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Resumen

La investigacion realizada tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio a los usuarios del Centro de Operaciones de
Emergencia Regional de Amazonas. Para la recoleccion de la informacion se aplico un
cuestionario de encuesta a una muestra de 18 empleados y un cuestionario de encuesta a una
muestra de 110 usuarios de la mencionada institucion. Se hizo uso de estadisticos
descriptivos y del coeficiente de Pearson. Se encontrd que el nivel de la Gestién
administrativa es de 3.275 (considerado medio en una escala de 1 a 5), el nivel de la Calidad
del servicio, es de 3.2 (considerado medio en una escala de 1 a 5), el nivel de la relacién de
la gestion administrativa con la calidad del servicio, es de 0.738 (es decir estan asociadas en
73.8 % considerandose como alto, directo, positivo y significativo). Se hizo una propuesta
de un modelo de gestion administrativa para el COER-AMAZONAS, basado en el enfoque
de gestion de sistemas y el enfoque de gestion operacional innovado. Asimismo, se hizo una
propuesta de un programa para la calidad del servicio a los usuarios de dicha institucion,

describiendo sus componentes.

Palabras clave: Gestidn, Calidad del servicio, Centro de Operaciones de Emergencia.
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Abstract

The objective of the research carried out was to determine the relationship between
management administrative and service quality the users of the the Regional Emergency
Operations Center of Amazonas. For the collection of information, a survey questionnaire
was applied to a sample of 18 employees and a survey questionnaire to a sample of 110 users
of the mentioned institution. Descriptive statistics and Pearson's coefficient were used. It was
found that the Management administrative level is 3.275 (considered medium in a scale of 1
to 5), the level of Service Quality is 3.2 (considered medium in a scale of 1 to 5), the level
of the relationship between management administrative and service quality, is 0.738 (that is,
they are associated in 73.8%, considering the relationship as high, direct, positive and
significant). A proposal was made of a management administrative model for the
COERAMAZONAS, based on the systems management approach and the innovative
operational management approach. In the same way, was made a proposal of a program for

the quality of service to the users of that institution, writing its components.

Keywords: Management, Service quality, Emergency Operations Center.
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Introduccion

En la actualidad, los cambios en los factores del entorno (econémicos, sociales, politicos,
legales y tecnoldgicos) exigen que las organizaciones empresariales y las instituciones
respondan adecuadamente a dichos cambios. Para ello, las instituciones deben brindar
eficientes servicios a los usuarios, asi como las instituciones deben ser eficazmente
gestionadas. La Gestion es una funcién basica desarrollada en las empresas e instituciones,
comprende un proceso integrado por la planeacion, organizacion, direccion y control del
trabajo haciendo uso eficiente y eficaz de los recursos para alcanzar los objetivos. La calidad
del servicio, es el resultado de comparar la expectativa del usuario con el servicio real
recibido. Si el servicio recibido es mayor a la expectativa del usuario, es calificado como
eficiente y si es menor, es calificado como deficiente. Existen pocas investigaciones referidas
a la gestion y la calidad del servicio de los Centros de Operaciones de Emergencia (COER),

Siendo por lo tanto el GAP (vacio del conocimiento) de nuestra investigacion.

Siendo el problema cientifico: ¢Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio del COER-AMAZONAS? El objetivo general fué: Determinar la relacion entre
la gestién administrativa y la calidad del servicio del COER-AMAZONAS.

Los objetivos especificos, fueron: a. Determinar la relacion entre la planeacién y la calidad
del servicio del COER-AMAZONAS. b. Determinar la relacion entre la organizacion y la
calidad del servicio del COER-AMAZONAS. c. Determinar la relacion entre la direccion y
la calidad del servicio del COER-AMAZONAS. d. Determinar el nivel de la relacion entre
el control y la calidad del servicio del COER-AMAZONAS. e. Elaborar una propuesta de un
modelo innovado de gestion para el COER-AMAZONAS.

La investigacion se ha estructurado en 4 capitulos: El capitulo I Disefio teérico, contiene los
antecedentes, la base tedrica, la operacionalizacién de las variables y las hipétesis. El capitulo
Il Métodos y materiales, contiene el tipo de investigacién, el método de investigacion, el

disefio de contrastacion, la poblacién y la muestra, las técnicas y los instrumentos de
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recoleccion de datos, el procesamiento y andlisis de datos. El capitulo 111 Resultados,
contiene los resultados del trabajo de campo. El capitulo IV Discusion, contiene la
comparacion de los resultados obtenidos con las investigaciones de los antecedentes, las
propuestas de la investigacion, las conclusiones, las recomendaciones, las referencias

bibliogréaficas y los anexos.
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CAPITULO I. DISENO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Presentamos a continuacion algunas investigaciones realizadas, relacionadas con

nuestra investigacion:

-Barrutia (2015), en su investigacion titulada “Relacion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio en las oficinas de atencion al publico de la Municipalidad de
San Martin de Porres, Lima 2015”. Plante6 como objetivo: establecer la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio en las oficinas de atencién al pablico
de la Municipalidad de San Martin de Porres, aplicé un cuestionario de encuesta a 80
trabajadores y un cuestionario de encuesta a 125 usuarios. Encontr6 que el nivel de
correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio es directa, positiva
y significativa, debido a que el coeficiente de correlacidon de Pearson obtenido en el
estudio fue de 0,748. La dimension planeacion de la variable Gestion Administrativa
tuvo una buena correlacion con la Calidad de Servicio 0,596. La dimension
organizacion de la variable Gestion Administrativa evidencid una correlacion alta con
la Calidad de Servicio 0,701. Las dimensiones restantes, direccion y control,
presentaron también una correlacion alta con la Calidad de Servicio 0,658 y 0,646,

respectivamente.

-Flores y Salirrosas (2014), en su investigacion denominada “La gestion
administrativa y la calidad de servicio del usuario en el Centro de Atencién al
Ciudadano de la Regién Callao 2014.Conté con una muestra de 300 usuarios que
demandan el servicio, utilizo como técnica la encuesta y como instrumento un
cuestionario para recoleccion de la informacion. El autor concluyd principalmente,
que la gestion administrativa y la calidad de servicio que se brinda al usuario del
Centro de Atencidn al Ciudadano de la Region Callao se encuentra en un grado de

satisfaccion, segun la percepcion del ciudadano, en un nivel eficiente.



16

-O’Brien (2015), en su investigacion denominada “Gestion administrativa y calidad
de servicio segun los trabajadores del Instituto Metropolitano de Planificacion”.
Tuvo como variables establecidas la gestion administrativa y la calidad de servicio,
el tipo de investigacion fue basica, basado en un disefio no experimental, transversal,
descriptivo, correlacional. Contd con una muestra de 97 trabajadores. Utilizd como
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario para recoger los datos. El
autor concluyé principalmente, que existe evidencia para afirmar que la gestion
administrativa se relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio
segun los trabajadores de la institucion citada, siendo el coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.771, representando una alta correlacion entre las variables; asimismo,
comento que la gestion de recursos humanos, materiales y financieros se relacionan

directa y significativamente con la calidad del servicio.

-Rivas y Quiroz (2015), en su investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad
del servicio al usuario en las oficinas de la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos de Lima, 2014”. Tuvo como variables establecidas la gestion administrativa
y la calidad del servicio, el tipo de investigacion fue basica, basado en un disefio no
experimental, descriptivo y correlacional, de corte transversal. Contd con una muestra
de 108 usuarios de las oficinas de SUNARP, utilizé como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario para recoleccion de los datos. El autor concluyé
principalmente, que existe relacion moderada y significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio; asimismo, manifestd que existe relacion
moderada y significativa entre la gestion

administrativa y los elementos tangibles, entre la gestion administrativa y la
fiabilidad, entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta, entre la gestion
administrativa y la seguridad, y, entre la gestion administrativa y la empatia del

usuario de las oficinas de SUNARP.



17

-Tirado (2014), en su investigacion titulada: Gestién administrativa y la calidad del
servicio al cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad -Trujillo. Utiliz6
un disefio no experimental, transversal, correlacional. Encontro, que las mayores
debilidades se refieren a la inexistencia de un plan estratégico, la deficiente gestion de
recursos humanos y la inadecuada gestién de los recursos tecnoldgicos.

1.2. Base tedrica

1.2.1. Lagestion

1.2.1.1.  Significado de gestion

-Gestion, es la accion y efecto de administrar. Entonces gestion equivale a

administracion. Enseguida tomamos en cuenta a ciertos tratadistas.

Para Griffin (2011). “Es un conjunto de actividades que incluyen la planeacion,
organizacion, direccion y control aplicadas a los recursos humanos, materiales y
financieros de una empresa o institucion; con el propdsito de alcanzar sus objetivos de

manera eficiente y eficaz” (p.5).

A decir de Koontz y Weihrich (2013). “Es el proceso de disefiar y mantener un medio
ambiente en el cual los individuos que colaboran en grupos, cumplen eficientemente

objetivos seleccionados. (p.4).

Asimismo, para Ivancevich y otros (1996) “Es el proceso emprendido por una o més
personas para coordinar las actividades laborales de otras personas con la finalidad de
lograr resultados de alta calidad que cualquier otra persona, trabajando sola, no podria

alcanzar”. (p.5)
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1.2.1.2. Dimensiones de la gestion

Las dimensiones de la gestidn, de acuerdo a la administracion por proceso, son: planeacion,

organizacion, direccién y control.

a. La planeacion
Es la funcién basica de la administracion, orientada a realizar el analisis situacional, fijar
objetivos, formular estrategias y precisar actividades para alcanzarlos.
La planeacion aplicada a la empresa o institucion, comprende:
1. Laplaneacion estratégica: abarca un horizonte de compromiso de largo plazo 5 a mas
anos.
2. La planeacién tactica abarca un periodo de tiempo de mediano plazo, 3 a 5 afios.
3. La planeacidn operativa, abarca un periodo de tiempo de corto plazo, hasta un afio.
b. La organizacion
Es la funcion basica de la administracion, orientada a ordenar y distribuir el trabajo, la
autoridad y los recursos entre los miembros de la empresa o institucion, de tal manera que
éstos puedan alcanzar las metas pre establecidas. La organizacion, comprende los aspectos
siguientes:
1. La departamentalizacion: consiste en la division del trabajo, pudiendo identificarse los

siguientes tipos. Por funciones basicas, por territorio, por clientes y por productos.

2. Los modelos de organizacion: son las formas que adoptan las estructuras organizativas.
Se pueden identificar los siguientes modelos: organizacién de linea, organizacién de linea 'y

staff, organizacion funcional, organizacion matricial.

3. Los instrumentos organizativos de gestion: son los medios técnicos instrumentales de la
organizacion administrativa, tales como el ROF, MOF, MAPRO, Organigramas, Cuadro de

analisis de puestos y Cuadro analitico de personal.
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c. La direccién

Es la funcién basica de la administracién, orientada a motivar a los trabajadores de la empresa,
conducirlos a lograr los objetivos, establecer los canales de comunicacidn convenientes, trabajar
en equipo y tomar decisiones eficaces. La direccién comprende los aspectos siguientes:

1. Lamotivacion: “Es una actitud, esto es la predisposicion de un individuo para desarrollar
altos niveles de esfuerzo con el fin de contribuir al logro de los objetivos de la organizacion”
(Stoner, 2010, p. 484).

2. El liderazgo: “Es el proceso de dirigir las actividades laborales de los miembros de un
grupo y de influir en ellas” (Stoner 2010, p.514).

“Es un proceso, el uso de influencia no coercitiva para moldear las metas del grupo o de la
organizacion, motivar el comportamiento hacia el logro de las metas y ayudar a definir la
cultura organizacional o de grupo; como una propiedad el conjunto de caracteristicas que se
atribuye a las personas que se perciben como lideres” Griffin (2011, p.546).

3. Lacomunicacion: “Es la transferencia de informacion de un emisor a un receptor que debe
entenderla” Koontz y Weihrich, 2013, p. 338). “Es el proceso de transmitir informacion de
una persona a otra, afiade es el proceso de enviar un mensaje en forma tal que el mensaje
recibido sea tan cercano en el significado como sea posible al mensaje pretendido” (Griffin
2011, p.586). “Es el proceso mediante el cual las personas tratan de compartir significados
por medio de la transmision de mensajes simbolicos” (Stoner (2010, p. 574).

4. La toma de decisiones: “Es el acto de elegir una de entre un conjunto de alternativas.
Comprende reconocer y definir la naturaleza de una situacion de decision, identificar
alternativas, elegir la mejor alternativa y ponerla en practica”. (Griffin, 2011, p. 272). d. El

control

Es la funcion basica de la administracion, orientada a comprobar si lo ejecutado se ha desarrollado
conforme a lo planeado.

“Es la regulacion de las actividades organizacionales en forma tal que facilite el alcance de
las metas, como el timén de un barco, mantiene a la organizacion en movimiento en la

direccion adecuada. En cualquier punto en el tiempo, compara donde esté la organizacion en
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términos del desempefio (financiero, de produccidn, ventas) con donde se supone que debe
estar”. Griffin (2011, p. 646),

“Es el seguimiento a las actividades para asegurarse de que se estdn cumpliendo como se
planearon y corregir cualquier desviacion significativa”. (Robbins y De Censo, 2000, p.7).
El control, como funcidn bésica de la administracion, comprende los siguientes aspectos:

1. El proceso del control: es el conjunto de fases integradas por a. establecimiento de
estandares b. comparacion de lo ejecutado con los estandares. c. medicion de los
resultados d. adopcion de medidas correctivas.

2. Los tipos de control: existen 3 tipos de control, a. El Control preventivo, se lleva a cabo
antes de la actividad real permite prevenir los problemas por anticipado. b. EIl control
concurrente, se lleva a cabo mientras una actividad estd en proceso. c. El control

correctivo, se lleva a cabo después de que sea ha realizado el trabajo.

3. Los sujetos de control: se refiere a precisar lo que se esta controlando. Existen 4 sujetos
que deben ser considerados al aplicar el proceso de control, estos son: a. El control de

cantidad. b. El control de calidad. c. El control del tiempo d. El control del costo.

4. Las técnicas del control: son los instrumentos o herramientas para efectos de control.
Entre las principales técnicas del control tenemos al presupuesto, la informacién
estadistica, los informes, los analisis especiales, la auditoria administrativa, el sistema

PERT- CPM y el Sistema de Informacion Gerencial.

1.2.2. La calidad del servicio

1.2.2.1.  Significado de la calidad del servicio
Primero definimos lo que es la calidad. Para Stanton (2000): La calidad es la efectividad con
que un bien o un servicio copa las pretensiones del consumidor o usuario, ésta es fundamental

para el éxito de la empresa o institucion.

Enseguida definimos lo que es el servicio. Siguiendo a Stanton (2000): El servicio, es la
integracion de un conjunto de atributos observables y atributos intangibles que son el
fundamento bésico de la transaccién generada para brindar a los clientes la satisfaccion de

sus necesidades.
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A continuacion, definimos lo que es la calidad del servicio. Segun Vazquez, Rodriguez y
Diaz (1996): “La calidad del servicio, es el resultante de comparar las expectativas sobre el
servicio que va a recibir y las percepciones de las actuaciones de las empresas. Si la
prestacion destaca en las expectativas, entonces el servicio brindado es calificado como
excelente, si llegase a igualar es calificado como bueno y si el servicio recibido no cubre las

necesidades del cliente; es calificado como deficiente” (p.12).

1.2.2.2. Caracteristicas del servicio
Las caracteristicas basicas del servicio, son:

a. Intangibilidad: el servicio no puede verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de
su adquisicién por los compradores. Los servicios no se pueden inventariar ni
patentar, ser explicados o representados facilmente, o incluso evaluar su calidad antes
de su prestacion.

b. Heterogeneidad: no existen dos servicios iguales, debido a que las entregas de un
mismo servicio son realizadas de persona a persona, en momentos y lugares distintos.
Cambiando uno solo de estos factores el servicio ya no es el mismo.

c. Inseparabilidad: la generacion y el uso del servicio son parcial o totalmente
simultaneos. A estas funciones se puede agregar su venta. Esta no separacion, también
se da con la persona que presta el servicio.

d. Perecedero: el servicio no se puede almacenar porque la simultaneidad entre su
generacion y su uso. Entonces un servicio no realizado no se puede ejecutar en otro
momento.

e. Ausencia de propiedad: los usuarios del servicio, obtienen un derecho a recibir una
prestacion, uso, acceso o arriendo de algo, pero no la propiedad del mismo. Después

de la prestacion solo existen como experiencias vividas.
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Dimensiones de la calidad del servicio

Tomando en cuenta el modelo SERVQUAL, (que aparecid en 1988 convirtiéndose en un
instrumento técnico para medir la calidad del servicio), las dimensiones de la calidad del servicio,

son:

a. Los elementos tangibles: conformado por la apariencia de los componentes fisicos.
Aquellos que tienen una parte material, son cuantificables y medibles. Es en si, la
apariencia de las instalaciones fisicas, infraestructura, equipo, personal y material de
comunicacion. Estos elementos proporcionan representaciones fisicas o imagenes del
servicio que los clientes aprecian para poder evaluar la calidad del mismo.

b. Laconfiabilidad: Se refiere a que el servicio sea fiable, con desempefio preciso. Es la
capacidad de prestar el servicio prometido con seguridad y de forma correcta. Es la
habilidad para ejecutar el servicio ofrecido, de forma confiable y cuidadosa. Es decir
que la empresa cumple sus promesas de entregar, suministrar, solucionar
inconvenientes y con el precio adecuado.

c. La capacidad de respuesta: Es la disposicién para ayudar al usuario y brindarle un
servicio inmediato y 6ptimo. Se refiere a la prontitud y utilidad del servicio prestado.
Cuando una organizacion trabaja de manera idonea, con voluntad de ayudar a los clientes
y de prestar el servicio rdpidamente, es normal encontrarse con la cualidad de la diligencia
y por ende las tareas se realicen en conformidad con lo esperado por los usuarios.

d. La garantia: Es la pericia, credibilidad y seguridad en la prestacion del servicio. Los
conocimientos y la cortesia de los empleados y su capacidad de infundir confianza.
El cliente espera que la empresa resuelva una necesidad que le ha surgido, que alguien

resuelva sus dudas, atienda sus preguntas, le ayude a tomar decisiones.

e. Laempatia: Se refiere al facil acceso, buena comunicacion y comprension del cliente
al prestarle el servicio. Es la capacidad de prestarles a los clientes atencion individual
y cuidadosa, se refleja en la consideracion que se muestra hacia los clientes, el saber
tratarlos con el respeto que merecen, a cualquier cliente le agrada y le hace sentirse
valorado, el hecho de que le traten de manera individualizada.
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1.2.3. El Centro de Operaciones de Emergencia
a. El Centro de Operaciones de Emergencia Nacional (COEN)

Constituye el espacio fisico utilizado por el INDECI, para analizar informacion acerca de
riesgos o emergencias. Permite coordinar las acciones para preparar y atender emergencias

y desastres.

Desde el afio 2002, el COEN se encuentra operando los 365 dias del afio, en un ambiente
especialmente acondicionado para su tarea, empleando el Sistema Nacional de Informacion
para la Prevencién y Atencion de Desastres (SINPAD), herramienta de informatica que
enlazando a través de Internet al ente rector de la Defensa Civil con los organismos ejecutores
(Comités Regionales, Provinciales y Distritales de Defensa Civil), permite monitorear los

riesgos y emergencias registrados digitalmente por los Comités de Defensa Civil.

En el COEN se realizan coordinaciones de las acciones sectoriales e institucionales de apoyo
a los Comités de Defensa Civil, asi como el monitoreo de las acciones de recepcion,
canalizacion y entrega de las donaciones nacionales e internacionales a través de las
instituciones, organismos de cooperacion internacional, empresas del sector publico y
privado y ONGS.

En caso de una emergencia mayor o de un desastre y con orden del jefe del INDECI, se activa
un Grupo de Intervencion Rapida para Emergencias o Desastres (GIRED) y de ser necesario,
un Centro de Apoyo Logistico Adelantado (CALA) a fin de apoyar y asesorar a los Comités
de Defensa Civil asegurando la oportunidad y eficiencia en la entrega de la ayuda

humanitaria.

b. EI Centro de Operaciones de Emergencia Regional (COER)
Constituye un elemento del Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres
(SINAGERD), con funcionamiento continuo las 24 horas de todos los dias del afio,

efectuando el seguimiento y control de emergencias y desastres.
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c. El Centro de Operaciones de Emergencia Regional- Amazonas (COER -
AMAZONAS)

Su construccion se inicia en 2016, para reforzar las capacidades de respuesta ante desastres

provocado por la naturaleza o por la accion del hombre, en la region Amazonas.

La obra comprendio un helipuerto, un edificio de dos pisos en donde funciona el almacén de
ayuda humanitaria de 1,000 metros cuadrados. En el segundo piso funciona el Centro de
Operaciones de Emergencia Regional también en un area 1,000 metros cuadrados. Esta

localizada en el “Fundo Don Godo”, en el sector “Tuctilla”, en Chachapoyas.

En el COER-AMAZONAS, se brinda los siguientes servicios:

Ayuda humanitaria a damnificados por vientos fuertes, se entrega carpas como bienes de
ayuda humanitaria para enfrentar los dafios de las viviendas afectadas por dicho desastre
natural. Ayuda humanitaria a damnificados por inundaciones originadas por lluvias y
desborde de rios, se entrega techo, abrigo, enseres, herramientas, alimentos, para enfrentar

los dafios ocasionados por dicho desastre natural.
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Variables

Dimensiones

Indicadores

Instrumentos de
recoleccion de
datos

Variable 1:
Gestioén

Planeacion

-Plan estratégico
-Plan operativo

Cuestionario de encuesta

Organizacién

-Division del trabajo

-Modelo de organizacion

-Estatuto

-Reglamento de Organizacion y Funciones
-Manual de Organizacion y Funciones
-Manual de Procedimientos de Trabajo

Direccion

-Métodos de motivacion laboral

-Estilos de liderazgo directivo

-Modelos de comunicacién administrativa
-Proceso de toma de decisiones

Control

-Estandares para el control
-Evaluacion de los resultados
-Tipos de control

-Sujetos de control

-Técnicas de control

Variable 2:
Calidad del
servicio

Elementos tangibles

- Apariencia de los equipos tecnoldgicos
-Apariencia de la infraestructura fisica
-Apariencia de los empleados

Cuestionario de encuesta

Confiabilidad -Confianza en recibir el servicio
-Confianza en la eficiencia del servicio

Capacidad de -Tiempo de demora para recibir el servicio

respuesta -Disposicion del personal para brindar el
servicio

Garantia -Comportamiento del personal
-Conocimientos del personal

Empatia -Trato del personal al brindar el servicio

Fuente: Elaborado en base al enfoque de Griffin (2011), SERVQUAL-Parasuraman (1985)

1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipdtesis general

“La gestion se relaciona directa, positiva y significativamente con la calidad del servicio a

los usuarios del Centro de Operaciones de Emergencia Regional-Amazonas”
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1.4.2. Hipdtesis especificas

“La planeacion se relaciona directa, positiva y significativamente con la calidad del

servicio a los usuarios del Centro de Operaciones de Emergencia Regional-

Amazonas”

La organizacion se relaciona directa, positiva y significativamente con la calidad del

servicio a los usuarios del Centro de Operaciones de Emergencia Regional-

Amazonas”

La direccion se relaciona directa, positiva y significativamente con la calidad del
servicio a los usuarios del Centro de Operaciones de Emergencia Regional-
Amazonas”

El control se relaciona directa, positiva y significativamente con la calidad del

servicio a los usuarios del Centro de Operaciones de Emergencia Regional-

Amazonas”
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CAPITULOIl. METODOS Y MATERIALES

2.1. Tipo de investigacion

Nuestra investigacion en cuanto a su enfoque, es de tipo cuantitativa. Debido a que
emplea el recojo de informacion, para contrastar las hipdtesis mediante valoracion

numérica y el andlisis, usando la estadistica descriptiva e inferencial.

2.2. Meétodo de investigacion
En nuestra investigacion, hicimos uso del método inductivo- deductivo, a través del
cual se pudo determinar las conclusiones de la investigacion. También utilizamos el
método analitico- sintético, a través del cual se analiz6 la informacién primaria y

secundaria.

2.2. Disefno de contrastacion

El disefio de nuestra investigacién, de acuerdo al manejo de las variables, fué no
experimental. Pues no se hizo manipulacion de las variables.

De acuerdo al tiempo de recojo de la informacion, el disefio fué transversal. Debido a que
se recogio informacién en un momento dado.

De acuerdo al nivel, el disefio fué correlacional. En el sentido de que se describid las 2
variables en términos de afinidad o asociacion.

El esquema grafico del disefio de nuestra investigacion, se presenta a continuacion:



n /

Donde:
n = Muestra
OX = Observacion de la variable gestion
OY = Observacion de la variable calidad del servicio
Nivel de relacion de la variable gestion con

la variable calidad del servicio

Figura 1. Disefio de la investigacion

2.3. Poblacion, muestra y muestreo
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Se tomd en cuenta una poblacion de 18 empleados del Centro de Operaciones

RegionalAmazonas. Asi mismo una poblacion de 450 usuarios de la mencionad

institucion.

Se tomé en cuenta una muestra de 18 empleados del Centro de Operaciones

RegionalAmazonas. En este caso, la muestra es igual a la poblacion por ser pequefia

(muestra poblacional).

También se tomd en cuenta una muestra de 110 usuarios del Centro de Operaciones

Regional-Amazonas. Para determinar el tamafio de la muestra del nimero de usuarios, se

utilizé el muestreo probabilistico proporcional mediante la siguiente formula:

N*Zz*p* q
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n= 2 2
e *(N—-1)+Z =*p=xq

Donde: n= Tamafio de
muestra buscado
N= Tamafio de la Poblacion
Z= Parametro estadistico que depende del nivel de
Confianza e= Error de estimacion p= Probabilidad de que
ocurra el evento estudiado g= Probabilidad de que no ocurra el evento
estudiado
Reemplazando con los datos de nuestra investigacién y tomando en cuenta el 95% de nivel de confianza y
el 5% de error, el tamafio de la muestra fueé:

: 450 + 1.96% * 0.5 * 0.5
n 0.05% % (450 — 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

n=110

2.4. Técnicas, instrumentos, equipos y materiales de recoleccion
de datos

En nuestra investigacion se hizo uso de la técnica de la encuesta y como instrumento de
recoleccion de datos se utilizo el cuestionario de encuesta.

Se aplicé un cuestionario de encuesta a los empleados del COER- Amazonas, consistente
en 18 preguntas respecto a la variable gestion administrativa. También se aplico un
cuestionario de encuesta a los usuarios del COER- Amazonas, consistente en 11

preguntas respecto a la variable calidad del servicio.
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2.5. Procesamiento y analisis de datos.

Se aplicaron los instrumentos de recoleccion de datos a los informantes, enseguida se
elabor6 una base de datos utilizando el programa excel. Luego se midieron las variables
tomando en cuenta sus dimensiones. A continuacion, se hizo uso de la estadistica
descriptiva que permitid elaborar tablas con frecuencias absolutas y relativas.

Para contrastar las hipotesis, se hizo uso de la estadistica inferencial, empleando el

coeficiente de Pearson. Se utilizo el programa SPSS Version 25.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

3.1.1. LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL COER-AMAZONAS

3.1.1.1. La planeacion del COER-AMAZONAS
a. El plan estratégico del COER-AMAZONAS

El 38% de los empleados del COER-AMAZONAS, opiné estar de acuerdo con la
afirmacion: “El COER-AMAZONAS, cuenta con un plan estratégico adecuadamente
disenado”. E1 28% opind estar en desacuerdo (tablal). Podemos deducir que la mayoria de

empleados esta de acuerdo con el plan estratégico de su institucion.

Tabla 1. Empleados del COER-AMAZONAS, segln plan estratégico

El COER-Amazonas, cuenta con un plan N %
estratégico adecuadamente disefiado.

5.Muy de acuerdo 1 6

4.De acuerdo 7 38
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 17
2.En desacuerdo 5 28
1.Muy en desacuerdo 2 11
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

b. El plan operativo en el COER-AMAZONAS

El 44% de los empleados del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la
afirmacion: “El COER-AMAZONAS, cuenta con un plan operativo adecuadamente
disefiado”. E1 23% opino estar en desacuerdo (tabla 2). Podemos deducir que la mayoria de

empleados esta de acuerdo con el plan operativo de su institucion.



32

Tabla 2. Empleados del COER-AMAZONAS, segun plan operativo

El COER-Amazonas, cuenta con planes operativos N %
adecuadamente disefiados.

5.Muy de acuerdo 2 11
4.De acuerdo 8 44
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 5

2.En desacuerdo 4 23
1.Muy en desacuerdo 3 17
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

3.1.1.2. La organizacion del COER-AMAZONAS
a. La division del trabajo del COER-AMAZONAS

El 39% de los empleados del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la
afirmacion: “En el COER-AMAZONAS, se divide racionalmente el trabajo”. E1 22% opino
estar en desacuerdo (tabla 3). Podemos deducir que la mayoria de empleados esta de

acuerdo con la division del trabajo en su institucion.

Tabla 3. Empleados del COER-AMAZONAS, segun division del trabajo

En el COER-Amazonas, se divide N %
racionalmente el trabajo

5.Muy de acuerdo 2 11
4.De acuerdo 7 39
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 17
2.En desacuerdo 4 22
1.Muy en desacuerdo 2 11
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.
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b. El modelo de organizacién administrativa del COER-AMAZONAS

El 33% de los empleados del COER-AMAZONAS, opiné estar de acuerdo con la
afirmacion: “El COER-AMAZONAS, cuenta con un eficaz modelo de organizacion de
linea y staff”. E1 28% opind estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (tabla 4). Podemos deducir
que la mayoria de empleados esta de acuerdo con el modelo de organizacion administrativa

de su institucion.

Tabla 4. Empleados del COER-AMAZONAS, segin modelo de organizaciéon administrativa

N %
El COER-Amazonas, cuenta con un eficaz
modelo de organizacion de linea y staff
5.Muy de acuerdo 2 11
4.De acuerdo 6 33
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 11
2.En desacuerdo 5 28
1.Muy en desacuerdo 3 17
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

c. El estatuto del COER-AMAZONAS

El 44% de los empleados del COER-AMAZONAS, opiné estar de acuerdo con la
afirmacion: “El COER-AMAZONAS, cuenta con un estatuto actualizado”. El 22% opind
estar muy en desacuerdo (tabla 5). Podemos deducir que la mayoria de empleados esta de

acuerdo con el estatuto de su institucion.
Tabla 5. Empleados del COER-AMAZONAS, segun estatuto

N %
El COER-Amazonas, cuenta con un Estatuto
actualizado
5.Muy de acuerdo 2 11
4.De acuerdo 8 44

3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6
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2.En desacuerdo 3 17
1.Muy en desacuerdo 4 22
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

e. El Reglamento de Organizacion y Funciones del COER-AMAZONAS

El 39% de los empleados del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la
afirmacion: “El COER-AMAZONAS, cuenta con un Reglamento de organizacion y
Funciones coherente”. El 34% opino estar en desacuerdo (tabla 6). Podemos deducir que la
mayoria de empleados esta de acuerdo con el Reglamento de Organizacién y Funciones de

su institucion.

Tabla 6. Empleados del COER-AMAZONAS, seglin Reglamento de Organizacién y Funciones

N %
El COER-Amazonas, cuenta con un
Reglamento de organizacion y Funciones
coherente.
5.Muy de acuerdo 3
4.De acuerdo 7
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 5
6
1

2.En desacuerdo
1.Muy en desacuerdo
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

d. El Manual de Organizacion y Funciones del COER-AMAZONAS

El 33% de los empleados del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la
afirmacion: “El COER-AMAZONAS, cuenta con un Manual de Organizacién y Funciones
coherente”. E1 16% opind estar en desacuerdo (tabla 7). Podemos deducir que la mayoria

de empleados esté de acuerdo con el Manual de Organizacion y Funciones de su institucion.
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Tabla 7. Empleados del COER-AMAZONAS, segun Manual de Organizacion y Funciones

N %
El COER-Amazonas, cuenta con un Manual de
Organizacion y Funciones coherente
5.Muy de acuerdo 2 12
4.De acuerdo 6 33
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 27
2.En desacuerdo 3 16
1.Muy en desacuerdo 2 12
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

f. EI Manual de Procedimientos de Trabajo del COER-AMAZONAS

El 38% de los empleados del COER-AMAZONAS, opiné estar de acuerdo con la
afirmacion: “El COER-AMAZONAS, cuenta con Manuales de Procedimientos de Trabajo
eficientes”. El 23% opino estar en desacuerdo (tabla 8). Podemos deducir que la mayoria
de empleados esta de acuerdo con los Manuales de Procedimientos de Trabajo de su
institucion.

Tabla 8. Empleados del COER-AMAZONAS, segin Manuales de Procedimientos de Trabajo

N %
El COER-Amazonas, cuenta con Manuales de
Procedimientos de Trabajo eficientes
5.Muy de acuerdo 3 17
4.De acuerdo 7 38
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 11
2.En desacuerdo 4 23
1.Muy en desacuerdo 2 11
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

3.1.1.3. La direccion en el COER-AMAZONAS
a. Los métodos de motivacion laboral en el COER-AMAZONAS

El 34% de los empleados del COER-AMAZONAS, opiné estar de acuerdo con la

afirmacion: “En el COER-AMAZONAS, los directivos utilizan incentivos econdmicos
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para motivar en el trabajo a los empleados”. El 28% opin6 estar en desacuerdo (tabla.9).
Podemos deducir que la mayoria de empleados esta de acuerdo con los incentivos

econdmicos para motivar en el trabajo a los empleados de su institucion.

Tabla 9. Empleados del COER-AMAZONAS, segln uso de incentivos econémicos para
motivar en el trabajo a los empleados

N %

En el COER-Amazonas, los directivos utilizan

adecuados incentivos econdmicos para

motivar en el trabajo a los empleados
5.Muy de acuerdo 2 11
4.De acuerdo 6 34
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 22
2.En desacuerdo 5 28
1.Muy en desacuerdo 1 5
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

b. Los estilos de liderazgo de los directivos en el COER-AMAZONAS

El 38% de los empleados del COER-AMAZONAS, opiné estar de acuerdo con la
afirmacion: “En el COER-AMAZONAS, los directivos utilizan adecuadamente el estilo de
liderazgo democratico para dirigir a los empleados”. El 33% opiné estar en desacuerdo
(tabla 10). Podemos deducir que la mayoria de empleados esta de acuerdo con el estilo de

liderazgo usado en su institucion.

Tabla 10. Empleados del COER-AMAZONAS, segun uso del estilo de liderazgo democréatico

N %

En el COER-Amazonas, los directivos utilizan
adecuadamente el estilo de liderazgo democrético
para dirigir a los empleados.

5.Muy de acuerdo 3 17




37

4.De acuerdo 7 38
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6
2.En desacuerdo 6 33
1.Muy en desacuerdo 1 6
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

¢. Los modelos de comunicacion administrativa en el COER-AMAZONAS

El 33% de los empleados del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la
afirmacion: “En el COER-AMAZONAS, se utiliza eficazmente el modelo de comunicacion
transversal”. E1 28% opino6 estar en desacuerdo (tabla. 11). Podemos deducir que la mayoria
de empleados esta de acuerdo el modelo de comunicacion administrativa usado en su

institucion.

Tabla 11. Empleados del COER-AMAZONAS, segln uso del modelo de comunicacion transversal

En el COER-Amazonas, se utiliza eficazmente N %

el modelo de comunicacién transversal
5.Muy de acuerdo 2 11
4.De acuerdo 6 33
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 17
2.En desacuerdo 5 28
1.Muy en desacuerdo 2 11
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

d. El proceso de la toma de decisiones de los directivos en el COER-AMAZONAS
El 39% de los empleados del COER-AMAZONAS, opin6 estar de acuerdo con la

afirmacion: “En el COER-Amazonas, los directivos toman decisiones en base a un proceso
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racional 16gico”. El 22% opiné estar en desacuerdo (tabla 12). Podemos deducir que la
mayoria de empleados esta de acuerdo con el proceso de toma de decisiones usado en su
institucion.

Tabla 12. Empleados del COER-AMAZONAS, segln proceso de toma de decisiones de los directivos

En el COER-Amazonas, los directivos toman N %
decisiones en base a un a proceso racional légico.

5.Muy de acuerdo 3 17
4.De acuerdo 7 39
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 17
2.En desacuerdo 4 22
1.Muy en desacuerdo 1 5

TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

3.1.1.4. El control en el COER-AMAZONAS
a. Los estandares para el control en el COER-AMAZONAS

El 33% de los empleados del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la
afirmacion: “En el COER-Amazonas, se establecen estandares para el control debidamente
cuantificados”. El 22% opin6 estar en desacuerdo (tabla 13). Podemos deducir que la
mayoria de empleados estd de acuerdo con los estdndares para el control usados en su
institucion.

Tabla 13 Empleados del COER-AMAZONAS, segun estandares para el control

N %

En el COER-Amazonas, se establecen estandares

para el control debidamente cuantificados.
5.Muy de acuerdo 2 11
4.De acuerdo 6 33
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 17
2.En desacuerdo 4 22
1.Muy en desacuerdo 3 17
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.
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b. Laevaluacion de los resultados en el COER-AMAZONAS

El 39% de los empleados del COER-AMAZONAS, opiné estar de acuerdo con la
afirmacién: “En el COER-Amazonas, se evalia con precision los resultados obtenidos”. El
28% opino estar en desacuerdo (tabla 14). Podemos deducir que la mayoria de empleados

esta de acuerdo con la evaluacion de los resultados aplicados en su institucion.
Tabla 14. Empleados del COER-AMAZONAS, segun evaluacién de los resultados

N %

En el COER-Amazonas, se evalla con precision

los resultados obtenidos.
5.Muy de acuerdo 3 17
4.De acuerdo 7 39
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 5
2.En desacuerdo 5 28
1.Muy en desacuerdo 2 11
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

c. Lostipos de control en el COER-AMAZONAS

El 39% de los empleados del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la

afirmacion: “En el COER-Amazonas, se utiliza el control concurrente”. El 34% opino estar
en desacuerdo (tabla 15). Podemos deducir que la mayoria de empleados estd de acuerdo

con el control concurrente aplicado en su institucion.

Tabla 15. Empleados del COER-AMAZONAS, segun uso del control concurrente

N %

En el COER-Amazonas, se utiliza

adecuadamente el control concurrente
5.Muy de acuerdo 1 5
4.De acuerdo 7 39
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 11
2.En desacuerdo 6 34
1.Muy en desacuerdo 2 11

TOTAL 18 100
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Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

d. Los sujetos de control en el COER-AMAZONAS

El 33% de los empleados del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la
afirmacion: “En el COER-Amazonas, se controla rigurosamente al personal y los recursos
materiales”. El 22% opind estar en desacuerdo (tabla 16). Podemos deducir que la mayoria
de empleados esta de acuerdo con el control al personal y los recursos materiales aplicados

en su institucion.
Tabla 16. Empleados del COER-AMAZONAS, segln control de personal y recursos materiales

N %

En el COER-Amazonas, se controla

rigurosamente al personal y los recursos

materiales
5.Muy de acuerdo 3 17
4.De acuerdo 6 33
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 11
2.En desacuerdo 4 22
1.Muy en desacuerdo 3 17
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

El 44% de los empleados del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la
afirmacion: “En el COER-Amazonas, se controla rigurosamente los recursos financieros y
el tiempo”. El 22% opino estar en desacuerdo (tabla 17). Podemos deducir que la mayoria
de empleados estd de acuerdo con el control de los recursos financieros y el tiempo

aplicados en su institucion.

Tabla 17. Empleados del COER-AMAZONAS, segun control de recursos financieros y el tiempo

N %
En el COER-Amazonas, se controla
rigurosamente los recursos financieros y el
tiempo
5.Muy de acuerdo 4 22

4.De acuerdo 8 44
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3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6
2.En desacuerdo 4 22
1.Muy en desacuerdo 1 6
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

e. Las técnicas de control en el COER-AMAZONAS

El 38% de los empleados del COER-AMAZONAS, opiné estar de acuerdo con la
afirmacion: “En el COER-Amazonas, se aplican oportunamente las auditorias de gestion”.
El 27% opind estar en desacuerdo (tabla 18). Podemos deducir que la mayoria de empleados

estd de acuerdo con las auditorias de gestion aplicadas en su institucion.

Tabla 18. Empleados del COER-AMAZONAS, segln uso de auditorias de gestion

N %

En el COER-Amazonas, se aplican oportunamente

las auditorias de gestion.
5.Muy de acuerdo 2 11
4.De acuerdo 7 38
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 18
2.En desacuerdo 5 27
1.Muy en desacuerdo 1 6
TOTAL 18 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

3.1.2. LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL COER-AMAZONAS
3.1.2.1. Los elementos tangibles del servicio del COER-AMAZONAS

El 41% de los usuarios del COER-AMAZONAS, opin0 estar de acuerdo con la afirmacion:
“El COER-AMAZONAS, posee equipos tecnoldgicos de apariencia moderna”. El 32%
opino estar en desacuerdo (tabla 19). Podemos deducir que la mayoria de usuarios esta de
acuerdo con la apariencia de los equipos tecnoldgicos de la mencionada institucion,

calificandolo de nivel alto.



19 AMAZONAS, segln apariencia de equipos tecnologicos

El COER-Amazonas, posee equipos
tecnoldgicos de apariencia moderna

N %

5.Muy de acuerdo 20 18
4.De acuerdo 45 41
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3
2.En desacuerdo 35 32
1.Muy en desacuerdo 7 6
TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.
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El 46% de los usuarios del COER-AMAZONAS, opin0 estar de acuerdo con la afirmacion:

“Las instalaciones fisicas del COER-Amazonas, son visualmente atractivas”. EI 27% opind

estar en desacuerdo (tabla 20). Podemos deducir que la mayoria de usuarios esta de acuerdo

con la apariencia de las instalaciones fisicas de la mencionada institucion, calificandolo de

nivel alto.

Tabla 20. Usuarios del COER-AMAZONAS, segun apariencia de las instalaciones fisicas

N %

Las instalaciones fisicas del COER-Amazonas, son

visualmente atractivas
5.Muy de acuerdo 22 20
4.De acuerdo 51 46
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4
2.En desacuerdo 30 27
1.Muy en desacuerdo 3 3
TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

El 37% de los usuarios del COER-AMAZONAS, opin0 estar de acuerdo con la afirmacion:
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“Los empleados del COER-Amazonas, muestran una adecuada apariencia personal”. El
27% opind estar en desacuerdo (tabla 21). Podemos deducir que la mayoria de usuarios esta
de acuerdo con la apariencia personal de los empleados de la mencionada institucion,

calificandolo de nivel alto.

21. Usuarios del COER AMAZONAS, segun apariencia personal de los empleados

Los empleados del COER-Amazonas, muestran N %
una adecuada apariencia personal

5.Muy de acuerdo 12 11
4.De acuerdo 47 43
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 14
2.En desacuerdo 31 28
1.Muy en desacuerdo 4 4

TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

3.1.2.2. La confiabilidad del servicio del COER-AMAZONAS

El 55% de los usuarios del COER-AMAZONAS, opin0 estar de acuerdo con la afirmacion:
“En el COER-Amazonas, el usuario obtiene el servicio que esperaba”. El 22% opind estar
en desacuerdo (tabla 22). Podemos deducir que la mayoria de usuarios esta de acuerdo con
la obtencion del servicio que esperaba de la mencionada institucion, calificandolo de nivel

alto.

Tabla 22. Usuarios del COER-AMAZONAS, segun obtencion del servicio esperado

N %
En el COER-Amazonas, el usuario obtiene el
servicio que esperaba
5.Muy de acuerdo 14 13

4.De acuerdo _45 '40
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3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 9

2.En desacuerdo 29 26
1.Muy en desacuerdo 12 10
TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

El 55% de los usuarios del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la afirmacion:
“En el COER-Amazonas, se brinda eficientemente el servicio al usuario”. El 22% opind
estar en desacuerdo (tabla 23). Podemos deducir que la mayoria de usuarios esta de acuerdo

con la eficiencia del servicio de la mencionada institucion, calificandolo de nivel alto.

23 AMAZONAS, segun eficiencia del servicio al usuario
N %
En el COER-Amazonas, se brinda eficientemente
el servicio al usuario

5.Muy de acuerdo 20 18
4.De acuerdo 60 55
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 3
2.En desacuerdo 24 22
1.Muy en desacuerdo 2 2
TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

3.1.2.3. La capacidad de respuesta del servicio del COER-AMAZONAS

El 42% de los usuarios del COER-AMAZONAS, opin0 estar de acuerdo con la afirmacion:
“En el COER-Amazonas, se brinda el servicio en el momento oportuno”. E1 32% opiné estar
en desacuerdo (tabla 24). Podemos deducir que la mayoria de usuarios esta de acuerdo con

el tiempo de entrega del servicio de la mencionada institucion, calificndolo de nivel alto.

Tabla 24. Usuarios del COER-AMAZONAS, segun brindar el servicio oportunamente
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N %

En el COER-Amazonas, se brinda el servicio en

el momento oportuno
5.Muy de acuerdo 15 13
4.De acuerdo 45 42
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 7
2.En desacuerdo 35 32
1.Muy en desacuerdo 7 6
TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

El 37% de los usuarios del COER-AMAZONAS, estuvo de acuerdo con la afirmacion: “En

el COER-Amazonas, el personal siempre esta dispuesto a brindar el servicio”. E1 33 % opino

estar en desacuerdo (tabla 25). Podemos deducir que la mayoria de usuarios esta de acuerdo

con la disposicion del personal para brindar el servicio de la mencionada institucion,

calificandolo de nivel alto.
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25 AMAZONAS, segun disposicién del personal para brindar el servicio
En el COER-Amazonas, el personal siempre N %
esta dispuesto a brindar el servicio

5.Muy de acuerdo 10 9
4.De acuerdo 40 37
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 13
2.En desacuerdo 36 33
1.Muy en desacuerdo 9 8
TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

3.1.2.4. La garantia del servicio del COER-AMAZONAS

El 41% de los usuarios del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la afirmacion:
“En el COER-Amazonas, el personal siempre tiene un adecuado comportamiento con el
usuario”. E1 31 % opino estar en desacuerdo (tabla 26). Podemos deducir que la mayoria de
usuarios esta de acuerdo con el comportamiento del personal al brindar el servicio de la

mencionada institucién, calificandolo de nivel alto.

Tabla 26. Usuarios del COER-AMAZONAS, segun comportamiento del personal con el usuario

N %

En el COER-Amazonas, el personal siempre

tiene un adecuado comportamiento con el

usuario
5.Muy de acuerdo 7 6
4.De acuerdo 44 41
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 10
2.En desacuerdo 34 31
1.Muy en desacuerdo 14 12
TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

El 39% de los usuarios del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la afirmacion:
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“En el COER-Amazonas, el personal tiene un elevado conocimiento del trabajo que realiza”.
El 28 % opino estar en desacuerdo (tabla 27). Podemos deducir que la mayoria de usuarios
esta de acuerdo con el conocimiento que tiene sobre su trabajo, el personal de la mencionada

institucion, calificandolo de nivel alto.

27 AMAZONAS, seglin conocimiento del trabajo por parte del personal

En el COER-Amazonas, el personal tiene un N %
elevado conocimiento del trabajo que realiza

5.Muy de acuerdo 18 17
4.De acuerdo 43 39
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 10
2.En desacuerdo 30 28
1.Muy en desacuerdo 7 6
TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

3.1.2.5. La empatia del servicio del COER-AMAZONAS

El 36% de los usuarios del COER-AMAZONAS, opin0 estar de acuerdo con la afirmacion
“En el COER-Amazonas, el personal siempre muestra interés para brindar ayuda a los
usuarios”. El 30 % opind estar en desacuerdo (tabla 28). Podemos deducir que la mayoria de
usuarios estd de acuerdo con el interés que tiene el personal de dicha institucion, para

brindarles ayuda al usuario, calificaAndolo de nivel alto.

Tabla 28. Usuarios del COER-AMAZONAS, segun interés del personal para brindarles ayuda.

N %
En el COER-Amazonas, el personal siempre
muestra interés para brindar ayuda a los usuarios

5.Muy de acuerdo 13 11
4.De acuerdo 39 36
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 15
2.En desacuerdo 32 30
1.Muy en desacuerdo 9 8
TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.
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El 39% de los usuarios del COER-AMAZONAS, opind estar de acuerdo con la afirmacion:

“En el COER-Amazonas, siempre se brinda servicio personalizado a los usuarios”. E1 29 %
opino estar en desacuerdo (tabla 29). Podemos deducir que la mayoria de usuarios esta de
acuerdo con el servicio personalizado que les brinda la mencionada institucion, calificandolo

de nivel alto.

Tabla 29. Usuarios del COER-AMAZONAS, segun servicio personalizado al usuario

En el COER-Amazonas, siempre se brinda N %
servicio personalizado a los usuarios

5.Muy de acuerdo 12 11
4.De acuerdo 43 39
3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 17
2.En desacuerdo 31 29
1.Muy en desacuerdo 5 4
TOTAL 110 100

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios del COER-AMAZONAS, setiembre 2022.

VALORACION DE LA GESTIONADMINISTRATIVA DEL COER-AMAZONAS

Tomando en cuenta los siguientes rangos (en una escala de 1 a 5):
De 1 hasta 1.67 = Bajo, De 1.68 hasta 3.33 = Medio, De 3.34 hasta 5 = Alto.

Los resultados de la tabla 30, muestran que el valor promedio alcanzado por la variable
gestion administrativa del COER-AMAZONAS, es de 3.275 puntos. Podemos deducir que

el nivel de la gestion administrativa de la mencionada institucion, es medio.
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Tabla 30. Valoracion de la Gestién administrativa del COER-AMAZONAS

DIMENSIONES VALOR VALOR PROMEDIO
MINIMO MAXIMO
Planeacion 1 5 3.2
Organizacion 1 5 3.5
Direccion 1 5 3.3
Control 1 5 3.1
Total 3.275

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022 y Software

SPSS version 25.

VALORACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL COER-AMAZONAS

Los resultados de la tabla 31, muestran que el valor promedio alcanzado por la variable
calidad del servicio del COER-AMAZONAS, es de 3.2 puntos. Podemos deducir que el nivel

de la calidad del servicio de la mencionada institucién, es medio.

Tabla 31. Valoracion de la calidad del servicio del COER-AMAZONAS

DIMENSIONES VALOR VALOR PROMEDIO
MINIMO MAXIMO

Elementos tangibles 1 5 2.9
Confiabilidad 1 5 3.2
Capacidad de respuesta 1 5 35
Garantia 1 5 3.3
Empatia 1 5 3.1

Total 3.2
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Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a empleados del COER-AMAZONAS, setiembre 2022 y Software
SPSS versién 25.

VALORACION DE LA RELACION DE LA PLANEACION Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL COER-AMAZONAS. (Resultado para cumplir con el objetivo

especifico 1)
Tomando en cuenta los siguientes rangos (en una escala de 1% a 100%):

De 1% hasta 33% = Bajo, De 33.1% hasta 66% = Medio, De 66.1% hasta 100% = Alto.

Los resultados de la tabla 32, muestran que el nivel de la relacién de la planeacion
administrativa y la calidad del servicio del COER-AMAZONAS, es directo, positivo y
significativo. Esto queda demostrado mediante el Coeficiente de correlacion de Pearson, que
es 0,770. Este valor nos indica que la planeacion y la Calidad del servicio, estan asociados en
77%. (Nivel alto).

Tabla 32. Valoracidn de la relacién de la planeacién y la Calidad del servicio del COER-AMAZONAS

Planeacion Calidad del servicio
-Coeficiente de 1.000 0,0110
Planeacién correlacion Pearson
-Sig bilateral 0,770
-N 18 18
Calidad del -Coeficiente de 0,0110 1.000
servicio correlacién Pearson
-Sig bilateral 0,770

-N 18 18
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Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados, a los usuarios del COER-AMAZONAS,
setiembre 2022 y Software SPSS version 25.

VALORACION DE LA RELACION DE LA ORGANIZACION Y LA CALIDAD
DEL SERVICIO DEL COER-AMAZONAS. (Resultado para cumplir con el objetivo

especifico 2)

Los resultados de la tabla 33, muestran que el nivel de la relacion de la organizacion y la
calidad del servicio del COER-AMAZONAS, es directo, positivo y significativo. Esto queda
demostrado mediante el Coeficiente de Pearson, que es 0,778. Este valor nos indica que la

organizacion y la calidad del servicio, estan asociados en 77,8%. (Nivel alto).

Tabla 33. Valoracidn de la relacion de la organizacion y la Calidad del servicio del COER-AMAZONAS

Organizacion  Calidad del servicio

-Coeficiente de 1.000 0,0125
Organizacion correlacion Pearson

-Sig bilateral 0,778

-N 18 18
Calidad del -Coeficiente de 0,0125 1.000
servicio correlacion Pearson

-Sig bilateral 0,778

N 18 18

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados, a los usuarios del COER-AMAZONAS,
setiembre 2022 y Software SPSS versién 25.
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VALORACION DE LA RELACION DE LA DIRECCION Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL COER-AMAZONAS. (Resultado para cumplir con el objetivo
especifico 3)

Los resultados de la tabla 34, muestran que el nivel de la relacion de la direccion y la calidad
del servicio en el COER-AMAZONAS, es directo, positivo y significativo. Esto queda
demostrado mediante el Coeficiente de correlacion de Pearson, que es 0.705. Este valor nos
indica que la direccion y la calidad del servicio, estan asociados en 70,5%. (Nivel alto).

Tabla 34. Valoracion de la relacion de la direccion y la Calidad del servicio del COER-AMAZONAS

Direccion Calidad del servicio
-Coeficiente de 1.000 0,0112
Direccion correlacion Pearson
-Sig bilateral 0,705
-N 18 18
Calidad del -Coeficiente de 0,0112 1.000
servicio correlacion Pearson
-Sig bilateral 0,705
N 18 18

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados, a los usuarios del COER-AMAZONAS,
setiembre 2022 y Software SPSS version 25.
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VALORACION DE LA RELACION DEL CONTROL Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL COER-AMAZONAS. (Resultado para cumplir con el objetivo
especifico 4)

Los resultados de la tabla 35, muestran que el nivel de la relacion del control y la calidad
del servicio del COER-AMAZONAS, es directo, positivo y significativo. Esto queda
demostrado mediante el Coeficiente de correlacion de Pearson, que es 0,702. Este valor nos

indica que el control y la Calidad del servicio, estan asociados en 70.2%. (Nivel alto).

Tabla 35. Valoracién de la relacion del control y la Calidad del servicio del COER-AMAZONAS

Control Calidad del servicio
-Coeficiente de 1.000 0,0114
Control correlacion Pearson
-Sig bilateral 0,702
N 18 18
Calidad del -Coeficiente de 0,0114 1.000
servicio correlacion Pearson
-Sig bilateral 0,702
N 18 18

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados, a los usuarios del COER-AMAZONAS,
setiembre 2022 y Software SPSS version 25.
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VALORACION DE LA RELACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA 'Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO DEL COER-AMAZONAS. (Resultado para cumplir con

el objetivo general)

Los resultados de la tabla 36, muestran que el nivel de la relacion de la Gestién y la calidad
del servicio del COER-AMAZONAS, es directo, positivo y significativo. Esto queda
demostrado mediante el Coeficiente de correlacion de Pearson, que es 0.738. Este valor nos

indica que la Gestion y la Calidad del servicio, estan asociadas en 73.8%. (Nivel alto).

Tabla 36. Nivel de relacion de la Gestion y la Calidad del servicio en el COER-AMAZONAS

Gestion Calidad del servicio
-Coeficiente de 1.000 0,0118
Gestion correlacion Pearson
-Sig bilateral 0,738
N 18 18
Calidad del -Coeficiente de 0,0118 1.000
servicio correlacion Pearson
-Sig bilateral 0,738
N 18 18

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado a los empleados, a los usuarios del COER-AMAZONAS,
setiembre 2022 y Software SPSS versién 25.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y PROPUESTAS
4.1. Discusion.

Los estadisticos descriptivos aplicados a los datos recogidos han permitido determinar que el
nivel promedio de la gestion administrativa del COER-AMAZONAS, es de 3.275,
calificandolo como medio (considerando sus dimensiones de planeacion, organizacion,
direccion y control)

Asi mismo el nivel promedio de la calidad del servicio a los usuarios de la mencionada
institucion, es de 3.2 calificandolo como medio (considerando sus dimensiones de elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia).

En el mismo sentido, la aplicacion del Coeficiente de correlacion de Pearson ha permitido
determinar la existencia de un nivel relacion de la Gestion administrativa con la Calidad del
servicio del COER- AMAZONAS de 0.738; calificandolo como alto, directo, positivo y

significativo.

Por otro lado, los resultados de la investigacién efectuada coinciden con los obtenidos en la
investigacion desarrollada por Barrutia (2015), quien en su investigacion titulada “Relacion
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en las oficinas de atencion al publico
de la Municipalidad de San Martin de Porres, Lima 2015”. Encontré que el nivel de
correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio es directa, positiva y
significativa, debido a que el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido en el estudio fue
de 0,748. Los resultados de la investigacion efectuada coinciden en parte con los obtenidos
en la investigacion desarrollada por Flores y Salirrosas (2014), quienes en su investigacion
denominada “La gestion administrativa y la calidad de servicio del usuario en el Centro de
Atencion al Ciudadano de la Region Callao 2014”. Hallaron que la gestion administrativa y
la calidad de servicio que se brinda al usuario del mencionado centro de atencion al
Ciudadano, se encuentra en un grado de satisfaccion eficiente (segin la percepcion del

ciudadano).
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Los resultados de la investigacion efectuada coinciden en parte con los obtenidos en la
investigacion desarrollada por O’Brien (2015), quien en su investigacion denominada
“Gestion administrativa y calidad de servicio segun los trabajadores del Instituto
Metropolitano de Planificacién”. Encontr6 que existe evidencia para afirmar que la gestion
administrativa se relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio (segin los
trabajadores de la institucion citada), siendo el coeficiente de correlacion de Spearman de
0.771, representando una alta correlacion entre las variables. Nuestra investigacion coincide
con la efectuada por Rivas y Quiroz (2015), Rivas y Quiroz, quienes en su en su investigacion
titulada “Gestion administrativa y calidad del servicio al usuario en las oficinas de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos de Lima”, encontraron que existe relacion
moderada y significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio; asimismo,
existe relacién moderada y significativa entre la gestion administrativa y los elementos
tangibles, entre la gestion administrativa y la fiabilidad, entre la gestion administrativa y la
capacidad de respuesta, entre la gestion administrativa y la seguridad, entre la gestion
administrativa y la empatia del usuario de las oficinas de SUNARP. Nuestra investigacion
coincide con la efectuada por Tirado (2014), quien en su investigacion titulada: Gestion
administrativa y la calidad del servicio al cliente, en el Colegio Quimico Farmacéutico de la
Libertad — Trujillo, encontré que la Gestion Administrativa influye de manera directa en la
Calidad del Servicio al Cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico de La Libertad — Trujillo.
Las mayores debilidades estan referidas a la falta de un plan estratégico, la limitada gestion
de recursos humanos y la débil gestion de recursos tecnoldgicos.

4.2. Propuestas.

4.2.1. PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
EL COER-AMAZONAS

a. Fundamentacién teorica

Tomamos en cuenta en primer lugar lo que es un modelo, éste es la presentacion grafica de
un objeto factico en una dimensidn abstracta, realizada por el ente humano para solucionar

un problema.
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Luego tomamos en cuenta lo que es gestion, ésta equivale a la administracion, que es un
proceso distintivo conformado por las fases de planeacidn, organizacion, direccion y control
de los recursos humanos, materiales y financieros de una empresa o institucion, para alcanzar
los objetivos de la misma, con eficiencia y eficacia.

Enseguida tomamos en cuenta al enfoque de gestion, que es un conjunto de conceptos,
principios, conocimientos integrados que sirven para, analizar y comprender a la ciencia de
la gestion o administracion.

a.1l. Enfoque de sistemas

Se fundamenta en la teoria general de sistemas.
Al respecto, Chiavenato (2005), manifiesta:

Un sistema es un conjunto integrado de partes relacionadas de manera estrecha y
dinamica, que desarrolla una actividad o funcién y esta destinada a alcanzar un
objetivo especifico. Todo sistema tiene como elementos fundamentales: a) las
entradas (inputs), b) Las salidas (outputs) c) Los subsistemas d) La
retroalimentacion. El sistema tiene flujos de informacion, materiales y energia que
proceden del ambiente (entradas), pasan por procesos de transformacion dentro del

sistema, y emergen como salidas o resultados (p.134-139),

Segun Hellriegel, Jackson y Slocum (2005)
El enfoque de sistemas de la administracién, representa un enfoque para resolver
problemas diagnosticandolos dentro de un marco de insumos, procesos de
transformacion, productos y retroalimentacion. Los insumos son los recursos
humanos, fisicos, materiales, financieros y de informacién que entran en un proceso
de transformacion. Los productos, son los insumos originales (recursos humanos,
fisicos, materiales, financieros y de informacion) cambiados por un proceso de
transformacion. Para que un sistema opere en forma efectiva, también debe
proporcionar retroalimentacion. La retroalimentacion es informacion acerca del

estado y desempefio de un sistema (p52).
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a.2. Enfoque operacional innovado
Segun Weihrich (2013)
Este enfoque integra los conceptos, principios, técnicas y conocimientos provenientes
de otros campos y enfoques administrativos. La intencion es desarrollar la cienciay la
teoria con una aplicacion préactica. Distingue entre conocimiento administrativo y no
administrativo. Desarrolla un sistema de clasificacion que se construye alrededor de
las funciones administrativas de planeacion, organizacion, integracion de personal,

direccién y control. (p.17).

b. Presentacion del modelo

Presentamos a continuacién el modelo para la gestion del COER-AMAZONAS (Figura 2)
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AMBIENTE EXTERNO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL COER-AMAZONAS

. Macro ambiente externo
. Micro ambiente externo

}

ENTRADAS A LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL COER-AMAZONAS
Recursos humanos. Recursos materiales. Recursos financieros

|

PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA DEL COER-AMAZONAS

Planeacion

Organizacion

Integracion

Direccion

Control

)
i

!

SALIDAS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL COER-AMAZONAS

Incremento del nivel de la gestion administrativa del COER-AMAZONAS

Figura 2. Propuesta del Modelo de Gestion administrativa para el COER-AMAZONAS

c. Descripcion de los componentes del modelo
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l. El ambiente externo de la gestion administrativa del COER-
AMAZONAS

1.1. El macro ambiente externo

Esta conformado por:
-La situacion de la economia

Comprende un conjunto de indicadores macroeconomicos, como el PBI, la inflacion, el

empleo, el ingreso, la demanda, la inversion.

-La situacion politica
Se refiere al escenario politico nacional e internacional. Integra indicadores, como las

actitudes y acciones de los legisladores y los lideres politicos.

-La situacion social
Esta referida a la estructura socio-cultural. Comprende indicadores como la demografia, los

estilos de vida, los valores sociales-culturales.
-La situacion legal

Se refiere a la legislacion, las leyes, las normas juridicas vigentes. Comprende indicadores
como la constitucion politica del Perd, las leyes especificas del sector.

-La situacion cientifica- tecnoldgica

Esta referida al avance cientifico-tecnologico. Comprende indicadores como la innovacion
del conocimiento, los nuevos métodos de produccion, las nuevas tecnologias para la

produccion, comercializacion y comunicacion.
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1.2. El micro ambiente externo

Esta conformado por:

-Los usuarios

Son las personas que demandan los servicios del COER-AMAZONAS. Los servicios son de

atencion por desastres naturales (Inundaciones, incendios, sismos)
-Los proveedores

Son las organizaciones que abastecen de recursos materiales, equipos y tecnologia al COER-

AMAZONAS, para la atencién de los desastres naturales (Inundaciones, incendios, sismos)

1. Las entradas a la gestion administrativa
del COER- AMAZONAS

Estan conformadas por los elementos que se suministran a la organizacion para desarrollar
su mision, tales como los trabajadores, la infraestructura fisica, las maquinas, equipos e
instrumentos para brindar el servicio y los recursos financieros para desarrollar las

actividades.

I1l.  El proceso de gestion administrativa del COER- AMAZONAS
Esta integrada por los siguientes componentes:
3.1. La planeacién
-La planeacion estratégica
Conformada por: la fase filosofica, la fase de diagndstico y la fase prospectiva; con
un horizonte de compromiso de 5 a mas afios.
-La planeacion operativa
Conformada por la fase de diagndstico y la fase prospectiva; con un horizonte de
compromiso de hasta un afio.
3.2. La organizacion
Conformada por los siguientes componentes: la division del trabajo, el modelo de

organizacion, la estructura organizativa y los instrumentos organizativos de gestion.
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3.3. Laintegracion

Conformada por los siguientes componentes: el pronéstico de necesidad de personal,
el reclutamiento de personal y la seleccion de personal

3.4. Ladireccion

Conformada por los siguientes componentes: la motivacién, el liderazgo, la
comunicacion, la toma de decisiones y el trabajo en equipo.

3.5. EL control

Conformada por los siguientes componentes: Los tipos de control, los sujetos de

control y los instrumentos técnicos de control.

IV. Las salidas de la gestion administrativa del COER- AMAZONAS

Esta conformado por el incremento del nivel de la gestion administrativa del COER —
AMAZONAS.
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d. Metodologia para la aplicacion del modelo de Gestion administrativa para el
COER- AMAZONAS

Para la aplicacion del modelo de gestion para el COER-AMAZONAS, proponemos la siguiente metodologia (Fig 3) :

Formacién de un comité de Formar un comité de 5 integrantes para elaborar el <
elaboracion del modelo de delo d ¥ '
v modelo de gestion '
gestion :
:
)
1
1
1
l i
1
Concientizacion a los '
. - . . -z !
involucrados en la Realizar un programa de concientizacion a las !
aplicacion del modelo de personas involucradas en el modelo de gestion < '
gestion .
i
1
:
1
A :
.z 7 - !
Planeacion -Elaborar el plan estratégico '
1
-Elaborar el plan operativo -
1
1
1
1
)
1
l :
1
Organizacion -Disef izati !
Disefiar la estructura organizativa |
- - - =z !
-Elaborar los instrumentos organizativos de gestion '
1
)
1
)
1
1
- - 1
L -Estimar la necesidad de personal '
Integracion i
1
-Reclutar personal <+
)
1
-Seleccionar personal :
1
1
1
1
l i
1
-Ejecutar la motivacién al personal :
i
1
-Ejecutar el liderazgo al personal :
J go alp «—
1
-Ejecutar la comunicacion con el personal :
1
1
-Ejecutar el trabajo en equipo i
1
E
1
y 1
1
-Medir los resultados obtenidos .
- - -z —F
-Realizar la retroalimentacion




64

FIGURA 3. Metodologia para la aplicacion del modelo de Gestion administrativa para el COER -

AMAZONAS
4.2.2. PROPUESTA DE UN PROGRAMA PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO A

LOS USUARIOS DEL COER-AMAZONAS

l. Introduccion

El presente programa, tiene como objetivo: Contar con un documento de gestion que permita
mejorar la calidad del servicio al usuario del COER-AMAZONAS. Su alcance es a todos los
6rganos y unidades organicas de la mencionada institucion. Para su elaboracidn se utilizé el
analisis documental y la encuesta. EI mencionado programa, comprende: introduccion,
analisis situacional, objetivos, cronograma de actividades, presupuesto, financiamiento y
técnicas de control del programa.

1. Analisis situacional

El nivel de la calidad del servicio al usuario del COER AMAZONAS, fue de 4,06
calificada como alto. El valor de sus dimensiones, fueron: elementos tangibles= 4,1.

confiabilidad =4,2. capacidad de respuesta=3,8. garantia= 4,3, empatia =3.9.

Por lo que se justifica elaborar un programa para la calidad del servicio a los usuarios de la
mencionada institucion.
1.  Objetivos
Objetivo general:
Mejorar la calidad del servicio al usuario del COER AMAZONAS
Obijetivos especificos:

Objetivo especifico 1. Mejorar la calidad de los elementos tangibles del servicio al
usuario

Estrategias:
a. Contar con instalaciones comodas

(Referido a la infraestructura fisica donde se da atencion a los usuarios)



Actividades:

-Refaccionar las instalaciones

Costo estimado: ....oevvvvvvvennee..

a. Personal............ 100,000
b. Materiales......... 350,000
c. Servicios............ 50,000

b. Contar con equipos y mobiliario de aspecto moderno Actividades:

S/. 500,000

Adquirir equipos de computo y mobiliario.

Costo estimado: .......ceeeeeveennn..
a. Personal............ 10,000
b. Materiales......... 150,000
c. Servicios............ 5,000

c. Contar con material de comunicacién adecuado Actividades:

... 5/.165,000
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-Adquirir teléfonos, utiles de escritorio, papeleria usados para comunicacion efectiva. Costo

estimado: .......coovvveeeeeenen, S/. 50,000
a. Personal............ 3,000

b. Materiales......... 50,000

c. Servicios............ 2,000

d. Contar con empleados con una adecuada presentacién personal.

Actividades:

-Adquirir prendas de vestir (uniformes) para los empleados de la institucion.

Costo estimado: ......eveveveeeeeeieiiiiinnn. S/. 30,000
a. Personal............ 2,000
b. Materiales......... 30,000

c. Servicios............ 1,000



Objetivo especifico 2. Mejorar la calidad de la confiabilidad del servicio al usuario
Estrategias
a. Cumplir con el servicio prometido
(Otorgar al usuario exactamente el servicio que se ofrece)
Actividades:

-Capacitar a los empleados en un curso taller de Servicio de Atencion al Cliente. Costo

estimado: .......ccoeeeeevvviieeeine, S/. 14,000
a. Personal............. 5,000
b. Materiales......... 6,000
c. Servicios............ 3,000

b. Brindar el servicio con eficiencia
(Otorgar al usuario el servicio sin errores o deficiencias).
Actividades:

-Capacitar a los empleados en un curso taller de Calidad Total

Costo estimado: ...cc.vvveeeeeeeeeeeeenn S/. 11,000
a. Personal............. 4,000
b. Materiales......... 5,000
c. Servicios............ 2,000

Obijetivo especifico 3. Mejorar la calidad de la capacidad de respuesta del servicio al

usuario
Estrategias:

a. Disponer del deseo de ayudar al usuario
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(Contar con la predisposicion para brindar ayuda o apoyo al usuario en la solucion de sus

problemas).

Actividades:

-Capacitar a los empleados en un curso taller de Administracion de las Relaciones con el

Cliente (CMR)
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Costo estimado: ...ccvvveeeeeeeeeeeeenn, S/. 11,500
a. Personal............. 5,000
b. Materiales......... 4,000
c. Servicios............ 2,500

b. Atender en el momento oportuno, al usuario
(Brindar el servicio al usuario en el momento que lo necesita, para solucionar sus problemas).
Actividades:

-Capacitar a los empleados en un curso taller de Gestidn Logistica de Servicios.

Costo estimado: ..........cooevveeevevnenen. S/. 13,500
a. Personal............. 6,000
b. Materiales......... 5,000
c. Servicios............ 2,500

c. Disponer de un sentido orientador al usuario

(Guiar y acompanar al usuario en el proceso de tramitacion del servicio requerido, para
solucionar sus problemas).

Actividades:

-Capacitar a los empleados en un curso taller de Gestion Documentaria.

Costo estimado: ......eevveevveeeerennnns S/. 9,500
Personal............. 4,000
Materiales......... 3,000
Servicios............ 2,500

Objetivo especifico 4. mejorar la calidad de la garantia del servicio al usuario

Estrategias:
a. Mostrar cortesia en el trato al usuario
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(Tener un comportamiento ético con los usuarios, mostrando valores de cortesia).
Actividades:

-Capacitar a los empleados en un curso taller de Etica Organizacional.

Costo estimado: .....eevvevevveeeeeeiiiiinnns S/. 10,000
a. Personal............. 4,500
b. Materiales......... 3,000
c. Servicios............ 1,500

b. Inspirar confianza en el usuario

(Conseguir que el usuario tenga la seguridad de que se le va otorgar el servicio que él
requiere).

Actividades:

-Capacitar a los empleados en un curso taller de Gestion de la Calidad.

Costo estimado: .....eeeveveveeeeeieiiiiinnnns S/. 8,000
a. Personal............. 4,000
b. Materiales......... 2,000
c. Servicios............ 2,000

d. Poseer elevado conocimiento del servicio que se otorga al usuario

(Conseguir que el personal de la institucion tenga conocimiento pleno del servicio que
otorga).

Actividades:

-Capacitar a los empleados en un curso taller de Marketing de servicios.

Costo estimado: ...c..vvveeeeeeeeeeeeennn S/. 11,000
a. Personal............. 6,000
b. Materiales......... 3,500
c. Servicios............ 1,500

Objetivo especifico 5. Mejorar la calidad de la empatia del servicio al usuario
Estrategias:
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a. Brindar adecuada atencion personalizada a los usuarios

(No existen 2 usuarios iguales, por lo que se debe atender en forma individual a cada uno).
Actividades:

-Capacitar al personal en un curso-taller de Comportamiento del consumidor.

Costo estimado: ...cevvveeeeeeeeeeeeenn, S/. 12,500
a. Personal............. 6,000
b. Materiales......... 4,500
c. Servicios............ 2,000

b. Programar un horario conveniente de atencion a los usuarios

(El horario de atencion al usuario, es fundamental para un 6ptimo servicio al cliente)
Actividades:

-Fijar un horario que tome en cuenta horas de atencion a los usuarios, en la mafiana y en la

tarde de lunes a viernes.

c. Comprender plenamente las necesidades de los usuarios.
(Identificar y comprender las necesidades especificas de los usuarios).
Actividades:

-Realizar un trabajo de investigacion de mercado respecto a necesidades y comportamiento
de los usuarios de los servicios que brinda el COER- AMAZONAS.

Costo estimado: .....eeevveeeeeeeeiiiiiiinnns S/. 30,500
a. Personal............. 20,000
b. Materiales......... 6,500
c. Servicios............ 4,000

d. Enfocarse en los intereses de los usuarios.
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(Poner en practica el primer elemento del del concepto filosoéfico del marketing cual es, fijar
el interés en el cliente, es decir en los usuarios del COER-AMAZONAS).

Actividades:

-Capacitar a los empleados en un curso taller de Marketing Relacional.

Costo estimado: ......evvveeeveeeeieiiiiinnes S/. 8,500
a. Personal............. 5,000
b. Materiales......... 2,000

c. Servicios............ 1,500



IV.  Cronograma de actividades (Afio 2023)
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Actividades

1.Refaccionar las instalaciones del COER

2. Adquirir mobiliario y equipo para el COER

3. Adquirir utiles de oficina para el COER

4. Adquirir uniformes para el personal del
COER

5. Realizar el Curso taller servicio de atencion
al cliente

6. Realizar el Curso taller calidad total

7. Realizar el Curso taller Administracion de las
Relaciones con el cliente

8. Realizar el Curso taller gestion logistica de
servicios

9. Realizar ¢l Curso taller gestion documentaria

10. Realizar el Curso taller ética organizacional

11. Realizar el Curso taller gestion de la calidad
del servicio.

12. Realizar el Curso taller marketing de
servicios

13. Realizar el Curso taller comportamiento del
consumidor

14. Fijar un adecuado horario de atencion al
usuario

15. Realizar un trabajo de investigacion de
mercados sobre el comportamiento de los
usuarios de servicios del COER

16. Realizar el Curso taller marketing relacional




V. Presupuesto
Rubros Total
(S1)
Personal 179,000
Bienes (Materiales) 624,500
Servicios 83,000
Total 886,000
VI. Financiamiento
Fuentes S/. %
-Tesoro Publico 620,200 70
-Recursos Directamente Recaudados 265,800 30
Total 886,000 100

V1. Técnicas de control del programa

Se utilizara el diagrama de GANT para el control, asi como la técnica PERT
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Conclusiones

El nivel promedio de la gestion del COER-AMAZONAS, es de 3.275 (de una
ponderacion de 1 a 5 puntos). Calificado como medio, considerando el promedio de

sus dimensiones de planeacion, organizacion, direccion y control.

El nivel promedio de la calidad del servicio del COER-AMAZONAS, es de 3.2 (de
una ponderacion de 1 a 5 puntos). Calificado como medio, considerando sus
dimensiones de elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia

y empatia.

El nivel de la relacion de la planeacion con la Calidad del servicio en el COER-
AMAZONAS, es de 0.770. Calificado como alto, directo, positivo y significativo. El
nivel de la relacién de la organizacion con la Calidad del servicio en el COER-
AMAZONAS, es de 0.778. Calificado como alto, directo, positivo y significativo. El
nivel de la relacion de la direccion con la Calidad del servicio en el COER-
AMAZONAS, es de 0.702. Calificado como alto, directo, positivo y significativo. El
nivel de la relacion del control con la Calidad del servicio en el COER- AMAZONAS,
es de 0.725. Calificado como alto, directo, positivo y significativo.

El nivel de la relacion de la Gestion administrativa con la Calidad del servicio a los
usuarios del COER- AMAZONAS, es de 0.738. Calificado como alto, directo,

positivo y significativo.

Se comprobo la hipotesis general de la investigacion: “La gestion administrativa se
relaciona directa, positiva y significativamente con la calidad del servicio a los
usuarios del Centro de Operaciones de Emergencia Regional-Amazonas” habiendo
alcanzado el valor de 0.738 segun el coeficiente de Pearson. (Existe una asociacion

de 73.8% entre la gestién administrativa y la calidad del servicio).
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6. Se hizo la propuesta de un modelo para la gestion administrativa del COER-
AMAZONAS, en base a la teoria de gestion de sistemas y la teoria de gestion

operacional innovada, describiendo sus componentes.

7. Se hizo la propuesta de un Programa para la Calidad del servicio a los usuarios del
COER- AMAZONAS, describiendo sus componentes.
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Recomendaciones

En el COER-AMAZONAS, se debe mejorar la infraestructura fisica y equipos, para

facilitar la atencién a los usuarios.

En el COER-AMAZONAS, se debe poner en préctica los principios de gestion

logistica para atender la necesidad de los usuarios en el momento oportuno.

. Se debe implementar la propuesta del modelo de Gestién administrativa para el

COER-AMAZONAS

. Se debe implementar la propuesta del programa para la Calidad del servicio a los

usuarios del COER-AMAZONAS
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ANEXOS

ANEXO 1
DATOS BASICOS DEL PROBLEMA

En la actualidad, los cambios en los factores del entorno (econémicos, sociales, politicos,
legales y tecnoldgicos) exigen que las organizaciones empresariales y las instituciones
respondan adecuadamente a dichos cambios. Para ello, las instituciones deben brindar
eficientes servicios a los usuarios, asi como las instituciones deben ser eficazmente
gestionadas. La Gestidn es una funcién basica desarrollada en las empresas e instituciones,
comprende un proceso integrado por la planeacion, organizacién, direccion y control del
trabajo haciendo uso eficiente y eficaz de los recursos para alcanzar los objetivos. La calidad
del servicio, es el resultado de comparar la expectativa del usuario con el servicio real
recibido. Si el servicio recibido es mayor a la expectativa del usuario, es calificado como
eficiente y si es menor, es calificado como deficiente. Existen numerosas investigaciones
respecto a la gestion y la calidad del servicio brindado a los usuarios de las organizaciones
(empresas o instituciones), sin embargo, existen pocas investigaciones referidas a los Centros
de Operaciones de Emergencia (COER). Siendo por lo tanto el GAP (vacio del conocimiento)

de nuestra investigacion.

Se formuld el problema de investigacion: ¢ Cudl es la relacion entre la gestion y la
calidad del servicio del Centro de Operaciones de Emergencia de la Region

Amazonas?



ANEXO 2.
CUESTIONARIO DE ENCUESTA APLICADO A LOS EMPLEADOS DEL CENTRO DE

OPERACIONES DE EMERGENCIA REGIONAL-AMAZONAS.

79

El presente cuestionario de encuesta tiene como objetivo obtener datos para el desarrollo de la tesis “La gestion
administrativa y su relacion con la calidad del servicio a los usuarios del Centro de Operaciones de Emergencia
Regional-Amazonas”. El cuestionario es anénimo, por lo que las respuestas no se pueden vincular directamente

a ningin empleado de la mencionada institucion.

. INFORMACION GENERAL

Marcar con una X en la alternativa correspondiente. Género:

a. Masculino ( ) b. Femenino ()

Tiempo de servicio en la institucion: ........................
Condicion laboral: a. Nombrado ( ) b. Contratado ( )

Puesto que desempefia: ...........ccooeiiiiiiiiiiiii

1. GESTION ADMINISTRATIVA

Marcar con una X, la alternativa que considere conveniente para cada pregunta.

Dimension / Preguntas

1.Totalmen
teen
desacuerdo

2.En
desacuerdo

3.Ni de
acuerdo,
nien
desacuerdo

4.De
acuerdo

5.Totalmente
de acuerdo

Planeacion

1. EI COER-Amazonas, cuenta con un plan estratégico
adecuadamente disefiado.

2. EI COER-Amazonas, cuenta con un plan
operativo adecuadamente disefiado

Organizacion

3. En el COER-Amazonas, se divide racionalmente
el trabajo

4. EI COER-Amazonas, cuenta con un eficaz
modelo de organizacion de linea y staff

5. El COER-Amazonas, cuenta con un Estatuto
actualizado

6. EI COER-Amazonas, cuenta con un Reglamento
de organizacion y Funciones coherente.

7. El COER-Amazonas, cuenta con un Manual de
Organizacion y Funciones coherente

8. EI COER-Amazonas, cuenta con Manuales de
Procedimientos de Trabajo eficientes

Direccién
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9. En el COER-Amazonas, los directivos utilizan
incentivos econdémicos para motivar en el
trabajo a los empleados

10. En el COER-Amazonas, los directivos utilizan
el estilo de liderazgo democratico para dirigir
los empleados.

11. En el COER-Amazonas, los directivos utilizan
eficazmente el modelo de comunicacion
transversal

12. En el COER-Amazonas, los directivos toman
decisiones en base a un a proceso racional
l6gico.

Control

13. En el COER-Amazonas, se establecen
estandares para el control, debidamente
cuantificados.

14. En el COER-Amazonas, se evalla con precision
los resultados obtenidos.

15.En el COER-Amazonas, se utiliza
adecuadamente el control concurrente

16. En el COER-Amazonas, se controla
rigurosamente al personal y los recursos
materiales

17. En el COER-Amazonas, se controla
rigurosamente los recursos financieros y el
tiempo

18. En el COER-Amazonas, se aplican

oportunamente las auditorias de gestion.

Fuente: Adaptado de Weihrich, H. (2013).




ANEXO 3

CUESTIONARIO DE ENCUESTA APLICADO A LOS USUARIOS DEL CENTRO DE

OPERACIONES DE EMERGENCIA REGIONAL-AMAZONAS.

El presente cuestionario de encuesta tiene como objetivo obtener datos para el desarrollo de la tesis “La gestion
administrativa y su relacion con la calidad del servicio a los usuarios del Centro de Operaciones de Emergencia
Regional-Amazonas”. El cuestionario es andnimo, por lo que las respuestas no se pueden vincular directamente

a ningun usuario de la mencionada institucion.

I INFORMACION GENERAL

Marcar con una X en la alternativa correspondiente.
Género: a. Masculino ( ) b. Femenino ()

1. CALIDAD DEL SERVICIO

Marcar con una X, la alternativa que considere conveniente para cada pregunta.
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DIMENSION / Preguntas

1.Totalmente
en
desacuerdo

2.En
desacuerdo

3.Ni de
acuerdo,
nien
desacuerdo

4.De
acuerdo

5.Totalmente
de acuerdo

Elementos tangibles

1. EI COER-Amazonas, posee equipos de
apariencia moderna

2. Las instalaciones fisicas del COER-
Amazonas, son visualmente atractivas

3. Los empleados del COER-Amazonas, muestran
una adecuada apariencia personal

Confiabilidad

4. En el COER-Amazonas, el usuario obtiene el
servicio que esperaba

5. En el COER-Amazonas, se brinda
eficientemente el servicio al usuario

Capacidad de respuesta

6. En el COER-Amazonas, se brinda el servicio en
el momento oportuno

7. En el COER-Amazonas, el personal siempre esta
dispuesto a brindar el servicio

Garantia

8. En el COER-Amazonas, el personal siempre
tiene un adecuado comportamiento con el
usuario

9. En el COER-Amazonas, el personal tiene un
elevado conocimiento del trabajo que realiza

Empatia
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10. En el COER-Amazonas, el personal muestra
interés para brindar ayuda a los usuarios

11. En el COER-Amazonas, se brinda servicio
personalizado a los usuarios

Fuente: Adaptado del modelo SERVQUAL, Zeithamil y Parasuraman (20216)
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