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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general construir un modelo teorico de
gestibn administrativa para mejorar la calidad del servicio de atencion al
ciudadano en el gobierno local de Jaén. La metodologia asumié el enfoque
positivista, de tipo basica, disefio no experimental, la muestra estuvo
conformada por 380 ciudadanos que oscilan entre las edades de 18 a 50 afios,
el instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue el cuestionario de
Expectativas y Percepciones basado en el Modelo SERVQUAL; se obtuvo la
validez a través del juicio de expertos (V de Aiken >0,80) y la confiabilidad se
determiné mediante muestra piloto, obteniéndose el indice de confiabilidad del
Alfa en el cuestionario de expectativas de manera general de a = 0.966, y en el
cuestionario de percepciones de a = 0.980. Los resultados obtenidos
demostraron que el modelo tedrico de gestion administrativa es valido para ser
aplicado en un gobierno local y contribuye a la calidad del servicio en la atencion
a los ciudadanos. También, se encontré que el 88.5% de los ciudadanos se
ubican en el nivel de insatisfaccion por mejorar en cuanto a la calidad del
servicio de atencidén que reciben en el gobierno local de Jaén; el 7.37% se

ubican en el nivel aceptable y el 3.68% en el nivel en proceso.

Palabras clave: Atencién al ciudadano, calidad de servicio,

gestién administrativa, modelo tedrico.
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Abstract

The general objective of the research was to construct a theoretical model of
administrative management to improve the quality of citizen services in the local
government of Jaén. The methodology assumed the positivist approach, basic type,
non-experimental design, the sample consisted of 380 citizens ranging in age from
18 to 50 years, the instrument used for data collection was the Expectations and
Perceptions questionnaire based on the SERVQUAL Model; validity was obtained
through expert judgment (Aiken's V >0.80) and reliability was determined by pilot
sample, obtaining the Alpha reliability index in the expectations questionnaire in a
general way of a = 0. 966, and in the perceptions questionnaire of a = 0.980. The
results obtained showed that the theoretical model of administrative management is
valid to be applied in a local government and contributes to the quality of service in
the attention to citizens. Also, it was found that 88.5% of the citizens are located at
the level of dissatisfaction to be improved in terms of the quality” of the service of
attention they receive in the local government of Jaen; 7.37% "are located at the

acceptable level and 3.68% at the level in process.

Keywords: Citizen service, quality of service, administrative management,

theoretical model.
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