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Resumen

En el trabajo de investigacion desarrollado, se establecid como objetivo general de
estudio, determinar la relacion entre gestion administrativa y calidad del servicio
ofrecido por los trabajadores de una municipalidad distrital de Piura, 2022.

Con respecto a la metodologia, fue utilizado el enfoque cuantitativo y definido bajo
un disefio no experimental de nivel descriptivo, corte transversal, y de tipo basica.
Esta metodologia fue desarrollada con informacion recogida a través de encuestas
aplicadas a los servidores de una entidad municipal distrital de Piura. El cuestionario
estuvo referido al tratamiento de las dos variables principales de estudio, y

compuesto por 29 preguntas en total.

Referente a la poblacibn muestral, ésta estuvo compuesta por 43 trabajadores
municipales, a quienes se les aplico la encuesta. Cabe sefalar que, el instrumento,
fue sometido al juicio de dos expertos, con la finalidad de que su validez sea
corroborada; y en cuanto a la confiabilidad se utilizé el Alpha de Cronbach, cuyos
resultados indican coeficientes de 0,783 para la variable gestion administrativa y
0,821 para la variable calidad del servicio, por lo que se determiné la confiabilidad

del instrumento.

El estudio concluyd, que existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio brindado a los usuarios de una municipalidad distrital de Piura, puesto
qgue, al realizar la contrastacion de la hipotesis general, se obtuvo un nivel de
significancia de 0,000; y el coeficiente de Pearson, indica una correlacion alta

(0,803) y directamente proporcional entre ambas variables.

Palabras clave: Gestidn, planificacidén, organizacion, calidad, direccion.
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Abstract

In the developed research work, the general objective of the study was established,
to determine the relationship between administrative management and quality of the
service offered by the workers of a district municipality of Piura, 2022.

Regarding the methodology, the quantitative and defined approach was used under
a non-experimental design of descriptive level, cross section, and basic type. This
methodology was developed with information collected through surveys applied to
the servers of a district municipal entity of Piura. The questionnaire referred to the

treatment of the two main study variables, and comprised 29 questions in total.

Regarding the sample population, it was composed of 43 municipal workers, to
whom the survey was applied. It should be noted that the instrument was submitted
to the judgment of two experts, in order for its validity to be corroborated; and in
terms of reliability, Cronbach's Alpha was used, whose results indicate coefficients
of 0.783 for the administrative management variable and 0.821 for the service quality

variable, for which the reliability of the instrument was determined.

The study concluded that there is a relationship between administrative
management and the quality of the service provided to users of a district municipality
of Piura, since, when testing the general hypothesis, a significance level of 0.000
was obtained; and Pearson's coefficient indicates a high correlation (0.803) and

directly proportional between both variables.

Keywords: Management, planning, organization, quality, direction.
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I. INTRODUCCION

En el contexto de América Latina, conforme sefala Valdez (2019), la gestidon
de la administracion publica se mantiene en constantes cambios. Es asi que a lo
largo del tiempo se ha ido adaptando y evolucionando en funcién a las demandas
de la sociedad, a las decisiones politicas y al contexto econdmico principalmente.
Valdez (2019), sostiene que la planificacion en un determinado momento fue el eje
fundamental sobre la cual se sostenia la gestion administrativa en organizaciones,
particularmente, la organizacion en el aparato estatal. En tiempos mas recientes ha
cobrado fuerza la evaluacion del desempefio de los servidores y también la

rendicion de cuentas a la poblacién.

La gestion por rankings también conocida como evaluacion por desempefios,
conforme argumentan Valdez y Vergara (2017), representa la tendencia de la
gestidn en las organizaciones publicas. Se precisa también que esta medicion de
desemperio es llevada a cabo generalmente por un agente externo o institucion que
debe cumplir requisitos de prestigio, neutralidad, ya que tienen como labor la
auditoria y evaluacion de resultados. De dicha evaluacion el agente auditor realiza
el denominada ranking en base a los resultados, logros y avances y los compara
con el resultado de otros gobiernos. Valdez y Vergara (2017), también sostienen
gue este tipo de evaluacion de la gestion administrativa ha cobrado relevancia dado
gue a través de ella se consigue una mejora continua, genera incentivos muy
importantes, ya que de ella se deriva el prestigio institucional, la aceptacion de la
sociedad, el reconocimiento, y genera una competencia sana entre entidades o
municipios en el caso de la investigacién. Toda esta tendencia busca mejorar la
calidad del servicio estatal, y satisfacer las innumerables y crecientes necesidades

gue tiene la poblacion.

En Perd, con la Ley de Modernizacion del Estado, se buscaba incrementar la
eficiencia y eficacia, en el sistema publico, articulando los diferentes niveles, del
estado, y de los gobiernos regionales y locales, y brindar un servicio publico
adecuado a la ciudadania, usando adecuadamente los recursos, los cuales son

escasos. Dicho proceso, conforme indica Romero (2017), tiene como finalidad la
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mejora constante en la atencion ciudadana, sin descuidar la asignacioén de recursos
de manera eficiente. Seminario y Delgado (2020), sefialan que el sistema de
evaluacion por desempefio, surge en base a la gestion por resultados y que de esta
ultima se deriva el denominado presupuesto basado en resultados (PbR), cuyo
propoésito como se menciona lineas arriba es la de buscar constantemente mejora

y optimizacion de los servicios, y lograr un buen manejo de los recursos.

A nivel Peru se han podido identificar las siguientes problematicas: en primer
lugar, que no existe un adecuado control de los procesos de gestion gubernamental,
y en segundo lugar que la coordinacion intergubernamental e intersectorial es
“pobre, dificil, cara e ineficaz”. Ademas, existen limitaciones de disefio legal en los
mecanismos de coordinacion (Jiménez, 2020). Por tanto, las instituciones publicas
deben tener la capacidad de cumplir metas, con un desarrollo administrativo de
actividades mas eficiente, recibiendo capacitaciones constantes referentes a la
prestacion de servicios al publico, capacitdndose con especialistas sobre calidad en

servicios publicos, con la finalidad de brindar una atencion de calidad.

Esta investigacion, se basa en considerar la evaluacion del servicio publico
ofertado por una municipalidad distrital de Piura, ya que la organizacion no viene
desarrollando un sistema administrativo moderno, evidenciandose persistentes
reclamos de los pobladores en el libro de reclamaciones, dado el ineficiente servicio
de atencion de los trabajadores. Por tanto, el estudio fue tomado de la realidad
observada en un municipio distrital de Piura, en donde la entidad no se ha adecuado
a las nuevas normas de modernizacion, y no se ponen en practica la atencion de
calidad al usuario, lo que se deberia a que los trabajadores no estan totalmente
comprometidos con la labor que realizan, y va en contra de los objetivos del estado.
Ademas, actualmente, los ciudadanos al tener mayor interaccién con los medios
digitales, estan mejor informados, y tienen mayor conocimiento de sus derechos y
deberes en el a&mbito politico y publico, exigiendo la realizacién de una gestidn
administrativa transparente, realizando a su vez una prestacion de servicio publico
gue cubra las demandas y exigencias de la poblacién, debido a que son justamente

ellos los que cumplen con el pago de sus impuestos a sus respectivas localidades.



Ante esta situacion problematica, se considerd investigar acerca de la
correlacion entre la gestion administrativa y calidad del servicio de los servidores de
una municipalidad distrital de Piura. Lo expuesto lineas arriba, llev6 a plantearse la
siguiente interrogante de investigacion: ¢De qué manera se relaciona la gestion
administrativa y la calidad del servicio de los servidores de una municipalidad
distrital de Piura, 20227, y las interrogantes especificas fueron: ¢ De qué manera se
relaciona la planificacién de la gestion y la calidad del servicio?, ¢De qué manera
se relaciona la organizacién de la gestion y la calidad del servicio?, ¢ De qué manera
se relaciona la direccion de la gestion y la calidad del servicio?, ¢ De qué manera se

relaciona el control de la gestion y la calidad del servicio?

La investigacion se desarroll6 con los criterios de justificacion, pues resulta
relevante debido a que la poblacion compara los servicios recibidos en su distrito en
relacion a los que recibe en la municipalidad provincial, y la calidad de servicio que
ofrecen otras municipalidades. Es asi que el usuario percibia la inadecuada oferta
de los diferentes servicios que se brindan en la municipalidad distrital del
departamento de Piura, generando asi las interpretaciones negativas sobre la
capacidad administrativa y la calidad de servicio brindado. Una caracteristica
importante es que los trabajadores municipales no estan siendo capacitados ni
evaluados. Y sobre todo los trabajadores nombrados, al estar seguros de su
condicion laboral, descuidan el aspecto de ofrecer una atencion de calidad. Por lo
tanto, es muy importante contar con procedimientos que permitan la recoleccion de
la informacién y en base al analisis de esta informacion, hacer una evaluacién y
medir qué tanto se estan satisfaciendo los objetivos planteados y cuan eficiente esta

siendo el uso de los recursos, los cuales son limitados.

En lo tedrico, se recopilaron conceptos y teorias con la finalidad de contribuir
al tema de gestién administrativa y, su impacto e importancia en el servicio ofrecido
en un gobierno local. Con ellos los servidores publicos de la municipalidad podran
tener conocimiento del nivel de bienestar de los usuarios finales, en cuanto a los
servicios administrativos ofertados, y, ayudara a la mejora de la prestacion del

servicio. En lo practico, permitidé identificar los problemas mas recurrentes e



importantes que no permiten brindar un mejor servicio en la municipalidad,
aportando datos, conclusiones y recomendaciones a fin de que los trabajadores
municipales mejoren su desempefio laboral, a través de una mejor gestion publica.
Respecto a la metodologia, se empled una investigacion cuantitativa buscando

establecer la relacion existente entre gestion administrativa y calidad del servicio.

En ese sentido se consider6 el siguiente objetivo general: Determinar la
relacion entre gestion administrativa y calidad del servicio ofrecido por los
trabajadores de una municipalidad distrital de Piura, 2022. Y los siguientes objetivos
especificos: Determinar la relacion existente entre la planificacion de la gestiéon y la
calidad del servicio. Determinar la relacién existente entre la organizacién de la
gestion y la calidad del servicio. Determinar la relacion existente entre la direccion
de la gestion y la calidad del servicio. Determinar la relacidén existente entre el control

de la gestion y la calidad del servicio.

En base a la revision, se formulé como hipotesis principal de investigacion:
La gestién administrativa se relaciona con la calidad del servicio ofrecido por los
trabajadores de una municipalidad distrital de Piura, 2022. También se formuld
como hipotesis especificas: La planificacidon de la gestion se relaciona con la calidad
del servicio. La organizacion de la gestion se relaciona con la calidad del servicio.
La direccion de la gestion se relaciona con la calidad del servicio. El control de la

gestién se relaciona con la calidad del servicio.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, en el articulo de Cuenca et al. (2021) se plantearon
como objetivo principal de analisis, la percepcion de las personas usuarias al recibir
el servicio de saneamiento en la Ciudad el Coca, en Ecuador. Con esa finalidad se
evaluaron indicadores de accesibilidad, calidad, frecuencia y satisfaccion. Entre los
resultados principales se determiné que la calidad del servicio presenta buena
calificacion, no obstante, también se comprobé la inconformidad en los usuarios
sobre todo en el aspecto de satisfaccion, y falta de mantenimiento en las plantas.
Por tanto, no todos los indicadores presentaron una buena calificacion y se deben
realizar mejoras en cuanto al abastecimiento del servicio de agua. El estudio
concluyé que, pese a que muchos usuarios consideraron el servicio como
medianamente aceptable, otros usuarios indicaron que no reciben un servicio de
calidad, debido a la contaminacion existente y a la deficiente gestion administrativa
del servicio. Este indicador demostré que las autoridades deben intervenir en la

mejora de la prestacion del servicio de agua potable.

También, se cita el articulo de Monsivais (2019), cuya finalidad estaba en
analizar los servicios publicos locales y determinar el resultado que éstos generaban
en la confianza de las entidades. La investigacion fue desarrollada en el pais de
México. Entre los resultados se corrobord que la calidad percibida en los servicios
influye positiva y significativamente en la confianza institucional. En conclusion, se
demostré que las experiencias personales al hacer uso de los servicios publicos, y
verificar el desempefio de los trabajadores, son determinantes para definir la
confianza en las entidades publicas. Lo que quiere decir que, si la experiencia
inmediata termina siendo poco satisfactoria, los ciudadanos tendran justificaciones
de dudar de la eficacia, integridad y eficiencia de las instituciones, a pesar de que
el sistema publico se encuentre en constante reforma. Por tanto, la calidad percibida

del servicio favorece la confianza.



Asimismo, en el estudio de Morales (2018) se propuso como finalidad poder
definir si existia relacion, entre las variables control interno y gestion administrativa
dentro de un municipio en el pais de Colombia. Los resultados arrojaron un
coeficiente de correlacién significativo. Finalmente, el estudio concluyé que hay
asociatividad significativa de las variables control interno y gestion administrativa.
Por lo que se percibié una relacion directa y proporcional, ya que, a mayor control
dentro de la institucion, favorece el adecuado desarrollo de la gestion administrativa.
Ademas, un ambiente de control relaciona a los trabajadores con la entidad, y los
hace participes en la planificacién estratégica, que a su vez influye en la gestion

administrativa, fomentando un ambiente de valores en los trabajadores.

Bajo este contexto, a nivel nacional, se encontr6 la investigacion de Lopez
(2021) cuyo propdsito fue comprobar la correlacién entre gestién administrativa y la
calidad del servicio publico, en el municipio de Moyobamba, afio 2021. Entre los
resultados se determind que, existe asociacion positiva y alta; siendo dicha
asociacion significativa. Por tanto, la investigacion concluy6 que se correlacionaron
las variables estudiadas; y conforme haya una buena planificacion de las
actividades y servicios ofrecidos a los ciudadanos por parte de los trabajadores de
la municipalidad, mejoraria la percepcion del servicio recibido. Por el contrario, si
los servidores no prestan un servicio debidamente planificado, eficaz y eficiente, se
genera una deficiente atencion al publico. Y, para lograr los objetivos de
mejoramiento en la prestacion del servicio, la organizacion en general también debe
estar adecuadamente estructurada y coordinada, a fin de que al momento de brindar
el servicio, los colaboradores tengan el conocimiento de las acciones a realizar y las
funciones que desempefian las otras areas, con la finalidad de dar respuesta a las

solicitudes presentadas.

También se reviso la investigacion de Ramos (2021) cuyo objetivo consistid
en definir la correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio brindado
por los servidores de una entidad municipal distrital de Ayacucho. En cuanto a los

resultados obtenidos del estudio realizado, determinaron que, existia un coeficiente



de correlacion significativo al nivel de confianza estadistica recomendada. Por tanto,
se concluyo que, existio asociatividad entre las variables que fueron analizadas,
debido a que, en base a la contrastacion de hipétesis, tanto general como
especificas, se evidencio la relacion entre la gestion y la calidad del servicio; asi
como entre la calidad del servicio con la direccion, control, planificacion y

organizacion, dentro de la municipalidad.

En la mismalinea, en el estudio de Meneses (2019) se plante6 como finalidad
establecer la correlacién que existia entre las variables control interno, y gestion
administrativa, en el Municipio de Independencia. Como resultado del estudio
realizado, se obtuvo un coeficiente de correlacion significativo. En consecuencia,
concluyé que la variable gestion administrativa y el control interno se asocian
significativamente. Situacion similar se obtuvo con la relacion entre la gestidon
administrativa y el plan de organizacion, la cual se concluyé que es directa. Asi
también, se determind una relacion positiva entre control administrativo y financiero,
con la gestion dentro del municipio. Asi también, la investigacion de Pefa (2018)
buscaba definir la correlacién de la gestion administrativa y calidad del servicio
percibida por la poblacion usuaria, en el municipio de San Marcos, un distrito
ubicado en el departamento de Ancash. Entre los resultados principales se
determind un factor de correlacién significativo. En consecuencia, se concluy6 que
existia asociatividad fuerte y una significancia alta de las variables analizadas en el

estudio.

Adicionalmente, en el estudio de Ysuiza y Barrera (2018) se establecié como
objetivo determinar la correlacion de las variables gestion administrativa y calidad
del servicio a los contribuyentes, del servicio ofrecido por la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas. Los resultados obtenidos determinaron un coeficiente de
correlacion significativo. Por lo tanto, el estudio tuvo como conclusion que la gestion
administrativa se asoci0 positivamente con la calidad del servicio ofrecido al
contribuyente en esa provincia. Y esta variable se relacioné estrechamente y de
forma directa con las dimensiones de direccion, organizacion, planeacion y control

administrativo; ya que al reforzarse estas dimensiones, genera la prestacion de un
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mejor servicio publico.

En laregion Piura, Abad (2022) se proyecté como objetivo de estudio, buscar
la existencia de la relacién entre los procesos de gestion administrativa y la calidad
del servicio existente en la Direccién Regional de Educacion - Piura. Los resultados
demostraron un coeficiente correlacional con un nivel de significancia recomendado.
Por tanto, se concluyé que la gestion administrativa se asocia de manera directa y
significativa con la calidad del servicio de dicha dependencia. Asimismo, el estudio
de Jibaja y Ramirez (2019) plante6 como finalidad establecer las caracteristicas de
la gestion administrativa y la calidad del servicio en la divisién de serenazgo de una
entidad municipal en Piura. Los resultados determinaron que, la gestidon
administrativa obtuvo calificacion bueno a nivel de municipio, y que aspectos como
la planificacion y la organizacion es bien valorado por los trabajadores, mientras la
direccién y el control obtuvo una puntuacién regular. También se identifico que la
calidad del servicio presenta estos mismos niveles de calificacion. Concluyéndose
gue, el servicio brindado por la division de serenazgo, es bueno y fiable, ya que
tienen una capacidad de respuesta oportuna, y se encuentran debidamente
equipados facilitando la atencion a la poblacién del distrito.

Con respecto a las teorias que influyen en el estudio, se detallan las
siguientes: Teoria del bienestar, la cual, de acuerdo a Reyes et al. (2014) existe el
enfoque de las funciones de utilidad, que se enfoca en que las necesidades de las
personas se vean satisfechas con el servicio, tanto a nivel personal como colectivo;
ademas, se deduce que, de ser posible la medicién del nivel de utilidad otorgado

por los bienes y servicios se tendra una medida del bienestar.

En cuanto a la teoria del estado, éste interviene en la economia, haciendo
uso de sus funciones, una de las cuales es la funcién de asignacién, que indica que,
en presencia de fallas de mercado, como lo son los bienes publicos, se necesita de
un gobierno que resuelva un adecuado suministro de bienes y servicios. (Urrunaga
et al., 2014).



En lo referente a la inversiéon, segun sefalan Ortegdn y Pacheco (2004) esta
se traduce en acciones llevadas a cabo en un periodo de tiempo y que
posteriormente incrementaran la capacidad de la economia en la generacion de
servicios y bienes, los mismos que seran en beneficio de la poblacién. Ademas, es
el uso de los impuestos recaudados por las entidades correspondientes del estado,
los mismos que posteriormente regresan a la poblacion constituidos en obras de

infraestructura y en servicios.

Seguidamente, se detallan los conceptos de las variables que son materia de
estudio, iniciando con la variable 1, gestion administrativa, que, conforme sostiene
Luna (2014) resulta ser la manera de utilizacion de los recursos de una institucion o
entidad. En la mayoria de los casos esta gestidon esta alineada al cumplimiento de
objetivos y metas. También indica que dentro de ésta existen cuatro actividades
fundamentales, las cuales son: el planeamiento, la direccion, la organizacion, y el
control. Enmarcandose en el tema de investigacion, segun Armas (2016) el
concepto de la gestién administrativa a nivel municipal no estda muy bien definido,
pese a que en la practica es muy comun hablar de gestion en el aparato estatal. Al
respecto Naschold (2017) argumenta que la gestion municipal, se rige bajo la ley
ejercido a nivel de municipios, y esta es dirigida por las autoridades competentes
dirigida por el alcalde en este caso y el concejo. En ese sentido, indica que, dentro
del municipio, todas las actividades administrativas deben realizarse con eficiencia

y eficacia.

Armas (2016) también sostiene que la gestion a cargo del municipio se
encarga de manera puntual en brindar el servicio necesario y bajo las condiciones
o estandares que indica la ley, es decir en base a las funciones y competencias.
Resalta también la importancia de contar con los recursos necesarios, aludiendo de
alguna forma al presupuesto asignado, y a su asignacion optima en base a las
necesidad y demandas urgentes. El proceso administrativo, tal como sefiala Balan
(2017) involucra el desarrollo de una serie de actividades, cuyo fin o propdsito es la

consecucién de metas de acuerdo a lo planificado en cualquier instituciéon y



organizacion. Es preciso indicar también que estas actividades son variables, tal
como se indicé Luna (2014) sefiala que estas actividades basicas son: la
planificacion, la organizacion, la direccion y el control. En la investigacion, las

actividades fueron evaluadas como dimensiones.

Por tanto, esta variable se mide en funcibn de cuatro dimensiones:
planificacién, control, organizacion, y direccion de la gestién. Dimensién uno:
planificacidon; la cual, de acuerdo con Luna (2014) esta actividad involucra la
determinacion de los objetivos, y se fundamentan en un plan de acciéon. Con
respecto a la planificacion a nivel de municipios, se precisa que son estos los
encargados de velar por la promocion y fomenta de obras vinculadas al desarrollo
de la localidad. Esta actividad no funciona por separado, sino que se complementa,
con las demas en el establecimiento de estrategias, técnicas y herramientas, con la
finalidad de dar cumplimiento a los objetivos trazados. En esta actividad también se
refleja el compromiso y seriedad del gobernante y de la gestion propiamente dicha,
acorde a los estandares de modernidad, eficacia y eficiencia, en concordancia con
las expectativas de la poblacién. Por su parte, Armas (2016) sefala que, los
instrumentos utilizados en la planificacion son los planes de desarrollo, y traves ellos
se ponen en manifiesto las actividades que promueven el buen desempefio
institucional, cuyo objetivo es organizar, guiar y fomentar el desarrollo de las
localidades. Es preciso indicar también que se deben plasmar metas y objetivos
realistas acorde a los recursos disponibles, y al potencial social y ambiental, de esta

forma se asegura la transparencia y cumplimiento de expectativas de la poblacion.

Dimension dos: organizacion; consiste en determinar la estructura y el
procedimiento en el plano organizacional, en correspondencia con las metas
propuestas. De acuerdo con Koontz et al. (2012) existe cierto grado de ambigiiedad
en el término. También indica que la organizacion formal es una estructura con un
proposito basado en la determinacion de funciones; mientras que la organizacion
informal no presenta un orden establecido, sino que surgen de manera espontanea,
sin medir los resultados. Por otro lado, Luna (2014) sostiene que, si se busca que

exista una organizacion adecuada, los gerentes o jefes de areas, debe tener un
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manejo adecuado del personal. Menciona, ademas, que influye en demasia el
namero de personas a cargo, que tan capacitado estan los colaboradores, la
capacidad de delegar actividades, la capacidad de comunicar, la relacién

interpersonal, confianza, entre otras caracteristicas.

Dimension tres: direccion; es un proceso que radica o tiene como eje dirigir
las diferentes actividades propuestas en el plan de desarrollo, las cuales deben
estar organizadas de una forma idénea, concreta y en concordancia con las metas
trazadas. Conforme argumenta Koontz et al. (2012) frecuentemente se suele
equiparar a la direccion con el liderazgo, sin embargo, se debe resaltar ciertas
diferencias, ya que en el caso de un gerente debe ser efectivo y tener buen
liderazgo, no obstante, se debe tener capacidad de administrar que involucra un
espectro mas amplio que solo liderar, planificar de manera adecuada, estructurar la
organizacion de actividades y dirigir de forma consecutiva. Destaca también que el
procedimiento de direccion involucra la capacidad de los gerentes al influir en los
trabajadores, con la finalidad de que contribuyan al logro de objetivos

organizacionales.

Los encargados de asumir la funcién de direccion en los municipios son en
primera instancia los alcaldes, y le siguen los gerentes o jefes de areas, quienes
tiene a cargo personal o subordinados. Esta direccion debe velar por el
cumplimiento de funciones, y la consecucion de metas institucionales. Es preciso
resaltar que no se trata de un proceso autoritario, sino que también se debe propiciar

e impulsar el liderazgo de trabajo en grupo.

Dimension cuatro: control; que involucra estandares de cumplimiento en los
resultados obtenidos. También se establecen los procedimientos de correccion en
referencia a las desviaciones, esto con la finalidad de aplicar medidas preventivas
y correctivas. Este procedimiento se recomienda que debe ser concurrente, y
permanente, en todos los procesos (Munch, 2010). Dentro de esta actividad
permanente, se encuentra la supervision de tareas, la revision de archivos contable,

produccion, horas laboradas, inventarios, uso de recursos, y otros. Este control se
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ejerceria tanto a nivel organizaciones, es decir de forma interna, como también

externa, a nivel de auditoria y contraloria.

A continuacion, se detalla las definiciones de la variable 2, calidad del
servicio. Tal como indica De Le6n (2017) esta variable tiene varias acepciones, las
cuales suelen darse en base a la perspectiva con que se analiza y se utilice. Sin
embargo, se observan puntos de coincidencia entre los cuales destaca la finalidad
gue es el cumplimiento de estandares, y la accidn que involucra una mejora continua
en los procesos. También destaca que detras del logro de un servicio de calidad se
encuentra la satisfaccion del usuario final. Hablar de calidad en términos objetivos,
se refiere a la condicion inherente a un producto o servicio, que permitira satisfacer
las demandas establecidas, conforme a estandares establecidos por la misma
sociedad. Asi mismo, hablar de calidad en forma subjetiva, hace referencia a las
percepciones que tienen los usuarios. Esta percepcién debe tener un punto de
comparacion y poder concluir que el producto o servicio es baja o alta calidad (Perry
y Wouter, 2015).

En esa perspectiva de ideas Hodgkinson, et al. (2017) sostienen que la
calidad del servicio ofertado por una determinada institucibn se encuentra
estrechamente vinculada a la cualidad del servicio en relacion a lo que el cliente
espera recibir segun sus espectativas. Mientras la calidad involucra tanto al término
cualidad como a la durabilidad de producto o servicio. Petrescu y Mihalache (2020)
establecen ejemplos a propdésito de definir el término calidad de servicio, la calidad
de los servicios basicos recibidos, la calidad de aire aludiendo al factor medio
ambiental de determinadas zonas y paises y a la calidad de servicio de otros
servicios ofertan los organismos publicos en sus diferentes facetas, como seguridad
y limpieza. En ese orden de ideas, los autores sefalan que los servicios ofertados
esten contemplados dentro de la gestibn administrativa, pues es a través de la
gestion que se busca alcanzar la eficacia, eficiencia, productividad y competitividad,

finalmente con ello obtener la calidad de servicio esperado.

De acuerdo a la revision realizada, la variable calidad del servicio es
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abordada desde diferentes formas. Entre ellas destacan las dimensiones
propuestas por Parasuraman et al. (1988) las cuales son: tangibilidad, que
comprende las caracteristicas fisicas, entre ellas los equipos, infraestructura y
Apariencia de los trabajadores; confiabilidad, que involucra la habilidad en el
desemperio en el servicio y la conformidad segun lo previsto; sensibilidad, que hacer
referencia a la voluntad de ayudar y absolver dudas, consultas y reclamos de los
clientes; seguridad, que comprende la cortesia de los empleados y su habilidad de
generar confianza con los usuarios; empatia, que involucra la interaccién y la

atencion individualizada que ofrece la organizacién a sus usuarios.

Otra forma de clasificar las dimensiones de esta variable, se expone en el
articulo Bozeman (2014) quien realiza una definicion de la calidad percibida del
servicio, como el diferencial entre lo que espera el cliente a la que denomina
expectativa o deseo y la percepcion de dicho servicio. Este autor dimensiona a la
variable de la siguiente manera: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta
y seguridad. En la presente investigacion se tomo6 en cuenta esta forma de
dimensionar la calidad del servicio. A continuacion, se describe de manera sucinta

cada una de ellas.

Tangibilidad: esta dimension se refiere a los atributos observables, como la
infraestructura, la condicion del mobiliario, la apariencia de los empleados. Dicho de
otra forma, es la primera impresion de la calidad del servicio que ofrece una
organizacion o empresa. También, se debe tener en cuenta que estos atributos van
a influir en la forma en como se percibe la atencion al usuario (Cabanillas, 2021).
Confiabilidad: conforme sostiene Aldana y Pifia (2017) la confianza que brinda una
organizacion u empresa, refleja la habilidad y compromiso de satisfaccion de
necesidades del consumidor. Un punto de vital consideracion es que el servicio
prestado se lo mas preciso en funcion a lo ofrecido inicialmente por el administrador

o por el directivo.

Seguridad: Flores y Salirrosas (2014) indican que, el directivo debe liderar el

buen trato hacia sus usuarios, velando por la satisfaccion de las necesidades. Se
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debe cuidar el buen traro de los servidores hacia los clientes. Sobre esta dimension
Aldana y Pifa (2017) indican que en esta dimension se debe establecer la
conformidad con el cumplimiento de las instrucciones, ademas de la forma en como
se atiende al cliente final. Empatia: Esta dimension hace referencia a la interaccién
o relacion interpersonal que se establece entre el servidor y el usuario. Consiste en
el trato personal y con esmero que se brinda. También debe existir apertura en la
absolucion de consultas, reclamos, peticiones que tenga el usuario. Esta dimensién
garantiza en cierta forma la conformidad del cliente, es por ello que debe tener vital

consideracion (Flores y Salirrosas, 2014).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion correspondi6 al tipo basica, la cual tiene por caracteristica,
basarse en conocimientos adquiridos. Respecto a ello, Rojas (2015) indica que este
tipo de investigacién basica, tiene por finalidad primordial, ampliar conocimientos

tedricos, buscando estudiar problemas de interés social.

Ademas, tuvo un enfoque cuantitativo, puesto que se busca analizar los
resultados que se obtuvieron de la encuesta que se aplicé a los servidores
municipales. Referente a ello, Hernandez et al. (2014) manifiestan que la
investigacién cuantitativa recolecta informacion con el fin de validar las hipétesis,
basandose en la cuantificacion y el andlisis estadistico, buscando definir modelos

de comportamiento, y también la comprobacion de teorias.

El nivel del presente estudio fue descriptivo, toda vez que se ha descrito,
registrado y analizado el entorno, y cémo se conforman los procesos. Este nivel se
centra en un grupo de personas, Yy trabaja sobre un periodo de tiempo establecido
(Tamayo, 2004).

El disefio fue no experimental, dado que, las variables que son objeto de
analisis, no son manipublables segun Hernandez et al. (2014) este ejemplo de
investigaciones se suscitaron, sin poder causar distorcion de variables durante el
proceso de recoleccion de informacion. Asimismo, tuvo un alcance correlacional,
puesto que se determiné la relacion existente de las variables de estudio en un
periodo de tiempo establecido, por tanto se buscoé las correspondencias entre las 2

variables.

El disefio, graficamente, es como sigue:
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Figura N°01: Disefio de investigacion
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Donde:

M: Representa la muestra tomada para el estudio (43 servidores
municipales).

A: Representa la observacion de la variable gestion administrativa, en una
municipalidad de Piura

B: Representa el analisis de la variable calidad del servicio brindado.

r: Es el indice de relacion entre Ay B.

Unicamente, se observé el objeto de estudio tal cual, se encuentra, en su
situacion actual. Ademas, se trata de un estudio transversal, y se recogieron los
datos necesarios (encuesta), en un plazo de tiempo ya determinado, y que es

suficiente en la investigacion.

3.2. Variables y operacionalizacién

Variables:

Variable 1: Gestion administrativa

Gestion administrativa, conforme sostiene Luna (2014) resulta ser la manera en la
gue se utilizan los recursos de una institucion o entidad. En la mayoria de los casos,

esta alineada al cumplimiento de objetivos y metas.
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Variable 2: Calidad de servicio

Se refiere a la condicion inherente, con la finalidad de satisfacer las demandas
establecidas, conforme a estandares establecidos por la misma sociedad (Perry y
Wouter, 2015).

Dimensiones de la variable 1:

Dimension 1: Planificacion
De acuerdo con Luna (2014) esta actividad involucra la determinacion de los

objetivos, y se fundamentan en un plan de accion.

Dimension 2: Organizacion
Consiste en determinar la estructura y el procedimiento en el plano organizacional,

en correspondencia con las metas propuestas (Koontz et al., 2012).

Dimension 3: Direccion

Consiste en dirigir las diferentes tareas propuestas en el plan de desarrollo, las
cuales deben estar organizadas de una forma idénea, concreta y en concordancia
con las metas trazadas (Koontz et al., 2012).

Dimension 4: Control

Involucra estandares de cumplimiento en los resultados obtenidos (Munch, 2010).

Dimensiones de la variable 2:

Dimension 1: Tangibilidad
Esta dimensiéon se refiere a los atributos observables, como la infraestructura, la

condicion del mobiliario, la apariencia de los empleados.

Dimension 2: Confiabilidad
La confianza que brinda una organizacion u empresa, refleja la habilidad y

compromiso de satisfaccidon de necesidades del consumidor (Aldanay Pifa, 2017).
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Dimension 3: Seguridad
Flores y Salirrosas (2014) indican que, el directivo debe liderar el buen trato sus

usuarios, velando por la satisfaccién de las necesidades.

Dimension 4: Empatia
Esta dimension hace referencia a la interaccion o relacion interpersonal existente

entre el servidor y el usuario.

Definicion operacional:

V1: la gestion administrativa, ha sido medida mediante el instrumento del
cuestionario, en el cual se consideron 4 dimensiones las cuales son direccion,
organizacion, planificacién, y control. Los indicadores de las dimensiones
conformaron un cuestionario de 16 preguntas, que fueron evaluadas segun la escala

ordinal de Likert.

V2: la calidad del servicio, fue medida mediante el instrumento del cuestionario, en
el cual se consideron 4 dimensiones las cuales son confiabilidad, tangibilidad,
empatia y seguridad. Los indicadores en esta variable, conformaron un cuestionario

de 13 preguntas, que han sido evaluadas segun la escala ordinal de Likert.

3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

Hernandez et al. (2014) indican que, referente a la poblacion en un estudio,
esta conformada por el todo o conglomerado de casos, los cuales tienen en comun
diversas caracteristicas, y que permitira tomar la muestra en el analisis del objeto
de estudio.

Particularmente, se sefiala como el grupo de personas, instituciones o elementos,

cuya situacion es objeto de analisis.

Entonces, la poblacién objetivo en la presente investigacion fueron los
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trabajadores de la municipalidad distrital, que son los responsables directos del
desarrollo de las labores administrativas y el servicio publico brindado a la poblacién
dentro del distrito. El nimero de la poblacion estuvo conformada por 43 servidores
publicos, que forman parte de la entidad municipal. Se encuesto a los trabajadores

municipales, por tanto, la muestra fue la misma cantidad.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

En el presente trabajo de investigacion desarrollado, fue utilizada la técnica
de la encuesta, que permiti6 la obtencion de informacién primaria, y facilité el
desarrollo y analisis de las hipétesis planteadas. Ademas, como instrumento
necesario en la recoleccién de datos, se utilizé el cuestionario. Este instrumento,
permiti6 conocer de forma directa la realidad del servicio ofrecido en la
municipalidad distrital. La encuesta se aplic6 de forma anénima y constdé de 29

preguntas de respuesta cerrada.

De acuerdo con Arias (2012) la encuesta consiste en una técnica, la cual
busca la obtencion de informacion primaria, brindada por un grupo poblacional o
muestral, sobre un tema particular o referente a sus caracteristicas particulares.

Permiten, ademas, que se logre conseguir informacion acertada, acerca de

lo que se quiere investigar, de una muestra definida.

Y, segun Bermejo y Maquera (2010) el instrumento consta en elaborar
preguntas, elaboradas de forma coherente, teniendo una continuidad l6gica en base
a las dimensiones del estudio. Por tanto, el cuestionario resulta convertirse en una
Gtil alternativa para la entrevista, que permitié la obtencion de informacién primaria,
la cual resulta como base en las variables e indicadores que son objetos de

investigacion.

El cuestionario incluyé preguntas que se contestaron por escrito con la

finalidad de que la informacion sea fidedigna. El instrumento, ademas, comprendio
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preguntas referentes a la variable 1, y la variable 2. Y éste ha sido respondido por

los colaboradores de la institucion municipal ubicada en el departamento de Piura.

Respecto a la validez del instrumento, ésta fue realizada a través del juicio
de expertos, lo que ayudd a establecer la confiabilidad de éste. Se planted un
documento de validez de contenido del instrumento que midiera las variables que
son objeto del presente estudio, planteando categorias de pertinencia, relevancia y

claridad, en todas las preguntas planteadas y que formaron parte del cuestionario.

En cuanto al juicio de expertos, segun Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez
(2008) este se convierte en un método de validacion de mucha utilidad, que permite
confirmar la fiabilidad de la investigacién, y, se convierte en una apreciacion
informada de personas que tienen trayectoria referente al tema tratado, siendo
reconocidos como expertos que brindan juicios, evidencia, valoraciones e
informacion. En este procedimiento, se tomaron los servicios de dos profesionales

con maestria en Gestion Publica y, el instrumento fue validado por los mismos.

Luego de haber sido realizado el juicio de expertos, y con la finalidad de
proseguir con la investigacion y verificar la confiabilidad del instrumento mediante el
Alpha de Cronbach, se aplic6 una prueba piloto, que consistié en encuestar a 10
trabajadores de una municipalidad distrital de Piura. Los resultados indican un valor
de 0.783 para la variable 1 (gestibn administrativa), y de 0.821 en la variable 2
(calidad del servicio). De acuerdo a estos resultados se concluyo que el instrumento

es fiable. Se utiliz6 el software SPSS de IBM Company, Version 28.0.

El Alpha de Cronbach, demuestra qué tan fiable, estable y consistente, es la
informacion recolectada a través del cuestionario aplicado a los trabajadores
municipales. Asimismo, el resultado obtenido de este indicador, debera ser superior
al 70%, puesto que se permitird indicar que el cuestionario acopia la informacién

correcta, tanto en su forma y su fondo (Quero, 2010).
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3.5. Procedimientos

En cuanto al procedimiento de la investigacion, y con la finalidad de recabar
la informacién, se solicitaron reuniones con el encargado de la Sub Gerencia de
Recursos Humanos, con la finalidad de exponerle los objetivos de la investigacion,
y los beneficios que se obtendran de ella. Se coordin6é con el area de Gerencia
Municipal y Recursos Humanos, la fecha y hora de aplicacion del cuestionario.
Posteriormente, a fin de aplicar la encuesta, se informd a los servidores municipales,
en una reunién coordinada previamente, en donde se les puso de manifiesto el tenor

de la investigacion, y su aporte al obtener los resultados de la misma.

Asimismo, fue necesaria la aceptacion de cada uno de ellos, y se utilizé el
formato de consentimiento informado, el cual se les entregd y se les explicé a cada
uno, previo al llenado del cuestionario. La encuesta se aplicé de forma presencial

en la entidad municipal.

En la aplicacion de la encuesta participaron los trabajadores de la
municipalidad distrital, y se les indic6 que, el instrumento a aplicar debia ser
respondido siempre y cuando exista un consentimiento y éste sea aceptado de
forma voluntaria. Al respecto, Espeleta Nifio et al. (2013) indican que, el
consentimiento informado se convierte en la expresion de la voluntad, buscando
aportar a un procedimiento cientifico con proyeccion social, a través del cual la
persona manifiesta su proposito de ser participe en la aplicacion de la encuesta y

entrega voluntaria de informacion.

3.6. Método de anélisis de datos

Se trabajé en primer lugar con el analisis descriptivo, puesto que en los
estudios sociales se requiere con frecuencia que se analice el comportamiento de
un conjunto de datos, con el objetivo de determinar hechos o caracteristica que son
de interés (Hidalgo, 2019).
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Con respecto al andlisis inferencial, éste permitié la estimacion, analisis y
contrastacion de hipotesis, ya que, segun Acosta (2014) se busca lograr
conclusiones que permitan obtener una base cientifica, en la toma de decisiones,

teniendo en cuenta la informacién muestral recabada.

Por lo tanto, se procedio a realizar el tratamiento estadistico de la informacion
primaria, en el software SPSS versién 28, que permiti6 conseguir resultados
estadisticos, lograr la contrastacion de hipotesis, obtener tablas y graficos que, han

sido interpretados en los resultados.

Previo a ello, se utilizd una prueba de normalidad de Shapiro — Wilk, con la
finalidad de saber con qué estadigrafo trabajar. Se dio utilidad a esta prueba, dado
gue tiene por caracteristica de significancia estadistica, la aplicacién a un tamafo
muestral menor a 50 participantes, permitiendo verificar la distribucién y normalidad
de los datos de la muestra. Al respecto, Carmona y Carrion (2015) indican que el
test se emplea con la finalidad de contrastar normalidad, toda vez que, el tamafo
de la muestra es inferior a 50 observaciones. Ademas, de acuerdo a Romero (2016)
las pruebas consisten en comprobar el tipo de distribucion que tiene la informacién
obtenida, y segun su utilidad permite decidir sobre el estadigrafo a utilizar en la

investigacion.

En lo referente al analisis descriptivo, en la investigacién se utilizaron los
rangos siguientes para la variable 1, los mismos que van desde ineficiente, de 16
hasta 37; regular, que va desde 38 hasta 59; y eficiente que inici6 en 60 hasta 80,
siendo estos valores la calificacion total de la variable, que ha sido otorgada por los
encuestados, segun las dimensiones establecidas para el estudio. Para la variable
2, los rangos van desde Ineficiente (de 13 a 30), regular (de 31 a 48), y eficiente (de
49 a 65).

En cuanto al andlisis estadistico inferencial, se utilizé la prueba paramétrica

de Pearson, para determinar el coeficiente de correlacion, asi como el nivel de
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significancia, validando asi la hipétesis general planteada. Respecto a las hipotesis
especificas, éstas fueron validadas con la prueba no paramétrica de Rho de

Spearman (HE 1), y la prueba paramétrica de Pearson (HE 2, HE 3, HE 4).

3.7. Aspectos éticos

De acuerdo a Moscoso y Diaz (2018) la parte ética de un estudio o
investigacién resulta primordial cuando se inicia y desarrolla la validacion de las
hipotesis, y debe estar presente en todo momento, desde el planteamiento del
problema hasta la conclusion de la investigacion, y posterior socializacion de los

resultados con la poblacion objetivo.

Por lo tanto, la investigacion se desarroll6 respetando la axiologia que
fundamentan la metodologia cientifica, o que se utilizé con la finalidad de que los
resultados garanticen la calidad ética del estudio desarrollado. Ajustandose a lo que
esta definido en la reglamentacion del estudiante de la Universidad César Vallejo.
Asi mismo, se han seguido las indicaciones del Codigo de Etica en Investigacion
UCV, que ha sido publicado con RCU N° 0262-2020/UCV.

Como economista, se aplico lo previamente definido en el Codigo de Etica
del Economista Peruano y lo sefialado en la Ley N° 15488 del 8 de abril de 1965,
Ley del Economista, modificada por la Ley N° 24531 del 13 de junio de 1986.

Ademas, de los estatutos del Colegio de Economistas de Piura.

Por otro lado, la investigacion ha sido desarrollada respetando los principios
éticos, dentro de los cuales, se resalta el respeto a los servidores publicos, y estos
actiuen de acuerdo a su ética y moral. Ademas, las personas que participaron y
respondieron el cuestionario lo hicieron, con total libertad, ya que tomaron su
responsabilidad al elegir responder luego de la lectura del consentimiento

informado.
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Al respecto, Velasquez (2008) manifiesta que, el investigador, asume la
responsabilidad de vigilar que, la informacién brindada por los entrevistados y
recabada en el cuestionario, sea usada Unicamente con el objetivo que tiene la

investigacion.

Se garantiza la fidelidad de la informacion, con respecto a la propiedad
intelectual de los autores citados, sometiéndolo de ser necesario, a un comité de
ética, con la finalidad de garantizar un producto final de calidad.

En lo referente a la redaccién se utilizé el APA version 7, estando acorde a

los estandares establecidos para la presentacion de trabajos de investigacion.
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IV. RESULTADOS

En esta seccion se han abordado los resultados del estudio, con base a las
encuestas debidamente procesadas, las cuales han determinado la relacion entre

las variables, y lograr los objetivos de investigacion.

Analisis descriptivo:
Se ha realizado, el analisis descriptivo de las variables, en funcién a la percecpcion

de los encuestados.

Variable 1

Tabla 1

Niveles de la percepcion de la variable gestion administrativa
Nivel Frecuencia Porcentaje
Ineficiente 5 11.63
Regular 27 62.79
Eficiente 11 25.58
Total 43 100.00

Nota: Informacion procesada en SPSS.

De la tabla 1, se determina que, 11.63% de los servidores de una Municipalidad
Distrital de Piura, perciben la gestion administrativa como ineficiente; el 62.79% de
los servidores municipales la perciben como regular; mientras que el 25.58%
perciben la gestion administrativa como eficiente. Estos resultados muestran que no
se esta desarrollando una adecuada gestion administrativa, por tanto, se dificulta el

logro de los objetivos de la entidad.
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Variable 2

Tabla 2
Niveles de la percepcion de la variable calidad del servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje

Ineficiente 4 9.30
Regular 23 53.49
Eficiente 16 37.21
Total 43 100.00

Nota: Informacién procesada en SPSS - Elaboracion propia.

Por otro lado, con respecto a la variable calidad del servicio, en la tabla 2, se percibe
gue, el 9.30% califica esta variable como ineficiente, el 53.49% la percibe como
regular, y el 37.21% la determina como eficiente, tal y como se desarrolla
actualmente en la entidad municipal. Por tanto, existe en general una percepcion
del servicio en un nivel regular o promedio, existiendo una necesidad de mejorar la
prestacion y fortalecer los aspectos que estan siendo desarrollados de forma

adecuada.

26



Andlisis Inferencial

En esta seccion se desarrolla el analisis inferencial de las variables de estudio, en
base a las hipotesis planteadas, las cuales han sido contrastadas con la finalidad
de determinar la correlacion respectiva, tanto en las hipétesis general, como en las

especificas.

Hip6tesis General

En cuanto a los resultados de la hipotesis general, se tiene lo siguiente:

Tabla 3

Correlacion entre gestion administrativa y calidad del servicio

Correlaciones

Gestion Calidad del
Administrativa servicio

Gestion Administrativa Correlacion de Pearson 1 ,803"

Sig. (bilateral) ,000

N 43 43
Calidad del servicio Correlacion de Pearson ,803" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 43 43

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: SPSS — Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla 3, y utilizando la prueba de correlacién de Pearson, se tiene
una relacion alta (0.803) y directamente proporcional. Ademas, se aprecia un nivel
de significancia inferior a 0.05, entonces, no se acepta la hipétesis nula; por tanto,
hay asociatividad lineal entre las variables gestion administrativa y la calidad del
servicio ofrecido por los trabajadores de la entidad municipal. Estos resultados
muestran que a partir de una adecuada gestién administrativa, se logra una mejora

significativa en la prestacion del servicio de la entidad municipal.
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Hipotesis especificas

Hipdtesis especifica 1

Con respecto a la hipotesis especifica 1, a continuacion se detalla:

Tabla 4

Correlacion entre calidad del servicio y planificacion

Correlaciones

Calidad del
servicio Planificacion

Rho de Spearman Calidad del servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,564"
Sig. (bilateral) ,000
N 43 43
Planificacion Coeficiente de correlacion ,564™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 43 43

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

Nota: SPSS — Elaboracion propia.

Se observa una relacion entre calidad del servicio y planificacion, dentro de la

entidad municipal. Mediante el analisis de Spearman, se encontré una correlaciéon

moderada (0.564), y un valor de significancia menor a 0.05, por esta razon se acepta

la hipotesis alternativa, existiendo relacion entre las variables calidad del servicio y

planificacidon. Los resultados demuestran que, una planificacién de las actividades

desarrolladas en la institucion municipal, permiten brindar un mejor servicio a los

ciudadanos del distrito.
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Hipotesis especifica 2

En cuanto a la hipotesis especifica 2, se determino:

Tabla 5

Correlacion entre calidad del servicio y organizacion

Correlaciones

Calidad del
Servicio Organizacion

Calidad del servicio Correlacion de Pearson 1 ,668"

Sig. (bilateral) ,000

N 43 43
Organizacion Correlacion de Pearson ,668 1

Sig. (bilateral) ,000

N 43 43

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: SPSS — Elaboracion propia.

En los resultados se observa que existe relacion entre ambas variables, la cual es

moderada (0.668) y directamente proporcional, lo que significa que a mayor nivel de

organizacion, mejora la calidad del servicio dentro de la entidad municipal.

Asimismo, debido a que la significancia encontrada es menor al 0.05, se acepta la

hipétesis alterna. Por tanto, la CS se ve afectada por la calidad de la organizacion

dentro de la institucion.

29



Hipotesis especifica 3

En el cuadro siguiente, se observa la relacion entre las variables.

Tabla 6

Correlacion entre calidad del servicio y direccion

Correlaciones

Calidad del
Servicio Direccion

Calidad del servicio Correlacion de Pearson 1 , 749

Sig. (bilateral) ,000

N 43 43
Direccion Correlacion de Pearson , 749" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 43 43

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: SPSS — Elaboracion propia.

De los resultados obtenidos en la tabla 6, se afirma que hay una asociacion lineal
alta y estadisticamente significativa, ya que se observa un coeficiente de correlacion
alto (0.749), entre la calidad del servicio y la direccion. Por lo tanto, en base a la
significancia, se acepta la hipotesis alternativa; definiéndose la relacion entre las
variables CS y direccion. Cabe sefialar que, la direccidn, a través de un buen
liderazgo resulta ser preponderante para el correcto desarrollo de las actividades de

la municipalidad, y éstas a su vez permiten obtener un servicio de calidad.
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Hipotesis especifica 4

En cuanto a esta hipotesis, los resultados se muestran a continuacion:

Tabla 7

Correlacion entre calidad del servicio y el control

Correlaciones

Calidad del
servicio Control

Calidad del servicio Correlacion de Pearson 1 744

Sig. (bilateral) ,000

N 43 43
Control Correlacion de Pearson 744 1

Sig. (bilateral) ,000

N 43 43

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: SPSS — Elaboracion propia.

Se aprecia que hay una asociacion lineal alta y estadisticamente significativa, ya

gue la significancia es menor a 0.05, y la correlacién es de 0.744. Por tanto, se

acepta la hipétesis alternativa, la cual determina que, hay una relacién establecida

en esta institucion, entre la variable calidad del servicio y el control institucional.

Dentro del control, lo referente a capacitaciones y supervision, resultan ser de gran

importancia para que la institucién desarrolle sus actividades con eficiencia, y ello

favorece al servicio brindado de forma adecuada.
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V. DISCUSION

En el presente apartado, se argumentan los resultados obtenidos luego del
procesamiento de la informacion o datos que se obtuvieron a partir de la aplicacion
de las encuestas. Los resultados demostraron que, el nivel de gestion administrativa
era ineficiente en 11,6%, regular en un 62,8%, y considerado eficiente en un 25,6%.
Esto se debe a que no hay un desarrollo adecuado de los documentos de gestion,
por lo tanto la planificacién es bastante deficiente, percibiéndose en el desarrollo de
actividades aisladas, que repercuten en una inadecuada atencion al usuario. Cabe
sefalar que, hay actividades requeridas que no estan contempladas en el plan
operativo institucional, por lo que no se desarrollan de una manera correcta,
generando ademas, que no se logren los objetivos planteados en el plan estratégico
institucional. Esta situacion se vioé reflejada en los alcances de la calidad del servicio,
ya que el 9,3% calificd esta variable como ineficiente, el 53,5% la percibié como
regular, y el 37,2% la determiné como eficiente, lo que significa que no se esta

prestando un adecuado servicio publico a la poblacién.

Estos resultados del estudio, coinciden con los obtenidos por Trigoso (2021) ya que
en su estudio de las variables calidad y gestion administrativa en la Ejecutora del
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, obtuvo que un 28,0% de los encuestados
manifestaron que dentro de la institucion, la gestion administrativa es mala, un
60,0% la consideraron de un nivel regular, mientras que solamente el 12,0%
indicaron que tiene un nivel bueno. Esto conlleva a que el 67,0% de los encuestados
manifieste que no se encuentra satisfecho ni insatisfecho, y el 33,0% se encontré
satisfecho con la calidad del servicio. Por tanto, una de sus recomendaciones fue
valorar lo procedimientos y establecer los métodos que permitan lograr un proceso

mas eficiente y eficaz dentro de la entidad publica.

Tambien concuerdan con lo indicado por Panduro (2022) quien determiné que la
gestion administrativa en el Hospital de Yurimaguas, era considerada promedio en

48,0%, de un nivel bajo en un 32,0%, y con un buen nivel en un 20,0%; mientras
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gue la calidad ofrecida de servicio, fue percibida en un nivel promedio, por el 48,0%
de los encuestados, bajo por un 29,0% y alto por un 23,0%; llegando a recomendar
a la gerencia revisar la situacion actual de la gestion, y definir las falencias de la
atencion con el propésito de progresar en la prestacion de los servicios a través de
la optimizacion de procesos y recursos escasos, y obtener resultados aceptables,

gue se vean reflejados en una atencion eficiente y oportuna.

Es entonces que, existe la necesidad de potenciar las acciones que estan
orientadas a la gestién administrativa, la misma que debe dirigirse a recabar las
necesidades o la problematica de la poblacion, con la finalidad de que se mejore la
prestacion del servicio, y lograr la satisfaccion del publico objetivo. Los resultados
del estudio también guardan relacién con la investigacion de Pefia (2018) quien
desarroll6 su investigacion no experimental y béasica, con una metodologia
cuantitativa, para definir la relacion de la gestidon y la calidad del servicio ofrecida en
una institucién municipal distrital de Ancash, concluyendo después de la aplicacion
de la encuesta que ésta es poco eficiente, puesto que, el 20,7% indicaron un bajo
nivel, el 68,0% manifestaron que hay un nivel moderado y el 11,3% sefialaron la
existencia de un alto nivel. Mientras que la calidad del servicio fue considerada con
un nivel moderado por un 55,2% de los encuestados y baja por un 27,1%. Por lo
tanto, la ausencia de gestibn de recursos ocasiona que no se realice una
organizacion adecuada, lo que aunado al deficiente liderazgo, la deficiente
infraestructura, y demora en la realizacion de tramites, no permiten detectar las
deficiencias en el momento oportuno, y brindar a los usuarios un servicio eficiente y
eficaz.

También coincidieron con lo manifestado por Dulanto (2019) quien encontré en su
estudio que el 40,0% de los colaboradores encuestados, indicaron que la calidad de
servicio es buena; lo que demostré que, en la municipalidad se prioriza la atencién
al usuario, contando con infraestructura y equipamiento adecuados, confiabilidad, y
rapida capacidad de respuesta. Ademas, el 55,0% de la poblacién encuestada, que
en este caso son los trabajadores, manifestaron que el servicio prestado es regular,

y el 5% sefalaron que es deficiente. Debido a ello, el investigador sugirié continuar
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con el fortalecimiento de la gestion administrativa, contratando a personal
capacitado en todos los cargos importantes, los mismos que deben regirse en base
a los documentos de gestién debidamente actualizados. Lo que también ayudara a
lograr un mejoramiento continuo, y un cumplimiento de metas de los planes de

incentivos.

En la misma linea, es importante mencionar el estudio de Nunura (2022) quien, en
una investigacion similar para la Municipalidad de Ferrefiafe, obtuvo que el 36,7%
de los servidores municipales consideraron la gestion administrativa como mala a
regular, concluyendo que los usuarios del servicio prestado por la institucién, no
estan satisfechos con el desarrollo de esta variable. Y, en referencia a la calidad del
servicio prestado, el 53,3% de los encuestados respondio que ésta se encuentra en
un nivel regular. Los resultados, ademas, le permitieron aceptar la hipétesis
planteada, la cual indica que se relacionan de manera directa y significativa dentro
de la institucion municipal, y se requiere mejorar el desempefio de la gestion

administrativa y lograr ofrecer un mejor servicio a los usuarios.

Continuando con el andlisis inferencial, se determind la correlacion entre gestion
administrativa y calidad del servicio. De acuerdo a los resultados se logré un
coeficiente de Pearson alto (0,803), con una significancia menor al 0,05, entonces,
existio asociatividad lineal entre las variables. Estos resultados concuerdan con los
obtenidos por Mariano (2020), quien desarrollé una investigacion no experimental;
con resultados que mostraron la existencia de una correlacion alta (0,851) y un valor
de p=0,00, concluyendo con la presencia de una correlacion significativa de las
variables de estudio, gestion administrativa y calidad del servicio educativo en los
colegios de la provincia de Chanchamayo. De esta manera se determiné que la

gestion desempefia un importante rol en la mejora de la calidad de servicio.

Pues bien, basandose en los resultados obtenidos y en los estudios similares
realizados, se afirma que la gestion administrativa debe buscar ofrecer un servicio

Optimo a los usuarios que acuden constantemente a las entidades publicas,
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priorizando la adecuada atencion y la entrega de informacion en un tiempo oportuno,
con lafinalidad de dar solucion a los requerimientos de los pobladores. Sin embargo,
esta situacion optima podra lograrse cuando los responsables de las instituciones
publicas, planifiguen, direccionen, organicen y controlen lo mejor posible las
actividades de los trabajadores o servidores publicos, lo que permitira el logro de
las metas establecidas y el cumplimiento de objetivos nuevos que beneficien a la
poblacion en general.

Lo indicado anteriormente, guarda relacion con lo sefialado por Kojagura (2022)
guien manifestd en su estudio, la existencia de un nivel significativo de incidencia
de la gestiébn administrativa en el servicio brindado a las personas usuarias de la
institucion municipal de Carabayllo, ya que luego de realizar la contratacion de
hipdtesis general en base a los resultados procesados con la informacion obtenida
de la aplicacién de encuestas, logré aceptar la hipétesis alterna, la cual sefiala la

importancia de la gestion administrativa en el servicio brindado.

Adicionalmente, se determind la relacion existente de la dimensién planificacion y
calidad del servicio. De acuerdo a los resultados se obtuvo un coeficiente de
correlacion moderado (0,564), por lo tanto, existia relacién entre ambas variables.
Estos resultados se relacionan con los obtenidos por Segura (2022) quien en su
investigacion determiné que la calidad del servicio del centro de servicios al
contribuyente, debe mejorar progresivamente, con la condicién de que la gestién
administrativa se desarrolle de forma adecuada y permita crear propuestas que
faciliten lograr objetivos institucionales. Ello en base a los resultados que sefialan
una correlacion de la gestion y la calidad de atencion (0,864), adicional a esto, la
calidad de atencion con la dimension de planeacion, organizacion, direccion y
control, tienen resultados correlacionales altos y una significancia recomendada.

Los resultados también encajan con lo determinado por Merino et al. (2016) ya que
en su estudio concluyé con la importancia de considerar las dimensiones de
planificacion, organizacion, direccion y control en una institucién, sobre todo publica,
indicando que constantemente se debe evaluar, analizar y medir las actividades

desarrolladas por los trabajadores; sin embargo, resulta importante también que
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estos servidores reciban constantes capacitaciones que permitan actualizar sus
conocimientos en cuanto al desarrollo de sus funciones, lo que de manera general
permitira lograr los objetivos planteados por la institucion.

Adicional a ello, podemos mencionar la investigacion de Pando (2019) el cual sefialé
gue la gestion administrativa resulta ser el grupo de actividades o labores
necesarias para conducir o administrar de la manera mas optima los escasos

recursos econémicos.

Respecto al segundo objetivo especifico, también se definid la relacion entre la
calidad del servicio en la entidad y la dimensién organizaciéon. De acuerdo a los
resultados se alcanz6 una correlacion moderada (0,668). Esto se relaciona con lo
obtenido por Bao et al. (2020) quienes mencionaron que para lograr que las
instituciones logren distribuir los recursos de una manera eficiente, se requieren de

estrategias y una adecuada gestion administrativa.

En cuanto al tercer objetivo especifico, existi6 una asociacion lineal alta y
estadisticamente significativa de la variable calidad del servicio y la direccion,
debido a que se observa un coeficiente de correlacién alto (0,749), aceptandose la
hipotesis alterna. Lo determinado, coincide con lo definido por Casas et al. (2019)
quienes sefialaron que velar por el buen desempefio y técnicas aplicadas por la
direccion de la institucién, permiten lograr una correcta gestion administrativa, y

ademas, conjuntamente el logro de los fines planteados.

Finalmente, respecto al cuarto objetivo estratégico, la correlacion es de 0,744, por
tanto, se acepta la hipétesis alternativa, la cual determin6é que, hay una relacion
establecida en esta institucion, entre la variable calidad del servicio y el control
institucional. Lo mencionado se relaciona con la investigacion de Ruiz (2020)
referente al bajo nivel de transparencia que existe en los procesos administrativos
y la utilizaciébn no adecuada de los recursos que generan una excesiva dilatacion
del tiempo en la realizacion de tramites, los cuales no estan dentro del promedio de

atencion a los usuarios. También concuerda con Cabanillas (2021) quien analizé la
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calidad del servicio ofrecida a los usuarios, en relacion a la confiabilidad que
generan las entidades publicas. Por ello, el Estado debe otorgarle importancia al
control y a la organizacion para conseguir la mejora de los servicios publicos,

otorgando un servicio de calidad, y lograr los objetivos institucionales.

En relacion al fundamento tedrico Torres et al. (2019) sustentaron que la gestion
resulta siendo un procedimiento o tramite relevante en todas las instituciones
publicas o privadas, considerando que la administracion conforma todas las
actividades realizadas por los directivos o jefaturas, y por eso la administracion de
los recursos se trata de planificar, ejecutar y controlar de forma adecuada las
actividades desarrolladas dentro de la entidad, con lo que se busca constantemente
lograr los propositos institucionales. Adicionalmente, Kantf (2018) sefal6é que, la
vision de toda gestion respecto al aspecto administrativo, detalla acciones
referentes a la planificacion, control, direccidn y organizacion de los recursos; lo que
significa que ello se debe cumplir para el cumplimiento de metas establecidas. Y en
la misma linea, Gutiérrez et al. (2020), indicaron que en toda gestién administrativa,
tiene que coordinarse, modificarse, planificarse, direccionarse, y organizarse las
actividades laborales de los empleadores y colaboradores, con el objetivo que éstas
se realicen de forma adecuada y eficiente. Por ello, la gestién administrativa, resulta
ser un procedimiento que permite alinear y conservar un ambito adecuado, y que

con ello se cumplan de forma eficaz todas las metas trazadas.

Finalmente, luego de analizar los resultados obtenidos del instrumento aplicado a
los servidores de la entidad municipal, se indica que, hay dificultades en la calidad
del servicio ofrecido, y por ello la institucion deberia capacitar con mayor frecuencia
a los colaboradores, y éstos puedan desempefarse de una manera mas eficiente,

brindando un servicio confiable, seguro y empatico.
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VI.

CONCLUSIONES

. Se determiné la relacion entre la GA y la CS brindado a los usuarios de una

entidad municipal distrital de Piura. Asi como, se concluye la relacién entre las
dimensiones de planificacion, organizacion, direccién y control con la calidad del
servicio ofrecido en la entidad. Respecto al objetivo general, éste se logro, ya que
los resultados indican una relacion significativa entre las variables 1 y 2. La

correlacion muestra un resultado que indica una influencia positiva y directa.

. La dimension planificacion y la variable CS presentan una significancia menor al

parametro, aceptandose la hipétesis alterna; y una correlacion moderada, por lo

se determiné que se correlacionan de manera significativa.

. La dimension organizacion y la variable CS, presentan una significancia menor a

lo establecido, por lo que se acepta la hipodtesis alterna, y se indica que se

correlacionan de manera moderada y directa.

. Existe una asociacion lineal alta y estadisticamente significativa entre la

dimension direccion y la variable CS, con un coeficiente de correlacion alto,

indicando una relacién directa.

. La dimensién control y la variable CS, presentan una significancia menor al

parametro, concluyendo que ambas se correlacionan de manera significativa.
Ademads, poseen una correlacion con una intensidad alta la misma que es

positiva.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: A la autoridad municipal y regidores, asi como a las divisiones de la
entidad municipal, incrementar las capacitaciones al personal, con la finalidad de
conseguir la mejora en la calidad del servicio. Y dicho personal capacitado,
posteriormente debe ser evaluado, para medir el nivel de conocimiento adquirido y

éste sea aplicado en el desarrollo de sus labores.

Segunda: A las jefaturas, y alta direccién, darle mayor énfasis al desarrollo
articulado de los instrumentos de gestién, como el POl y el PEI, para el logro de las

metas institucionales.

Tercera: A las jefaturas y alta direccion, que mejoren la organizacién dentro de la
institucion, lo que permitira una mejor verificacion y coordinacion en la asignacion
de recursos publicos, y que a su vez repercutira en un desarrollo eficiente de las

actividades que se ejecutan para atender a la poblacién de la localidad.

Cuarta: A la gerencia municipal y area de recursos humanos, supervisar las labores
realizadas por los colaboradores, y que éstos realicen sus funciones de acuerdo al
manual de la institucion, con la finalidad de un desarrollo institucional adecuado, y

se brinden servicios éptimos a la ciudadania.

Quinta: A los responsables de la municipalidad, tomar en cuenta los resultados
obtenidos en la investigacion, y se ofrezca un servicio administrativo de calidad a
los usuarios, en el tiempo oportuno, y que éste realmente satisfaga las necesidades

de la poblacion.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia

TITULO: Gestién administrativa y calidad del servicio de los servidores de una municipalidad distrital de Piura, 2022
AUTOR: Ruiz Chunga, Kattia Jackeline

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢De qué manera se relaciona la
gestion administrativa y la calidad
del servicio de los servidores de
una municipalidad distrital de Piura,
20227

Problemas secundarios:

¢De qué manera se relaciona la
planificacion de la gestién y la
calidad del servicio de los
servidores de una municipalidad
distrital de Piura, 20227

¢De qué manera se relaciona la
organizacion de la gestién y la
calidad del servicio de los
servidores de una municipalidad
distrital de Piura, 20227

¢De qué manera se relaciona la
direccion de la gestion y la calidad
del servicio de los servidores de
una municipalidad distrital de Piura,
20227

¢De qué manera se relaciona el
control de la gestion y la calidad del
servicio de los servidores de una
municipalidad distrital de Piura,
20227

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad
del servicio ofrecido por los
trabajadores de una municipalidad
distrital de Piura, 2022.

Objetivos especificos:
Determinar la relaciéon existente
entre la planificacion de la gestion y
la calidad del servicio de los
servidores de una municipalidad
distrital de Piura, 2022.

Determinar la relacion existente
entre la organizacion de la gestion y
la calidad del servicio de los
servidores de una municipalidad
distrital de Piura, 2022.

Determinar la relacion existente
entre la direccién de la gestion y la
calidad del servicio de los
servidores de una municipalidad
distrital de Piura, 2022.

Determinar la relacion existente
entre el control de la gestién y la
calidad del servicio de los
servidores de una municipalidad
distrital de Piura, 2022.

Hipotesis general:

La gestion administrativa se
relaciona con la calidad del
servicio ofrecido por los
trabajadores de una
municipalidad distrital de Piura,
2022.

Hipotesis especificas:

La planificacion de la gestion se
relaciona con la calidad del
servicio.

La organizacién de la gestion
se relaciona con la calidad del
servicio.

La direccion de la gestion se
relaciona con la calidad del
servicio.

Variable 1: Gestién administrativa

Dimensiones Indicadores ftems ergﬁlgeosso
Planificacién Plan estratégico 1,2,3,4
institucional dentro de la
institucion.
Plan operativo
institucional dentro de la
institucion.
Identificacién de
acciones especificas
para el cumplimiento las
actividades.
Conocimiento de los
o instrumentos de gestiéon
Organizacion por parte del personal. 5678 o
Ineficiente: 16
Existenci d 37
xistencia e una .
estructura organica. Egegular. 38 -
Especializacién del - )
personal de areas claves. ggmente. 60 -
Comunicacion entre las
areas y unidades.
Distribucion responsable 9,10, 11, 12
Direccion de
recursos.
Supervision.
Liderazgo.
Control Motivacion. 13,14, 15, 16
Trabajo en equipo.
Evaluacion de
desempefio de




El control de la gestion se
relaciona con la calidad del
servicio.

los colaboradores de la
institucién municipal.
Determinacién de metas.

Desempefio de los
sistemas

de la entidad.
Capacitacion.

Variable 2: Calidad del servicio

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o
rangos

Tangibilidad

Confiabilidad

Seguridad

Empatia

Equipos actualizados en
la institucion.

Instalaciones modernas
en la municipalidad.

Horario de trabajo
adaptado al usuario.

Higienes y limpieza de
las instalaciones.

Ofrecer servicios
correctos

sin margen de error.

Gestionar los problemas
de

los usuarios con eficacia.

Ofrecer los servicios en
el tiempo acordado.

Transmite confianza.

Conocimientos
suficientes del personal.

Atencién consecuente.

Amabildad con los
usuarios.

Solucion de problemas.
Actitud.

1,2,3,4

56,7

8,9,10

11,12, 13

Ineficiente: 13
-30
Regular: 31 -
48
Eficiente: 49 —
65




TIPOY DISENQ DE POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E ESTADISTICA A UTILIZAR
INVESTIGACION INSTRUMENTOS
Variable 1: Gestion

TIPO:

No experimental de
transversal.

DISENO:
Disefio Correlacional.

METODO:
Hipotético deductivo.

corte

POBLACION:

Estard& conformada por 43
trabajadores de una municipalidad
distrital de Piura.

TIPO DE MUESTRA:
No probabilistico.

TAMARNO DE MUESTRA:

El tamafio de la muestra sera de 43
servidores de una municipalidad
distrital de Piura.

administrativa

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Variable 2: Calidad del servicio

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

DESCRIPTIVA:

Debido a que se recogera la informaciéon mediante el cuestionario aplicado a los
trabajadores de una municipalidad distrital, luego se procesara a través del SPSS, toda
la informacién recabada, con la finalidad de contrastar las hipétesis planteadas,
utilizando tablas y graficos.




Anexo 02:

Matriz Operacional

Variables

Definicién conceptual

Definicion operacional

Variables e indicadores

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de medicién

Rangos

Gestion
Administrativa

Gestion administrativa,
conforme sostiene Luna
(2014), es la forma en que se
utilizan los recursos de una
institucion o entidad. En la
mayoria de los casos esta
gestion esta alineada al
cumplimiento de objetivos y
metas.

Compuesto por 4
dimensiones:  planificacion,
organizacién, direccion y
control. Los indicadores de
las dimensiones conformaran
un cuestionario de 16
preguntas, que seran
evaluadas segin la escala
ordinal de Likert.

Planificacion

Plan estratégico
institucional  dentro
de la institucion.

Plan operativo
institucional  dentro
de la institucion.
Identificacion de
acciones especificas
para el cumplimiento
las actividades.
Conocimiento de los
instrumentos de
gestion por parte del
personal.

1,234

Organizacién

Existencia de una
estructura organica.
Especializacion  del
personal de areas
claves.
Comunicacion entre
las areas y unidades.
Distribucion
responsable de
recursos.

5,6,7,8

Direccion

Supervision.
Liderazgo.
Motivacion.
Trabajo en equipo.

9,10,11,12

Control

Evaluacion de
desempefio de

los colaboradores de
la institucion
municipal.
Determinacién de
metas.

Desempefio de los
sistemas

13,14,15,16

Escala de Likert:
1 (Nunca)
2 (Casi
3 (A veces)
4 (Casi
5 (Siempre)

nunca)

siempre)

Ineficiente: 16 —
37
Regular: 38 - 59
Eficiente: 60 —
80




de la entidad.
Capacitacion.

Calidad del
servicio

Se refiere a la condicion
inherente, con la finalidad de
satisfacer las demandas
establecidas, conforme a
estandares establecidos por
la misma sociedad (Perry y
Wouter, 2015).

Compuesto por 4
dimensiones: tangibilidad,
confiabilidad, seguridad vy

empatia. Los indicadores de
las dimensiones conformaran
un cuestionario de 13
preguntas, que seran
evaluadas segin la escala
ordinal de Likert.

Equipos actualizados
en la institucion.
Instalaciones
modernas en la

Tangibilidad municipalidad. 1,234
Horario de trabajo
adaptado al usuario.
Higienes y limpieza
de las instalaciones.
Ofrecer servicios
correctos
sin margen de error.
Gestionar los
Confiabilidad | Problemas de

los usuarios con 5,67
eficacia.
Ofrecer los servicios
en el tiempo
acordado.
Transmite confianza.
Conocimientos

: suficientes del

Seguridad personal, 8.9.10
Atencion
consecuente.
Amabilidad con los
usuarios.
Empatia Solucién de 11,12,13

problemas.

Actitud.

Escala de Likert:

1 (Nunca)

2 (Casi nunca)
3 (A veces)

4 (Casi siempre)
5 (Siempre)

Ineficiente: 13 —
30
Regular: 31 - 48
Eficiente: 49 —
65




Anexo 03: Instrumento de Investigacion

ENCUESTA SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO

Buenos dias, la presente encuesta tiene por objetivo conocer su opinién respecto a la gestién
administrativa y su importancia en la calidad del servicio brindado por la municipalidad distrital en la
que labora. Esta encuesta esta siendo realizada entre los servidores municipales, y agradeceremos
gue responda a las preguntas con franqueza. Gracias.

Datos del encuestado

1. Género: a) Femenino b) Masculino

2. Estado civil: a) Soltero (a) b) Casado (a) ¢) Viudo (a) d) Divorciado (a)
3. Edad:......ccooeenle.

4. Nivel de estudio: a) Primaria b) Secundaria c) Técnica d) Universitaria

Instrucciones: Coloque el valor numérico de acuerdo a la escala de calificacion

. Cuestionario referente ala gestion administrativay calidad del servicio en la municipalidad

1 =Nunca 2 = Casi nunca 3 =Aveces 4 = Casi siempre 5 = Siempre

GESTION ADMINISTRATIVA

N° | Planificacién Valoracion
1 ¢;Considera usted que la institucion en la que trabaja cuenta con un plan estratégico institucional
actualizado y compatible con lo que se requiere para el cumplimiento de sus actividades?
2 ¢ Considera usted que la institucion en la que trabaja cuenta con un plan operativo institucional
actualizado y compatible con lo que se requiere para el cumplimiento de sus actividades?
3 ¢ Tiene conocimiento usted de las labores concretas a realizar para el cumplimiento de su trabajo
en la institucion?
4 ¢ Considera usted que tiene el conocimiento adecuado de todos los instrumentos de gestion
utilizados en su lugar de trabajo para el cumplimiento de sus actividades?
Organizacion Valoracion
5 ¢ Considera usted que la estructura organica de la municipalidad en la que trabaja influye
directamente en el cumplimiento de sus actividades?
6 ¢ Esta de acuerdo que en la municipalidad se realiza una correcta distribucién de los cargos de
acorde a las actitudes y habilidades de cada colaborador?
7 ¢ Desde su punto de vista considera que el flujo de informacion entre las diferentes areas de la
entidad municipal es la adecuada para el cumplimiento de sus actividades?
8 ¢ Considera usted que la municipalidad realiza una distribucién responsable de sus recursos entre
las diferentes areas?
Direccién Valoracién
9 ;La entidad donde labora realiza constantemente supervisiones de las actividades laborales?
10 | ¢Considera usted que existe un liderazgo adecuado en la entidad?




11 | ¢Los servidores de la municipalidad se encuentran constantemente motivados en el desempefio de
sus actividades?
12 | ¢Las diferentes areas administrativas de la entidad municipal muestran predisposicion en la
realizacion de trabajo en equipo?
Control Valoracién
13 | ¢Considera usted que se realiza constantemente evaluacion con la finalidad de medir el
desempefio de los servidores publicos de la entidad?
14 | ;Considera usted que las metas de cada area estan establecidas y acorde a las necesidades a la
institucion?
15 | ¢Considera usted que existe una supervision de los sistemas usados en la entidad?
16 | ¢Considera usted que la institucion municipal brinda capacitacion constante en temas de gestion al
personal para un mejor desempefio?
CALIDAD DEL SERVICIO
N° | Tangibilidad Valoracién
1 | ¢Considera usted que los equipos de la municipalidad son de Ultima generacion y se encuentran
actualizados?
2 | ¢Considera usted que las instalaciones de la municipalidad brindan las condiciones necesarias para
la correcta realizacion de las actividades diarias?
3 | ¢Considera usted que los servidores municipales y los usuarios muestran aceptacion al horario
establecido para la prestacién de servicio?
4 | ;Considera usted que en la institucion municipal existe una adecuada higiene y limpieza en las
instalaciones?
Confiabilidad Valoracion
5 | ¢Considera usted que las respuestas a los servicios son los correctos y se adecuan
a las necesidades?
6 | ¢Los problemas con los usuarios son gestionados con eficacia dentro la municipalidad?
7 | ¢Considera usted que los servicios son brindados en el tiempo oportuno?
Seguridad Valoracién
8 | ¢Considera usted que el personal de la municipalidad trasmite la confianza necesaria hacia los
usuarios?
9 | ¢Considera usted que los trabajadores municipales cuentan con los conocimientos suficientes para
la correcta realizacion de sus actividades en los servicios de la entidad?
10 | ¢Considera usted que el personal de la municipalidad ayuda conscientemente a concretar tramites
administrativos de los usuarios?
Empatia Valoracion
11 | ;La empatia es considerada uno de los pilares principales al brindar el servicio en la entidad?
12 | ¢Si el usuario del servicio tiene algun problema, lo ayuda inmediatamente a resolverlo?
13 | ¢Considera usted que tiene una actitud positiva frente a su cargo?




Anexo 04: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: Gestién administrativa

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacién Si No Si No Si No
1 ¢, Considera usted que la institucion en la que trabaja cuenta con un plan estratégico
institucional actualizado y compatible con lo que se requiere para el cumplimiento de X X X
sus actividades?
2 ¢, Considera usted que la institucion en la que trabaja cuenta con un plan operativo
institucional actualizado y compatible con lo que se requiere para el cumplimiento de X X X
sus actividades?
3 ¢ Tiene conocimiento usted de las labores concretas a realizar para el cumplimiento X X X

de su trabajo en la institucién?

4 ¢ Considera usted que tiene el conocimiento adecuado de todos los instrumentos de
gestion utilizados en su lugar de trabajo para el cumplimiento de sus actividades?

DIMENSION 2: Organizacién Si No Si | No | Si No

5 ¢ Considera usted que la estructura organica de la municipalidad en la que trabaja

influye directamente en el cumplimiento de sus actividades? X X X
6 ¢ Esta de acuerdo que en la municipalidad se realiza una correcta distribucion de los X X X
cargos de acorde a las actitudes y habilidades de cada colaborador?
7 ¢ Desde su punto de vista considera que el flujo de informacion entre las diferentes
areas de la entidad municipal es la adecuada para el cumplimiento de sus X X X
actividades?
8 ¢ Considera usted que la municipalidad realiza una distribucion responsable de sus X X X
recursos entre las diferentes areas?
DIMENSION 3: Direccién Si No Si No Si No
9 ¢ La entidad donde labora realiza constantemente supervisiones de las actividades
laborales?
10 | ;Considera usted que existe un liderazgo adecuado en la entidad?
11 | ;Los servidores de la municipalidad se encuentran constantemente motivados en el
desempefio de sus actividades?
12 | ;Las diferentes areas administrativas de la entidad municipal muestran X X X

predisposicion en la realizacién de trabajo en equipo?

DIMENSION 4: Control Si No Si No Si No

13 | ¢Considera usted que se realiza constantemente evaluacion con la finalidad de
medir el desempefio de los servidores publicos de la entidad?

14 | ;Considera usted que las metas de cada area estan establecidas y acorde a las
necesidades a la institucion?

15 | ;Considera usted que existe una supervision de los sistemas usados en la entidad?

16 | ¢Considera usted que la institucién municipal brinda capacitacion constante en
temas de gestion al personal para un mejor desempefio?




Observaciones (precisar si hay

suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. GODOY ENCARNACION LINA EMMA DNI: 10501263

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

4 de mayo del 2022
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante



Anexo 05: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: Calidad del servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No Si No
1 ¢, Considera usted que los equipos de la municipalidad son de Ultima generacién y se X X X
encuentran actualizados?
2 ¢ Considera usted que las instalaciones de la municipalidad brindan las condiciones X X X
necesarias para la correcta realizacion de las actividades diarias?
3 ¢ Considera usted que los servidores municipales y los usuarios muestran
. . . -, L X X X
aceptacion al horario establecido para la prestacién de servicio?
4 ¢ Considera usted que en la institucidn municipal existe una adecuada higiene y X X X
limpieza en las instalaciones?
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
5 ¢ Considera usted que las respuestas a los servicios son los correctos y se adecuan X X X
a las necesidades?
6 ¢,Los problemas con los usuarios son gestionados con eficacia dentro la X
municipalidad?
7 . Considera usted que los servicios son brindados en el tiempo oportuno? X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
8 ¢ Considera usted que el personal de la municipalidad trasmite la confianza X X X
necesaria hacia los usuarios?
9 ¢ Considera usted que los trabajadores municipales cuentan con los conocimientos
suficientes para la correcta realizacion de sus actividades en los servicios de la X X X
entidad?
10 | ;Considera usted que el personal de la municipalidad ayuda conscientemente a X X X
concretar tramites administrativos de los usuarios?
DIMENSION 4: Empatia Si No Si | No | sSi No
11 | ;Laempatia es considerada uno de los pilares principales al brindar el servicio en la X X X
entidad?
12 | ;Siel usuario del servicio tiene algin problema, lo ayuda inmediatamente a
resolverlo?
13 | ;Considera usted que tiene una actitud positiva frente a su cargo?

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. GODOY ENCARNACION, LINA EMMA

Aplicable [ x]

No aplicable[ ]

DNI: 10501263




Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 04 de mayo del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante
son suficientes para medir la dimension
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Anexo 06: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: Gestion administrativa

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacién Si No Si No Si No
1 ¢, Considera usted que la institucion en la que trabaja cuenta con un plan estratégico
institucional actualizado y compatible con lo que se requiere para el cumplimiento de X X X
sus actividades?
2 ¢, Considera usted que la institucion en la que trabaja cuenta con un plan operativo
institucional actualizado y compatible con lo que se requiere para el cumplimiento de X X X
sus actividades?
3 ¢ Tiene conocimiento usted de las labores concretas a realizar para el cumplimiento X X X

de su trabajo en la institucién?

4 ¢ Considera usted que tiene el conocimiento adecuado de todos los instrumentos de
gestion utilizados en su lugar de trabajo para el cumplimiento de sus actividades?

DIMENSION 2: Organizacién Si No Si | No | Si No

5 ¢ Considera usted que la estructura organica de la municipalidad en la que trabaja

influye directamente en el cumplimiento de sus actividades? X X X
6 ¢ Esta de acuerdo que en la municipalidad se realiza una correcta distribucién de los X X X
cargos de acorde a las actitudes y habilidades de cada colaborador?
7 ¢ Desde su punto de vista considera que el flujo de informacion entre las diferentes
areas de la entidad municipal es la adecuada para el cumplimiento de sus X X X
actividades?
8 ¢ Considera usted que la municipalidad realiza una distribucion responsable de sus X X X
recursos entre las diferentes areas?
DIMENSION 3: Direccién Si No Si No Si No
9 ¢ La entidad donde labora realiza constantemente supervisiones de las actividades
laborales?
10 | ;Considera usted que existe un liderazgo adecuado en la entidad?
11 | ;Los servidores de la municipalidad se encuentran constantemente motivados en el
desempefio de sus actividades?
12 | ;Las diferentes areas administrativas de la entidad municipal muestran X X X

predisposicion en la realizacién de trabajo en equipo?

DIMENSION 4: Control Si No Si No Si No

13 | ¢Considera usted que se realiza constantemente evaluacion con la finalidad de
medir el desempefio de los servidores publicos de la entidad?

14 | ;Considera usted que las metas de cada area estan establecidas y acorde a las
necesidades a la institucion?

15 | ;Considera usted que existe una supervision de los sistemas usados en la entidad?

16 | ¢Considera usted que la institucién municipal brinda capacitacion constante en
temas de gestion al personal para un mejor desempefio?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opini6n de aplicabilidad: ~ Aplicable [X] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: LEAf ZLOALLL UUNDA  AADA L 293209

Especialidad del validador:.. Dtﬂt(}-! QO  APRr1iMN S WTIL}D

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



Anexo 07: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: Calidad del servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No Si No
1 ¢ Considera usted que los equipos de la municipalidad son de Ultima generacién y se X X X
encuentran actualizados?
2 ¢ Considera usted que las instalaciones de la municipalidad brindan las condiciones X X X
necesarias para la correcta realizacion de las actividades diarias?
3 ¢, Considera usted que los servidores municipales y los usuarios muestran
. . . -, L X X X
aceptacion al horario establecido para la prestacién de servicio?
4 ¢ Considera usted que en la institucidn municipal existe una adecuada higiene y X X X
limpieza en las instalaciones?
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
5 ¢ Considera usted que las respuestas a los servicios son los correctos y se adecuan X X X
a las necesidades?
6 ¢ Los problemas con los usuarios son gestionados con eficacia dentro la X
municipalidad?
7 . Considera usted que los servicios son brindados en el tiempo oportuno? X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
8 ¢ Considera usted que el personal de la municipalidad trasmite la confianza X X X
necesaria hacia los usuarios?
9 ¢ Considera usted que los trabajadores municipales cuentan con los conocimientos
suficientes para la correcta realizacion de sus actividades en los servicios de la X X X
entidad?
10 | ;Considera usted que el personal de la municipalidad ayuda conscientemente a X X X
concretar tramites administrativos de los usuarios?
DIMENSION 4: Empatia Si No Si | No | sSi No
11 | ¢Laempatia es considerada uno de los pilares principales al brindar el servicio en la X X X
entidad?
12 | ¢ Siel usuario del servicio tiene algin problema, lo ayuda inmediatamente a
resolverlo?
13 | ¢Considera usted que tiene una actitud positiva frente a su cargo?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [¥X ] No aplicable [ ]
) AT AL @9—2, /
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: fﬁ:ﬂﬁ«"\ﬂ‘ : ﬁ-’«f‘”‘ﬁﬁ? Dﬂqul'zf ﬁz .................
Especialidad del vahdadoraﬂbff{ﬁa&QH"“\J’SJ“‘?’Q?"U@ .........................................................................................

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante
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