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RESUMEN

La presente investigacion titulada Gestion administrativa y control de calidad en
los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022, cuyo objetivo
es Determinar la relacion entre la gestion administrativa con la calidad de
servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana 2022, el
tipo de investigacion fue mixto, con alcance correlacional y de disefio no
experimental de corte transversal, teniendo una muestra de 169, a quienes se
les aplicd un cuestionario para ambas variables, en cuanto los resultados la
investigacion concluye que la gestion administrativa se relaciona
significativamente con la calidad de servicio, su coeficiente de correlacién de
Spearman es 0.973 siendo una correlacion positiva muy alta, donde (p <.000)
lo que se observa que se rechaza la HO (Hipétesis nula) y se acepta la hipétesis
de investigacion, ademas la Municipalidad maneja estandares de atencién al
usuario para garantizar el mejor servicio, mismo que se realiza a través de la
recepcion de los documentos, registro, foliacion, clasificar y distribuir los
documentos de acuerdo a la competencia de los érganos y/o areas para su

respectiva atencion.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, gestion publica,

satisfaccion del usuario, desempefio laboral.
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ABSTRACT

The present investigation entitled Administrative management and quality
control in the collaborators of the Provincial Municipality of Sullana, 2022, whose
objective is to determine the relationship between administrative management
and the quality of service in the collaborators of the Provincial Municipality of
Sullana 2022, the type The research study was mixed, with a correlational scope
and a non-experimental cross-sectional design, having a sample of 169, to
whom a questionnaire was applied for both variables, as soon as the results of
the investigation conclude that administrative management is significantly
related to the quality of service, its Spearman correlation coefficient is 0.973,
being a very high positive correlation, where (p <.000) what is observed is that
HO (null hypothesis) is rejected and the research hypothesis is accepted, in
addition to the Municipality manages user service standards to guarantee the
best service, which is done through e the reception of the documents,
registration, numbering, classifying and distributing the documents according to

the competence of the bodies and/or areas for their respective attention.

Keywords: Administrative management, service quality, public management,

user satisfaction, job performan
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, existe una gran intranquilidad en lograr una adecuada
gobernabilidad y el logro de lo propuesto, asi como el apropiado desarrollo de
los planes; con una participacion de colaboradores de forma democrética de
igual forma la ejecucion de las actividades de acuerdo a la estructura funcional

establecida afectando el objetivo que se establece la gestion administrativa.

En diversas instituciones nacionales se pueden identificar deficiencias en
el proceso administrativo y convertirse en un aspecto importante en la
formulaciéon de politicas y estrategias, ya que las instituciones manejan
efectivamente la mencionada gestién en el cumplimiento de sus obligaciones.
Una institucion bien organizada en sus operaciones, bien administrada, bajo un
buen liderazgo e implementada con estricto control, que conduce a la
demostracién de decisiones correctas al publico en todos sus procesos, siempre

logran un grado alto de satisfaccion para la poblacion.

Batet, 2020; sefala que todas las instituciones realizan un numero
correspondiente de actividades y procesos de caracter administrativo,
conduciendo a una mayor eficiencia y eficacia, lo que significa una mejora en la
organizacion. El papel a corto plazo del gerente administrativo es garantizar el
cumplimiento mediante la planificacion y gestion adecuada en las operaciones.
Para lograr sus objetivos, el responsable debe poseer un conjunto de
competencias y habilidades: debe saber gestionar, ser lider y motivar a su
equipo, organizar a las personas, materiales y recursos a su disposicion,
capacidad de comunicacion eficaz y otros relacionados con ella. Es fundamental
gue hoy en dia se necesiten utilizar una variedad de herramientas informaticas
para desarrollarlas, por lo que se enfoca en brindar a los profesionales diferentes

habilidades y competencias.

A nivel internacional el autor Monsivais (2019), en México, manifiesta que
las actitudes de confianza o desconfianza estan influenciadas por la apreciaciéon
de la calidad de los servicios publicos transmitido por las autoridades locales,
para proveer servicios y bienes. De igual forma, Gomez (2021) afirma que la
mayor cantidad de organizaciones publicas en el Ecuador tienen dificultades en

su gestion administrativa, producto de la insuficiente planificacion de recursos,



estructura de sus roles y orientacion al talento, lo cual es manifestada por no
lograr la satisfaccion en el servicio que brinda con el 60% y formando muchas

demoras al momento de la atencion a las necesidades de los ciudadanos.

Asimismo, en Ecuador los autores Paéz y Rodriguez (2018), sefialan que
la opinion de los ciudadanos se ha visto afectada por el desgaste institucional;
significando que la crisis se ha extendido en los gobiernos y la corrupcion
debilitan la opinién publica, creando dudas sobre la transparencia del gobierno.
Del mismo modo, Vasquez (2017), sefala que la gestion de la ciudad de
Barcelona se ha transformado en un problema, donde el 30.5% de los
barceloneses concluyen que su gestion es mala o muy mala. De acuerdo con
(Asociacion Latinoamericana de Instituciones Financieras de Desarrollo, 2017),
una situacion similar ocurrié en la ciudad colombiana de Antioquia, sefialando
los defectos del desarrollo en la gestion, no se adaptan a las tareas asignhadas,

y sus procesos administrativos no se ha desarrollo con firmeza.

A nivel nacional, el sector publico opera a través de la gestion
administrativa, regulaciones impuestas por el estado que depende de cada
agencia individual, ademas, regular su comportamiento y tomar decisiones en
consecuencia; optando por confiar en algunos servicios como estrategia rapida
para aumentar la eficiencia. (Rodriguez, 2018); asimismo, el Instituto Nacional
de Estadistica e Informética INEI (2017), resulta que los municipios peruanos
cuentan con al menos un instrumento normativo, donde el 99,5% cuenta con
manual funcional, el 97,3% con un plan de desarrollo, el 92,1% existen planes

locales de seguridad y, por ultimo, el 2,9% tiene disposiciones territoriales.

Ruiz (2020), resalta que sus estudios realizados en su mayoria son
positivos y de buena atencion, con el 80% que sefiala que cumple con las
expectativas del cliente, el otro 20% considera importante el area administrativa
para una buena politica interna. Asimismo, Tito (2019), argumenta la
importancia que nuestros representantes comprendan las intervenciones
ciudadanas para trabajar con claridad, incluso el poder ejecutar el mejoramiento
en la gestion, integrando la participacion de la poblacion. Y finalmente, Aliaga
(2021), sefalo que las organizaciones peruanas de diagnéstico a cargo de la

presentacion de servicios, revelando deficiencias en sus responsabilidades de



gestion, no teniendo conocimientos los técnicos administrativos en varias

ocasiones.

Segun Quifionez (2021) en el Gobierno de Apurimac, la dificultad més
persistente es la insuficiente administracion por un débil nivel de conocimiento,
gue depende de diversos mecanismos de asistencia que permitan un adecuado
proceso administrativo de las actividades que se brindan, evitando asi la
planificacion del trabajo, que deriva de su funcibn en una manera
desorganizada, evitando asi los objetivos trazados y el cumplimiento oportuno

de metas.

Actualmente, en la municipalidad de Sullana existe una gran preocupacion
por parte de los trabajadores, de la manera de como lograr una adecuada
gestion y el alcance de sus metas desconociendo los objetivos, asi como el
adecuado desarrollo de los planes; e incluso su intervencidn en su participacion
en las decisiones y ejecucion de las actividades de acuerdo a la estructura
funcional establecida, por lo que no son capaces de brindar una informacién
clara y precisa, por eso se logra visualizar las inquietudes acerca de la gestion
gue realizan, ademas de la falta de implementacion para cada area; es por ello

gue es necesario evaluar la conexion de las variables.

Por tal sentido, se ha formulado como problema general: ¢Como se
relaciona la gestion administrativa y la calidad de servicio en los colaboradores
de la municipalidad provincial de Sullana, 2022? y como problemas especificos:
(@) ¢Como se relaciona la planificacion y calidad del servicio en los
colaboradores de la municipalidad provincial de Sullana, 20227?; (b) ¢, Cémo se
relaciona la organizacion y calidad del servicio en los colaboradores de la
municipalidad provincial de Sullana, 20227?; (c) ¢ Como se relaciona direccion y
calidad del servicio en los colaboradores de la municipalidad provincial de
Sullana, 202272, (d) ¢ Como se relaciona control y la calidad de servicio en los

colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 20227?

La presente investigacion se justifica de la siguiente manera, segun
Augusto (2010), manifiesta: Teorica: Se muestra cuando el proposito es crear

una observacion basandose en el conocimiento que existe. Por ello en la



presente de investigacion tiene por objetivo describir, buscando solucién a un
problema existente. Practica: Se desarrolla en ayudar a resolver el problema,
proponiendo estrategias, representando una importante oportunidad para poder
abordar temas emergentes en su problemética. Por ultimo, Metodoldgica: para
crear conocimientos validos y confiables, basandose en el estilo y disefio
seleccionado con herramientas desarrolladas que ayudaran a contribuir para

otros investigadores.

La investigacion tiene como objetivo general: Determinar la relacion entre
la gestion administrativa con la calidad de servicio en los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Sullana 2022 y como objetivos especificos: (a)
Establecer la relacion de la planificacion y calidad del servicio en los
colaboradores de la Municipal Provincial de Sullana,2022 ;(b) Analizar la
relacion de la organizacion y calidad del servicio en los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Sullana, 2022; (c) Diagnosticar la relacién de la
direccion y calidad del servicio en los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Sullana,2022; (d) Evaluar la relacion del control y la calidad en

servicio de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022.

Asimismo, las hipo6tesis generales son, en primer lugar, existe relacion
significativamente entre la gestion administrativa con la calidad de servicio en
los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022, mientras que
la nula no existe relacion significativamente entre la gestion administrativa con
la calidad de servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Sullana, 2022. Por otro lado, las hipétesis especificas comienzan en primer lugar
con; (a) La planificacion se relaciona significativamente con la calidad de servicio
en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022; (b) La
organizacion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022, (c) La direccién
se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los colaboradores
de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022. (d) El control se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Al revisar la literatura, encontraron que la investigacion previa se realizo
en el contexto de las variables de investigacion anteriores y en lo internacional
se destaca a Gomez (2021), quien teniendo como propdsito analizar ambas
variables, utilizé un enfoque mixto, con un total de 150 personas como muestra,
donde se obtuvo un 63% de los contribuyentes tienen un nivel bajo para la
primera variable y para la segunda un 46,7% son indiferentes. Asimismo, el 60%
no estuvo de acuerdo con la demora en la atencion ofrecida. El 50% dijo estar
de acuerdo con la buena voluntad y buena actitud que ofrecen los socios
comerciales, y el 26,7% dijo estar de acuerdo con la infraestructura porque es
atractiva a sus o0jos. Se concluyd que las dos variables de estudio se
relacionaron significativamente con r=0,649 y p<0,05; sin embargo los autores
Vasconez, et al (2019), en su estudio acerca de la cultura organizacional y del
rendimiento laboral abordado en instituciones publicas, para generar
predicciones del desarrollo institucional que promueve la investigacion en
beneficio a la poblacién, con una muestra de 171 funcionarios, asimismo, fue
descriptivo y de disefio no experimental, finalmente, concluyeron que la cultura
organizacional incide en el desempefio del trabajo de la institucién. Sin
embargo; Ledn (2018), en su indagacion tuvo como fin estudiar la calidad del
servicio, fortaleciendo su imagen institucional, con estudio correlacional, el
estudio es no experimental, transversal, analisis cualitativo-cuantitativo, se
desarrollo ciento treinta y siete encuestas, dicho estudio se us6 el SPSS 20. Sus
resultados significativos son que el noventa por ciento valoran mucho la calidad
del servicio que reciben; la mayoria de las expectativas no son altas sobre los
servicios que se brindan; el estudio en relacion a su variable es favorable,

confirmando que entre ambas existe una correlacion lineal positiva.

En su averiguacion realizada por Basantes y Espinoza (2019), teniendo
como propaosito analizar la conexidn que tienen las variables de su investigacion,
siendo descriptiva con 115 como muestra. El estudio concluyd que los procesos
administrativos juegan un papel significativo en la actividad y cumpliendo las
expectativas del cliente; igualmente, encontramos asi la adecuada
administracion, concluyendo que es posible lograr la calidad del servicio, con un

alto nivel para los clientes y que existe una relacién entre estas dos variables.



Por lo consiguiente, Méndez (2019), en su investigacion tenia con el fin de
determinar la influencia en las mencionadas variables, optando por el modelo
Servperf, por medio de encuestas a los que contribuyen a realizar todo tipo de
trdmite. Observando que existe una fuerte correlacion entre sus variables de

manera positiva.

En relacion a los antecedentes del contexto nacional tenemos al autor
Vega (2022), en su investigacion teniendo como finalidad determinar la relacién
gue existe entre sus variables estudiadas en los colaboradores del municipio de
Chiclayo; con una metodologia de tipo cuantitativa, correlacional y disefio no
experimental transversal, siendo su muestra ciento nuevo, concluyendo que el
42% tiene un grado medio en su primera variable , sin embargo, la calidad de
servicio muestra un 45% representando un grado bajo , asimismo presenta una
gran conexién positiva en sus variables de estudio, mostrando un bajo nivel de
Rho con un 0,784 y con un grado de significancia igual a 0,000; apostandose la
hipétesis alternativa y rechazando la HO.

El autor Monsefu (2021), presenta el estudio teniendo por propdsito
establecer la influencia en sus variables estudiadas, bésica, no experimental
como disefio; con ciento setenta y tres usuarios como muestra, utilizaron la
encuestan como técnica y demostrando que el 45% en su nivel de gestion
municipal. En su estudio, Cardenas (2021) propone “Determinar la relacion entre
sus variables”, basica, no experimental de corte transversal, descriptivo y
correlacional fue su estudio, 4 219 como poblaciéon de la cual se cred una
muestra de 232 usuarios, aplicandose una encuesta y cuestionario para la
recopilacion de datos. Mostrando que la primera variable de la entidad fue el
51% teniendo un nivel muy bajo y concluyo que la relaciéon entre las dos

variables es relativa.

Ruiz (2020), destaca que su investigacion es en su mayoria positiva y
bien enfocada, con el 80% de los resultados apuntando a la calidad de los
servicios publicos, como el desarrollo del caracter, la satisfaccion de los deseos
de los clientes, enfatizando el conocimiento y la capacidad de respuesta, la

confiabilidad y otros. , el 20% restante de los encuestados mencionaron que es



muy importante para ellos tener buenas politicas internas en todos los

departamentos que aseguren una excelente atencion al cliente.

Alegria (2020), en su estudio cuyo objetivo es comprobar la relacion de
sus variables, fue basica, con disefio no experimental, corte transversal,
descriptivo — correlacional y técnicas las encuestas y herramienta al
cuestionario, Obteniendo un 52%; expresando que la primera variable, es
habitual, y para la segunda con un valor de 64% indicando que es regular, en
conclusién existe una correlacion positiva.Sin embargo, Dulanto (2019) plantea
determinar la forma que influye ambas variables, fue aplicada, no experimental,
con corte transversal, descriptivo y correlacional, manejando un enfoque
cuantitativo con 40 colaboradores como muestra, empleando la encuesta y el
cuestionario. Llegando a la conclusion que ambas variables tienen un impacto

significativo.

Pefia (2018), cuya finalidad es definir desde la perspectiva de los
usuarios urbanos la relacion entre sus variables, investigacion correlacional,
desarrollado segun un disefio no empirico, con 328 usuarios como muestra,
para recolectar datos se empled la técnica de encuesta a través de 02
herramientas. Los datos son procesados de forma descriptiva e inferencial
permitiéndonos concluir la existencia significativa y relacion efectiva, con p <
0,05y Rho de Spearman = 0,805

En el ambito local, Veliz (2021), tuvo como objetivo definir las
consecuencias de analizar sus variables de estudio, enfocandose a un estudio
basico, correlacional no empirico con 30 participantes, la validez se obtuvo a
través de la evaluacion del alfa de Cronbach, concluyendo que en la relacion
hay un grupo de variables analiticas, dimensiones y métricas que muestran la
fortaleza existente. A diferencia de Valladolid (2021), cuyo propdsito fue sefalar
la conexion que existe en sus dos variables mencionadas. Esta investigacion
corresponde a una linea de base, con un disefio de correlacion no empirico. Se
utiliz6 un grupo de investigacion representativo conformado por 222
trabajadores aplicandoles un cuestionario de 33 items, por lo cual la efectividad

fue determinada por el Alfa de Cronbach con 0.85. Luego del proceso se



analizaron, interpretaron y discutieron los resultados, concluyendo que existe la

necesidad de reforzar el grado de las variables.

Valladolid (2021), en su trabajo trata de sefalar la correlacién entre las
variables; con una muestra de 222 trabajadores usando 33 items para la
encuesta, determinado la validez a través de la confiabilidad alfa de Cronbach,
aprox. 0,85 para establecer un alto nivel de confianza. Lo que se logra incluye
un conjunto de variables analiticas, dimensiones y métricas que muestran las
relaciones que existen. Luego de este proceso, los resultados fueron
analizados, interpretados y discutidos, y se considerd necesario fortalecer el

alcance ambas variables.

Bermeo (2020), teniendo como propdsito establecer la relacién de ambas
variables. Fue béasica con enfoque cuantitativo y un disefio correlacional no
experimental simple, utilizando una muestra de 45 empleados, y el cuestionario
constd de 40 items, estableciéndose un nivel alto de confiabilidad de 0.899 y
0.900, se concluyendo la existencia de que ambas variables tienen una relacion

significativa.

Barba (2018), su finalidad fue comprobar la influencia de dichas variables.
Siendo de disefio descriptivo transversal, correlacion con enfoque cuantitativo y
tipo de investigacion no empirica, estuvo conformada por 139 servidores
publicos al azar como muestra. Se utilizaron dos cuestionarios como
herramienta de recoleccién de datos. Los resultados indicaron que el liderazgo
transformacional del regulador es 52,5% frecuente, 36,7 efectivo y solo 10,8
equivalente; De igual forma, para el nivel de gestion administrativa de la Junta
Directiva, el 72,7% son regulares, el 1% efectivos y el 12,9% buenos. Ademas,
Castillo (2020), tiene como propdsito describir y analizar el grado de calidad de
servicio que brinda el Municipio, el estudio realizado es descriptivo y no
experimental, conformado por 353 usuarios para su muestra, concluyendo que

la calidad del servicio que brinda la Ciudad es deficiente.

Como base tedrica de la primera variable Gestion Administrativa tenemos
las siguientes definiciones; segun Gonzales (2020) plantea que esta facultada

para dirigir un conjunto de operaciones y actividades de una organizacion,



orientando las actividades, recursos y esfuerzos, formando gremios y dirigiendo
operaciones a su vez actividades diversas, lo cual ayudan a anticipar la

complejidad, logrando asi alcanzar las metas establecidas.

La gestidn administrativa, es el acto por el cual el lider de la organizacion
se encarga de hacer el proceso administrativo de las actividades de los
asociados para lograr los fines de la organizacion. Chiavenato, (2017), sin
embargo, los autores Pacheco et al. (2018) establecen que la gestidén
administrativa es la capacidad de gestionar las diversas actividades y métodos
organizativos de una institucion administrada incluyendo los recursos

disponibles de la empresa.

Para las autoras Castafieda & Vasquez, (2016), la gestion administrativa
significa un procedimiento caracteristico que enfoca en planificar, organizarlo,
implementar y el control, una tarea realizada para determinar y lograr metas

establecidas utilizando personas y otros recursos.

Munch (2018), resalta que es un proceso especifico mediante el cual se
establecen las acciones de planear, organizar, dirigir, ejecutar y controlar, lo cual
se lleva a cabo para tomar decisiones y lograr objetivos trazados con apoyo
humano y otros recursos; en este sentido, el autor expresa que existen cuatro
elementos basicos denominados procesos administrativos, y estando
intimamente vinculados con la gestion administrativa; sabiendo que con su
ausencia es muy dificil hacer frente a esta variable que es: planificar, organizar,

dirigir y controlar.

Segun Luna (2014) sefiala que, para cumplir con el objetivo es importante
gue se realice una buena gestiébn administrativa, lo que dara como resultado la
mejor gestidon de recursos que se puede hacer en cualquier instituciéon u

organizacion en cualquier parte del mundo.

En relacidn a sus caracteristicas son las siguientes: a) Especificidad: no
se puede confundir con las demas areas porque es Unica, b) unidad jerarquica:
el procedimiento conlleva una serio de pautas tanto en lo privado como publico,
c) valor instrumental: ayuda a obtener buenos resultados, d) universalidad: es

parte fundamental en todas en todos los sectores., €) amplitud de ejercicio: se



puede ver en la institucion u organismo, f) flexibilidad: favorece a las
necesidades que puedan surgir dentro de una institucion, g) unidad temporal:

se reflejada en todas la funciones desde lo mas bajo a lo méas alto.( Luna, 2014)

Para Minu (2015), describe lo positivo y negativo del proceso de la
gestion administrativa, en las ventajas cruciales tenemos: objetivos claros con
el plan organizado; un Optimo control, motivando y evaluando
consecutivamente. Las desventajas son: sobrecarga laboral con unos
incompatibles objetivos a la institucion; repleciéon de archivos, enfatizar los
resultados mas facilmente medibles en lugar de metas mas importantes e
inciertas. (p. 78), el autor considera que las ventajas de la administracion son la
planificacion de metas, tareas, visiones, misiones y estrategias y un claro y
adecuado control, motivacién y control; si nos referimos al plan, tiene fallas en
forma de coaccion a los colaboradores. La presentacion es demasiado papeleo

y el seguimiento estricto de objetivos es una ventaja.

Valencia y Pérez (2014), concreta al proceso administrativo a través de
04 dimensiones: Planificacion: Considera las prioridades a la hora de realizar
tareas y el cumplimiento de sus metas (Valencia y Pérez, 2014, p.45); de la
misma manera segun el autor Westreicher (2021), describe a la planificacion
como una serie de acciones a realizar para alcanzar determinados objetivos;
teniendo como indicadores: segun Quiroa (2020), argumenta que la mision es
la causa de que pueda existir una institucion, teniendo conexién con la situacion
gue estd pasando, indicando lo que realiza de manera precisa; asimismo, el
autor sefiala que la visién hace referencia cual es la meta, a donde quiere llegar,
considerando la situacion actual, pero con sus expectativas altas, sin embargo,
los valores hacen referencia a los principios y creencias, permitiendo orientarlos
y conducirlos a los colaboradores representando asi los principios éticos que
resalta la empresa, finalmente, el autor Glueck,(2022), describe los objetivos
como fin de la organizacién en cumplir sus expectativas buscando obtener y ser

guia de los colaboradores para lograrlo.

Organizacion: para Valencia y Pérez (2014), es la determinacién por
medio de tareas necesarias para cumplir el objetivo, mientras tanto Roldan

(2020), quien describe a una organizacion como una estructura organizada en
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la que conviven e interactian personas con diferentes roles, responsabilidades
0 cargos para lograr objetivos especificos; teniendo como indicadores segun el
autor Quiroa (2020), describe a la estructura organica como una organizacion
formal para la creacion de jerarquias y se utiliza como referencia a través de su
estructura se define roles, funciones y las responsabilidades, fijando las metas,
creando procesos Yy definen contratos; realizando estrategias de mejora.
Posteriormente los autores Valencia y Pérez (2014), resalta que el ROF son
reglamentos y normas que los colaboradores deben realizar y finalmente el
autor Sanches (2021), define a un puesto de trabajo como la acumulacion de
responsabilidades y tareas que los empleados asumen en el trabajo, donde al

cumplir serd recompensado con un pago.

Direccion: Los empleadores se enfocan en motivar, comunicar, delegar y
el liderar Valencia y Pérez, (2014); como indicadores tenemos a Verrini, (2019)
gue describe el liderazgo empresarial como un procedimiento mediante el cual
una empresa puede llegar a tener influencia en otras para lograr sus metas; para
esto es necesario maximizar el potencial de los colaboradores para satisfacer
las necesidades de las organizaciones; posteriormente tenemos la motivacion
en el lugar de trabajo se define actualmente como el proceso de activar, dirigir,
motivar y sostener el comportamiento individual para alcanzar las metas
deseadas; por esta razén, es importante comprender el comportamiento
humano en el lugar de trabajo, porque al administrar la motivacién, etc., los
gerentes pueden manipular estos elementos para que sus funciones
organizacionales y los miembros se sientan mejor. (Garcia Correa, et al., 2016)
y finalmente Bermudez, (2016), hace referencia que la comunicacion es un
procedimiento interactivo para intercambiar informacion y se transmite a través
de sefiales con el emisor, receptor y viceversa. Esta comunicacion se traslada
a la organizacion, donde se convierte en un elemento crucial en el que cada

miembro esta involucrado e interconectado.

Finalmente, Control: Para el desarrollo se debe cumplir con la medicion
de las actividades. Valencia y Pérez (2014); como indicadores tenemos La
evaluacion del desempefio empresarial incluye un enfoque metddico para

evaluar la eficacia con la que los empleados desempefian su area de trabajo en
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un determinado periodo de tiempo, asi como su posible progreso, basandose
en que se deben determinar medidas tangibles e intangibles. Cuestas y Valencia
(2014), seguidamente es el proceso encargado de observar y registrar las
actividades realizadas en un proyecto o programa y asi se puedan dar
seguimiento. Bartle, (2011) y, por ultimo, la retroalimentacién que desempefian
un papel significativo en la autoevaluacion del aprendizaje, por lo que se puede
revelar las fortalezas y debilidades del estudio, demostrado que tiene un impacto
significativo en su desempefio. (Rossiter, 2016).

Como segunda variable Calidad de Servicio se manifiesta las siguientes
definiciones, para los autores Zouari y Abdelhedi (2021), es fundamental para
lograr las expectativas del cliente, siendo una comprobacion interna que cada
persona hace sobre sus necesidades para ver si se le ha prestado un servicio y
predice si los clientes regresaran a la organizacion para realizar transacciones

econdmicas o solicitar nuevos servicios.

La calidad del servicio se desarrolla en las perspectivas de los cliente o
usuarios, basandose en la comprension de lo que necesita el cliente y
superando sus expectativas del usuario que tiene con respecto a un explicito
servicio, Gaffar, et, al. ( 2018), de acuerdo con esta logica, las personas que
reciben servicios de calidad obtendran una mejor satisfaccion, para las
instituciones publicas del Perl es necesario satisfacer las necesidades de los
clientes, garantizando una calidad en el servicio, relacionado al marco de la Ley
de Modernizacién del Estado, incluyendo ciertas caracteristicas haciéndola
Unica, entre ellas, la facilidad de uso del servicio, la rapidez en la atencién vy, lo

mas importante, el desempefio que permite al cliente solucionar el problema.

En relacion a la importancia de calidad de servicio sefial6 que cuando un
interesado adquiere un servicio o producto, este lo adapta a lo que necesitan,
cuando se usa correctamente, se promueve una buena competitividad.
(Solérzano y Aceves, 2013). Sin embargo, Ventura (2022), resalta que es
importante la mejora de la calidad en su prestacion de bienes y servicios para
ayudar a cerrar la brecha. En otras palabras, las acciones de las instituciones

estatales deben estar encaminadas a brindar servicios de calidad. Para ello,
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deben tener un impacto positivo en la poblacion, su bienestar y/o mejorar su

calidad de vida.

Céardenas (2019), Los estudios de calidad de servicio logran identificar
cinco condicionantes, los cuales son: elementos tangibles, seguridad,

confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

Los elementos tangibles, se relacionan con los aspectos que impactan el
sentido de la vista, teniendo en cuenta la infraestructura, aspecto del personal y
equipamiento (Cuatrecasa, 2017). Con esta dimension, se estima que la
organizacion debe contar con edificios modernos, amplios y aireados para que
los clientes estén satisfechos durante su estadia, ademas, el mobiliario debe ser
moderno y atractivo para la organizacion, y también se debe asegurar que el
personal de servicio para atencién al usuario debe tener uniformes apropiados
y tener una apariencia adecuada; por lo consiguiente tenemos el indicador
equipamiento donde el autor Pérez (2021), hace referencia al suceso y
consecuencia de equipar; proporcionar lo necesario para que alguien desarrolle

una accién; la siguiente es facilidad de acceso.

Los aspectos de seguridad se relacionan con la precision de la
informacion que el personal de servicio le proporciona al usuario. Con
informacién mas confiable viene una mejor sensacién de seguridad, por lo que
deben tener buenas habilidades de comunicacién y capacitacion y comprender
completamente las caracteristicas de los productos y servicios. (Zapata, 2014).
Entre las caracteristicas que engloba la seguridad se tiene la confianza,
profesionalismo y riesgo. Por lo que confianza significa esperar que la otra
persona se comporté como se desea o0 espera, siendo la base principal en las
relaciones interpersonales; la seguridad genera confianza. (Vive, 2015),
seguidamente la autora Sarabia (2019), describe al profesionalismo como
actitudes y comportamientos que ayudan a reflejar los paradigmas profesionales
y finalmente CIIFEN (2022), define el riesgo como una consecuencia negativa a

causa de una combinacion de la probabilidad de una situacion.

Las condiciones de confiabilidad tienen que ver con las caracteristicas de

las competencias que tienen los colaboradores para brindar informacién de
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calidad y exacta (Zapata, 2014). Entre las caracteristicas se tiene que la
empresa debe cumplir con la motivacién, interés y capacitacion, Robbins y
Judge (2017), definen a la motivacion: “como un procedimiento que afecta la
intensidad, direccién y la permanencia de los esfuerzos de una persona para
lograr una meta”. (P.209); seguidamente el autor Pérez (2021) defina la
capacitacibn como una sucesion de actividades educativas enfocadas a
aumentar el conocimiento, la habilidad y destreza de los colaboradores, su
formacion permite desempefiar mejor sus funciones, permitiendo adaptarse al

constante cambio.

El aspecto de capacidad de respuesta esta relacionado con la actividad
de prestacion del servicio en el menor tiempo posible. Para garantizar un
servicio rapido, las organizaciones deben revisar sus diversos procesos y
hacerlos flexibles. Entre las caracteristicas tenemos rapidez, eficiencia y
disposicion. Seguidamente segun el autor Maneme (2022) la eficiencia es la
conexion entre lo que utilizara en el proyecto y sus resultados y finalmente los
autores Pérez y Gardey (2017), describen a la disposicion como el acto y
resultado de disponer: decidir, ordenar o preparar algo, también puede ser la

distribucién u organizacion de los componentes de algo.

Finalmente, la empatia, estos son los aspectos subjetivos y carismaticos
del servicio al usuario, es decir la atencion personalizada, comprensiéon y
amabilidad, etc. (Marifio, 2019). Desarrollar la empatia, primeramente,
seleccionando personas con profesiones de servicio, capacitando de acuerdo a
las necesidades de los clientes, y al mismo tiempo asegurando la disponibilidad

de colaboradores con supervision continua.
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[l. METODOLOGIA

3.1. Tipoy Disefio de Investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Segun Ramos et al (2020), argumentan que la investigacion aplicada
tiene la tarea de encontrar soluciones a los vacios o problemas reales que
enfrentamos en una organizacion. Por lo tanto, es aplicada, porque se utilizara
para salvar el problema relacionado con la calidad de servicio que se presenta

en la municipalidad de Sullana.

Herndndez et al., (2014) este tipo de investigacion esta referida a
decretando el grado de relaciéon y similitud existente entre dos o0 mas variables.
No busca crear una explicacion de causa y efecto de lo que sucedid, brindado
solo pistas de las posibles causas de un evento. Es correlacional nuestra
investigacion porque tiene como propasito establecer la relacion que tienen sus

variables.
O1
|
M r
| o,

M: Muestra (169 colaboradores de la municipalidad).
Oa1: Variable 1: Gestion Administrativa.

Oz2: Variable 2: Calidad de Servicio.

r: Relacion existente en ambas variables.

Aguilar (2016) citando a Hernandez y Mendoza, (2008) menciona que el
enfoque mixto muestra procedimientos criticos, empiricos y sisteméaticos de
investigacion, involucrando la recolecciébn y su analisis, ademas de su
unificacion y discusion vinculada, para la realizacion de deducciones en base a
toda la informacion obtenida alcanzando asi un mayor entendimiento. En este
sentido, este proyecto tendra un enfoque mixto debido a que la informacion sera
obtenida por medio de instrumentos y técnicas para luego ser clasificada,

cuantificada y construida en modelos estadisticos ademas de recolectar y
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ordenar la informacion segun los objetivos marcados para poder comprender

mejor la problematica utilizando las variables de estudio.
3.1.2. Disefo de investigacién

Segun Hernéandez et al., citado por Criollo (2019), sefiala que los estudios
no experimentales involucran la capacidad de evaluar estudios sin
suposiciones, ademas, los datos recopilados se recolectan para analizar y

encontrar estrategias para mejorar una buena investigacion.

Herndndez (2020), afirma que los modelos transversales o
transaccionales aprendieron a recopilar datos al mismo tiempo, teniendo como
propésito analizar su impacto, explicando las variables y dependencias que
existen en un caso particular. Es transversal porque se analizara la relacion de

las variables en la municipalidad.

3.2. Variable y operacionalizacion

Variable Dependiente: Gestion Administrativa
Definicion conceptual:

Gonzales (2020) plantea que la gestion administrativa es una variable en
este estudio y esta facultada para dirigir el conjunto de operaciones y
actividades de una organizacion, orientando el conjunto de actividades,
recursos y esfuerzos, formando gremios y dirigiendo operaciones a su vez
actividades diversas, ayudan a anticipar la complejidad y poder alcanzar las

metas establecidas.
Definicién Operacional

Para examinar y medir la variable de Gestién administrativa se utilizaron
4 dimensiones, planificacién, organizacion, direccién y control un total de 13
indicadores y como instrumento utilizamos el cuestionario con la escala de
Likert, con la escala de Likert, se realizard el andlisis a nuestra poblacion

conformada por una muestra de 169 colaboradores y una guia de entrevista al

encargado de la Municipalidad Provincial de Sullana.
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Indicadores:

e Planificacidon (misién, vision, valores y objetivos)
e Organizacion (estructura organica, ROF y puesto de trabajo)
e Direccion (liderazgo, motivacion y comunicacion)

e Control (evaluacion, supervision y retroalimentacion)
Escala de medicion:

Se utilizara la escala de medicion LIKERT: Totalmente de acuerdo (5),
De acuerdo (4), Indeciso (3), En desacuerdo (2) y Totalmente en desacuerdo

(1); para un total de 51 preguntas.
Variable Independiente: Calidad de Servicio
Definicién conceptual:

Para los autores Zouari y Abdelhedi (2021), La calidad del servicio es
fundamental para lograr las expectativas del cliente, siendo una comprobacion
interna que cada persona hace sobre sus necesidades para ver si se le ha
prestado un servicio y predice si los clientes regresaran a la organizacion para

realizar transacciones econémicas o solicitar nuevos servicios.
Definicién Operacional

Para examinar y medir la variable de calidad de servicio se utilizaron 5
dimensiones, elementos tangibles, seguridad, confiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia con un total de 15 indicadores y como instrumento
utilizamos el cuestionario con la escala de Likert, con la escala de Likert, se
realizard el andlisis a nuestra poblacion conformada por una muestra de 169
colaboradores y una guia de entrevista al encargado de la Municipalidad
Provincial de Sullana.

Indicadores:

e Elementos tangibles (infraestructura, aspecto del personal y
equipamiento)
e Seguridad (confianza, profesionalismo y riesgos)

e Confiabilidad (impulsar, interés y capacitaciones)
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e Capacidad de Respuesta (rapidez, eficiencia y disposicion)

e Empatia (atencion personalizada, compresion y amabilidad)
Escala de medicién

Se utilizara la escala de medicion LIKERT: Totalmente de acuerdo (5),
De acuerdo (4), Indeciso (3), En desacuerdo (2) y Totalmente en desacuerdo
(1); para un total de 51 preguntas.

3.3. Poblacion, Muestray Muestreo
3.3.1. Poblacion:

Ventura (2017), sefiala a la poblacion como un conjunto de elementos
donde contienen varios rasgos para distinguirlo en su grupo del fenbmeno en
estudio. Nuestra poblacion se conformd por un total de 300 trabajadores siendo

nombrados y contratados del municipio de Sullana, 2022.
3.3.2. Muestra:

Herndndez y Mendoza (2018) define una muestra como un subgrupo del
cual se recolectan datos de investigacion, los cuales seran utilizados para
complementar los resultados obtenidos de la presentacion realizada en campo.
Y esta estuvo conformada por ciento sesenta y nueve colaboradores

administrativos de dicha institucion, correspondientes a su oficina principal.

Malhotra (2019) Cabe recalcar que en una muestra aleatoria simple es
parte del universo teniendo una probabilidad de seleccién, asi como toda
muestra posible de un tamafio dado tiene igual probabilidad de seleccién. Esto
significa que cada componente se elige independientemente de los demas, de

lo contrario, se tomara de un marco aleatorio utilizando la media aleatoria.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Consideramos la encuesta como un método, el autor Sanabria (2018) lo
manifiesta como un método que lo ayuda a recolectar datos importantes a través
de una encuesta que conduce directamente a un grupo predefinido de personas,
donde los datos se asocian a una serie de preguntas enfocadas al estudio.
Como herramientas, se considerara la de Naupas et al. (2014), indicando que

el cuestionario es un método de encuesta que nos ayuda a crear y agrupar
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sistemas de preguntas escritas relacionadas con las hipoétesis, variables y

medidas de ese estudio.

Por otro lado, el autor Lerma (2016) da a conocer que la entrevista es
una técnica fundamental porque hay interaccién entre el entrevistado y el
recolector de la investigacion, ya sea virtual o personal. El entrevistador toma
notas de todas las respuestas y recopila mas informacion al observar las
respuestas de los encuestados. Considerando como instrumento Troncoso y
Amaya (2016), sefala que la guia de la entrevista cumple un papel vital en la
realizacion de la investigacion del municipio de Sullana, permitiéndonos
implementar estrategias a través de los pasos y técnicas necesarias para lograr

nuestros objetivos de investigacion.

3.5. Procedimientos

Para la presente investigacion, se disefié una encuesta para las dos
variables: Gestibn Administrativa y la Calidad de Servicio, con la fecha de la
aplicaciéon de los instrumentos seleccionados para este estudio. Se emplearon
dos cuestionarios para la recolectar datos, es decir, uno para cada variable.
Luego se envid un enlace al formulario de Google, con datos recopilados tanto
de la encuesta como de los usuarios que respondieron. Asi mismo se elaboré
una guia de entrevista con preguntas con la finalidad de usarse en la
investigacion.
3.6. Método de analisis de datos

En cuanto a los datos cuantitativos en el estudio, se realiz6 una encuesta
en la utilizamos un programa estadistico llamado SPSS 27 el cual ayudd a
obtener la base de datos y procesar la informacion mediante tablas y gréficos,
para agregar los resultados de la herramienta Excel, fue muy atil pudiendo
optimizar los datos obtenidos después de usar la metodologia, por lo que se
utiliza para procesar la informacion recopilada para su correcto analisis e
interpretacion.

En cuanto a los datos cualitativos, se recogen en entrevista y se
ordenaron segun los objetivos marcados para comprender mejor los problemas

de la empresa utilizando las variables de nuestra investigacion.
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Tabla 1.

Andlisis de fiabilidad del instrumento de investigacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de elementos

Cronbach
V1= Gestion Administrativa ,892 24
V2= Calidad de servicio ,905 27
TOTAL ,950 51

En la tabla 1, logramos observar que ambas variables tienen consistencia de
confiabilidad muy buena y elevada, por ello en la variable Gestion Administrativa
tiene un alfa de Cronbach de 0.892 con 24 items y la variable Calidad de Servicio

tiene un alfa de Cronbach de 0.905 con 27 items.

3.7. Aspectos éticos

Los autores Pifia y Aguayo (2017), argumentan que el campo del
estudiante o la finalizacion de una tesis u otra investigacion académica sera un
prerrequisito muy importante en su formacion académica, y para ello el
investigador debe comprender que para prepararse para un buen estudio,
dedicacion, revision y analisis textual. Y la responsabilidad, algunas ideas de los
autores respetados a través de los valores morales, porque no podemos
convertir a los teoricos. Esta teoria es nuestra teoria. Considerando lo
mencionado, se tomaron en cuenta los siguientes aspectos éticos para realizar
un buen andlisis en el estudio, ya que el primer principio es la validez de los
criterios fijados en la visualizacién de los estudios. De forma objetiva, los
resultados se presentan con objetividad en cuanto a los efectos de las dos
variables y, por otro lado, con veracidad, ya que los resultados obtenidos no son
sesgados, engafosos Yy respetan la privacidad de los trabajadores

entrevistados.

V. RESULTADOS
En el vigente capitulo se estableceran los resultados estadisticos
alcanzados a través de la encuesta aplicada a 169 colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Sullana, presentando por medio de la aplicacién de
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tablas representando asi los objetivos especificos y el objetivo general, la

primera se muestra un analisis descriptivo evidenciando la frecuencia y

porcentaje, y la siguiente que corresponde al analisis que maneja el coeficiente

de correlacion de Rho de Spearman. Asimismo, se adiciono la contrastacion de

las hipétesis.

4.1. INFORME DE APLICACION DEL CUESTIONARIO
4.1.1. Con respecto al objetivo especifico 1: Establecer la relacion de la

planificacion y calidad del servicio en los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2022.

Tabla 2.

Resultados descriptivos de la planificacion y calidad del servicio en los

colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022.

Escala de alternativas

e ., Muy de . En Muy en
Planificaciéon aCLi)erd De acuerdo  Indeciso Desacuerdo desacuerdo Total
5) 4 3 2 @ (2)

N° % N° % N° % N° % N° % N° %
1. Considera que la 13 7.7 117 69.2 33 195 6 3.6 0 0.0 169  100%
mision esta enfocada en
brindar un servicio de
calidad a la poblacién
2. Te sientes inspirado 11 6.5 122 722 32 189 4 2.4 0 0.0 169  100%
por la mision y proposito
de tu organizacion
3. Considera usted que 15 89 131 775 19 112 4 2.4 0 0.0 169  100%
la vision esta acorde con
los objetivos que la
empresa espera
4, Los valores de su 25 148 111 657 27 16.0 6 3.6 0 0.0 169 100%
empresa lo distinguen de
su competencia
5. Los valores de su O 0.0 150 888 3 1.8 16 9.5 0 0.0 169 100%

empresa ayudan a
definir un
comportamiento de
trabajo cuando usted no
esta presente
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6. Los objetivos son 32 189 120 710 O 0 16 9.5 1 06 169 100%
conscientes con la

realidad de la

municipalidad

7. Consideras que tu 20 11.8 104 615 32 18.9 13 7.7 0 0 169 100%
trabajo contribuye a los

objetivos de la

Municipalidad.

En la Tabla 02; se logra evidenciar que las preguntas de la dimensién O1:
Planificacion son pertenecientes a la Variable dependiente denominada: Gestion
administrativa relacionada con la Variable independiente: Calidad de servicio se
observa que el 69.2 % de los colaboradores esta de acuerdo que la misién esta
enfocada en ofrecer un servicio de calidad a la comunidad, el 72.2% esta de
acuerdo que se siente motivado por la mision y propadsito de la institucion, el 77.5%
esta de acuerdo que la vision esta acorde con los objetivos que la empresa espera,
el 65.7% esta de acuerdo que los valores de su empresa lo distinguen de su
competencia, el 88.8% esta de acuerdo que los valores de su empresa ayudan a
definir un comportamiento de trabajo cuando usted no esté presente, el 71.0% esta
de acuerdo que los objetivos son conscientes con la realidad de la municipalidad y
el 61.5% esta de acuerdo que tu trabajo contribuye a los objetivos de la
Municipalidad.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 1: La planificacion se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2022.

Tabla 3.

Prueba de correlacion de Spearman: La planificacion y Calidad de servicio.

Rho de Spearman

V1D1: V2=
Planificacion Calidad de
servicio
ViD1: Coeficiente de correlacion 1,000 ,640™
Planificacion Sig. (bilateral) . ,000
N 169 169
V2= Calidad de  Coeficiente de correlacion ,640™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Respecto a la tabla 03, evidenciamos la relacién significativa entre la planificacion

con la calidad de servicio de los colaboradores colaboradores de la Municipalidad

Provincial de Sullana, 2022; donde la correlacion de Spearman es 0,640, siendo

una correlacion positiva moderada, donde (p <.000) aceptando la primera hipotesis

especifica.

4.1.2. Con respecto al objetivo especifico 02: Analizar la relacion de la
organizacion y calidad del servicio en los colaboradores de la Municipalidad

Provincial de Sullana, 2022.

Tabla 4.

Resultados descriptivos de la organizacion y calidad del servicio en los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022.

Escala de alternativas

Muy de . En Muy en
. ., De acuerdo Indeciso
Organizacion acuerdo Desacuerdo desacuerdo

©) (4) @) @) 1) ()

Total

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

8.La funcion 17 10.1 102 60.4 29 172 21 12.4 0 0.0 169 100%
organizativa de la

organizacién ayuda a

lograr las metas y

objetivos

institucionales

9. Las actividades y 0 0.0 86 50.9 33 195 50 29.6 0 0.0 169 100%
tareas son

distribuidas

equitativamente

entre el grupo de

trabajo.

10.Cree usted que 32 189 129 76.3 0 0.0 8 4.7 0 0.0 169 100%
los documentos

normativos de
gestién colaboran en
desarrollar de

manera ordenada

sus funciones

11. Considera Ud. 15 8.9 90 53.3 40 23.7 23 13.6 1 0.6 169 100%
que los

colaboradores tienen

clara las funciones

generales y

especificas de la

municipalidad
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12. Cree que la 89 527 80 47.3 0 0.0 0 0.0 0 0.0 169 100%

Municipalidad
promueve puestos
de trabajo para
optimizar la calidad
del servicio.

La Tabla 04, se logra evidenciar que las preguntas de la dimension 02:
Organizacion son pertenecientes a la Variable dependiente denominada: Gestion
administrativa relacionada con la Variable independiente: Calidad de servicio,
donde observamos que el 60.4% de las personas encuestadas estan de acuerdo
gue la funcién organizativa de la organizacion ayuda a lograr las metas y objetivos,
el 50.9% estd de acuerdo que las actividades y tareas son distribuidas
equitativamente entre el grupo de trabajo, el 76.3% estd de acuerdo que los
documentos normativos de gestion colaboran en desarrollar de manera ordenada
sus funciones, el 53.3% esta de acuerdo que los colaboradores tienen clara las
funciones generales y especificas de la municipalidad y el 47.3% esta de acuerdo
que la Municipalidad promueve puestos de trabajo para optimizar la calidad del

servicio.

Contrastacion de la Hipo6tesis especifica 02: La organizacion se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Sullana, 2022

Tabla 5.

Prueba de correlacién de Spearman: La Organizacién y Calidad de servicio

Rho de Spearman

V1D2: V2=
Organizacion Calidad de
servicio
V1D2: Coeficiente de correlacion 1,000 786"
Organizacion Sig. (bilateral) . ,000
N 169 169
V2= Calidad de  Coeficiente de correlacion , 786" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Respecto tabla 05, evidenciamos que la organizacion se relaciona

significativamente con la calidad de servicio en los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2022; por lo que el coeficiente de correlacion

de Spearman es 0,786, es una alta correlacién positiva, donde (p <.000) admitiendo

la segunda hipoétesis especifica.

4.1.3. Con respecto al objetivo especifico 03: Diagnosticar la relacion de la
direccidon y calidad del servicio en los colaboradores de la Municipalidad

Provincial de Sullana,2022.

Tabla 6.

Resultados descriptivos de la direccion y calidad del servicio en los colaboradores

de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022.

Escala de alternativas

Muy de . En Muy en
. . De acuerdo Indeciso
Direccidn acuerdo Desacuerdo desacuerdo

() (4) 3) ) 1) )

Total

N° % N° % N° % N° % N° % N°

13. Cree Ud. que el 75 444 82 48.5 7 4.1 5 3 0 0.0 169 100%

tipo de liderazgo que
emplea para sus
colaboradores es el
adecuado

14. Cree que los 18 10.7 90 53.3 39 231 17 10.1 5 3.0 169 100%

responsables de las
areas ejercen
liderazgo en el
personal para el
cumplimiento de los
objetivos y metas de
la municipalidad

15. Considera usted 24 14.2 89 52.7 36 213 10 5.9 10 5.9 169 100%

que la institucion
brinda un plan o
estructura
motivacional al
colaborador para el
mejor desempefio de
sus trabajadores

16. Los 21 124 100 59.2 25 148 23 13.6 0 0.0 169 100%

colaboradores de la
municipalidad
muestran motivacion
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en el cumplimiento
de sus funciones

17. Se le brinda al 25 148 85 50.3 27 160 32 18.9 0 0.0 169 100%
personal la suficiente

confianza para
expresar sus
comentarios ya sean
laborales o]
personales

18. Considera Ud. el 10 59 126 74.6 22 130 10 5.9 1 06 169 100%
uso de estrategias de

integracion para

mejorar la

comunicacién en los

colaboradores

La Tabla 06, se logra evidenciar que las preguntas de la dimension 03: Direccion
son pertenecientes a la Variable dependiente denominada: Gestion administrativa
relacionada con la Variable independiente: Calidad de servicio, donde visualizamos
que el 48.5% estd de acuerdo que el tipo de liderazgo que emplea para sus
colaboradores es el adecuado, el 53.3% esta de acuerdo que los responsables de
las areas ejercen liderazgo en el personal para el cumplimiento de los objetivos y
metas de la municipalidad, el 52.7% esta de acuerdo que la institucién brinda un
plan o estructura motivacional al colaborador para el mejor desempeiio de sus
trabajadores, el 59.2% esta de acuerdo que los colaboradores de la municipalidad
muestran motivacion en el cumplimiento de sus funciones, el 50.3% esta de
acuerdo que se le brinda al colaborador la suficiente confianza para decir sus
comentarios ya sea en el ambito personal o laboral y finalmente el 74.6% esta de
acuerdo que el uso de estrategias de integracion para mejorar la comunicacion en

los colaboradores.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 3: La direccion se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Sullana, 2022.

Tabla 7.

Prueba de correlacion de Spearman: La Direccion y Calidad de servicio

Rho de Spearman

V1D3: V2=
Direccién Calidad de
servicio

V1D3: Coeficiente de correlacion 1,000 927"
Direccion Sig. (bilateral) : ,000

N 169 169
V2= Calidad de  Coeficiente de correlacion 927" 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 169 169

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

Respecto tabla 07, evidenciamos que se acepta la tercera hipotesis especifica,
donde la direccion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los
colaboradores del Municipio Provincial de Sullana, 2022, con una correlacion
positiva muy alta de 0,927, donde (p <.000)

4.1.4. Con respecto al objetivo especifico 04: Evaluar la relacion del control y
calidad de servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Sullana, 2022.

Tabla 8.

Resultados descriptivos del control y calidad del servicio en los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Sullana, 2022.

Escala de alternativas

Muy de De acuerdo Indeciso En Muy en Total
Control acuerdo Desacuerdo desacuerdo
(5) (4) 3) (2 (1) ()
N° % N° % N° % N° % N° % N° %

19. Consideraquela 10 59 103 609 35 207 16 9.5 5 3.0 169 100%
Municipalidad evalla

constantemente  al

personal
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20. La municipalidad 0 0.0 86 509 48 284 30 1738 5 3.0 169 100%

realiza evaluacion y
control sobre la
prestacion de
servicio que ofrece
los colaboradores

21. Consideras que 61 36.1 107 63.3 1 0.6 0 0.0 0 0.0 169 100%

las herramientas de

supervision

efectuadas son

adecuadas para

mejorar el

desempenio del

personal

22. Con que 27 16 82 48.5 42 249 18 10.7 0 0.0 169 100%
frecuencia se

monitorea las

actividades de los
colaboradores

23. Considera que 22 13 103 60.9 27 16 16 9.5 1 06 169 100%

los colaboradores de

la municipalidad
realizan una
adecuada

retroalimentacion de
sus actividades al
cumplir  con las
metas establecidas.

24. Crees que es 17 101 114 67.5 26 154 11 6.5 1 0.6 169 100%

necesario hacer una
retroalimentacion en
los colaboradores
para la mejora del
desempenio laboral

La Tabla 08, se logra evidenciar que las preguntas de la dimensién 04: Control son
pertenecientes a la Variable dependiente denominada: Gestibn administrativa
relacionada con la Variable independiente: Calidad de servicio, donde se observa
qgue el 60.9% de los encuestados esta de acuerdo que la Municipalidad evalla
constantemente al personal, el 50.9% esta de acuerdo que la municipalidad realiza
evaluacion y control sobre la prestacion de servicio que ofrece los colaboradores,
el 63.3% estd de acuerdo que las herramientas de supervision efectuadas son
adecuadas para mejorar el desempefio del personal, el 48.5% esta de acuerdo con
gué frecuencia se monitorea las actividades de los colaboradores, el 60.9% esta de
acuerdo que los colaboradores de la municipalidad realizan una adecuada
retroalimentacion de sus actividades al cumplir con las metas establecidas y
finalmente el 67.5% esta de acuerdo que es necesario hacer una retroalimentacion

en los colaboradores para la mejora del desemperio laboral.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 04: ElI control se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Sullana, 2022

Tabla 9.

Prueba de correlacién de Spearman: El control y Calidad de servicio

Rho de Spearman

V1D4: Control V2=
Calidad de
servicio

V1D4: Control Coeficiente de correlacion 1,000 , 781"
Sig. (bilateral) . ,000

N 169 169

V2= Calidad de  Coeficiente de correlacion , 781" 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 169 169

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

Respecto tabla 09, evidenciamos que el grado de relacion entre control y calidad

de servicio donde el coeficiente de correlacibn de Spearman es de 0,781,

demostrando asi una correlacion positiva alta, visualizando (p <.000) es decir que

se acepta la cuarta hipotesis especifica.

4.1.5. Con respecto al objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Sullana, 2022

Contrastacion de la Hipotesis General

H.1: Existe relacion significativamente entre la gestién administrativa con la calidad
de servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022
H.O: No existe relacion significativamente entre la gestion administrativa con la
calidad de servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana,
2022.
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Tabla 10

Prueba de correlacion de Spearman: Gestion administrativa y Calidad de servicio

Rho de Spearman
V1= Gestidn V2= Calidad
Administrativa de servicio

V1= Gestiéon Coeficiente de correlacion 1,000 ,973"
Administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
N 169 169

V2= Calidad Coeficiente de correlacion 973" 1,000
de servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 169 169

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

Respecto tabla 11, evidenciamos que coeficiente de correlacion de Spearman es
0,973, es una correlacion positiva muy alta, donde (p <.000) lo que se observa que
se rechaza la HO (Hipétesis nula) y se acepta la hipétesis de investigacion, quiere
decir que se va a emplear pruebas no paramétricas cuyos datos no tienen una

distribucién normal.
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GUIA DE ENTREVISTA:
La presente entrevista pretende recoger informaciébn sobre la Gestion
Administrativa y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Sullana. Es
importante que tenga conocimiento que no existe respuestas correctas, es por ellos
que se pide su respuesta dependiendo su apreciacion.
ftems de la guia de entrevista
1. La municipalidad cumple con las actividades estipuladas en el plan
estratégico
La municipalidad si cumple con la responsabilidad del desarrollo del Plan
Estratégico Institucional basandose particularmente en la planificacion y gestién,
en forma de varias capacitaciones y seminarios, entrevistas con funcionarios y
asesoria personal para gerentes, subgerentes, coordinadores y asesores en
diversas areas organizacionales del municipio.
2. La municipalidad brinda un plan o estructura donde motive a los
colaboradores en el aumento de su desempefio laboral
La municipalidad de Sullana si motiva a sus colaboradores de la siguiente manera:
» Capacitaciones a los nuevos integrantes.
» Campeonatos de Futbol masculino y femenino entre las areas de la Organizacion.
* Reuniones para dar a conocer las decisiones de gerencia y escuchar sus
opiniones.
3. Los documentos normativos de gestién colaboran en desarrollar de
manera ordenada de sus funciones de la municipalidad
Si colabora en desarrollar de manera ordenada sus funciones, ya que por medio
de los documentos normativos los colaboradores pueden informarse acerca de las
funciones de cada oficina, y se encuentran todos los cargos a nivel de cada area
ayudando a llevar una estructura organizacional.
4. La municipalidad cuenta con un plan operativo bien establecido que ayuda
a cumplir con los objetivos
Si cuenta con un plan operativo establecido donde se encuentras todas las

actividades que se van a realizar.
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5.Considera usted que las herramientas de supervision que realiza son las
adecuadas para mejorar el desempeifo del personal
La municipalidad evalta el desempefio de sus colaboradores mediante el
método de observacion, se tiene en cuenta la manera de atender a los
ciudadanos o contribuyentes y la forma en como ejecutan sus actividades,
considero que es la forma adecuada de poder supervisar el desempefio del
personal y ver la calidad de servicio que se esta brindando.
6.Considera usted que la comunicacion que transmiten los trabajadores es
correcta
La comunicacion organizacional dentro del municipio de Sullana es regular,
ya que la unidad entre los miembros es escasa, a veces hay ciertas
confrontaciones entre comparieros de trabajo y se maneja un ambiente tenso;
sin embargo, se tiene en cuenta la opinibn de los colaboradores en las
reuniones programas por lo que la municipalidad también cuentan con un
espacio de trabajo saturado con personal y con escasos recursos para el
desarrollo de las actividades de la empresa, 0 que puede ocasionar la falta
de motivacién, baja productividad y desempefio de los colaboradores de la
institucion; también cuenta con un trato amable a los cliente.
7. Cada cuéanto tiempo hacen capacitaciones para mejoras las habilidades
blandes de sus colaboradores
Las capacitaciones hacia los colaboradores de la municipalidad son cada 6 a
7 meses, particularmente no se brindan con fechas exactas, a veces son cada
1 afio, esto dependera de los gerentes y de cada area.
8. La Municipalidad maneja estandares de atencién al usuario para garantizar
el mejor servicio
Atencion al Usuario si realiza a través de la recepcion de los documentos,
registro, foliacién, clasificar y distribuir los documentos de acuerdo a la
competencia de los 6rganos y/o areas para su respectiva atencion.
9. La municipalidad ha establecido objetivos relacionales con la calidad de
servicio
Si tiene fines relacionados con la calidad de los servicios publicos, donde
promueve la prestacion de servicios publicos adecuados y de calidad, fijando

como fin supremo el desarrollo integral, sustentable y arménico del territorio
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local; realizar un servicio comunitario local influyente; institucionalizar; un buen
clima institucional de trabajo en equipo por el bien comdn que garantice la
legitimidad del proceso.
10. La municipalidad brinda una supervisiéon directa que permita mejorar la
atencién oportuna
Si se realiza una supervision directa a través del método de observacion,
donde se tiene en cuenta la manera en coOmo ejecutan sus activades

permitiendo asi poder mejorar la atencion a los ciudadanos o contribuyentes.
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V. DISCUSION

El primer objetivo: Establecer la relacion de la planificacion y la calidad de
servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022;se
contrasta con los autores Basantes y Espinoza (2019), que tuvieron como
conclusion que los procesos administrativos juegan un papel significativo en la
actividad y cumpliendo de las expectativas del cliente, incluso de que es posible
lograr la calidad del servicio, con un alto nivel para los clientes existiendo una
relacion entre estas dos variables. Asimismo, Valencia y Pérez (2014),
considera a la planificacibn como prioridades a la hora de realizar tareas y el
cumplimiento de sus metas. Ademas, segun el autor Westreicher (2021),
manifiesta que la planificacion es una serie de acciones a realizar para alcanzar
determinados objetivos, planes que permita a los colaboradores identificarse
con su gobierno local por el bien de la gestion municipal.

En cuanto a los resultados, cuya investigacion cuenta con una correlacion
de 0.640 lo cual indica que es una correlacion positiva moderada, es decir la
planificacion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022. Aquella
informacion es reforzada por la guia de entrevista puesto que la municipalidad
si cumple con la responsabilidad del desarrollo del Plan Estratégico Institucional
basandose particularmente en la planificacion y gestion, en forma de varias
capacitaciones y seminarios, entrevistas con funcionarios y asesoria personal
para gerentes, subgerentes, coordinadores y asesores en diversas areas
organizacionales del municipio.

Del mismo modo, el coeficiente de Rho= 0,640 y sig= p <.000 lo cual
permitié aceptar la primera hipoétesis especifica, es decir, si existe la relacion
entre la planificacion y calidad de servicio.

Respecto al segundo objetivo: Analizar la relacion de la organizacion y la
calidad de servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Sullana, 2022; aquellos resultados son reforzados por Ruiz (2020) destacando
gue su investigacion es en su mayoria positiva y bien enfocada, con el 80% de
los resultados apuntando a la calidad de los servicios publicos, como el

desarrollo del caracter, la satisfaccion de los deseos de los clientes, enfatizando
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el conocimiento y la capacidad de respuesta, la confiabilidad y otros; el 20%
restante de los encuestados mencionaron que es muy importante para ellos
tener buenas politicas internas en todos los departamentos que aseguren una
excelente atencion al cliente; asimismo tenemos a Roldan (2020), describiendo
la Organizacion como una estructura organizada donde personas con diferentes
roles, responsabilidades o posiciones coexisten e interactian para lograr un
objetivo particular, Ademas; Valencia y Pérez (2014), sefiala a la organizacion
por medio de tareas necesarias para cumplir el objetivo.

En cuanto a los resultados, cuya investigacion cuenta con una correlacion
de Spearman es 0,786, lo cual indica que es una correlacion positiva moderada,
es decir la organizacion se relaciona significativamente con la calidad de servicio
en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022. Aquella
informacion es reforzada por la guia de entrevista donde nos indicaron que los
documentos normativos de gestion colaboran en desarrollar de manera
ordenada de sus funciones de la municipalidad, ya que pueden informarse
acerca de las funciones de cada oficina, y se encuentran todos los cargos a nivel
de cada area ayudando a llevar una estructura organizacional.

Del mismo modo, el coeficiente de Rho= 0,640 y sig= p <.000 lo cual
permitié aceptar la segunda hipotesis especifica, es decir, si existe la relacion
entre la organizacién y calidad de servicio.

Respecto al tercer objetivo: Diagnosticar la relacion de la direccion y la
calidad de servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Sullana, 2022; este resultado coincide con el aporte de Valladolid (2021) donde
los resultados fueron analizados, interpretados y discutidos, considerando
necesario fortalecer el alcance de la gestion del conocimiento y la calidad de los
servicios. lgualmente, Valencia y Pérez (2014), resalta que la direccion se
enfoca en los empleadores en motivar, comunicar, delegar y el liderar.

En cuanto a los resultados, cuya investigacion cuenta con una correlacion
de 0,927 lo cual indica que es una correlacion positiva alta, es decir la direccion
se relaciona significativamente con la calidad de servicio en los colaboradores
de la Municipalidad Provincial de Sullana, esta informacion es asegurada por la

guia de entrevista, la municipalidad cuenta con un plan operativo bien
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establecido que ayuda a cumplir con los objetivos donde se encuentras todas
las actividades que se van a realizar.

Del mismo modo, el coeficiente de Rho= 0,927 y sig= p <.000 lo cual
permiti6 aceptar la tercera hipotesis especifica, es decir, si existe la relacion
entre la direccion y calidad de servicio

Respecto al cuarto objetivo: Evaluar la relacion del control y la calidad de
servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022,
bajo la perspectiva de Ruiz (2020), destacando que su investigacion es en su
mayoria fue positiva y bien enfocada, con el 80% enfocandose en la calidad de
los servicios publicos, como el desarrollo del caracter, la satisfaccion de los
deseos de los clientes, enfatizando el conocimiento y la capacidad de respuesta,
la confiabilidad y otros; el 20% a la importancia de tener buenas politicas
internas en todos los departamentos que aseguren una excelente atencion al
cliente. Y, sin embargo; Valencia y Pérez (2014), sefiala al control como el
desarrollo que se debe cumplir con la medicion de las actividades.

Del mismo modo los resultados de 0,781, lo cual indica que es una
correlacion positiva alta, es decir la direccion se relaciona significativamente con
la calidad de servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Sullana, estd informacién es asegurada por la guia de entrevista, la
municipalidad evalla el desempefio de sus colaboradores mediante el método
de observacion, se tiene en cuenta la manera de atender a los ciudadanos o
contribuyentes y la forma en como ejecutan sus actividades, considero que es
la forma adecuada de poder supervisar el desempefio del personal y ver la
calidad de servicio que se esta brindando.

Del mismo modo, el coeficiente de Rho= 0,781 y sig= p <.000 lo cual
permitié aceptar la cuarta hipétesis especifica, es decir, si existe la relacidén entre
el control y calidad de servicio

En cuanto al objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
administrativa con la calidad de servicio en los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Sullana, 2022; ; aquella opinidon es reforzada por
Vega (2022); que concluye que en su primera variable es de grado bajo con un
42%, sin embargo, un 45% representando un grado bajo en la calidad de

servicio, asimismo presenta una gran conexion positiva en sus variables de
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estudio, mostrando un bajo nivel de coeficiente Rho de Spearman dado un 0,784
y con un grado de significancia igual a 0,000; apostandose la hipoétesis
alternativa y rechazando la HO; bajo la perspectiva de Castafieda & Vasquez,
(2016), sefalan que la gestiébn administrativa es un procedimiento caracteristico
enfocado en planificar, organizarlo, implementar y el control, de una tarea
realizada para determinar y lograr metas establecidas utilizando personas y
otros recursos; estos aportes coinciden con Minch (2018), resalta que es un
proceso especifico mediante el cual se establecen las acciones de planear,
organizar, dirigir, ejecutar y controlar, llevando a cabo para la toma de
decisiones y lograr objetivos trazados con apoyo humano y otros recursos; bajo
la apreciacion de Zouari y Abdelhedi (2021), sefialan que la calidad de servicio
es fundamental para lograr las expectativas del cliente, siendo una
comprobacion interna que cada persona hace sobre sus necesidades para ver
si se le esta prestando un servicio adecuado y predice si los clientes regresaran
a la organizacion, por otra parte Gaffar (2018), indica que se desarrolla en la
mente de los consumidores, basandose en la comprension de lo que se necesita
y superando las expectativas del usuario.

En cuanto los resultados la investigacion cuenta con el coeficiente de
correlacion de Spearman es 0,973; es decir; que es positiva muy alta, donde (p
<.000) donde se rechaza la HO (Hipotesis nula) y se acepta la hipotesis de la
investigacion, mostrando que se empleara pruebas no paramétricas cuyos

datos no tienen una distribucién normal.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se lleg6 a la conclusion que la planificacidon se relaciona significativamente
con la calidad de servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial
de Sullana, obteniendo un coeficiente de correlacién de Spearman es de
0.640. La municipalidad si cumple con la responsabilidad del desarrollo del
Plan Estratégico Institucional basandose particularmente en la planificacion
y gestion, en forma de varias capacitaciones y seminarios, entrevistas con
funcionarios y asesoria personal para gerentes, subgerentes, coordinadores
y asesores en diversas areas organizacionales del municipio.

2. Se concluye que la organizacién se relaciona de manera significativa con la
calidad de servicio en los colaboradores de la municipalidad Sullana, cuyo
coeficiente de correlacion de Spearman es 0,786. Los documentos
normativos de gestion colaboran en desarrollar de manera ordenada de sus
funciones de la municipalidad, ya que pueden informarse acerca de las
funciones de cada oficina, y se encuentran todos los cargos a nivel de cada
area ayudando a llevar una estructura organizacional.

3. EnLarelacion entre la direccidn y la calidad de servicio en los colaboradores
de la municipalidad provincial de Sullana es positiva y moderada,
manifestando mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es
de 0,927, el cual sostuvo un resultado de 0,588. Esto refleja que la direccion
se relaciona con calidad de servicio dado que la municipalidad cuenta con
un plan operativo bien establecido que ayuda a cumplir con los objetivos
donde se encuentras todas las actividades que se van a realizar.

4. Se concluyé que el control se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, cuyo
coeficiente de correlacion de Spearman es 0,781. Asimismo, en la
municipalidad evalian a los colaboradores mediante el meétodo de
observacion, se tiene en cuenta la manera de atender a los ciudadanos o
contribuyentes y la forma en como ejecutan sus actividades, considero que
es la forma adecuada de poder supervisar el desempeiio del personal y ver

la calidad de servicio que se esta brindando.
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5. La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en los colaboradores de la municipalidad provincial de Sullana, su
coeficiente de correlacion de Spearman es 0.973. El municipio maneja
estandares de atencion al usuario para garantizar el mejor servicio posible,
lo cual se realiza mediante la recepcion de documentos, registro, fijacion,
clasificacion y distribucién de acuerdo con la autoridad de la institucion y/o

las areas de interés correspondientes.
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Vil.  RECOMENDACIONES

. Realizar una lluvia de ideas haciendo participes a los colaboradores para
lograr que se sientan identificados con la institucion y obtener un mejor
desempefio en la realizacion de sus actividades; obteniendo un mejor
ambiente laboral y lo realizaran con mayor eficacia.

. Realizar una lista de las tareas a realizar y asignarlas en funcion de las
capacidades y habilidades que posee cada trabajador, con el fin de que
tengan conocimiento de las actividades a realizar esto ayuda a cumplir con
el plan estratégico y mejora la coordinacion de la municipalidad.

. Se recomienda revisar constantemente los procesos de servicio al cliente,
asimismo preparar extensivas capacitaciones hacia los colaboradores donde
implementamos dindmicas de programas, incluyendo actividades de
motivacion, asimismo mejorar la conducta de los colaboradores.

. Se recomienda realizar un seguimiento de progreso de cada trabajador
asimismo determinar si disponen de los medios suficientes y adecuados para
desarrollar su trabajo, con la finalidad de garantizar el cumplimiento de los
planes.

. Mejorar la gestion administrativa teniendo en cuenta los procesos
administrativos y de esta manera los colaboradores brinden un servicio
eficiente a los usuarios, proporcionando a cada uno, una copia de cada
estdndar de gestion para que comprenda qué funciones esta
desempefiando. y seguir realizando el monitoreo de las actividades que

desarrollen.
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VIIl. PROPUESTA
Propuesta para mejorar la gestion administrativa y calidad de servicio en la

municipalidad provincial de Sullana, 2022.
"8.1. Introduccion

Actualmente se presta mucha atencién a la adecuada gestion y consecucion
de los objetivos fijados, asi como a la correcta planificacion, con la participacion
democratica de los trabajadores, también se realizan actividades de acuerdo con la
estructura funcional establecida, lo que incide en los objetivos fijados por la gestion

administrativa.

En el Municipio de Sullana, falta un proceso efectivo de atencion al cliente,
carece de capacidades de accidn oportuna, la falta de accion oportuna, el talento
con habilidad interpersonal necesaria, y la carga de trabajo resultaron demoras en
el servicio a los usuarios. Todo esto anteriormente provocaba serias dificultades en
la gestion de la institucion, inconsistencia en metas, tareas, estrategias, algunas de
las cuales se manifestaban en mala calidad del servicio e insatisfaccion de la
comunidad local, que debian ser cambiadas a tiempo; es necesario capacitar a los
empleados para lograr los objetivos y asi las organizaciones puedan garantizar una

alta calidad de servicio.

8.2. Objetivo de la Propuesta
Diseflar una propuesta para mejorar la gestion administrativa y calidad de

servicio en la municipalidad provincial de Sullana, 2022.

8.3. Justificacion

Respecto a los resultados obtenidos en los estudios antes mencionados, la
existencia de una correlacién positiva entre las variables de estudio, se considera
fundamental aplicar estrategias para mejorar la gestion administrativa, relacionando
a todos sus procesos administrativos que realiza la organizacion, para asi mejorar
la capacidad de desempefio en la solucién de problemas, de cada trabajador para

poder conseguir una buena prestacion de calidad de servicio.

Dichos lineamientos se dirigen a la implementacion de estrategias de gestion

administrativa con el fin de mejorar el servicio que brinda la municipalidad.
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8.4. Estrategias de gestion administrativa:
1.- Especificar la estructura organica para que las actividades sean realizadas

en el tiempo establecido por quienes estén mejor capacitados.

2.- Elaborar un plan de accion preciso para los colaboradores y establecer los

metas especificos.

3.- Medidas para proporcionar retroalimentacion y direccion a los colaboradores

para que tengan conocimiento de los objetivos a alcanzar.

8.5. Desarrollo de las estrategias de gestion administrativa:
Estrategia N°.01: Especificar la estructura organica para que las actividades sean

realizadas en el tiempo establecido por quienes estén mejor capacitados.

a) Descripcion: Asignar responsabilidades dentro del equipo para mejorar la
capacidad de cada uno.

b) Indicadores:
- Tiempo promedio en alcanzar las actividades encomendadas.
- Numero de colaboradores de la institucion.

c) Metas:

- Realizar de la mejor manera las actividades encomendadas.

- Aumentar el desemperfio laboral de cada trabajador.

d) Técticas:

- Distribuir equitativamente las actividades entre el grupo de trabajo.

- Asignar al personal encargado con capacidad de liderazgo para las
supervisiones de las tareas.

e) Programas o actividades:

- Supervisar cada tarea asignada.

- ldentificar habilidades antes de asignar los equipos de trabajo.

- Fijar limites de tiempo para cada meta.

- Establecer un cronograma de acciones cada mes.
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f) Cronograma de actividades:

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

112341 |2|3|4]1|2|3|/4|1(2|3]|4
Supervisar cada tarea asignada

Identificar habilidades antes de
asignar los equipos de trabajo.

Fijar limites de tiempo para
cada meta.

Establecer un cronograma de
acciones cada mes

g) Presupuesto:

En la estrategia 01 no es necesario realizar un presupuesto puesto de que las

actividades no requieren de gastos.
h) Viabilidad:

La distribucién de las tareas asignadas debe estar acorde a las capacidades de
cada colaborador, es importante realizar una adecuada reparticion de
actividades para que se pueda realizar de la mejor manera sin ningun tipo de
complicacion, asi mismo es necesario asignar un responsable para que se

encargue del seguimiento de ellas.
Estrategia N°.02: Elaborar un plan de accién preciso para los colaboradores

a) Descripcidn: Incitar a que todos participen en el desarrollo de los planes y

se utilicé la metodologia SMART para establecer objetivos.

b) Indicador:

- Numero de colaboradores que participan en la metodologia SMART

- Evaluacion de la actividad

c) Metas:

- Aumentar el conocimiento acerca de lo que se desea alcanzar a través de
los objetivos de la municipalidad.

- Obtener los resultados esperados o fijados.

d) Tacticas:

- Fijar de manera correcta los objetivos es clave para conseguir el propésito del

proyecto.
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- Definir metas precisas de, a corto, mediano y largo plazo.

e) Programas o actividades:

- Identificar los posibles errores de los trabajadores para mejorar.

- Evaluar las metas que han sido alcanzadas.
- Promover el desarrollo gradual en cada una de las metas.
- Disefiar metas y objetivos realistas.

f) Cronograma de actividades:

Actividades Mes 1 Mes 2

Mes 3

Mes 4

1234|112 |3]|4]|1

Identificar los posibles errores
de los trabajadores para mejorar

Evaluar las metas que han sido
alcanzadas

Promover el desarrollo gradual
en cada una de las metas

Disefiar metas y objetivos
realistas

g) Presupuesto:

En la estrategia 02 no es necesario realizar un presupuesto puesto de que las

actividades no requieren de gastos.

Viabilidad:

Tener objetivos medibles, realistas y precisos nos permiten poder lograr los

resultados que desea alcanzar la institucion; y asi todos estén direccionados a

un solo objetivo, asi mismo ayudara a cumplir las metas de la institucion.

Estrategia N°.03: Medidas para proporcionar retroalimentaciéon y direccion a

los colaboradores para que tengan conocimiento de los objetivos a alcanzar.

a) Descripcion: La evaluacion del desempefio es una parte primordial en

cualquier organizacion, siendo una estrategia de gestion que incluira medidas

para proporcionar retroalimentacion y orientacion a los miembros del equipo.

b) Indicador:
- Formacién y capacitacion
- Autoevaluacion de los colaboradores

- Evaluacién 360°
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c) Metas:

- Permitir el desarrollo personal-profesional.

- Posibilitar la identificacion de fortalezas, generando procesos de
autoevaluacion y mejoramiento del desarrollo organizacional y su
competitividad.

- Aumentar el rendimiento del personal.

d) Tacticas:

- Realizar evaluaciones a los colaboradores.

- Fijar metas antes de programar las evaluaciones.

- Motivar al personal.

e) Programas o actividades:

- Realizar la evaluacion 360° a los colaboradores

- Capacitaciones de los jefes hacia el personal a cargo

- Realizar un seguimiento de progreso de cada trabajador

f) Cronograma de actividades:

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

112|3]4]1 2|3]4]1]2|3|4/1]2|3

Realizar la evaluacion 360° a
los colaboradores

Capacitaciones de los jefes
hacia el personal a cargo

Realizar un seguimiento de
progreso de cada trabajador

g) Viabilidad:

El proceso de retroalimentacion es necesario en cualquier organizacion; por lo
que ayuda a corregir los errores cometidos, permitiéndoles mejorar
gradualmente sus habilidades, adaptando sus capacidades y preparando a la

organizacion para posibles cambios.
Presupuesto general de estrategias

En la estrategia 01,02 y 03 no es necesario realizar un presupuesto puesto de

gue las actividades no requieren de gastos.

45



REFERENCIAS
Aliaga, S. (2021). Andlisis de la gestion administrativa y la calidad del servicio
en la atencion de los partos humanizados en un hospital nacional de
Lima. Lima: Universidad César  Vallejo. Obtenido de

https://revistas.uide.edu.ec/index.php/innova/article/view/1490

Augusto, C (2010) Metodologia de la investigacion (3ra ed.) https://leo-

yac.wixsite.com/tallerinvestigacion/justificacin-libro

Asociacion Latinoamericana de Instituciones Financieras para el Desarrollo.
(2017). Finanzas para el Desarrollo. Recuperado el 13 de Octubre de
2017, de http://www.alide.org.pe/fnl5_fin_rev3 idea.asp

Barba, L (2018) Liderazgo transformacional y la gestibn administrativa en la
Direccion Sub Regional de Salud “Luciano Castillo Colonna” — Sullana,
2018 https://hdl.handle.net/20.500.12692/31787

Bartle, P. (2011). Manual de supervision.

http://cec.vcen.bc.ca/mpfc/hemons.htm#SMonitoring.

Basantes, R., & Espinoza, O. (2019). La Gestion Administrativa y la calidad del
servicio al cliente en el Hotel el Molino periodo 2018. Chimborazo,
Ecuador: Publicaciones de la Universidad Nacional de Chimborazo.
http://dspace.unach.edu.ec/handle/51000/5776

Bermeo, C. (2022). Control interno y gestibn administrativa en la Direccion
Regional de Educacion Piura 2021.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/83458

Bermuadez, C (2016) "La comunicacion interna en las icade business school.
https://repositorio.comillas.edu/jspui/bitstream/11531/7425/4/TFM00033
9.pdf

Céardenas, P. (2019). Gestion administrativa y calidad de servicio educativo en
la RED N. o 8 de la UGEL 01, Villa Maria del Triunfo 2019 TESIS DE
LICENCIATURA, [UCV]. Repositorio Institucional.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/42776

46


https://revistas.uide.edu.ec/index.php/innova/article/view/1490
http://www.alide.org.pe/fn15_fin_rev3_idea.asp
https://hdl.handle.net/20.500.12692/31787
http://cec.vcn.bc.ca/mpfc/hemons.htm#SMonitoring
http://dspace.unach.edu.ec/handle/51000/5776
https://hdl.handle.net/20.500.12692/83458
https://repositorio.comillas.edu/jspui/bitstream/11531/7425/4/TFM000339.pdf
https://repositorio.comillas.edu/jspui/bitstream/11531/7425/4/TFM000339.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/42776

Castafneda, Y., & Vasquez, J. (2016). La gestion administrativa y su relacion con
el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la escuela de postgrado de
la Universidad Nacional Pedro Ruiz gallo-2015. tesis de licenciatura,
universidad sefior de Sipan, facultad de ciencias empresariales escuela,
Pimentel.http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/3957/TESIS
FINAL.pdf;jsessionid=6B4072832F2295F9032D83EBC9200466?sequen
ce=1

Castillo 1. (2020). Analisis de la calidad del servicio que ofrece la Municipalidad
Distrital de Santo Domingo—Morropon-Piura-2019, de
https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/7475

Criollo, F (2019). “Implementacion del sistema de gestion de calidad I1SO
9001:2015 para la mejora de la productividad en la empresa FABRODCIS
EIRL en el area de producciéon”, Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Retrieved from
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/10657/

Criollo_sf.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cuatrecasa, L. (2017). Gestion integral de la calidad: Implantacién, control y
certificacion. Barcelona: PROFIT.
https://books.google.com.pe/books?id=k449DwWAAQBAJ&printsec=front
cover&dg=calidad+del+servicio+cuatrecasa&hl=es419&sa=X&redir_esc

zy#v=onepage&q=calidad%20del%?20servicio%20cuatrecasa&f=false

Cuestas, A., y Valencia, M. (2014). Indicadores de gestion humana y del
conocimiento en la empresa (Primera ed.). Bogota: Ecoe Ediciones.
Obtenido de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/utmachalasp/reader.action?docID=
4823872&query=evaluaci%2525C3%2525B3n%252Bdel%252Bdesemp
€%2525C3%2525B10%252Blaboral%252B

Gaffar, A., Pervin, R., Mahmud, S., (2018). Understanding the Service Quality
and Customer Satisfaction of Mobile Banking in Bangladesh: Using a
Structural Equation Model. Global Business Review.
https://doi.org/10.1177/0972150918795551

47


https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/7475
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/10657/Criollo_sf.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/10657/Criollo_sf.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://books.google.com.pe/books?id=k449DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=calidad+del+servicio+cuatrecasa&hl=es419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=calidad%20del%20servicio%20cuatrecasa&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=k449DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=calidad+del+servicio+cuatrecasa&hl=es419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=calidad%20del%20servicio%20cuatrecasa&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=k449DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=calidad+del+servicio+cuatrecasa&hl=es419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=calidad%20del%20servicio%20cuatrecasa&f=false
https://ebookcentral.proquest.com/lib/utmachalasp/reader.action?docID=4823872&query=evaluaci%2525C3%2525B3n%252Bdel%252Bdesempe%2525C3%2525B1o%252Blaboral%252B
https://ebookcentral.proquest.com/lib/utmachalasp/reader.action?docID=4823872&query=evaluaci%2525C3%2525B3n%252Bdel%252Bdesempe%2525C3%2525B1o%252Blaboral%252B
https://ebookcentral.proquest.com/lib/utmachalasp/reader.action?docID=4823872&query=evaluaci%2525C3%2525B3n%252Bdel%252Bdesempe%2525C3%2525B1o%252Blaboral%252B
https://doi.org/10.1177/0972150918795551

Garcia, D., Londofio, C., & Ortiz, L. (2016). Factores internos y externos que

inciden en la motivacion laboral. Revista Psyconex, 8(12).

Glueck, W. (2022), Que son los objetivos empresariales y como definirlo de
forma correcta, https://www.becas-santander.com/es/blog/objetivos-
empresariales.html#:~:text=Glueck%2C%20los%200bjetivos%20empre
sariales%20%E2%80%9Cson,todos%20sus%20miembros%20para%20

conseguirlo.

GoOmez, M. (2021). Andlisis de la gestion administrativa y calidad del servicio de
emergencias del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas. Ecuador:
Publicaciones de la PUCESE.
https://repositorio.pucese.edu.ec/handle/123456789/2392

Gonzales, S; Viteri, D; Izquierdo, A & Verdezoto, G; (2020); Modelo de gestion
administrativa para el desarrollo empresarial del Hotel Barros en la ciudad
de Quevedo, de http://scielo.sld.cu/pdf/rus/vli2n4/2218-3620-rus-12-04-
32.pdf

Hernandez, R. (2020). Metodologia de la investigacion para bachillerato (2.2 ed.
ed.). Retrieved from https://udg.vitalsource.com/books/9781456271596

Hernandez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion: las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta. Mc Graw Hill educacién, de
http://repositorio.uasb.edu.bo:8080/handle/54000/1292

Hernandez S., Ferndndez C., & Baptista L; (2014). Metodologia de la
investigacion (5 ed.). México: Mc Graw Hill, de https://www.uca.ac.cr/wp-

content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

Instituto  Nacional de Estadistica e Informatica INEI (2017),

https://www.gob.pe/institucion/inei/institucional.

Lerma, H. (2016). Metodologia de la Investigacion. Colombia: ECOE. Retrieved
from
https://udg.vitalsource.com/#/books/978958771347 3/cfi/6/20!/4/222@0:0

48


https://www.becas-santander.com/es/blog/objetivos-empresariales.html#:~:text=Glueck%2C%20los%20objetivos%20empresariales%20%E2%80%9Cson,todos%20sus%20miembros%20para%20conseguirlo
https://www.becas-santander.com/es/blog/objetivos-empresariales.html#:~:text=Glueck%2C%20los%20objetivos%20empresariales%20%E2%80%9Cson,todos%20sus%20miembros%20para%20conseguirlo
https://www.becas-santander.com/es/blog/objetivos-empresariales.html#:~:text=Glueck%2C%20los%20objetivos%20empresariales%20%E2%80%9Cson,todos%20sus%20miembros%20para%20conseguirlo
https://www.becas-santander.com/es/blog/objetivos-empresariales.html#:~:text=Glueck%2C%20los%20objetivos%20empresariales%20%E2%80%9Cson,todos%20sus%20miembros%20para%20conseguirlo
https://repositorio.pucese.edu.ec/handle/123456789/2392
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v12n4/2218-3620-rus-12-04-32.pdf
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v12n4/2218-3620-rus-12-04-32.pdf
https://udg.vitalsource.com/books/9781456271596
http://repositorio.uasb.edu.bo:8080/handle/54000/1292
https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf
https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf
https://www.gob.pe/institucion/inei/institucional
https://udg.vitalsource.com/#/books/9789587713473/cfi/6/20!/4/222@0:0

Ledn, P (2018) “Calidad del servicio en el Gobierno Autdbnomo Descentralizado

del Canton San Miguel de Bolivar, para fortalecer su imagen

Institucional”, de
https://www.lareferencia.info/vufind/Record/EC_38bddc36e9182806437
2bade3b82c6ae

Luna, V. (2021). Gestidén administrativa y liderazgo asertivo en la Municipalidad
Provincial de Chiclayo. Chiclayo: Publicaciones de la Universidad Cesar
Vallejo. https://hdl.handle.net/20.500.12692/60457

Luna A. (2014). El proceso administrativo. Primera Edicion. México. Grupo

Editorial Patria.

Malhotra, N. (2019). Investigacion de Maercado (Sexta edicion ed.). Pearson
Educacion. Retrieved from
https://udg.vitalsource.com/#/books/9786073250771/

Maneme, L. (2022). EFICACIA, EFICIENCIA Y EFECTIVIDAD EN EL
DESEMPENO DEL TRABAJO | Actualidad Empresa.
Actualidadempresa.com.https://actualidadempresa.com/eficacia-

eficiencia-y-efectividad-en-el-desempeno-del-trabajo/

Méndez, S (2019) “Analisis de la calidad del servicio del Departamento de
Asistencia al Contribuyente del Servicio de Rentas Internas y la
satisfaccion del usuario externo en la ciudad de Guayaquil, de
https://lwww.lareferencia.info/vufind/Record/EC_1da7dfod72ea2e47170b
e6ba8e6309fc

Minu, K (2015) Ventajas y desventajas de la gestion administrativa,
http://elmundodelaadministracion2015.blogspot.pe/2015/02/ventajas-
ydesventajas.html

Monsefa, L (2021) “Gestiébn municipal y calidad del servicio publico en la
municipalidad distrital de San Pablo, 20217, de
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/66970

Monsivais, A (2019) La calidad percibida de los servicios publicos locales y la

confianza institucional en México, de

49


https://www.lareferencia.info/vufind/Record/EC_38bddc36e91828064372bade3b82c6ae
https://www.lareferencia.info/vufind/Record/EC_38bddc36e91828064372bade3b82c6ae
https://hdl.handle.net/20.500.12692/60457
https://udg.vitalsource.com/#/books/9786073250771/
https://www.lareferencia.info/vufind/Record/EC_1da7df9d72ea2e47170be6ba8e6309fc
https://www.lareferencia.info/vufind/Record/EC_1da7df9d72ea2e47170be6ba8e6309fc
http://elmundodelaadministracion2015.blogspot.pe/2015/02/ventajas-ydesventajas.html
http://elmundodelaadministracion2015.blogspot.pe/2015/02/ventajas-ydesventajas.html
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/66970

http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S1870-
39252019000100136&script=sci_arttext

Munch, G. L. (2007). Administracion: Escuelas, proceso administrativo, areas
funcionales y desarrollo emprendedor (12. ed.). México, D.F.: Pearson

Educacién

Naupas, H., Mejia,E.,Novoa,E. y Villagomez, A. (2014). Metodologia de la

investigacion cuantitativa-cualitativa y Redaccion de la tesis, técnicas e

instrumentos metodologia. libro:
https://books.google.com.pe/books?id=LzKbDwWAAQBAJ&Ipg=PT211&d
q:t 59

echicas%20e%20instrumentos%20metodologia&pg=PT210#v=0onepage

&q =tecnicas%20e%20instrumentos%20metodologia&f=false.

Pacheco, R., Robles, C., y Ospino, A. (2018). Analysis of the Administrative
management in the Educational Institutions of the Basic and Middle
Levels in the Rural Areas of Santa Marta, Colombia.Inf. tecnol. 29(5).
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642018000500259.

Pérez, M. (2021). Definicién de Capacitacion.
https://conceptodefinicion.de/capacitacion/.

Pérez, J (2021) Definicién de equipamiento, de
https://definicion.de/equipamiento/

Pérez, J 'y Gardey, A (2017) Definicibn de  disposicion
(https://definicion.de/disposicion/)

Pichilingue, F., & Salcedo, B. (2017). “Gestibn municipal para el desarrollo
sostenible”. Big Bang Faustiniano, 6(1), de
http://datos.unjfsc.edu.pe/index.php/BIGBANG/article/view/49

Pifia, J., & Aguayo, H. (2017). La ética en la investigacion de posgrado. Educare
Electronic Journal, 21(2). doi: http://dx.doi.org/10.15359/ree.21-2.12

Paéz, M., y Rodriguez, A. (2018). El consejo de participacion ciudadana y
control social transitorio en Ecuador: entre la legitimidad y la legalidad de

sus actuaciones. Revista Internacional Transparencia e Integridad (8), 1-

50


http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S1870-39252019000100136&script=sci_arttext
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S1870-39252019000100136&script=sci_arttext
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642018000500259
https://definicion.de/equipamiento/
https://definicion.de/disposicion/
http://datos.unjfsc.edu.pe/index.php/BIGBANG/article/view/49
http://dx.doi.org/10.15359/ree.21-2.12

12. Recuperada de

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=677469

Presidencia del Consejo de Ministros (2018). Importancia de las

municipalidades en la gestion de inversiones. https://municipioaldia.com/

Quifones, J. (2021). Gestidbn Administrativa y su Relacion con la Calidad de
Servicio al Usuario en la Oficina de Abastecimiento y Servicios Auxiliares
del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. Lima: Universidad Alas
Peruanas.
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1235/QUI1%
C3%910NES%20VELASQUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Quiroa, M. (2020), Estructura Organizacional,
https://economipedia.com/definiciones/estructura-organizacional.html

Quiroa, M. (2020), Misién, visibn y valores de wuna empresa,
https://economipedia.com/definiciones/mision-vision-y-valores-de-una-

empresa.html

Ramos, R., Vifia, M., & Gutiérrez, N. (2020). Investigacion aplicada en tiempos
de COVID-19. OFIL-ILAPHAR, 30((2)), 93-93. doi:
https://dx.doi.org/10.4321/s1699-714x2020000200003

Robbins, S. y Judge, T. (2017) Comportamiento Organizacional. (17. 2 ed.)
México: Pearson Educacion

Rodriguez, C. (2018). "El Proceso de Reforma Administrativa”. Seminario

Latinoamericano de Aspectos Administrativos de la Planificacion.

Roldan, P (2020) Organizacion de,

https://economipedia.com/definiciones/organizacion.htmi

Rossiter, J. A. (2016). Using an understanding of feedback processes to improve
student learning. IFAC-PapersOnLine, 49(6), 57-62.

Ruiz, R (2020) Calidad del servicio publico en el desarrollo de las
municipalidades en la region San Martin, de
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v4i2.158

51


https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=677469
https://municipioaldia.com/
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1235/QUI%C3%91ONES%20VELASQUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1235/QUI%C3%91ONES%20VELASQUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://economipedia.com/definiciones/estructura-organizacional.html
https://economipedia.com/definiciones/mision-vision-y-valores-de-una-empresa.html
https://economipedia.com/definiciones/mision-vision-y-valores-de-una-empresa.html
https://dx.doi.org/10.4321/s1699-714x2020000200003
https://economipedia.com/definiciones/organizacion.html
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v4i2.158

Sanabria, F. (2018). Investigacion de mercados. Un enfoque préactico y
descriptivo. Bogota: Ecoe Ediciones. Retrieved from
https://udg.vitalsource.com/books/9789587716474

Sanchez, F (2019) Fundamentos epistémicos de la investigacion cualitativa y
cuantitativa: Consensos y disensos, Universidad Andina del Cusco de
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2223-
25162019000100008

Sanchez, J. (2021), Puesto de trabajo,
https://economipedia.com/definiciones/puesto-de-
trabajo.html#:~:text=Un%20puesto%20de%20trabajo%20es,por%20me
dio%20de%20un%?20salario.

Sarabia, S. (2019), Profesionalismo-e :
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-
85972019000100001

Solérzano, G y Aceves, J. (2013). Importancia de la calidad del servicio al cliente
para el funcionamiento de las empresas. Revista del departamento de
contaduria y finanzas publicada por el Instituto Tecnolégico de Sonora.
El buzén de Pacioli, Ano XIl, No. 82 ISSN 1870-5839.
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-
82.pdf

Troncoso. C y Amaya. A (2016). “Entrevista: Guia préctica para la recoleccion

de datos cualitativos en investigacion de salud”. Edu.Co. Retrieved

October 5, 2021, from
https://revistas.unal.edu.co/index.php/revfacmed/article/view/60235/628
61

Valencia, C y Pérez, E. (2014) Gestion administrativa y calidad de servicio de
las Mypes del Distrito de Ascension, Provincia y Region de Huancavelica-
Periodo- 2011, (Tesis de pregrado). Universidad Nacional de

Huancavelica, Huancavelica, Peru.

Valladolid, C. (2021). Gestion del conocimiento y calidad del servicio en la

municipalidad provincial de Morropon Piura, de

52


https://udg.vitalsource.com/books/9789587716474
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2223-25162019000100008
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2223-25162019000100008
https://economipedia.com/definiciones/puesto-de-trabajo.html#:~:text=Un%20puesto%20de%20trabajo%20es,por%20medio%20de%20un%20salario
https://economipedia.com/definiciones/puesto-de-trabajo.html#:~:text=Un%20puesto%20de%20trabajo%20es,por%20medio%20de%20un%20salario
https://economipedia.com/definiciones/puesto-de-trabajo.html#:~:text=Un%20puesto%20de%20trabajo%20es,por%20medio%20de%20un%20salario
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-85972019000100001
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-85972019000100001
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-82.pdf
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-82.pdf
https://revistas.unal.edu.co/index.php/revfacmed/article/view/60235/62861
https://revistas.unal.edu.co/index.php/revfacmed/article/view/60235/62861

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/61560/Vall
adolid_NCL-SD.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Vasquez, N. (2017). La mala gestion de Colau preocupa mas que la vivienda en
Barcelona. Recuperado el 13 de octubre de 2017, de
https://cronicaglobal.elespanol.com/politica/mala-gestion-colau-

preocupa-masvivienda_75818_102.html

Vega, A. (2022) “Gestion administrativa y calidad de servicio de los
colaboradores de wuna Municipalidad Provincial de la Region
Lambayeque”. https://hdl.handle.net/20.500.12692/77987

Ventura, W. (2022). La calidad de los servicios publicos en el Peru.
Blogposgrado.ucontinental.edu.pe.https://blogposgrado.ucontinental.edu

.pel/la-calidad-de-los-servicios-publicos-en-el-peru

Ventura, J. (2017). ¢Poblacion o muestra?: Una diferencia necesaria. Revista
Cubana de Salud, 43(4), 648-649. Retrieved from
https://www.researchgate.net/publication/316298141 Tecnicas_de_Mue

streo_sobre_una_Poblacion_a_Estudio

Verrini, A (2019) EIl liderazgo empresarial: importancia y caracteristicas.
Www.rrhhdigital.com.http://www.rrhhdigital.com/secciones/136868/ellide
razgo-empresarial-importancia-y
caracteristicas#.~:text=E|%?20liderazgo%20empresarial%20se%20entie

nde

Vives, M. (2015). Confianza: propuesta de un modelo tedrico sobre su génesis

y consolidacion. Bogota: Universidad de la Salle.

Westreicher, G (2021) Planificacion, de

https://economipedia.com/definiciones/planificacion.html

Zapata, A. (2014). Dimensiones De Calidad De Servicio Para El Sistema
Hospitalario De La Ciudad De Manizales Dimensiones De Calidad De
Servicio Para El Sistema Hospitalario De La Ciudad De Manizales.
Universidad Nacional de Colombia, 1-18.
http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/DIMENSIONES DE_CALIDAD_DE_

53


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/61560/Valladolid_NCL-SD.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/61560/Valladolid_NCL-SD.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://cronicaglobal.elespanol.com/politica/mala-gestion-colau-preocupa-masvivienda_75818_102.html
https://cronicaglobal.elespanol.com/politica/mala-gestion-colau-preocupa-masvivienda_75818_102.html
https://hdl.handle.net/20.500.12692/77987
https://www.researchgate.net/publication/316298141_Tecnicas_de_Muestreo_sobre_una_Poblacion_a_Estudio
https://www.researchgate.net/publication/316298141_Tecnicas_de_Muestreo_sobre_una_Poblacion_a_Estudio
http://www.rrhhdigital.com/
http://www.rrhhdigital.com/secciones/136868/elliderazgo-empresarial-importancia-y%20caracteristicas#:~:text=El%20liderazgo%20empresarial%20se%20entiende
http://www.rrhhdigital.com/secciones/136868/elliderazgo-empresarial-importancia-y%20caracteristicas#:~:text=El%20liderazgo%20empresarial%20se%20entiende
http://www.rrhhdigital.com/secciones/136868/elliderazgo-empresarial-importancia-y%20caracteristicas#:~:text=El%20liderazgo%20empresarial%20se%20entiende
http://www.rrhhdigital.com/secciones/136868/elliderazgo-empresarial-importancia-y%20caracteristicas#:~:text=El%20liderazgo%20empresarial%20se%20entiende
https://economipedia.com/definiciones/planificacion.html
http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/DIMENSIONES_DE_CALIDAD_DE_SERVICIO_PARA_EL_SISTEMA_HOSPITALARIO_DE_LA_CIUDAD_DE_MANIZA%20LES.pdf

SERVICIO_PARA_EL_SISTEMA_HOSPITALARIO DE_LA CIUDAD D
E_MANIZA LES.pdf

Zouari, G. y Abdelhedi, M. (2021). Customer satisfaction in the digital era:
evidence from Islamic banking. Journal of Innovation and
Entrepreneurship, (10), 1, de
https://econpapers.repec.org/article/sprjoiaen/v_3al0_3ay 3a2021 3ai_
3al 3ad_3a10.1186 5fs13731-021-00151-x.htm.

54


http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/DIMENSIONES_DE_CALIDAD_DE_SERVICIO_PARA_EL_SISTEMA_HOSPITALARIO_DE_LA_CIUDAD_DE_MANIZA%20LES.pdf
http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/DIMENSIONES_DE_CALIDAD_DE_SERVICIO_PARA_EL_SISTEMA_HOSPITALARIO_DE_LA_CIUDAD_DE_MANIZA%20LES.pdf
https://econpapers.repec.org/article/sprjoiaen/v_3a10_3ay_3a2021_3ai_3a1_3ad_3a10.1186_5fs13731-021-00151-x.htm
https://econpapers.repec.org/article/sprjoiaen/v_3a10_3ay_3a2021_3ai_3a1_3ad_3a10.1186_5fs13731-021-00151-x.htm

\Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXOS
Anexo 01:
FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO
INFORMADO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacién: Correlacional y Aplicada

Investigadoras principales: Carrasco Morales Maricielo Brigitte y Lima Aponte Mary Cruz
Asesora: Suysuy Chambergo Ericka Julissa

Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacién: Gestion
Administrativa y su relacion con la Calidad de Servicio en los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Sullana, 2022, cuyo propdsito es Determinar la relacidn entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2022. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad (y de ser el caso agregar el permiso de la institucion
[Municipalidad Provincial de Sullana] si ha autorizado explicitamente el uso del nombre en
anexo 2).

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacioén se realizara lo siguiente:

1. Sele presentara un cuestionario en el que tendrd preguntas generales sobre ustedcomo
edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario que se anote su
nombre, pues cada encuesta tendra un cddigo; luego se le presentaran preguntas sobre
variables especificas de la investigacion.

2. Eltiempo que tomard responder la encuesta sera de aproximadamente [15] minutos, si
gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o lugar,
nosotros lo buscaremos.

Informacidn general: se le brindara a cada persona, la informacién para cumplimiento delos
principios de ética, se permitird cualquier interrupcion de parte del entrevistado para esclarecer
sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participaro no, y
su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin
ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion.
Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene
la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de la investigacion se
le alcanzard a la institucion al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio
econdmico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
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persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente Confidencial
y no sera usada para ninguin otro propdsito fuera de la investigacidn. Los datospermaneceran bajo
custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Informacidn especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacion general,se
debe compartir la informacién especifica sobre la investigacién: los datos que se

requeriran, el hecho que se observara, o la accidon que se realizara en el cuerpo (medir,
examinar) o alguno de los elementos de él (exdmenes de sangre, orina, células, tejidos u otro
material bioldgico), haciendo énfasis que los resultados soélo serdn utilizados para la
investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algin resultado de
interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacidn puede contactar con el Docente Asesor [Suysuy
Chambergo, Ericka Julissa] al correo electrénico esuysuyc@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité
de Etica de (etica-administracion@ucv.edu.pe).

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas].
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ANEXO 02:
DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 001-2022-VI-UCV
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20154477021
Municipalidad Provincial de Sullana

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
Ing. Segundo Armando Mondofiedo Lépez 03683620

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion Administrativa y su relacién con la calidad de servicio en los colaboradores de

la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022

Nombre del Programa Académico: Proyecto de investigacion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
e Carrasco Morales Maricielo Brigitte e 70851758
e Lima Aponte Mary Cruz o 71213225

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Piura, 10 de junio de 2022.

C&MEW

ing' Sogmeds

0 0 z
JErR SNtana ARouR 6L MUMANGE

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f 7 Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el estudio, salvo el
caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién,
pero si sera necesario describir sus caracteristicas.
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ANEXO 03:

DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE

INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN

Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacién

INVESTIGACION

Titulo del proyecto de Investigacion: Gestién Administrativa y su relacion con la calidad
de servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022

Autor/es: Carrasco Morales Maricielo Brigitte y Lima Aponte Mary Cruz
Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID): Administracion
Escuela profesional: Administracién
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Piura-Peru

Criterios de evaluacion | Alto | Medio | Bajo | No precisa
I. Criterios metodolégicos
El proyecto cumple con el
esquema establecido en la
guia de  productos de
investigacion.
Establece  claramente  la |rticipantes estan pantes no estan
poblacién/participantes de la | claramente claramente
investigacion. establecidos establecidos
. Criterios éticos
1. Establece claramente los ch_)s aspect(?s Iro_s aspectgs
- . éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguirenla | -~ T | T T TR e
investioacién claramente claramente
9 ‘ establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
autorizacién de la empresa o Cuenta con No cuenta con
s o documento documento No es
instituciéon (Anexo 3 Directiva . . .
e debidamente debidamente necesario
de Investigacion N° 001-2022- : )
suscrito suscrito
VI-UCV).
3. Ha incluido el item del ) ) ) )
. . Ha incluido el No ha incluido
consentimiento informado en el | . R R
. . item el item
instrumento de recojo de datos.

Mgtr. Macha Huaman Roberto
Presidente

Dra. Ramos Farrofian Emma

Veronica
Vocal 1

Dr. Fernandez Bedoya

Victor Hugo
Vicepresidente

Mgtr. Huamani Paliza

Frank Dawid

Vocal 2 (opcional)
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Anexo N.° 04:
DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION

Dictamen del Comité de Etica en Investigacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de
Ciencias Empresariales, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“Gestion Administrativa y su relacidn con la calidad de servicio en los colaboradores de

gue la continuidad del proyecto de investigacién cuenta con un dictamen: favorable( X )

observado( ) desfavorable( ).

15, de JUNIO de 2022

\
o

|
.1

Mgtr. Macha Huaman Roberto
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Facultad de Ciencias Empresariales

Clc
* Srtas. Carrasco Morales Maricielo Brigitte y Lima Aponte Mary Cruz investigadoras
principales.

El dictamen favorable tendréa validez en funcion a la vigencia del proyecto.
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ANEXO 05:

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Dependiente: Gestion Administrativa

TEMA Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores
Para examinar y medir la variable de | Planificacion | . Mision
< Gonzales (2020) plantea que la Gestiéon administrativa se utilizaron 4 - Vision
GESTION ., . . . Valores
ADMINISTRATIVA gestion administrativa es una dimensiones, planificacién, organizacidn, . Objetivos
Y SU RELACION Gestion variable en este estudio y esta

CON LA CALIDAD
DE SERVICIO EN
LOS
COLABORADORES
DE LA
MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE
SULLANA, 2022

Administrativa

facultada para dirigir el conjunto
de operaciones y actividades de
una organizacion, orientando el
conjunto de actividades, recursos
y esfuerzos, formando gremios y
dirigiendo operaciones a su vez
actividades diversas, ayudan a

anticipar la complejidad y poder

alcanzar las metas establecidas.

direccién y control un total de 13
indicadores y como instrumento utilizamos
el cuestionario con la escala de Likert, se
realizard el andlisis a nuestra poblacion
conformada por una muestra de 169
colaboradores y una guia de entrevista al
encargado de la Municipalidad Provincial de

Sullana

Organizacién

. Estructura Orgdnica
(organigrama)

. ROF (Reglamento de
organizaciones y funciones)
. Puesto de trabajo

Direccion . Liderazgo
. Motivacion
. Comunicacion
. Evaluacion
Control . Supervisién

. Retroalimentacion
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Variable Independiente: Calidad de servicio

TEMA Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores
Elementos . Infraestructura
Tangibles . Aspecto del Personal
GESTION Para los autores Zouari y Abdelhedi (2021) La | Para examinar y medir la . Equipamiento
ADMINISTRATIVA calidad del servicio es fundamental para . . -
Y SU RELACION Calidad de | lograr la satisfaccion del cliente. La variable de calidad de servicio
CON LA CALIDAD servicio satisfaccién del cliente es la comprobacién | se utilizaron 5 dimensiones, un
DE SERVICIO EN mtern‘a que cada per§ona hace sobre sus total de 15 indicadores y como
LOS necesidades para ver si se le ha prestado un
COLABORADORES servicio. La satisfaccion del cliente estad | instrumento  usaremos el Seguridad . Confianza
DE LA relacionada con la calidad del servicio vy cuestionario con la escala de . Profesionalismo
MUNICIPALIDAD predice si los clientes regresardan a la . Riesgos
PROVINCIAL DE organizacién para realizar transacciones | Likert, se realizara el andlisis a
SULLANA, 2022 econdmicas o solicitar nuevos servicios. . Confiablidad . Impulsar
nuestra poblacidon conformada Interés

por una muestra de 169
colaboradores y una guia de
entrevista al encargado de la
Municipalidad Provincial de

Sullana

. Capacitacion

. Rapidez
Capacidad de . Eficiencia
Respuesta . Disposicion
Empatia . Atencion personalizada

. Comprensién
. Amabilidad
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ANEXO 06:
MATRIZ DE CONSISTENCIA
TEMA PROBLEMA DE OBJETIVOS DE LA
LA INVESTIGACION HIPOTESIS METODO
INVETIGACION
Objetivo General Hipotesis General Disefio de la investigacion
H.1: Existe relacién significativamente entre la No Experimental
Determinar la relacién entre la | gestién administrativa y la calidad de servicio en Tipo de investigacién
gestién administrativa y la calidad de | los colaboradores de la Municipalidad Provincial Correlacional y Aplicada
servicio en los colaboradores de la | de Sullana, 2022. Enfo
L S ; e que
Problema Municipalidad Provincial de Sullana, | H.0.No .e,X|ste reila_C|0n .S|gn|f|cat|vamen.te entre Mixto
. 2022 la gestion administrativa con la calidad de .,
GESTION General servicio en los colaboradores de la Poblacion
ADMINISTRATIVA Objetivos especificos Municipalidad Provincial de Sullana, 2022. Trabajadores de la
Y SU RELACION ¢,Como se Municipalidad Provincial de
CON LA CALIDAD relaciona la Establecer la relacion de la | HipGtesis especificas Sullana 300
DE SERVICIO EN gestion planificacién y calidad del servicioen | H.E.1. La planificacion se relaciona Muestra

LOS
COLABORADORES
DE LA
MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE
SULLANA, 2022

administrativa y la
calidad de servicio
en los
colaboradores de
la municipalidad
provincial de
Sullana, 20227

los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Sullana,2022

Analizar la relacion de Ila
organizacion y calidad del servicio en
los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2022

Diagnosticar la relacion de la
direccion y calidad del servicio en los
colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Sullana,2022
. Evaluar la relacion del control y
calidad de servicio en los
colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2022.

significativamente con la calidad de servicio en
los colaboradores de la Municipalidad Provincial
de Sullana, 2022

HE.2. La organizacion se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en
los colaboradores de la Municipalidad Provincial
de Sullana, 2022

H.E.3. La direccion se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en
los colaboradores de la Municipalidad Provincial
de Sullana, 2022.

H.E.4. El control se relaciona significativamente
con la calidad de servicio en los colaboradores
de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022

169 trabajadores
administrativos de la
Municipalidad Provincia de
Sullana
Técnica
Encuesta
Entrevista
Instrumentos
Cuestionario
Guia de entrevista
Método de analisis
A través del Spss 27
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ANEXO 07:
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Matriz de instrumento-Guia de cuestionario
Instrumento
(cuestionario, guia de entrevista, de observacion, de
Variables Dimensiones pautas, de revision documental)
N° de .
i [tems
items
L Considera que la mision esta enfocada en
brindar un servicio de calidad a la poblacion
5 Te sientes inspirado por la mision y propésito
de tu organizacion
3 Considera usted que la visién est4 acorde con
los objetivos que la empresa espera
4 Los valores de su empresa lo distinguen de su
. Planificacion competencia
GESTION
ADMINISTRATIVA Los valores de su empresa ayudan a definir un
5 comportamiento de trabajo cuando usted no
esta presente
5 Los objetivos son conscientes con la realidad
de la municipalidad
. Consideras que tu trabajo contribuye a los
objetivos de la Municipalidad
Organizacion 8
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La funcion organizativa de la organizacion
ayuda a lograr las metas y objetivos

institucionales

Las actividades y tareas son distribuidas

equitativamente entre el grupo de trabajo

10

Cree usted que los documentos normativos de
gestion colaboran en desarrollar de manera

ordenada sus funciones

11

Considera Ud. que los colaboradores tienen
clara las funciones generales y especificas de

la municipalidad

12

Cree que la Municipalidad promueve puestos
de trabajo para optimizar la calidad del

servicio

13

Cree Ud. que el tipo de liderazgo que emplea

para sus colaboradores es el adecuado

Direccion

14

Cree que los responsables de las areas
ejercen liderazgo en el personal para el
cumplimiento de los objetivos y metas de la

municipalidad

15

Considera usted que la institucién brinda un
plan o estructura motivacional al colaborador

para el mejor desempefio de sus trabajadores

16

Los colaboradores de la municipalidad
muestran motivacion en el cumplimiento de

sus funciones
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17

Se le brinda al personal la suficiente confianza
para expresar sus comentarios ya sean

laborales o personales

18

Considera Ud. el uso de estrategias de
integracion para mejorar la comunicacion en

los colaboradores

19

Considera que la Municipalidad evalta

constantemente al personal

20

La municipalidad realiza evaluacién y control
sobre la prestacion de servicio que ofrece los
colaboradores

21

Consideras que las herramientas de
supervision efectuadas son adecuadas para

mejorar el desempefio del personal

Control

22

Con que frecuencia se monitorea las

actividades de los colaboradores

23

Considera que los colaboradores de la
municipalidad realizan una adecuada
retroalimentacion de sus actividades al cumplir

con las metas establecidas.

24

Crees que es necesario hacer una
retroalimentacion en los colaboradores para la

mejora del desempefio laboral

Elementos

tangibles

25

La municipalidad cuenta con una

infraestructura fisica segura para los usuarios
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Las instalaciones en general de la
26 municipalidad son las adecuadas para brindar

los servicios de atencion al usuario

. Considera que es adecuado el aspecto
personal que transmite cada colaborador

Considera que la apariencia del personal es
28 fundamental para brindar una buena calidad

de servicio

Tienes acceso a los recursos, equipo,
29 herramientas y materiales necesarios para

realizar tu trabajo adecuadamente

Considera que el equipamiento moderno y
30 tecnoldgico que posee la municipalidad es el

adecuado

a1 La municipalidad goza de la confianza de los
ciudadanos

30 Los colaboradores de la municipalidad brindan
Seguridad confianza en la atencién

Existe profesionalismo al momento del
33 desarrollo de las actividades transmitiendo

compromiso, responsabilidad y eficiencia.

Consideras que en la municipalidad gestionen
a4 en forma proactiva los riesgos reales y
potenciales en los que se ven involucrados los

colaboradores

Confiabilidad
CALIDAD DE

SERVICIO 35 Las oficinas de atencion estan acondicionadas

con la tecnologia necesaria para brindar una
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Optica atencion al publico motivando a todo su

personal

Considera usted que los colaboradores de la

36 Municipalidad de Sullana se encuentran
motivado dentro de su area de labor
37 Los colaboradores muestran interés en poder
ayudar o aclarar alguna duda del usuario
a8 Considera que los colaboradores atienden las
solicitudes del usuario en el tiempo pactado
39 Los trabajadores tienen capacitacion para
poder mejorar la atencidn que brindan
La informacion y orientacion que se les brinda
40 a los colaboradores de la Municipalidad
considera que es adecuada
Capacidad de 41 La atencion que se me brinda en la ventanilla
respuesta es inmediata a sus requerimientos
Los documentos que ingresan a su area son
42 atendidos con rapidez para brindar un buen
servicio al usuario
Considera que el flujo documentario se
43 desarrolla de forma eficiente en la calidad de
servicio
Usted considera que el servicio prestado al
44 usuario se da en el tiempo apropiado o
establecido
Cuando un usuario ha efectuado un reclamo
45 por algun error, la municipalidad lo atendido

oportunamente
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46

Los colaboradores de la municipalidad

muestran disposicion de atencién

Empatia

a7

Considera usted que la atencion
personalizada contribuye con la satisfaccion

del usuario para una buena calidad de servicio

48

Cree que el interés de los funcionarios por las
inquietudes planteadas por los usuarios ayuda

en la atencion personalizada

49

Al momento de la atencidén que se brinda
considera que existe comprension ante los

usuarios

50

Considera que es necesario comprender las
necesidades del usuario que solicita el servicio

gue brinda la institucion

51

Considera que la amabilidad es fundamental
para brindar una buena calidad de servicio
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ANEXO 08:

CUESTIONARIO AL PERSONAL RESPONSABLE DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SULLANA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.: / / N°

Cordiales saludos estimado ciudadano: solicito su colaboracién para la realizacién de la presente
encuesta, por lo que se le agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter
confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacién que serd necesaria como sustento de la
investigacion; “Gestion Administrativa y la relacion con la Calidad de Servicio en los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022”, siendo de vital consideracion su
apoyo y valoracion respecto a las alternativas seleccionadas. A continuacion, se describen las
principales categorias e instrucciones:

I. INSTRUCCIONES

El presente cuestionario de caracter confidencial estd basado a cinco alternativas, las cuales
permitiran medir las dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada item y marque
con una (X) la alternativa correcta, teniendo en consideracion la escala de respuesta: (5)
Totalmente de acuerdo - (4) De acuerdo - (3) Indeciso - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en

desacuerdo.
VARIABLE | GESTION Escala de calificacion
ADMINISTRATIVA
Totalmente Totalmente
De . En
de acuerdo Indeciso desacuerdo en
Planificacion Acuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

1. Considera que la mision
estd enfocada en brindar un
servicio de calidad a la
poblacion

2. Te sientes inspirado por la
mision y propésito de tu
organizacién

3. Considera usted que la
visidn estd acorde con los
objetivos que la empresa
espera
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4. Los valores de su empresa
lo distinguen de su
competencia

5. Los valores de su empresa
ayudan a definir un
comportamiento de trabajo
cuando usted no esta
presente

6. Los objetivos son
conscientes con la realidad de
la municipalidad

7. Consideras que tu trabajo
contribuye a los objetivos de
la Municipalidad.

Organizacion

Totalmente
de
Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

2

1

8. La funcidn organizativa de
la organizacidn ayuda a lograr
las metas y objetivos
institucionales

9. Las actividades y tareas son
distribuidas equitativamente
entre el grupo de trabajo.

10.Cree usted que los
documentos normativos de
gestion colaboran en
desarrollar de manera
ordenada sus funciones

11. Considera Ud. que los
colaboradores tienen clara las
funciones generales y
especificas de la
municipalidad

12. Cree que la Municipalidad
promueve puestos de trabajo
para optimizar la calidad del
servicio.

Direccion

Totalmente
de
Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

4

2

1

13. Cree Ud. que el tipo de
liderazgo que emplea para sus
colaboradores es el adecuado

14. Cree que los responsables
de las areas ejercen liderazgo
en el personal para el
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cumplimiento de los objetivos
y metas de la municipalidad

15. Considera usted que la
institucion brinda un plan o
estructura motivacional al
colaborador para el mejor

desempeiio de sus
trabajadores

16. Los colaboradores de la
municipalidad muestran
motivacion en el
cumplimiento de sus
funciones

17. Se le brinda al personal la
suficiente  confianza para
expresar sus comentarios ya
sean laborales o personales

18. Considera Ud. el uso de
estrategias de integracion
para mejorar la comunicacion
en los colaboradores

Control

Totalmente Totalmente
De . En
de Indeciso en
acuerdo desacuerdo
Acuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

19. Considera que |la
Municipalidad evalua
constantemente al personal

20. La municipalidad realiza
evaluacién y control sobre la
prestacion de servicio que
ofrece los colaboradores

21. Consideras que las
herramientas de supervision
efectuadas son adecuadas
para mejorar el desempefio
del personal

22. Con que frecuencia se
monitorea las actividades de
los colaboradores

23. Considera que los
colaboradores de la
municipalidad realizan una
adecuada retroalimentacion
de sus actividades al cumplir
con las metas establecidas.

24. Crees que es necesario
hacer una retroalimentacion
en los colaboradores para la
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mejora del desempefio
laboral
VARIABLE II: CALIDAD DE Totalmente De En Totalmente
SERVICIOS de Indeciso en
acuerdo desacuerdo
Acuerdo desacuerdo
Elementos Tangibles 5 4 3 2 1
25. La municipalidad cuenta
con una infraestructura fisica
segura para los usuarios
26. Las instalaciones en
general de la municipalidad
son las adecuadas para
brindar los servicios de
atencion al usuario
27. Considera que es
adecuado el aspecto personal
que transmite cada
colaborador
28. Considera que |Ia
apariencia del personal es
fundamental para brindar una
buena calidad de servicio
29. Tienes acceso a los
recursos, equipo,
herramientas y materiales
necesarios para realizar tu
trabajo adecuadamente
30. Considera que el
equipamiento moderno vy
tecnolégico que posee la
municipalidad es el adecuado
Totalmente Totalmente
. De . En
Seguridad de Indeciso en
acuerdo desacuerdo
Acuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

31. La municipalidad goza de
la confianza de los ciudadanos

32. Los colaboradores de la
municipalidad brindan
confianza en la atencién

33. Existe profesionalismo al
momento del desarrollo de las
actividades transmitiendo
compromiso, responsabilidad
y eficiencia.

34.Consideras que en la
municipalidad gestionen en
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forma proactiva los riesgos
reales y potenciales en los que
se ven involucrados los
colaboradores

Confiabilidad

Totalmente
de
Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

4

2

1

35. Las oficinas de atencidn
estan acondicionadas con la
tecnologia necesaria para
brindar una dptica atencién al
publico motivando a todo su
personal

36. Considera usted que los
colaboradores de la
Municipalidad de Sullana se
encuentran motivado dentro
de su area de labor

37. Los colaboradores
muestran interés en poder
ayudar o aclarar alguna duda
del usuario.

38. Considera que los
colaboradores atienden las
solicitudes del usuario en el
tiempo pactado

39. Los trabajadores tienen
capacitacién  para  poder
mejorar la atencién que
brindan

40. La  informacién vy
orientacién que se les brinda a
los colaboradores de Ia
Municipalidad considera que
es adecuada.

Capacidad de Respuesta

Totalmente
de
Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

4

2

1

41. La atencién que se me

brinda en la ventanilla es
inmediata a sus
requerimientos

42. Llos documentos que
ingresan a su darea son

atendidos con rapidez para
brindar un buen servicio al
usuario
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43. Considera que el flujo
documentario se desarrolla de
forma eficiente en la calidad
de servicio

44, Usted considera que el
servicio prestado al usuario se
da en el tiempo apropiado o
establecido

45. Cuando un usuario ha
efectuado un reclamo por
algdn error, la municipalidad
lo atendido oportunamente

46. Los colaboradores de la
municipalidad muestran
disposicion de atencién

Empatia

Totalmente Totalmente
De . En
de acuerdo Indeciso desacuerdo en
Acuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

47. Considera usted que la
atencion personalizada
contribuye con la satisfaccion
del usuario para una buena
calidad de servicio

48. Cree que el interés de los
funcionarios por las
inquietudes planteadas por
los usuarios ayuda en la
atencion personalizada

49. Almomento de la atencién
qgue se brinda considera que
existe comprensién ante los
usuarios

50. Considera que es
necesario comprender las
necesidades del usuario que
solicita el servicio que brinda
la institucion

51. Considera que |Ia
amabilidad es fundamental
para brindar una buena
calidad de servicio
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GUIA DE ENTREVISTA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE ENTREVISTA:

La presente entrevista pretende recoger informacion sobre la Gestion
Administrativa y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Sullana. Es
Importante que tenga conocimiento que no existe respuestas correctas, es por ellos
que se pide su respuesta dependiendo su apreciacion.

ftems de la guia de entrevista

1. La municipalidad cumple con las actividades estipuladas en el plan
estratégico

2. La municipalidad brinda un plan o estructura donde motive a los
colaboradores en el aumento de su desempefio laboral

3. Los documentos normativos de gestion colaboran en desarrollar de manera
ordenada de sus funciones de la municipalidad

4. La municipalidad cuenta con un plan operativo bien establecido que ayuda
a cumplir con los objetivos

5.Considera usted que las herramientas de supervision que realiza son las
adecuadas para mejorar el desempeio del personal

6.Considera usted que la comunicaciéon que transmiten los trabajadores es
correcta

7. Cada cuanto tiempo hacen capacitaciones para mejoras las habilidades
blandes de sus colaboradores

8. La Municipalidad maneja estandares de atencién al usuario para garantizar
el mejor servicio.

9. La municipalidad ha establecido objetivos relacionales con la calidad de
servicio

10. La municipalidad brinda una supervisiéon directa que permita mejorar la

atencién oportuna
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ANEXO 09:

VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cecilia Paula Luisa Gémez Zuniga con DNI N° 03490490, Mgtr. en
Administracion, N° ANR: A078552, de profesion Licenciada en Ciencias
Administrativas, desempefiandome actualmente como docente en Universidad César
Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario aplicado a los
trabajadores administrativos de
la Municipalidad Provincial de
Sullana, 2022

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

x| x| x| x| X X X X X

9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los trece dias del
mes de setiembre del dos mil Veintidos.

Magtr. : Cecilia Gomez Zuniga
DNI : 03490490
Especialidad : Administracion
E-mail : cgomezz@ucv.edu.pe
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Wiy, ..

Gestion administrativa y la relacion con la calidad de servicio en los colaboradores
de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente

Indicadores Criterios Raguler OBSERVACIONES

o e " 81 B 91 26

0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 -100
ASPECTOS DE VALIDACION :

16 |21 |28 3 w 7
s |10 |15 120 |25 |3 40 |as |so |ss |eo |es |70 |75 |s0 |8as |90 |es | 100

b

1.Claridad Esta formulado con
un lenguaje 100
apropiado

2.0bjetividad Esta expresado en
conductas
observables 100

3. Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico 100
abordado en la
mvesﬁ!adm

4.0rganizacion Existe una
organizacién légica
entre sus items 100

5.Suficiencia Comprende los
aspectos

necesarios en 100
cantidad y calidad

6.Intencionalidad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del 100
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temadela
Investigadén

7.Consistencia Basado en aspectos
tedricos-clentificos

de la investigacion 100

8.Coherencia Tiene relacidon
entre |as variables

e indicadores 100

9.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracidn de la
investigacion

100

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie a3 pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente 3 los diferentes enunciados.

Piura, 13 de setiembre de 2022.

Mgtr. : Cecilia Paula Luisa Gomez Zahiga
DNI : 03490490
Teléfono : 999780055

E-mail : cgomezz@ucv.edu.pe
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CON NCI ACI

Yo, Carlos Antonic Angulo Corcuera, con DNl N® 06437510 Magister en
Administracion de negocios MBA N°® AMR: 18480, de profesion Licenciado en
Administracion, desempefiandome actualmente como docente en la universidad
Cesar Vallejo de Fiura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
“alidacidn el instrumento: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.,

Cuestionano aplicado a los

MIQF:."- g e I_; . DEFICIENTE | ACEFTABLE BUEND MUY BUEND EXCELEMTE

Municipalidad provincial de

Sullana

1.Claridad x

Z.Dhjetividad x

I Actuzlidad x

4. Organizacion x

5.5uficiendia x
X

B.Intencionalidad

7 Consistencia X

8.Coherencia x

9.Metodologia x

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 20 dias del mes

de setiembre del Dos mil veintidos.
o8 mhtgqufoQ
‘,\ cu-h...\pﬁa Corouera
agister ummm
Administrackbn

Licenciado en
CLAD. N® 18480

Mgtr. : Carlos Antonio Angulo Corcuera

DMI : 06437510

Especialidad : Gestidn de organizaciones - Marketing
E-mail : anguloca@ucvvirtual. edu.pe
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““Gestion administrativa y la relacion con la calidad de servicio en los

colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022"”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Defidente

0-20

Regular

Muy Buena

Excelente

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

"

21 .40
26 [ 31

41 .60
&% |61

61 - 80
6 |71

"w

5

20

6
65

™ |75

g3

21
[
20

1. Clarsdad

Esta  formulado
con un lenguaje

apropiado

100
3]
%
36

2.0bjetwidad

Esta expresado en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en I3
Investigackdn

4 Organizacidn

Existe
organizacion
logica entre sus
items

una

5.5uficiencla

Comprende los
aspectos
necesarios en
canticad y
calidad.
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'aumwmma a

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de a
investigacién
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
Investigacién
8.Coherencia Tiene  relacién
entre las
variables °
indicadores
9.Metodologia ia estrategia
responde 2z la
elaboracion de Iz
investigacion

INSTRUCCIONES: Este Instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Deberd colocar |a puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunclados.

Piura, 20 de Setiembre de 2022,

“ Gt‘-a(- 3
tﬁ“’ g

-
CLAL. ™ ARLARO

: Carlos Antonio Angulo Corcuera
106437510

347055845

: angulocad®ucwirtual.edu.pe
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Groover Valenty Villanueva Butréon con DNI N° 02842722 Magister en Ciencias
Econémicas con mencién en Economia de Empresas y Doctor en Administracion, de
profesion Ingeniero Industrial con especialidad en Investigacion de Operaciones
desempefiandome actualmente como DTC en la E.P. de Administracién — UCV Piura

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
el instrumento:

Cuestionario.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario daplicado a dek:s

trabajadores administrativos a

Municipalidad Provincal de DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Sullana

1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
S.Suficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
8.Coherencia X
9.Metodologia X
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En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad
de Piura a los dieciocho dias del mes de setiembre del dos mil veintidos.

ueva Butrén

Especialidad : Ingeniero Industrial
E-mail : gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe
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“Gestion administrativa y la relaciéon con la calidad de servicio en los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sullana, 2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 2140 41-60 61- 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 0 [6 |11 |16 [21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 [86 |91 |96
s [10 |15 |20 |25 |30 [35 |40 |45 |50 |55 |eo |es |70 |75 |80 |85 |90 [95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje "
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas 90
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la "
investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacién
l6gica entre sus "
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en 88
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del "
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- "
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las 91
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la Ll
elaboraciéon de la
investigacion
INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evallte la perti ia, eficacia del Instrumento que se estd validando.
Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados. )

Piura, 18 de setiembre del 2022

Teléfono: 961532047
E-mail: gvillanuevabu@ ucwvirtual.edu.pe
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ANEXO 10:
FORMATO DE CONFIABILIDAD
ﬁ nivensionn et vaness | FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE )
INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Carrasco Morales Maricielo Brigitte

Lima Aponte Mary Cruz

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Gestion Administrativa y su relacién con la Calidad
de Servicio en los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Sullana, 2022

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson ()

EMPLEADO
Alfa de Cronbach. ( X)
1.6. FECHA DE APLICACION 23/09/2022
1.7. MUESTRA APLICADA 169

Il. CONFIABILIDAD

Confiabilidad de Alfa de Cronbach: Variable

iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: Gestién administrativa (0.892) y Variable

Calidad de servicio (0.905)
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IIl. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

consistencia interna alta.

Las preguntas fueron correctamente formuladas, sin embargo, se hizo observaciones de
forma. Posteriormente fueron levantadas todas las observaciones. Finalmente, se hizo la
validacion y la prueba de confiabilidad del instrumento: 24 items de la variable Gestion
administrativa y 27 items de la Variable Calidad de servicio, dando como resultado una

"

Estudiante: Carrasco Morales Maricielo Brigitte
DNI : 70851758

Estudiante: Lima Aponte Mary Cruz
DNI 171213225

7

!/ ) ~ /,
- L/ 2. r{

Dra. Delgado Wong Sofia Irene
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ANEXO 11:
MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “GUIA DE ENTREVISTA”

Fecha: 09/06/2022
Nombre del entrevistado: Luis Edgardo Cruz Mogollén

Entidad: Municipalidad Provincial de Sullana

de la presente investigacion se publiqguen a través del repositorio institucional de la
Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviarla al correo:

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO”

Estimado/a participante,

Universidad César Vallejo; los datos recopilados son andnimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si (x)

NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo

gue los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:
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ANEXO 12:
EVIDENCIA FOTOGRAFICAS DE ENTREVISTA

= o X

Participantes (3)

m Lima Aponte Mary (Yo) n

m Maricielo Carrasco M... (Anfitrion) (

Luis Cruz Mogolion L v

v

=
Maricielo Carrasco Morales Lima Aponte Mary

Luis Cruz Mogol...
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ANEXO 12:
EVIDENCIA FOTOGRAFICAS DE LA APLICACION del CUESTIONARIO

T10:55 O & & -

“Gestion
Administrativa y la
relacion con la
Calidad de Serwvicio
en los colaboradores
de la Municipalidad
Provincial de
Sullana, 2022”

@ (59) WhatsApp x [ ‘Gestion Administrativay larela: X 4 &
<« C @ docs.google.com/forms/u/4/d/e/1FAIpQLSeIDYnn3-56xVKI8-px3QKpV_FEDIO90ARLIens3Lnmnxn_jQ/formResponse 2 % B
[5) M Gmail @B YouTube RBF Maps

“Gestion Administrativa y la relaciéon con
la Calidad de Servicio en los
colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Sullana, 2022”

Se ha registrado tu respuesta

jest

Google Formularios

B O Escribe aqui para buscar ;ﬂ g 33 Q D n G 2 3 3 6 ° @ f20c ~0 8z Esp
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ANEXO 14:
MUESTREO ALLEATORIO SIMPLE
Para el hallazgo de nuestra muestra realizamos la siguiente formula:

(KD *PxQxN
" IN-—D+K2+prq

Donde:

n= Tamafio de la muestra.

N= Tamario de la poblacion = 300

K=Nivel de confianza = 1.96

p= Proporcion de individuos que poseen las caracteristicas de estudio
=05

g= Proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica = 0.5

e= Error de muestro deseado = 5%

Desrofiando con los datos:

(1.96%) 0.5 0.5 = 300

™= 10.052) (300 — 1) + (1.962) 0.5 0.5

288
"= 17075

n =168.66 = 169
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis titulada: "Gestion administrativa y su
relacion con la calidad de servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Sullana, 2022", cuyos autores son LIMA APONTE MARY CRUZ, CARRASCO MORALES
MARICIELO BRIGITTE, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
23.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 30 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO Firmado electréonicamente
ORCID: 0000-0003-0744-0052 2022 21:08:35

Cddigo documento Trilce: TRI - 0462938
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.m.' ucv




