor que demuestra una acogedora conexion entre ellos. Esencialmente,
Céaceres (2018) encontré que existe un nivel de relacion positiva profundamente
definida de 0.551 entre los factores gestion gerencial y naturaleza de las
administraciones publicas en la Municipalidad Provincial de llo. Esencialmente,
Pefia (2018), encontr6 que existe una alta conexion viable y critica entre la
organizacion de la administracion autorizada y la naturaleza de la administracion
del cliente en el Municipio Distrital de San Marcos, Huari - Ancash. Ello queda
sustentado en la teoria en donde se demuestra que, la calidad del servicio es la
organizacion de origen — efecto, es manejado como la herramienta que es
empleado para hallar, optar y demostrar sobre los principios de diferenciacion de la
calidad de servicios (Vargas y de Vega, 2016). Asimismo, en cuanto a gestion
administrativa, esta consiste en es el conjunto de acciones que se efectla para
administrar una institucion, mediante la direccion de un conjunto de labores,
recursos y esfuerzos, su capacidad para sistematizar y dirigir las acciones en las
diferentes acciones que se desenvuelve dentro de las instituciones publicas, en la
cual permite informar dificultades y alcanzar los objetivos planteados (Ramirez,
2016).

En cuanto al primer objetivo especifico, se demostré que, el nivel de la gestion

administrativa para los colaboradores del estudio referido fue medio con un
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porcentaje de 38.1%. Estos resultados difieren con lo obtenido por Caceres (2018),
quien encontré que, el nivel de gestion administrativa fue bajo en un 70.8%.
Detallandose en la teoria que, la gestion administrativa radica en ofrecer un soporte
administrativo a las instituciones de las diferentes areas, a fin de alcanzar las
consecuencias seguras y con una enorme ventaja (Juran, 2018). Se hace una
progresion de condiciones generales, de ejecutar una organizacion cruel y viable
de manera deliberada y tardia al cabo de un tiempo, provoca a nivel publico una
progresion de ventajas para la fundacion que son enormemente dependientes de
componentes o principios. Su interfaz para dar una difusion mas competente, la
division de esta administracion ha realizado una etapa regulatoria estable, pero
ademas trabaja en coordinacion estandar con diferentes oficinas para garantizar
que los diferentes ejercicios agradables se desarrollen como se espera, se basa en
establecer todos los intentos que lo guian en el desemperio de las metas trazadas.
En este caso, la planificacion incluye establecer los términos que desea alcanzar y

aguellas metas que se aplicaran para lograr (Moran, 2017).

Para el segundo objetivo especifico, se detall6 que, el nivel de la calidad de
servicio al usuario fue bajo en su mayoria representado por un 42.9%. Estos
resultados difieren con lo obtenido por Caceres (2018), quien encontrd que, el nivel
de gestién administrativa fue alto en un 54.7%. Mencionandose en la parte teérica
que, existen diferentes puntos de vista hacia la administracion de la calidad,
experimentada e implementada en todo el mundo. Casi todos piensan en que el
compromiso con la calidad se aplica a los esfuerzos de todas las personas en todos
los aspectos, tomando en cuenta que la calidad tiene enfoque, necesita apoyo,
tiene una organizacion amplia y reside en la solucion de un problema (Vargas y de
Vega, 2016).

Siguiendo con el objetivo tercero, se denotd que, la planificacion, organizacion,
direccién y control, se relacionaron de forma significativa y directa con la calidad de
servicio al usuario en un 36.4%; 31.2%; 30.4% y 33.9%, respectivamente. Ello se
aprecio similar a los resultados obtenidos por Caceres (2018), quienes encontraron
gue existe un nivel de conexion positiva profundamente enorme de 0.265 entre la
organizacién y la naturaleza de las administraciones publicas en la Municipalidad
Provincial de llo. Se encuentra en un nivel de conexion positiva de 0,527

profundamente decisivo entre la asociacion y la naturaleza de las administraciones
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publicas en la Municipalidad Provincial de llo. Existe un nivel de relacion positiva de
0,574 excepcionalmente determinantes entre la administracion y la naturaleza de
las administraciones publicas en la Municipalidad Provincial de llo. Considerandose
en la parte tedrica que, la gestién administrativa tiene un caracter general, se utiliza
como base hacia la realizacidon y potencializacion de labores para desempefiar los
objetivos trazados y ayudar con la estabilidad y desarrollo de la misma, una buena
gestién administrativa beneficia la adecuada direccion sistematica y la elaboracion
de los resultados que favorecen a la institucion, de acciones vinculadas, y
orientadas al beneficio de los objetivos a través del desempefio de las tradicionales
de la gestion en el juicio administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.
Ademas, es una causa mediante el cual la institucion logra o fortalece las
habilidades, las destrezas, y fortifica el manejo eficaz de los recursos, la creacion,
los métodos, de tal manera que benefician a un desarrollo razonable de las
instituciones publicas. A través de los cambios y ajustes, el personal de trabajo es
mas productivo y eficaz y de esa forma se alcanzaran a poner con tranquilidad en

otras actividades (Briones, 2017).

Para el ultimo objetivo se establecieron como estrategias las siguientes: Realizar
una planificacion adecuada de los recursos para la DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Utcubamba — Amazonas; Desarrollar capacitaciones referidas a la
GA; Ejecutar programa de motivacion a los participantes del area de atencion al
usuario; y, Realizar el feedback necesario para que se pueda evaluar
correctamente lo planificado. Considerandose en la parte tedrica que, las
instituciones organizadoras son establecimientos publicos, u organizaciones de la
sociedad civil, que estan manifestando interés en la problematica de la nifiez y
adolescencia, o en el desempefio de sus funciones, promueven la creacion de una
o varias DNA y de la cual esta o estas dependen econdmica y administrativamente.
Por lo tanto, corresponden atender la adecuada labor de la DNA a fin de que estas
logren desempefar un servicio de calidad (Reglamento del Servicio de defensorias

del nifio y el adolescente, 2017).
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VI. CONCLUSIONES:

PRIMERA.

La relacidon entre la gestion administrativa y calidad de servicio al usuario, la cual
muestra que existe una relacion positiva y estadisticamente significativa. Esto
quiere decir, que la gestibn administrativa determina de manera significativa la
calidad de servicio al usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de

Utcubamba - Amazonas.

SEGUNDA.

El nivel de la gestion administrativa para los colaboradores del estudio referido fue
medio con un porcentaje de 38.1% en la Municipalidad Provincial de Utcubamba -

Amazonas.

TERCERA.

El nivel de la calidad de servicio al usuario fue bajo en su mayoria representado por

un 42.9% en la Municipalidad Provincial de Utcubamba - Amazonas.

CUARTA.

La planificacién, organizacién, direccion y control, se relacionaron de forma
significativa y directa con la calidad de servicio al usuario en un 36.4%; 31.2%;

30.4% y 33.9%, respectivamente.

QUINTA.

Ejecutar estrategias de realizacién de planificacion adecuada de los recursos para
la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas; Desarrollar
capacitaciones referidas a la gestion administrativa; Ejecutar programa de
motivacion a los colaboradores del area de atencion al usuario; y, Realizar el

feedback necesario para que se pueda evaluar correctamente lo planificado.
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VIl. RECOMENDACIONES:

PRIMERA.

Las autoridades de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas, debe
de crear nuevas estratégicas para tratar de satisfacer al trabajador del area de la
DEMUNA, debe de implementar programas de capacitacion, equipos innovadores,
una infraestructura, para mejorar las competencias y el desempefio de la calidad

de servicio al usuario, y asi poder encaminar un logro de nivel alto.

SEGUNDA.

Debe crear las condiciones internas y externas de seguridad al trabajador del area
de la DEMUNA, realizar el mantenimiento respectivo de las condiciones higiénicas
de sus instalaciones, mejorar las condiciones estéticas, a través del pintado de sus
paredes, implementar las condiciones necesarias de bienestar del trabajador del
area, solo asi podran lograr una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion

del trabajador con la calidad del servicio.

TERCERA.

Las autoridades deben implementar niveles 6ptimos de cumplimiento de trabajo,
para que puedan evaluar el rendimiento y la productividad del trabajador del area
de la DEMUNA, se debe de promover la practica de las habilidades organizativas
para fortalecer el liderazgo del trabajador, condicion que le facilitara formar equipos
de trabajo, acciones que ayudaran a lograr una relacion positiva alta y significativa

entre la excelencia del desempefio y la calidad de servicio.

CUARTO.

Evaluar las competencias del trabajador del area de la DEMUNA, deben capacitarle
en habilidades blandas con el propdsito de mejorar las relaciones entre el trabajador
y consecuentemente entender y atender mejor a los usuarios, accion que ayudara
a levantar su autoestima, solo asi podran lograr una relacion positiva entre la mejora

de las competencias y calidad de servicio.
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QUINTO.

Implementar la propuesta de estudio referido a mejoras en la gestion administrativa
para incrementar la calidad del servicio al usuario de la DEMUNA de la
Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas, estableciendo cronograma y

presupuesto de las actividades propuestas.

51



VIll. PROPUESTA

De acuerdo con los resultados logrados en la diligencia de la encuesta a los
usuarios que realizan las consultas en la DEMUNA, en el estudio de los
instrumentos de gestion, asi como la calidad de servicio que recogen, en base a
ello se presenta el método para optimizar la gestion administrativa y la calidad de

servicio al usuario.

El actual método de progresos se basa en las nuevas tecnologias y herramientas
listas hacia una mejor calidad de servicio al usuario, lo que falta es la
implementacion de estrategias que permitan dar un buen trato rapido y agil a los
usuarios para asi satisfacerlos a todo nivel. Es necesario exigir a las organizaciones
el desarrollo de nuevas técnicas en lo que es la calidad de servicio al usuario, hoy
en dia el usuario no busca un buen servicio, sino busca satisfacer todas sus
necesidades y entre ellas esta ser atendidos con respeto, amabilidad, que se sienta
a gusto con el trabajador que le atiende y esto genere en el usuario el deseo de
regresar al lugar donde fue atendido y de sentirse como en casa 0 al menos que un

buen amigo le atiende y comprenda sus necesidades.

Es necesario capacitar al trabajador del area de la DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Utcubamba - Amazonas, y pueda desarrollar en un ambito mas
competitivo ya que tendra un crecimiento laboral efectivo, y podran llegar con mayor

facilidad al usuario y atender lo que ellos pidan por parte del trabajador del area.

La capacitacion y la reduccion del tiempo en algunos de los tramites mejora la
calidad de servicio al usuario serd una herramienta mas utilizada para que los
usuarios sean completamente satisfechos y ayuda a optimizar el tiempo como
alcanzar sus objetivos, como es de conocimiento los usuarios con una parte muy
importante en cualquier entidad por lo que un usuario satisfecho hace de una
entidad mas rica en la calidad de servicio al usuario, y esto referird a nuevos
usuarios para que se sientan satisfechos con el servicio brindado que si bien es
cierto es un servicio publico esto no le quita lo importante ni la importancia que tiene

el usuario como protagonista en la vida de las entidades.
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Con el fin de facilitar la implementacion de estas acciones de parte de los tomadores

de decision, se presentan en conjunto con las metas e indicadores, tal como se

muestra:

Acciones Metas Indicadores
Implementar equipos | 2 equipos tecnologicos en el | N° de equipos
tecnolégicos en el areade | area tecnolégicos

la DEMUNA

Establecer infraestructura | 1 infraestructura adecuada | N° de infraestructura
adecuada para la calidad | para la calidad de servicio al | adecuada

de servicio al usuario usuario

Implementar cursos de |2 cursos de capacitacion para | N° de cursos de
capacitacion para el | el equipo de trabajo del area | capacitaciones

equipo de trabajo del area
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ANEXOS:

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
La gestion administrativa - Planeacién - Programa actividades
tiene un caracter general, al administrativas.
9 ' - Proyecta actividades con actitud de
ser portadora de acciones prever acontecimientos variados.
coherentes orientadas al - Planifica acciones a ejecutar en
Y cualquier actividad programada.
logro de los objetivos a través )
o El instrumento es la encuesta.
del cumplimiento de las - Organizacion Determina equipos de trabajo en
clasicas de la gestion en el cada actividad L
S - Delega funciones administrativas a
proceso administrativo: los equipos de trabajo
planear, organizar, dirigir y - Establece un nivel de autoridad y 1. Nunca.
responsabilidad en los equipos de
GESTION controlar. Ademéas, es un trabajo 2. Aveces.
institucion logra o fortalece las cumple | idad 4. Casisiempre.
- - Direccién - umple las actividades _ 5 s _
habilidades, ~ destrezas, vy programadas en su plan de trabajo 'empre
consolidan el manejo eficiente - Conduce y reta a otros miembros a
) » realizar las actividades programadas
de los recursos, la innovacion, - Estimula la propia creatividad de la
los procesos, de tal modo que persona al realizar actividades.
contribuyen a un crecimiento - Control

sostenible de las instituciones
publicas. (Briones, 2017)

- Evalla los logros de objetivos en la
Demuna.

- Establece un plan para el control

- Comunicacion e interaccion para el
logro de objetivos.
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CALIDAD DE
SERVICIO

La calidad permite que se
satisfaga las necesidades de la
sociedad, trabajadores, para
llegar alcanzar las metas tienen
que actuar con  actitud
responsable. Asimismo, se
observa la participacion de los
integrantes de la asamblea, los
regidores y las organizaciones,
que se encuentran registradas
en el libro de registro de
organizaciones de la sociedad
civil, por ello se presenta en
dimensiones, indicadores,
items, asi como los procesos
para la recolecciéon de datos y
determinar el nivel de
percepcion de los integrantes
de la muestra de estudio.
Valenzuela (2017)

El instrumento es la encuesta.

Tangible

Confiabilidad

Capacidad de

respuesta

Empatia

Equipos modernos.

Condicion de las instalaciones.

Apariencia del personal.

Informacion precisa.
indice de confianza.

Efectividad del servicio.

Atencién de reclamos.
Tiempos de espera.
Competencias

Amabilidad.
Comprensién de necesidades.
Atencion personalizada.

a > o nh e

Nunca.
A veces.

Regularmente.

Casi siempre.
Siempre.
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Anexo 2. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y DIMENSIONES | INDICADORES TIPO DE| DISENO DE| POBLACION,
INVESTIGACION INVESTIGACION MUESTRA
MUESTREO
¢ Qué relacion| Objetivo General Hipoétesis General VARIABLE 1: Gestion Administrativa Fue una| No Experimental -
existe entre la| Determinar la relacion entre la| Hi: Existe relacion directal investigacion béasica| Correlacional -
Gestion gestion administrativa y la calidad| y significativa entre la] DIMENSIONI,ES: — en este tipo de|l Transversal.
- Planeacién - Programa actividades
Administrativay la| de servicio al usuario en la| gestibn administrativa y administrativas. estudio “Se analiza| No experimental, dado
calidad de| demuna de la Municipalidad| calidad de servicio al . Proyecta actividades el objeto de estudio| que no se manipula el
con actitud de prever
servicio al usuario| Provincial de Utcubamba -| usuario en la DEMUNA de acontecimientos dentro de su propia| objeto del estudio
en la demuna de| amazonas. la  Municipalidad  de| varla_d_os. . naturaleza sin| respetandose las
- Planifica acciones a
la  Municipalidad| Objetivos especificos: Utcubamba - Amazonas. ejecutar en cualquier afectar ni manipular,| respuestas de las
Provincial de| - Identificar el nivel de Gestiébn| Ho: No existe relacion ——— actha_d progr_amada. el proposito es| percepciones de los
- Organizacion - Determina equipos de
Utcubamba - Administrativa en la DEMUNA| directay significativa entre trabajo en cada establecer una| encuestado u observados
Amazonas? de la Municipalidad de| la gestién administrativa y actividad realidad. seleccionados para la| Poblacion:
_ o - Delega funciones ] o
Utcubamba - Amazonas. calidad de servicio al administrativas a los investigacion. 63
- Identificar el nivel de calidad de| usuario en la DEMUNA de equipos de trabajo Es correlacional, en la Muestra:
o ] Establece un nivel de )
servicio al usuario, en la estudio 63

DEMUNA de la Municipalidad
de Utcubamba - Amazonas.

Proponer medidas de political
que mejoren el servicio de la
DEMUNA, como: asignacion
presupuestal, personal idoneo
y a tiempo completo, manejo
de informacion estadistica,

acercamiento a la poblacién y

la  Municipalidad  de|

Utcubamba - Amazonas.

autoridad Y|
responsabilidad en los
equipos de trabajo

Direccién

- Cumple las
actividades
programadas en su
plan de trabajo

- Conduce y reta a
otros miembros a
realizar las
actividades
programadas

- Estimula la propia
creatividad de la
persona al realizar
actividades.

medida que el
estd interesado en la
terminacion del grado de
relacion existente entre
dos o més variables en
este caso se busca la
relacion entre la gestion
administrativa y calidad de
servicio al usuario en la

Demuna de la
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participacion en espacios de
concertacion.

- Control -

Evalla los logros de
objetivos en la
Demuna

Establece un plan
para el control
Comunicacién e
interaccion para el
logro de objetivos

VARIABLE 2: Calidad de Servicio

DIMENSIONES:
- Equipos modernos.
. - Condicién de las
- Tangible ) )
instalaciones.
- Apariencia del
personal.
N - Informacion precisa.
- Confiabilidad

indice de confianza.
Efectividad del

servicio.

- Capacidad de respuesta

Atencién de
reclamos.
Tiempos de espera.

Competencias

- Empatia

Amabilidad.
Comprension de
necesidades.
Atencion

personalizada.

Municipalidad de
Utcubamba.

Es transversal en I
medida que la aplicacion
de los instrumentos se
realiza en un solo
momento en relaciéon con

el objetivo del estudio.
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ANEXO 3
ENCUESTA APLICADO A LOS USUARIOS

GESTION ADMINISTRATIVA' Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO DE LA
DEMUNA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIA DE UTCUBAMBA -
AMAZONAS.

Objetivo: La presente encuesta tiene por objetivo conocer la gestibn administrativa
y calidad de servicio al usuario de la Demuna de la Municipalidad Provincial de
Utcubamba - Amazonas. Asimismo, tiene el caracter de ANONIMA y sus resultados
serdn RESERVADOS por lo que le solicito SINCERIDAD en sus respuestas.

Marque usted con un aspa en un solo de los cuadros de cada item.

1.Nunca 2. A veces 3. Regularmente 4. Casi siempre 5. Siempre.

VARIABLE: Gestion Administrativa

ITEMS/DIMENSIONES

DIMENSION/ PLANIFICACION

Los servicios estan debidamente planificados para brindar un
servicio de calidad.

Consideras que la eficiencia de la defensoria del nifio y del
adolescente es la adecuada.

Conoce otra institucion g brinde el mismo servicio.

El servicio brindado a los usuarios estd debidamente
planificado.

Consideras que la defensoria del nifio aplica de manera
eficiente el cédigo del nifio y del adolescente.

DIMENSION/ ORGANIZAR

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

La gestion brindada en el area responde a la estructura y
procesos administrativos.

Considera que la defensoria del nifio y del adolescente, se
encuentra organizada para brindar una atencion adecuada al
usuario.

Considera que el personal que trabaja en la defensoria del nifio
y del adolescente conoce sus funciones.

10

El servicio brindado a los usuarios estd debidamente
organizado.

DIMENSION/ DIRECCION

11

La defensoria del nifio y del adolescente cuenta con una
infraestructura fisica segura para los usuarios.

12

Considera que el personal de la defensoria del nifio y del
adolescente debe ser capacitado frecuentemente.
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Considera como oportuna la implementacion de incentivos para

13 | el personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente.

1|2 defensoria del nifio y del adolescente cuenta con personal
especializado para el desempefio de sus funciones.

15 Consideras que el trabaj.o en equipo es indispensable para una
buena atencion al usuario.

DIMENSION/ CONTROLAR

16 Considera que los servicios ofrecic!os por Ia_ defe_nsorl’a del nifio
y del adolescente se encuentran siempre disponibles.

., | Se efectia el sgguimiento a la ejecucion de los casos de la
defensoria del nifio y del adolescente.

18 Considera que el personql _de la d_efensorl’a de_l nifio y del
adolescente brinda un servicio de calidad al usuario.

19 Consideras que el nivel de desempeﬁo de la defensoria del nifio
y del adolescente es el mas 6ptimo.

20 | Los servicios brindados son de buena calidad.

Gracias por su participacion.
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ENCUESTA APLICADO A LOS USUARIOS

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO DE LA
DEMUNA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIA DE UTCUBAMBA - AMAZONAS

Objetivo: La presente encuesta tiene por objetivo conocer la gestion administrativa
y calidad de servicio al usuario de la Demuna de la Municipalidad Provincial de
Utcubamba - Amazonas. Asimismo, tiene el caracter de ANONIMA y sus resultados
seran RESERVADOS por lo que le solicito SINCERIDAD en sus respuestas.

Marque usted con un aspa en un solo de los cuadros de cada item.
1. Nunca 2. Casinunca 3. Aveces 4. Casi siempre 5. Siempre.

VARIABLE: Calidad de servicio

ITEMS/DIMENSIONES

DIMENSION/ TANGIBLE

Considera como eficiente el uso de los equipos tecnolbgicos
1 | que ayudan a dar el servicio en la defensoria del nifio y del
adolescente.

Considera que el acondicionamiento de las instalaciones es
apropiado para la atencion de los usuarios.

Considera importante la apariencia o presentacion del personal
gue trabaja en la defensoria del nifio y del adolescente.

El personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
4 | adolescente se muestra ordenado y educado en el médulo de
transparencia.

Cree usted que el personal que trabaja en la defensoria del nifio
y del adolescente es competente en sus funciones.

DIMENSION/ CONFIABILIDAD

Considera que la informacién brindada por el personal de la
defensoria del nifio y del adolescente es precisa.

El trato brindado por el responsable de la defensoria del nifio y
del adolescente a los usuarios es cordial y respetuosa.

Considera que el personal que trabaja en la defensoria del nifio
8 |y del adolescente le brinda confianza para la atencién de sus
casos.

Considera que la defensoria del nifio y del adolescente ofrece
un servicio puntual de acuerdo a sus necesidades.

10 | Cuando solicita informacion se la brindan oportunamente.

DIMENSION/ CAPACIDAD DE RESPUESTA

Considera como eficiente los procedimientos de atencion a los
11 | reclamos establecidos en la defensoria del nifio y del
adolescente.
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12

Considera que el tiempo de espera para realizar un caso es el
apropiado.

13

Considera que el personal que trabaja en la defensoria del nifio
y del adolescente tiene los conocimientos necesarios para
realizar su caso.

14

El personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente realiza un servicio rapido y eficiente en la atencion.

15

Cuando requirié resolver algunas dudas se le atendié en un
tiempo adecuado.

DIMENSION/ EMPATIA

16

Considera como factor importante la amabilidad con la que se
brinda el servicio en la defensoria del nifio y del adolescente.

17

El trabajador de la defensoria del nifio y del adolescente
comprende las necesidades del usuario.

18

Considera que el personal que trabaja en la defensoria del nifio
y del adolescente brinda un servicio de atencion personalizada.

19

Considera que el personal que trabaja en la defensoria del nifio
y del adolescente se preocupa por los intereses del usuario.

20

El personal que trabaja en la defensoria del nifio y del
adolescente siempre se muestra cortes y amable con todos los
usuarios.

Gracias por su participacion.
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ANEXO 4: Fichas de validacion de Expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién administrativa y
calidad de servicio al usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba —
Amazonas”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que

los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa

colaboracién.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez:
Mg. Juan Carlos Chero Zurita

Grado profesional:

Maestro (X)
Doctor ( )

Bachiller ( )

Area de Formacién

Gestion publica (x) Politica y gobernabilidad ()

académica: Administracion o economia ( ) Otra ()
Areas de experiencia Educacion
profesional:

ucv

Instituciéon donde labora:

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 afios ()
Mads de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar linglisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
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3. DATOS DEL INSTRUMENTO:

Nombre de la Prueba:

Autor (a)(es):

Procedencia: | ..ceeeeeeeeeeeeeenenes
Administracion: | Por individuo.
Tiempo de aplicacién: | Presencial.

Ambito de aplicacién:
Significacion:

Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario de la DEMUNA
de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas.

Ana Luz Maria Cornejo Villegas.

Municipalidad Provincial de Utcubamba.

4. SOPORTE TEORICO:

Escala/VARIABLE

Sub escala (dimensiones)

Definicion / Explicacion

Gestion
Administrativa

Calidad de
servicio

Planificacion

Hace referencia a los escenarios futuros y el rumbo
hacia donde se dirige el area, asi como la definicidon
de los resultados que se pretenden obtener y las
estrategias para lograrlos minimizando riesgos, y para
su mejor desarrollo, teniendo en cuenta la
planificacidén, su organizacién y los resultados que
desea obtener.

Organizacion

Hace referencia al disefio y determinacion de las
estructuras, procesos, funciones y responsabilidades,
asi como la simplificacién del trabajo.

Consiste en la ejecucion de todas las fases del proceso

Direccién administrativo mediante la conduccion y orientacién
de los recursos, y el ejercicio del liderazgo.
Se establecen los estandares de calidad de servicio, y
Controlar el buen nivel de desempefio.
Consiste en equipos modernos, en la que se realiza las
. condiciones de las instalaciones, y con el mejor uso
Tangible
del desempeiio del personal.
_ Se establece la informacién precisa, a través del cual
Confiabilidad P ’

se genera confianza y efectividad del servicio.

Capacidad de respuesta

Se basa a la atencidon de reclamos, el tiempo de
espera y deben tener las mismas condiciones.

Empatia

Hace referencia a la amabilidad, a la comprensién de
necesidades y a la buena atencién personalizada.

65




5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuaciodn, a usted le presento el instrumento “Gestidon administrativa y calidad de servicio al

usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas” elaborado por

Ana Luz Maria Cornejo Villegas. De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de

los items seguin corresponda.

su sintactica y

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el | El item no es claro.
El item se comprende | criterio
facilmente, es decir, | 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o

una modificacién muy grande en el uso de las

dimensién o indicador | criterio)

semantica son palabras de acuerdo con su significado o por la
adecuadas. ordenacion de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relaciéon logica con la
El item tiene relacién | desacuerdo (no dimensidn.
légica con la | cumple con el

gue estd midiendo. 2. Desacuerdo (bajo

nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensién.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se estd midiendo.

4, Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA 1. No cumple con el
El item es esencial o | criterio
importante, es decir | 2. Bajo Nivel

debe ser incluido.

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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INSTRUMENTO — VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

®  Primera dimensidn: Planificacion.

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

PLANIFICACION

Los servicios estdan debidamente
planificados para brindar un servicio de
calidad.

3

3

4

Consideras que la eficiencia de la
defensoria del nifio y del adolescente
es la adecuada.

Conoce otra instituciéon que brinde el
mismo servicio.

El servicio brindado a los usuarios esta
debidamente planificado.

Consideras que la defensoria del nifio
aplica de manera eficiente el codigo del
nifio y del adolescente.

Segunda dimensién: Organizacion

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Organizacion

Los servicios prestados estan
organizados en forma estratégica para
brindar una atencién adecuada.

4

4

4

La gestion brindada en el area
responde a la estructura y procesos
administrativos.

Considera que la defensoria del nifio y
del adolescente, Se encuentra
organizada para brindar una atencién
adecuada al usuario.

Considera que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente conoce sus funciones.

El servicio brindado a los usuarios esta
debidamente organizado.

Tercera dimensién: Direccion

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Direccidn

La defensoria del nifio y del
adolescente cuenta con una
infraestructura fisica segura para los
usuarios.

4

4

4

Considera que el personal de la
defensoria del nifio y del adolescente
debe ser capacitado frecuentemente.

Considera  como oportuna la
implementacién de incentivos para el
personal que trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente.
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La defensoria del nifio y del
adolescente cuenta con personal
especializado para el desempefio de
sus funciones.

Consideras que el trabajo en equipo es
indispensable para una buena atencién
al usuario.

Cuarta dimensioén: Control

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Control

Considera que los servicios ofrecidos
por la defensoria del nifio y del
adolescente se encuentran siempre
disponibles.

4

4

Se efectlta el seguimiento a la
ejecucion de los casos de la defensoria
del nifio y del adolescente.

Considera que el personal de la
defensoria del nifio y del adolescente
brinda un servicio de calidad al usuario.

Consideras que el nivel de desempefio
de la defensoria del nifio y del
adolescente es el méas 6ptimo.

Los servicios brindados son de buena
calidad.

INSTRUMENTO - VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Primera dimension: TANGIBLE

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

TANGIBLE

Considera como eficiente el uso de los
equipos tecnolégicos que ayudan a dar
el servicio en la defensoria del nifio y
del adolescente.

4

4

4

Considera que el acondicionamiento de
las instalaciones es apropiado para la
atencién de los usuarios.

Considera importante la apariencia o
presentacion del personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente.

El personal que trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente se muestra
ordenado y educado en el médulo de
transparencia.

Cree usted que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente es competente en sus
funciones.
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Segunda dimensién: CONFIABILIDAD

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

/

Recomendacio
nes

CONFIABILIDAD

Considera que la informacion brindada
por el personal de la defensoria del
nifio y del adolescente es precisa.

El trato brindado por el responsable de
la defensoria del nifio y del adolescente
a los usuarios es cordial y respetuosa.

Considera que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente le brinda confianza para la
atencién de sus casos.

Considera que la defensoria del nifio y
del adolescente ofrece un servicio
puntual de acuerdo a sus necesidades.

Cuando solicita informaciéon se la
brindan oportunamente.

Tercera dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA

DIMENSIONES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Recomendacio
nes

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Considera como eficiente los
procedimientos de atencién a los
reclamos establecidos en la defensoria
del nifio y del adolescente.

Considera que el tiempo de espera
para realizar un caso es el apropiado.

Considera que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente tiene los conocimientos
necesarios para realizar su caso.

El personal que trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente realiza un
servicio rapido y eficiente en la
atencion.

Cuando requirid resolver algunas
dudas se le atendi6 en un tiempo
adecuado.
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° Cuarta dimensidon: EMPATIA

Observaciones

DIMENSIONES item Claridad Coherencia | Relevancia / .
Recomendacio
nes

Considera como factor importante la 4 4 4

amabilidad con la que se brinda el

servicio en la defensoria del nifio y del

adolescente.

El trabajador de la defensoria del nifio 4 4 4

y del adolescente comprende las

EMPATIA necesidades del usuario.
Considera que el personal que trabaja 4 4 4

en la defensoria del nifio y del
adolescente brinda un servicio de
atencion personalizada.

Considera que el personal que trabaja 4 4 4
en la defensoria del nifio y del
adolescente se preocupa por los
intereses del usuario.

El personal que trabaja en la defensoria 4 4 4
del nifio y del adolescente siempre se
muestra cortes y amable con todos los
usuarios.

Mg. Juan Carlos Chero Zurita
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién administrativa y
calidad de servicio al usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba —
Amazonas”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

6. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez:
Eddie Williams Salazar Barrios

Grado profesional: Maestro (X) Bachiller ()
Doctor ( )
Area de Formacién Gestion publica (x) Politica y gobernabilidad ( )
académica: Administraciéon o economia( ) Otra ()
Areas de experiencia Gestion publica
profesional:
Institucion donde labora: ucv
Tiempo de experiencia 2adafios ()
profesional en el drea: Mads de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

7. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar linglisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
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8. DATOS DEL INSTRUMENTO:

Nombre de la Prueba:

Autor (a)(es):
Procedencia:
Administracion:
Tiempo de aplicacién:
Ambito de aplicacién:
Significacion:

Por individuo.
Presencial.

Gestidn administrativa y calidad de servicio al usuario de la DEMUNA
de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas.

Ana Luz Maria Cornejo Villegas.

Municipalidad Provincial de Utcubamba.

9. SOPORTE TEORICO:

Escala/VARIABLE

Sub escala (dimensiones)

Definicion / Explicacion

Gestion
Administrativa

Calidad de
servicio

Planificacidn

Hace referencia a los escenarios futuros y el rumbo
hacia donde se dirige el area, asi como la definicion
de los resultados que se pretenden obtener y las
estrategias para lograrlos minimizando riesgos, y para
su mejor desarrollo, teniendo en cuenta la
planificacién, su organizacién y los resultados que
desea obtener.

Organizacion

Hace referencia al disefio y determinacion de las
estructuras, procesos, funciones y responsabilidades,
asi como la simplificacién del trabajo.

Consiste en la ejecucion de todas las fases del proceso

Direccién administrativo mediante la conduccion y orientacién
de los recursos, y el ejercicio del liderazgo.
Se establecen los estandares de calidad de servicio, y
Controlar el buen nivel de desempefio.
Consiste en equipos modernos, en la que se realiza las
. condiciones de las instalaciones, y con el mejor uso
Tangible ~
del desempefio del personal.
L Se establece la informacion precisa, a través del cual
Confiabilidad P ’

se genera confianza y efectividad del servicio.

Capacidad de respuesta

Se basa a la atencidon de reclamos, el tiempo de
espera y deben tener las mismas condiciones.

Empatia

Hace referencia a la amabilidad, a la comprensién de
necesidades y a la buena atencién personalizada.
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10. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacién, a usted le presento el instrumento “Gestién administrativa y calidad de servicio al
usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas” elaborado por
Ana Luz Maria Cornejo Villegas. De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de

los items segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el | El item no es claro.
El item se comprende | criterio
facilmente, es decir, | 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o

dimensién o indicador | criterio)

su sintactica y una modificacién muy grande en el uso de las
semantica son palabras de acuerdo con su significado o por la
adecuadas. ordenacion de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacidon légica con la
El item tiene relacién | desacuerdo (no dimension.
l6gica con la | cumple con el

que estd midiendo. 2. Desacuerdo (bajo

nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensién.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se estda midiendo.

4, Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA 1. No cumple con el
El item es esencial o | criterio
importante, es decir | 2. Bajo Nivel

debe ser incluido.

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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INSTRUMENTO — VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

° Primera dimension: Planificacién.

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

PLANIFICACION

Los servicios estan debidamente
planificados para brindar un servicio de
calidad.

4

4

4

Consideras que la eficiencia de la
defensoria del nifio y del adolescente
es la adecuada.

Conoce otra institucion que brinde el
mismo servicio.

El servicio brindado a los usuarios esta
debidamente planificado.

Consideras que la defensoria del nifio
aplica de manera eficiente el codigo del
nifio y del adolescente.

. Segunda dimensién: Organizacion

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Organizacion

Los servicios prestados estan
organizados en forma estratégica para
brindar una atencién adecuada.

4

4

4

La gestibn brindada en el érea
responde a la estructura y procesos
administrativos.

Considera que la defensoria del nifio y
del adolescente, se encuentra
organizada para brindar una atencién
adecuada al usuario.

Considera que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente conoce sus funciones.

El servicio brindado a los usuarios esta
debidamente organizado.

o Tercera dimension: Direccidn

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Direccion

La defensoria del nifio y del
adolescente cuenta con una
infraestructura fisica segura para los
usuarios.

4

4

4

Considera que el personal de la
defensoria del nifio y del adolescente
debe ser capacitado frecuentemente.

Considera como oportuna la
implementacién de incentivos para el
personal que trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente.
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La defensoria del nifio y del
adolescente cuenta con personal
especializado para el desempefio de
sus funciones.

Consideras que el trabajo en equipo es
indispensable para una buena atencién
al usuario.

Cuarta dimensién: Control

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Control

Considera que los servicios ofrecidos
por la defensoria del nifio y del
adolescente se encuentran siempre
disponibles.

4

4

Se efectlta el seguimiento a la
ejecucion de los casos de la defensoria
del nifio y del adolescente.

Considera que el personal de la
defensoria del nifio y del adolescente
brinda un servicio de calidad al usuario.

Consideras que el nivel de desempefio
de la defensoria del nifio y del
adolescente es el mas 6ptimo.

Los servicios brindados son de buena
calidad.

INSTRUMENTO - VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Primera dimension: TANGIBLE

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

TANGIBLE

Considera como eficiente el uso de los
equipos tecnolégicos que ayudan a dar
el servicio en la defensoria del nifio y
del adolescente.

4

4

4

Considera que el acondicionamiento de
las instalaciones es apropiado para la
atencion de los usuarios.

Considera importante la apariencia o
presentacion del personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente.

El personal que trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente se muestra
ordenado y educado en el médulo de
transparencia.

Cree usted que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente es competente en sus
funciones.
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Segunda dimensién: CONFIABILIDAD

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

/

Recomendacio
nes

CONFIABILIDAD

Considera que la informacion brindada
por el personal de la defensoria del
nifio y del adolescente es precisa.

El trato brindado por el responsable de
la defensoria del nifio y del adolescente
a los usuarios es cordial y respetuosa.

Considera que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente le brinda confianza para la
atencién de sus casos.

Considera que la defensoria del nifio y
del adolescente ofrece un servicio
puntual de acuerdo a sus necesidades.

Cuando solicita informaciéon se la
brindan oportunamente.

Tercera dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA

DIMENSIONES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

/

Recomendacio
nes

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Considera como eficiente los
procedimientos de atencién a los
reclamos establecidos en la defensoria
del nifio y del adolescente.

Considera que el tiempo de espera
para realizar un caso es el apropiado.

Considera que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente tiene los conocimientos
necesarios para realizar su caso.

El personal que trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente realiza un
servicio rapido y eficiente en la
atencion.

Cuando requiri6 resolver algunas
dudas se le atendié en un tiempo
adecuado.
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° Cuarta dimensidon: EMPATIA

Observaciones

DIMENSIONES item Claridad Coherencia | Relevancia / .
Recomendacio
nes

Considera como factor importante la 4 4 4

amabilidad con la que se brinda el

servicio en la defensoria del nifio y del

adolescente.

El trabajador de la defensoria del nifio 4 4 4

y del adolescente comprende las

EMPATIA necesidades del usuario.
Considera que el personal que trabaja 4 4 4

en la defensoria del nifio y del
adolescente brinda un servicio de
atencion personalizada.

Considera que el personal que trabaja 4 4 4
en la defensoria del nifio y del
adolescente se preocupa por los
intereses del usuario.

El personal que trabaja en la defensoria 4 4 4
del nifio y del adolescente siempre se
muestra cortes y amable con todos los
usuarios.

ES
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Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion administrativa y
calidad de servicio al usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba —
Amazonas”. La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

11. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez:
Mg. Pepe Purisaca Vigil

Grado profesional: Maestro (X) Bachiller ( )
Doctor ( )
Area de Formacién Gestion publica (x) Politica y gobernabilidad ( )
académica: Administracion o economia( ) Otra ()
Areas de experiencia Educacion.
profesional:
Institucion donde labora: uev
Tiempo de experiencia 2 a4 afios ()
profesional en el drea: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

12. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingiisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
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13. DATOS DEL INSTRUMENTO:

Nombre de la Prueba:

Autor (a)(es):
Procedencia:
Administracion:
Tiempo de aplicacién:
Ambito de aplicacién:
Significacion:

Por individuo.
Presencial.

Gestidn administrativa y calidad de servicio al usuario de la DEMUNA
de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas.

Ana Luz Maria Cornejo Villegas.

Municipalidad Provincial de Utcubamba.

14. SOPORTE TEORICO:

Escala/VARIABLE

Sub escala (dimensiones)

Definicion / Explicacion

Gestion
Administrativa

Calidad de
servicio

Planificacidn

Hace referencia a los escenarios futuros y el rumbo
hacia donde se dirige el area, asi como la definicion
de los resultados que se pretenden obtener y las
estrategias para lograrlos minimizando riesgos, y para
su mejor desarrollo, teniendo en cuenta la
planificacién, su organizacién y los resultados que
desea obtener.

Organizacion

Hace referencia al disefio y determinacion de las
estructuras, procesos, funciones y responsabilidades,
asi como la simplificacién del trabajo.

Consiste en la ejecucion de todas las fases del proceso

Direccién administrativo mediante la conduccién y orientacién
de los recursos, y el ejercicio del liderazgo.
Se establecen los estandares de calidad de servicio, y
Controlar el buen nivel de desempefio.
Consiste en equipos modernos, en la que se realiza las
. condiciones de las instalaciones, y con el mejor uso
Tangible ~
del desempefio del personal.
o Se establece la informacién precisa, a través del cual
Confiabilidad P ’

se genera confianza y efectividad del servicio.

Capacidad de respuesta

Se basa a la atencidon de reclamos, el tiempo de
espera y deben tener las mismas condiciones.

Empatia

Hace referencia a la amabilidad, a la comprensién de
necesidades y a la buena atencién personalizada.
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15. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacién, a usted le presento el instrumento “Gestién administrativa y calidad de servicio al
usuario de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas” elaborado por
Ana Luz Maria Cornejo Villegas. De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de

los items segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el | El item no es claro.
El item se comprende | criterio
facilmente, es decir, | 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o

dimensién o indicador | criterio)

su sintactica y una modificacién muy grande en el uso de las
semantica son palabras de acuerdo con su significado o por la
adecuadas. ordenacion de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacidon légica con la
El item tiene relacién | desacuerdo (no dimension.
l6gica con la | cumple con el

que estd midiendo. 2. Desacuerdo (bajo

nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensién.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se estda midiendo.

4, Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA 1. No cumple con el
El item es esencial o | criterio
importante, es decir | 2. Bajo Nivel

debe ser incluido.

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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INSTRUMENTO — VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

° Primera dimension: Planificacién.

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

PLANIFICACION

Los servicios estan debidamente
planificados para brindar un servicio de
calidad.

3

3

4

Consideras que la eficiencia de la
defensoria del nifio y del adolescente
es la adecuada.

Conoce otra institucion que brinde el
mismo servicio.

El servicio brindado a los usuarios esta
debidamente planificado.

Consideras que la defensoria del nifio
aplica de manera eficiente el codigo del
nifio y del adolescente.

. Segunda dimensién: Organizacion

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Organizacion

Los servicios prestados estan
organizados en forma estratégica para
brindar una atencién adecuada.

4

4

4

La gestibn brindada en el érea
responde a la estructura y procesos
administrativos.

Considera que la defensoria del nifio y
del adolescente, se encuentra
organizada para brindar una atencién
adecuada al usuario.

Considera que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente conoce sus funciones.

El servicio brindado a los usuarios esta
debidamente organizado.

o Tercera dimension: Direccidn

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Direccion

La defensoria del nifio y del
adolescente cuenta con una
infraestructura fisica segura para los
usuarios.

4

4

4

Considera que el personal de la
defensoria del nifio y del adolescente
debe ser capacitado frecuentemente.

Considera como oportuna la
implementacién de incentivos para el
personal que trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente.
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La defensoria del nifio y del
adolescente cuenta con personal
especializado para el desempefio de
sus funciones.

Consideras que el trabajo en equipo es
indispensable para una buena atencién
al usuario.

Cuarta dimensioén: Control

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Control

Considera que los servicios ofrecidos
por la defensoria del nifio y del
adolescente se encuentran siempre
disponibles.

4

4

Se efectlta el seguimiento a la
ejecucion de los casos de la defensoria
del nifio y del adolescente.

Considera que el personal de la
defensoria del nifio y del adolescente
brinda un servicio de calidad al usuario.

Consideras que el nivel de desempefio
de la defensoria del nifio y del
adolescente es el mas 6ptimo.

Los servicios brindados son de buena
calidad.

INSTRUMENTO - VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Primera dimension: TANGIBLE

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

TANGIBLE

Considera como eficiente el uso de los
equipos tecnolégicos que ayudan a dar
el servicio en la defensoria del nifio y
del adolescente.

4

4

4

Considera que el acondicionamiento de
las instalaciones es apropiado para la
atencién de los usuarios.

Considera importante la apariencia o
presentacion del personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente.

El personal que trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente se muestra
ordenado y educado en el médulo de
transparencia.

Cree usted que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente es competente en sus
funciones.
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Segunda dimensién: CONFIABILIDAD

DIMENSION

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
Recomendacio
nes

CONFIABILIDAD

Considera que la informacion brindada
por el personal de la defensoria del
nifio y del adolescente es precisa.

El trato brindado por el responsable de
la defensoria del nifio y del adolescente
a los usuarios es cordial y respetuosa.

Considera que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente le brinda confianza para la
atencién de sus casos.

Considera que la defensoria del nifio y
del adolescente ofrece un servicio
puntual de acuerdo a sus necesidades.

Cuando solicita informaciéon se la
brindan oportunamente.

Tercera dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA

DIMENSIONES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Recomendacio
nes

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Considera  como eficiente los
procedimientos de atencién a los
reclamos establecidos en la defensoria
del nifio y del adolescente.

Considera que el tiempo de espera
para realizar un caso es el apropiado.

Considera que el personal que trabaja
en la defensoria del nifio y del
adolescente tiene los conocimientos
necesarios para realizar su caso.

El personal que trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente realiza un
servicio rapido y eficiente en la
atencion.

Cuando requiri6 resolver algunas
dudas se le atendié en un tiempo
adecuado.
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° Cuarta dimensidon: EMPATIA

Observaciones

DIMENSIONES item Claridad Coherencia | Relevancia / .
Recomendacio
nes

Considera como factor importante la 4 4 4

amabilidad con la que se brinda el

servicio en la defensoria del nifio y del

adolescente.

El trabajador de la defensoria del nifio 4 4 4

y del adolescente comprende las

EMPATIA necesidades del usuario.
Considera que el personal que trabaja 4 4 4

en la defensoria del nifio y del
adolescente brinda un servicio de
atencion personalizada.

Considera que el personal que trabaja 4 4 4
en la defensoria del nifio y del
adolescente se preocupa por los
intereses del usuario.

El personal que trabaja en la defensoria 4 4 4
del nifio y del adolescente siempre se
muestra cortes y amable con todos los
usuarios.

Mg. Pepe Purisaca Vigil.
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Confiabilidad de la calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,881 20

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza ., Alfa de
. . Correlacion )
escala si el de escala si total de Cronbach si
elemento el elemento el elemento
elementos
se ha se ha . se ha
- o corregida o
suprimido  suprimido suprimido
Considera como eficiente el
uso de los equipos
noldgi n
tecnologicos que ayudana o, oo 169,539 -,062 892
dar el servicio en la
defensoria del nifio y del
adolescente.
Considera que el
acondicionamiento de las
instalaciones es apropiado 51,68 165,446 ,083 ,887
para la atencién de los
usuarios.

Considera importante la

apariencia o presentacion

del personal que trabaja en 51,32 160,252 ,225 ,884
la defensoria del nifio y del

adolescente.

El personal que trabaja en la

defensoria del nifio y del

adolescente se muestra 51,46 159,123 ,280 ,882
ordenado y educado en el

modulo de transparencia.

Cree usted que el personal

gue trabaja en la defensoria

del nifio y del adolescente 51,46 155,381 ,364 ,880
es competente en sus

funciones.
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Considera que la
informacion brindada por el
personal de la defensoria
del nifio y del adolescente
es precisa.

El trato brindado por el
responsable de la
defensoria del nifio y del
adolescente a los usuarios
es cordial y respetuosa.
Considera que el personal
gue trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente le
brinda confianza para la
atencion de sus casos.
Considera que la defensoria
del nifio y del adolescente
ofrece un servicio puntual de
acuerdo a sus necesidades.
Cuando solicita informacién
se la brindan
oportunamente.

Considera como eficiente
los procedimientos de
atencion a los reclamos
establecidos en la
defensoria del nifio y del
adolescente.

Considera que el tiempo de
espera para realizar un caso
es el apropiado.

Considera que el personal
gue trabaja en la defensoria
del niflo y del adolescente
tiene los conocimientos
necesarios para realizar su
caso.

El personal que trabaja en la
defensoria del nifio y del
adolescente realiza un
servicio rapido y eficiente en
la atencion.

51,63

51,70

51,75

51,63

51,52

51,65

51,63

51,70

51,75

146,848

147,891

151,160

150,203

155,253

161,618

146,848

147,891

151,160

,687

,696

,624

,616

411

,243

,687

,696

,624

,868

,868

871

871

,878

,882

,868

,868

871
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Cuando requiri6 resolver
algunas dudas se le atendié
en un tiempo adecuado.
Considera como factor
importante la amabilidad con
la que se brinda el servicio
en la defensoria del nifio y
del adolescente.

El trabajador de la
defensoria del nifio y del
adolescente comprende las
necesidades del usuario.
Considera que el personal
gue trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente
brinda un servicio de
atencion personalizada.
Considera que el personal
gue trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente
se preocupa por los
intereses del usuario.

El personal que trabaja en la
defensoria del nifio y del
adolescente siempre se
muestra cortes y amable
con todos los usuarios.

51,63

51,63

51,70

51,75

51,63

51,52

150,203

146,848

147,891

151,160

150,203

155,253

,616

,687

,696

,624

,616

411

871

,868

,868

871

,871

,878
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Confiabilidad de la gestién administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 790 20

Estadisticas de total de

elemento
Media de  Varianza . Alfa de
. . Correlacion  Cronbach
escala si el de escala si .
total de si el
elemento el elemento
elementos elemento
se ha se ha .
- o corregida se ha
suprimido  suprimido o
suprimido
Los servicios estan
debidamente planificados 54,15 102,159 292 785
para brindar un servicio de
calidad.
Consideras que la eficiencia
de la defensoria del nifio y 54.15 100,356 385 780
del adolescente es la
adecuada.
Conoce otra institucion 54,00 98,656 457 775
brinde el mismo servicio.
El servicio brindado a los
usuarios esta debidamente 54,21 97,906 451 75
planificado.
Consideras que la
defensorlq Qel nifio a|,oI|.ca de 54,13 99,852 397 779
manera eficiente el cédigo
del niflo y del adolescente.
Los servicios prestados
estan f)rganlzados .en forma 54,02 99,328 M7 778
estratégica para brindar una
atencion adecuada.
La gestion brindada en el
area responde a la 54,19 102,683 275 786

estructura y procesos
administrativos.
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Considera que la defensoria
del nifio y del adolescente,
se encuentra organizada
para brindar una atencion
adecuada al usuario.
Considera que el personal
gue trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente
conoce sus funciones.

El servicio brindado a los
usuarios estéa debidamente
organizado.

La defensoria del nifio y del
adolescente cuenta con una
infraestructura fisica segura
para los usuarios.
Considera que el personal
de la defensoria del nifio y
del adolescente debe ser
capacitado frecuentemente.
Considera como oportuna la
implementacion de
incentivos para el personal
gue trabaja en la defensoria
del nifio y del adolescente.
La defensoria del nifio y del
adolescente cuenta con
personal especializado para
el desemperfio de sus
funciones.

Consideras que el trabajo en
equipo es indispensable
para una buena atencioén al
usuario.

Considera que los servicios
ofrecidos por la defensoria
del nifio y del adolescente
se encuentran siempre
disponibles.

Se efectla el seguimiento a
la ejecucion de los casos de
la defensoria del nifio y del
adolescente.

54,03

54,06

53,79

53,85

53,81

53,79

54,03

54,29

54,31

54,21

99,933

96,979

104,857

100,487

99,109

98,365

100,163

100,996

103,987

101,873

,381

A75

,166

,351

423

428

,360

,358

,262

347

, 780

73

, 793

, (82

ATT

ATT

, 781

, 781

, (87

, 782
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Considera que el personal
de la defensoria del nifio y
del adolescente brinda un 54,02
servicio de calidad al
usuario.

Consideras que el nivel de
desempeifio de la defensoria

o 54,15
del nifio y del adolescente
es el mas optimo.
Los servicios brindados son 53,08

de buena calidad.

99,852

100,356

105,328

,364

,331

,137

, 781

, 783

, 795
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ANEXO 5: Autorizacion de aplicacion del instrumento

CARGO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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ALAN GARCIA PEREZ
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE UTCUBAMBA -
AMAZONAS.
Presente.

Es grato dirigirnos a ustedes, para expresar nuestro cordial saludo y a la vez
presentar a la Bach. Ana Luz Maria Cornejo Villegas, alumna de la escuela de
Posgrado del 11l ciclo la Maestria en Gestién Publica, de nuestra casa superior de
estudios; quien desea desarrollar la aplicacién de su Proyecto de Tesis; en su
representada; dicho trabajo se titula: Gestion administrativa y calidad de servicio al
usuario de la DEMUNA de |la Municipalidad Provincial de Utcubamba — Amazonas.

Agradecemos anticipadamente la atencion que pudieran brindar a la presente.

Expedimos la presente a solicitud del alumno.

C.C.: VAGS-DTC-EPG, Interesado (a) y Archivo.

CAMPUS CHICLAYO
Carretera Chiclayo Pimentel Km, 3.5,
Telf. (074) 480210/Anex0:6520
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