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RESUMEN

La siguiente investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion que existe
entre gestion administrativa y calidad de servicio de los trabajadores en la
Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021. Se desarroll6 a partir de una
investigacion de tipo basica, correlacional y de disefio no experimental. Tuvo una
muestra de 213 personas a partir de un muestreo probabilistico de tipo aleatorio
simple; asimismo, los resultados de la investigacion establecieron que existe una
correlacion positiva moderada entre las variables. De otro lado, establece una
correlacién positiva baja entre la dimension planificacion y la variable calidad de
servicio; una correlacion positiva moderada entre la dimension organizacion
administrativa y la variable calidad de servicio, una correlacion de la dimension
direccién administrativa y la variable calidad de servicio y una correlacion de la
dimension control administrativo y la variable calidad de servicio; todas con una
significancia menor al valor estandar lo que implica una relacion significativa

entre las variables.

Palabras clave: planificacion, organizacién, control



ABSTRACT

The objective of the following investigation was to determine the relationship
between administrative management and quality of service of workers in the
Twenty-sixth District Municipality of October, 2021. It was developed from a basic,
correlational and non-experimental design investigation. He had a sample of 213
people from a simple random probabilistic sampling; Likewise, the results of the
investigation established that there is a moderate positive correlation between the
variables. On the other hand, it establishes a low positive correlation betweenthe
planning dimension and the service quality variable; a moderate positive
correlation between the administrative organization dimension and the service
quality variable, a correlation between the administrative management dimension
and the service quality variable, and a correlation between the administrative
control dimension and the service quality variable; all with a significance less than

the standard value, which implies a significant relationship between the variables.

Keywords: planning, organization, control



I. INTRODUCCION

Desde el 2020 uno de los desafios de la administracion publica ha sido la
atencién en las entidades del estado; en principio por la burocracia en la
gestion administrativa, pero sobre todo por el contexto de pandemia de COVID
19 que hasta este momento se encuentra presente. Atender las
necesidades de atencion ha revelado una desactualizacion en el uso de los
medios tecnoldgicos por parte de las instituciones, asi como el manejo de los
usuarios para acceder y utilizar adecuadamente los medios digitales. Prueba
de ello, es que previo a la pandemia en Europa, los espafioles contaban con
un conocimiento digital basico que alcanzo solo al 57% de su poblacién
adulta; lo que implicé un manejo deficiente de los sistemas internos de las
entidades publicas provocando una insatisfaccion profunda en la gestion

administrativa de los usuarios (The Conversation, 2021).

De otro lado la gestion administrativa en las entidades publicas se encasilla
los procedimientos y/o trdmites que no ofrecen una solucion inmediata y se
detienen en el burocratismo latinoamericano que generan disconformidad en los
servicios que estas ofrecen. Asimismo, identifica una escasa preparacion enl
as funciones de los operadores institucionales generando confusion en el
proceso de atencibn que ademas sumado a la semi presencialidad

genera casos especificos de insatisfaccion (Ocampos & Valencia, 2016)

Asimismo, en los Ultimos afios la empresa privada y las instituciones
estatales en Latinoamérica han tenido diversas propuestas con respecto a la
atencion digital y los protocolos de seguridad para una mejor atencion del cliente
de acuerdo con el contexto de pandemia. En este caso se hacen
replanteamientos en funcion de la infraestructura, los servicios de atencion y la
cantidad de usuarios que asisten a la institucién. Sin embargo, aun subsisten
demoras en los procesos y solicitudes de atencion dentro de una institucién
publica y el seguimiento de este proceso no provoca la satisfaccion del
usuario por que no existe la fiscalizacion que garantice un adecuado
desarrollo del proceso (EL ECO de tandil, 2020)

En América Latina y el Caribe uno de los primordiales problemas esta en la
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centralizacion del poder en algunas municipalidades o localidades, lo que
conlleva una mala administracién de los recursos econdmicos y un escaso

conocimiento institucional para generar un servicio de calidad (CEPAL 2015)

En un municipio de Chapada Do Norte, Brasil Si evalué que la calidad del
servicio en una institucidon publica es insuficiente y tiene muchas carencias en
la gestion administrativa (Sampaio y Romero, 2017). En Florencia, Cuba
también se pudo observar diversas dificultades en la gestion administrativa y
parte de un personal calificado que tiene poco conocimiento sobre funcién

publica y calidad de servicio (Molina et al, 2016).

En el Perd como diversos estudios sobre gestion administrativa y calidad de
servicio lo han hecho notar, la gestibn administrativa de una institucion estatal
en su mayoria ha presentado problemas en la administracion evidenciando
deficiencias en el otorgamiento de servicios a sus usuarios, se nota me demoras

y demasiados actos de corrupcién (Arnao, 2010, p12)

Este problema de ineficiencia en la administracion publica como las
municipalidades del Peru, es un tema que se centra basicamente en la gestion
administrativa ya sea por falta de habilidad, capacidad, y conocimiento
profesional son parte de los problemas de la autoridad local. Esto provoca malas
decisiones en la planificacién, organizacién y control de las actividades de la

municipalidad (Alegria, 2020)

En la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre se observan
constantemente problemas administrativos que generan congestionamiento
administrativo y demora en los plazos de presentacion de tramites. A esto se
suma el desabastecimiento de materiales o recursos tangibles para ofrecer una
mejor atencién al usuario de la municipalidad. Asimismo, las expectativas de los
usuarios con respecto a la atencién de la administracion y la municipalidad
generan un clima poco cordial por la escasa comunicacion y organizaciéon de

esta.

En este acto los usuarios expresan descontento y/o reclamos para obtener
resultados especificos mas eficientes y no se ha superado por las demoras en

la gestion administrativa de los trabajadores de esta entidad. De acuerdo con el
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planteamiento anterior se formuld el siguiente problema de investigacion: ¢ Cual
es la relacién que existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio de
los trabajadores de la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 20217?

En este sentido se justifico la siguiente investigacion desde una perspectiva
a nivel practico porque brindara informacion sobre el grado de relacién que
existe entre las variables de estudio, lo que permitira analizar las dimensiones
de la calidad del servicio que necesitan ser reforzadas. Asimismo, la relevancia
social del estudio se concentr6 en el analisis de los usuarios de la Municipalidad
Distrital Veintiséis de octubre lo que nos permitira identificar la valoracién que
se le brinda a la gestion administrativa desde la perspectiva del agrado del
usuario. Asimismo, en nivel metodolégico se us6 cuestionarios estandar que
han sido usados en otros estudios similares por lo que se podra obtener el grado
de relacion que existe entre las variables de estudio y medir su nivel de
relacion.De otro lado al reconocer la problematica e importancia de esta
investigacion, se plante6 como objetivo general; determinar la relacion que
existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio de los trabajadores
en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021 y para los objetivos
especificos; establecer la relacion entre la planificacion administrativa y la
calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis de
Octubre, 2021; establecer la relacién entre la organizacién administrativa y la
calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis de
Octubre, 2021; establecer la relacion entre la direccion administrativa y la
calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis de
Octubre, 2021 y finalmente, establecer la relacion entre control administrativo y
la calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis
de Octubre, 2021

Luego de la exposicion de los objetivos se plante6 las hipétesis, Ha existe
una relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio de
los trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021. De
otro lado, se disefid hipétesis especificas Hal Existe una relacion directa y
significativa entre la planificacion administrativa y la calidad de servicio de los

trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021; Ha2:



Existe una relacion significativa entre la relacion entre la organizacion
administrativa y la calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad
Distrital Veintiséis de Octubre, 2021. Ha3: Existe una relacién directa y
significativa la relacion entre la direccion administrativa y la calidad de servicio
de los trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021; y
por ultimo, la Ha4: Existe una relacion significativa entre control administrativo
y la calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital
Veintiséis de Octubre, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Para sustentar la fundamentacion de las variables de estudios se hizo una
recopilacion de los antecedentes o referencias mas significativos. Entre los
principales antecedentes internacionales tuvimos: La investigacion de Mendoza
(2019) dicho objetivo era describir la gestion administrativa. Enmarcandose en
un disefio no experimental de tipo descriptivo y de corte transversal, su
poblacién tuvo el promedio de 205 trabajadores lo que por un muestreo censal
se convirti6 en muestra. Asimismo, se obtuvo como resultado un 78%
deficiencia en los procesos de documentacion y rapidez, Porque aplica todos
los tramites de las facultades. esto permite concluir que hay un problema
administrativo y organizacional para lo que se propone una solucién de corto

plazo.

Del mismo modo el aporte de Espinoza (2016) su objetivo fue definir el
impacto de la gestibn administrativa en una captacion de clientes en el periodo
2014 al 2015. Aplico una metodologia no experimental, de tipo correlacional y
de corte transversal. Tuvo una muestra de 380 clientes, y de tipo no
probabilistica, cuyos resultados toman en cuenta que un 46% de los clientes se
encuentran contentos con la atencion, el 36% no lo esta porque el servicio no
satisface las necesidades. Un 27% se encuentra descontento con la atencion al
cliente porque el personal administrativo es deficiente y por udltimo se pudo
concluir que existe una relacion directa entre la calidad de atencion y la gestién

administrativa.

Por consiguiente, Rojas (2017) su objetivo general fue proponer un modelo
de satisfaccion para apoyar la gestion municipal; esto en el marco de una
investigacion no experimental, de tipo descriptivo y de enfoque cuantitativo.
Tuvo una muestra de 340 clientes haciendo uso de un muestreo probabilistico.
Sus resultados han explicado que la gestion administrativa carece de confianza
en un 78% lo que indica a nivel conclusivo la necesidad de un modelo de
satisfaccion que genere confianza en el usuario especificamente en el aspecto

de empatia y fiabilidad del servicio.

De otro lado, Nafiez (2017) tuvo como objetivo describir la gestion

administrativa en su contexto municipal. Haciendo uso de una metodologia de
y



disefio no experimental, descriptivo y de enfoque cuantitativo. tuvo una muestra
de 64 trabajadores de ambas municipalidades. Sus resultados demostraron un
problema en el orden direccional quiere decir el control administrativo segun la
perspectiva del 85% de trabajadores. Asimismo, si identific6 un 75% de

planificacién de las actividades administrativas las municipalidades.

Ademas, el aporte de Dulanto (2019) su objetivo fue establecer la relacién
entre gestion administrativa y calidad de servicio, con una metodologia de
disefio no experimental, de tipo correlacional y de corte transversal, con una
muestra de 40 colaboradores. Esta investigacion concluyo que la gestion
administrativa y la calidad del servicio obtiene un coeficiente de correlacion de
0.874 con una significancia de 0.001 lo que implicé que existe una relacion
significativa entre gestion administrativa y calidad de servicio destacando esa

correlacion entre gestion administrativa y fiabilidad como seguridad.

Zarata (2019) tuvo como objetivo principal la correlacion entre las variables
gestion administrativa y calidad de servicio, a través de una investigacion de
disefio no experimental de tipo descriptivo y correlacional. Con una muestra de
73 trabajadores de dicha municipalidad. Concluyendo que existe una
correlacion entre ambas variables con un r=0.896 lo que implicé una correlacion

positiva alta y una correlacién significativa entre ambas variables.

Alegria (2020) tuvo en cuenta como objetivo establecer la correlacion entre
gestion administrativa y calidad de servicio; a través de una metodologia de
disefio no experimental y de tipo correlacional, con una muestra de 62
trabajadores. Se concluyo que hay una relacién significativa entre ambas
variables con coeficiente de correlacion de r=0945, y la relacién entre sus
dimensiones, se obtuvo valores para planificacion y calidad de servicio r= 0.876
y control administrativo de calidad de servicio un r=839. Ambos resultados
permiten concluir que hay una relacion significativa y positiva alta, entre ambas

variables.

Luego de observar los antecedentes de estudios, se plante6 las teorias
relacionadas a la investigacion, cuya revision de literatura destaco teorias que
explican la gestion administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva
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del usuario que es parte del proceso de atencion institucional. La primera de
ellas conocida como la teoria de la gestion administrativa, que segun Stoner y
Wankel (2018) nos indica que la gestion esta sustentada en la administracion
cientifica que implica en su postulado la premisa de la productividad en funcion

de la eficiencia y la organizacién de la institucion o empresa.

De otro lado, Botero (2017) indicé que la gestion administrativa esta
asociada al enfoque humanista que comprende la motivacién humana desde la
perspectiva de satisfacer las necesidades del cliente y poder orientar el trabajo
del personal para impulsar una adecuada comunicacion y una dinamica laboral

proactiva.

Asimismo, se abordo la teoria de la calidad de servicio que se fundamento
en la aportacién de Luna (2018) que explica la gestion administrativa desde un
manejo adecuado de los recursos humanos y materiales para atender los
objetivos de una institucion o empresa, haciendo uso de la planificacion para
establecer las metas especificas, una adecuada organizacion para evitar la
duplicidad de funciones y maximizar la eficiencia del personal. Asimismo, un
control y/o supervision de todo el proceso administrativo, siempre de la mano
de una orientacion y liderazgo por parte de la direccion de la empresa o
institucion.

La amplitud del ejercicio administrativo en la institucion o empresa genera
flexibilidad, idoneidad y celeridad en los procedimientos administrativos
adecuadndose a las necesidades de la organizacion y permitiendo la
interdisciplinariedad de las funciones incrementando eficiencia del trabajo

administrativo y alcanzando la interaccion diferentes especialidades.

Segun, Ibarguen (2020) la gestion administrativa es el proceso donde se van
a optimizar y distribuir los recursos tomando en cuenta la calidad, productividad
eficacia y competitividad para alcanzar las metas trazadas. Asimismo, Alegria
(2020) sefala que la gestion administrativa es la planificacion, organizacion,
control y direccidon de los recursos que debe ser debidamente supervisada y
monitoreada con el cumplimiento de los objetivos de la institucién. Por otro lado
se debe incorporar la capacidad de coordinacion y optimizacion de los

esfuerzos y recursos posibles para alcanzar eficazmente objetivos trazados



Asimismo, Segura (2020) califica la calidad del servicio como la capacidad
de poder medir las caracteristicas del producto que requiere y puede manifestar
su conformidad o todo lo contrario de acuerdo con el costo de este; sin embargo,
también es posible que la calidad estd en funcién de las necesidades y
requerimientos del cliente poner en prioridad el costo de este y mas bien las

necesidades en el usuario

Ramezani, Feiz y Baharun (2015) sefial6é que la calidad del servicio implica
una valoracion de los requerimientos del usuario para atender con eficiencia y
no haya inconformidades. En ese sentido, el aporte de Falk, Hammerschimdt,
y Schepers (2010 citados por Pérez, 2020) denota que es el requerimiento de
un servicio en funcion de las exigencias del cliente y del servicio que necesita;
por ultimo, el concepto de Witell, Lofgren y Dahlgaard (2013) indica que la
calidad del servicio esta en funcién de las caracteristicas que posee el cliente y

puede ser medible.

De otro lado, las dimensiones de las variables de gestidon administrativa
consideran 4 dimensiones, la primera de ellas; la planificacion se fundamenta
en el aporte de Luna (2018) que implicé un proceso de preparacion y ejecuciéon
a partir de la organizacion por etapas, la que se subdivide en planeacion
operativa, estratégica y tactica. De otro lado, Ibarguen (2020) explica que la
planificacion es la actividad que permitird distribuir recursos una meta por lo cual
se tiene que realizar previamente. Este es el caso de la municipalidad quecada
afo debe planificar sus recursos para atender las necesidades perentoriasde su
comuna, elaborando un presupuesto y proyectos para establecer su ejecucion

en el en el afio posterior.

Este tipo de planificacion implica, la elaboracién de un plan estratégico
institucional, acorde a la situacion actual (contexto de pandemia) y tomando en
cuenta las necesidades de los usuarios para el cumplimiento adecuado de los
servicios que ofrece la institucion. En este caso las funciones operativas de las
diversas areas que comprenden la municipalidad o una institucion estatal se
enmarcan en un plan operativo que se realiza cada afio estableciendo metas

segun las necesidades requeridas.
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Existen diversas acciones especificas que se pueden realizar en el marco
de una buena gestidn, tomando en cuenta los objetivos planteados en la entidad
publica y las diversas dificultades que se presentan en el desarrollo del servicio
de las diversas areas encargadas. Todas estas acciones estan tipificadas en el

manual de organizacion de funciones

Asimismo, la dimensién de organizacion explica segun el aporte de Luna
(2018) la estructura jerarquica de una institucion, incluyendo sus funciones y
areas. Es imprescindible para trabajar interdisciplinariamente y contribuir de
manera eficaz en la obtencién de metas. Desde luego, Marin y Atencio (2018)
la denomina un conjunto estructurado de profesionales que cumple una funcién
especifica y que tiene una responsabilidad para alcanzar las metas de la
institucion. esto implica que en una institucion como la municipalidad se realiza
la eleccion de personal debidamente capacitado que cumpla eficientemente su

funcién de acuerdo con su cargo y meta establecida.

En esta dimension, es vital establecer una estructura organica por el cual
cada funcionario conozca con exactitud el desarrollo de sus funciones, y de esta
forma pueda realizar de manera coordinada y efectiva su trabajo y su

interaccion con otras areas de la institucion.

Este comportamiento organizacional permite fluidez y eficacia en el
desempeiio de los colaboradores al realizar su trabajo. por eso es necesario
realizar la capacitacion adecuada de los trabajadores con respecto al desarrollo
de sus tareas y/o funciones para establecer un orden y poder incluso
reorganizarse. En esta etapa es necesario que el equipo administrativo, tenga

claro los objetivos 0 metas institucionales y propias de su funcién

De otro lado, la dimension de direccién, Luna (2018) denomina direccion al
eje principal de la administracion y garantiza el correcto funcionamiento de
todas las funciones de la institucion y la toma de decisiones con liderazgo e
impulso para todos los que pertenecen a la organizacion; otra de sus funciones
es la evaluacion y supervision para el correo delinear el correcto funcionamiento

de la institucion.

En este contexto, es importante la supervision y/o revision las actividades
11



de cada area de la institucion, demostrandose un verdadero liderazgo, sin
imposiciones autoritarias, sino realizando una adecuada gestion. La actividad
directiva ahi estado siempre acompafada de criticas y de autoevaluaciones que
pueden retroalimentar el trabajo de los colaboradores; en ese mismo sentido

puede motivar el trabajo y el buen desempefio laboral de toda la institucion.

Lo que implica decir que un buen lider, genera un buen desempefio en los
trabajadores, lo que puede implicar una adecuada predisposicién en las
mismos. Asimismo, las actividades de cada area se ven afectadas cuando hay

un buen clima de trabajo de forma individual y en equipo.

Del mismo modo, una adecuada direccion, implica una toma de decisiones
oportunas y adecuadas para la mejora de conflictos o para desarrollar

adecuadamente las actividades de cada area.

Segun, Dulanto (2019) sefiala que la direccién es solamente imprescindible
en la organizacién de una empresa o institucion porque permite garantizar el
objetivo de la meta planteada, por eso es necesario que sea un funcionario con
la suficiente experticia para conocer las actividades de la institucion y ofrecer

alternativas de mejora para optimizar toda la organizacion.

En el caso de la dimensién control, el concepto de Luna (2018) sefala que
es la subvariable que delimita el sendero de la empresa considerando sus
impedimentos o debilidades para alcanzar soluciones practicas que permitan
alcanzar el buen funcionamiento de todas las areas y procesos administrativos.
Asimismo, el aporte de Herndndez (2017) implica que esta dimension se centra
en la revision propia de los procesos administrativos, desde su inicio hasta el
final para corroborar su eficiente funcionamiento para la consecucion de las

metas previstas.

En la practica esta dimension es parte de un proceso que implica un proceso
de constante evaluacion porgue realizar un control de la gestién pasa por una
medicion del desempefio de los trabajadores en las funciones que realiza cada
colaborador. De la misma forma, no solo los trabajadores deben ser
controlados, sino también el personal directivo; lo que implica un conocimiento

eficiente de los procesos administrativos y el reconocimiento de la gestion
12



personal de cada trabajador en la institucion de la que procede.

De otro lado, también se puede reconocer si existe una gestion de control
en la institucién municipal si también se genera oportunidades de capacitacion
gue permita realizar eficazmente su trabajo. por eso es necesario una constante
reevaluacion de los objetivos 0 metas especificas a alcanzar en cada areay en

la institucion.

Segun Dextre (2015) esta caracteristica podria evitar resultados
inesperados y las dificultades propias de un mal funcionamiento de la gestion
administrativa. por consecuencia, se encargard de velar por un resultado
adecuado en las diferentes etapas de la administracion, subsanando errores y
evitando dificultades para el alcance de la meta esperada. Asimismo, El ECO
de tandil, (2020) indica que toda institucion va a alcanzar la meta aparecida si
cuenta con un personal debidamente capacitado eficiente que conduzca
adecuadamente sus funciones y se cohesione y como un solo equipo de trabajo
para obtener una meta especifica y general. No se puede prescindir de nadie y

todos son elementos fundamentales para el éxito de la organizacion.

Para el caso, de las dimensiones de calidad de servicio estan en funcion del
modelo SERVQUAL, Se subdividen en 5 aspectos a evaluar en el servicio. La
primera de ellas en la tangibilidad del servicio, que segun Hoffman & Bateson
(2017) se implica que el aspecto fisico e infraestructura en el cual se brinda el
servicio o producto es lo que se puede ver, tocar y medir. Este aspecto es muy
importante a evaluar en una institucion estatal, porque se debe valorar la
capacidad e infraestructura que posee para atender al usuario de una manera

comoda y segura.

En ese sentido, la institucién debe contemplar el uso de una infraestructura
con las condiciones adecuadas el desempefio de labores y la comodidad de los
usuarios; el uso de oficinas acondicionadas, el manejo de tecnologia para la
realizacion de las actividades propia del trabajador brinda una percepcion
Optima del servicio. Ademas, al darse una actualizacion constante de los
equipos, y de las herramientas que se utilizan para la atencion se puede

aumentar la produccion diaria del trabajador. Asimismo, esto debe ir
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acompafiado de una instalacion segura tanto para los trabajadores como para
los usuarios; promoviendo siempre una presentacion fisica y externa optima y

eficiente.

De otro lado, la dimensién de fiabilidad recibe el aporte de Evans y Lindsay
(2015) la cual sefiala que esta en referencia al cumplimiento de los acuerdos
entre el cliente y la institucién, por eso es necesario garantizar la eficiencia del
servicio y la resolucion de cualquier problema para generar credibilidad. Esta
credibilidad en una institucién estatal estd dejada menos por los constantes
incumplimientos y problemas generados por la ausencia de una eficiencia

profesional en el funcionamiento de los cargos publicos.

Por eso es muy importante que el aporte de fiabilidad impligue una
priorizacién en el orden de atencion y el respeto entre los usuarios y los
colaboradores, del mismo modo conlleva a una atencion cordial y de mucho
interés al cliente. en ese sentido, es necesario una atencion por igual de todos

los clientes y dentro del plazo previsto.

Asimismo, la dimensién de capacidad de respuesta toma el aporte de
Hoffman & Bateson (2017) que sefiala que la capacidad de respuesta significa
brindar todas las facilidades al cliente para obtener una adecuada contestaciéon
a sus requerimientos. En este sentido las organizaciones del Estado prevalecen
en un sentido burocrético que confunden al cliente y retrasa los requerimientos

a sus necesidades.

En ese sentido, el personal de la institucion demostrara su capacidad de
acercamiento, a través de la atencion, logrando aclarar dudas e inquietudes del
usuario, que son parte de los requerimientos mas continuos en la atencion de
clientes o usuarios. Asimismo, esta dimension implica una prontitud y celeridad

de la respuesta del que brinda el servicio, por eso es importante que sea rapido.

Ademas, la dimensién de seguridad, segun Segura (2020) plantea que es
importante el cumplimiento de los procedimientos basicos para la adquisicion
de un producto o servicio; pero, mas aun el cumplimiento de protocolos de
bioseguridad para garantizar la salud fisica. En ese sentido las empresas o

instituciones generan confianza si en el cumplimiento de sus objetivos se
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considera una atencidn segura para todos.

La percepcién de seguridad fisica se amplia, porque no solo se trata de
mantener la seguridad de local, sino garantizar los protocolos de bioseguridad
gue permitan obtener un ambiente seguro tanto para el trabajador y el cliente.
En ese sentido, el planteamiento de seguridad se extrema a un nivel de
confianza que es transparentada por la necesidad de una atencidon que no
afecte a ninguna de las partes y permita respetar la privacidad de ambos

Tomandose el tiempo necesario para realizarlo.

Respecto a la dimension empatia Solis (2017) estéd relacionada con la
capacidad de los funcionarios publicos para entender y comprender las
exigencias de los usuarios. A partir de este trato respetuoso y de confianza

garantizar un resultado satisfactorio para los que buscan un servicio.

Por eso la percepcion de empatia genera una atencion personalizada,
porque implico ponerse en lugar del otro, no se trata de hacer esperar a los
clientes, sino de brindar un servicio mas éptimo con una actitud de amabilidad,

lo que representa ser atento, puntual y tener buena disposicion para orientar.

Es muy importante estos aspectos en las instituciones del Estado, porque si
se establece un adecuado cumplimiento de estas dimensiones se puede
alcanzar los requerimientos de todos los clientes y de esta forma ser mas

competitivos
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoydisefio de investigacion

Desde la perspectiva de Concytec (2018) fue de tipo basica porque valoro
conceptualmente los fundamentos tedricos de las variables gestion
administrativa y calidad de servicio, lo que permiti6 comprender su

comportamiento a través de su interaccion.

Asimismo, para Andrade, Cabezas y Torres (2018) es de enfoque

cuantitativo porque utilizo la estadistica numérica.

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) fue parte de un disefio
no experimental, de corte transversal y correlacional lo que implicé la relacién
entre las variables de estudio sin una manipulacion directa de las mismas y la

recoleccion de datos sera en un momento determinado.

Figura 1
Disefio de la investigacion

Fuente: Elaborado por La chira

M: Muestra de usuarios de la Municipalidad 26 de octubre
X: Observacién de la variable gestién administrativa
Y: Observacion de la variable calidad de servicio

r: relacion entre las variables X, Y

3.2. Variabley Operacionalizacion

La definicion conceptual de la gestion administrativa, segun Luna (2018) esta en
relacion con un manejo adecuado de los recursos humanos y materiales para
atender los objetivos de una institucion o empresa, haciendo uso de la

planificacion para establecer las metas especificas, una adecuada organizacion
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para evitar la duplicidad de funciones y maximizar la eficiencia del personal.
Asimismo, un control y/o supervision de todo el proceso administrativo, siempre
de la mano de una orientacion y liderazgo por parte de la gerencia de la empresa

o entidad publica.

La definicion operacional de la gestion administrativa se establecio al inicio de la
evaluacion de la planificacién, organizacién, direccion y control a través de una

encuesta sobre gestiobn administrativa en municipalidades.

La definicion conceptual de la calidad de servicio segin Ramezani, Feiz y
Baharun (2015) implica una valoracion de los requerimientos del usuario para
atender con eficiencia y no haya inconformidades. Por lo que es importante
asegurar las exigencias de los usuarios a nivel de infraestructura y cualidades

del personal en la atencion del cliente.

La definicibn operacional de la calidad de servicio, se midid6 a partir de la
evaluacion de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia a través de una encuesta SERVQUAL para municipalidades

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Su poblacién estuvo conformada por 479 trabajadores de diferentes
unidades organicas de la Municipalidad Distrital 26 de octubre.

Como parte de los criterios de inclusion, se consideré al personal nombrado que
permanece en un régimen laboral estable y del servicio CAS de dicha
Municipalidad.

De los criterios de exclusion se descarta aquel personal contratado bajo la

modalidad de locacién de servicios y que no esta presente de manera permanente en la

municipalidad (como los obreros).

2
Z.p=q:N

EZ(N-1)+Z°.p.q

(1.96)2x0.5x0.5x479

(0.05) 2 x (479 - 1) + (1.96) 2 x 0.5 x 0.5)
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n=3.8416 x 0.25 x479/ 1.195 + 0.9604
n = 460.0316 /2.1554
n=213.43

n =213 personas

La muestra: 213 personas.
Muestreo: Se realizé un muestreo probabilistico aleatorio simple con poblaciones

finitas.
Unidad de analisis: Fueron aquellos servidores y funcionarios publicos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se usO la técnica de observacion para valorar la percepcion de los
trabajadores con respecto a la variable gestion administrativa y calidad de
servicio, haciendo uso de mi encuesta como instrumento para la recoleccién de

datos, con la categoria de evaluacion de escala ordinal.

El instrumento de gestion administrativa y calidad de servicio posee 20
items cada cuestionario. Se fundamento en el estudio de Nahui (2020) y Lépez
(2021) los cuales validaron el instrumento y emitieron un nivel de confiabilidad
de 0,842 y 0,827 para el primer autor y para el segundo un valor de 0,826 y un
valor de 0,871, lo que demostrdé un nivel de confiabilidad alto y que refrenda el

uso de estos instrumentos para este estudio.

3.5. Procedimientos

Para esta investigacion se requirié un permiso formal al alcalde de la
Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre para realizar el estudio solicitando
la aplicacion de una encuesta que contempld las 2 variables de la investigacion.
Al obtener el permiso se recopilaron los datos a través del whatsap o de forma
presencial para luego procesar los datos a través del software SPSS V24.0 y

realizar un analisis estadistico.

3.6. Método de analisis de datos
El método de andlisis fue inferencial y se realizé a través de tablas que

explican las correlaciones partiendo con una prueba de normalidad de las
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variables para definir el coeficiente de correlacion y luego el desarrollo de las

correlaciones por variables haciendo uso del Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Este estudio se sustentd en un permiso oficial y bajo los estandares de
ejecucion que protegen el anonimato y la confidencialidad de todos los que
participan del estudio.
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IV. RESULTADOS

El analisis de los datos por la prueba de normalidad permitira conocer que
datos pueden corresponder a una distribucion normal o no; lo cual es
imprescindible para identificar el tipo de coeficiente de correlacion que se

ajuste para el desarrollo de los objetivos.

Prueba de Normalidad

Se establece

P => acepta la Ho cuyos datos corresponden a una distribucién normal

P =< acepta Ha cuyos datos no corresponden a una distribucion normal

Tabla 1

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 170 213 ,000
Calidad de servicio ,096 213 ,000

Fuente: Elaborado por La chira

El resultado explicé que el P=0.000 para gestion administrativa aceptando la Ha
gue no indica una distribucion normal, lo mismo corresponde a la variable calidad
de servicio cuyo P=0.000 cuyos datos no corresponden a una distribucion
normal. Estos resultados demuestran que los datos de ambas variables se usan

en una prueba no paramétrica como el coeficiente de Rho Spearman.

En relacién, a los resultados de objetivo general se plante6 determinar la relacion
gue existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio de los trabajadores

en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021.
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Tabla 2

Relacion que existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio

Gestion Calidad
administrativa de
servicio
Coeficiente de .
. . 1,000 ,458
Gestion correlacion
administrativa  Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 213 213
Spearman Coeficiente de .
. _ ,458 1,000
Calidad de correlaciéon
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 213 213

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado por La chira

Interpretacion

En la tabla 2 se observé que la correlacion de la variable gestion administrativa

y calidad de servicio es 0.458 lo que implicé una correlacion positiva moderada.

Igualmente, su significancia fue de 0.000 lo que valida la Ha general

estableciendo una relacién significativa entre la gestion administrativa y calidad

de servicio. Esto nos dice que la planificacion, organizacion, direccion y control

gue son parte de la gestiébn administrativa se relacionan con los procesos

propios de la calidad de servicio con los elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta y empatia.
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En relacion, a los resultados de objetivo especifico 1 se propuso establecer la
relacion entre la planificacion administrativa y la calidad de servicio de los
trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021.

Tabla 3

Relacion que existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio

Planificacion  Calidad

de
servicio
Coeficiente de 1,000 ,394**
Planificacion correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 213 213
Spearman Coeficiente de ,394** 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 213 213

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado por La chira
Interpretacion

En la tabla 3 se observé que la correlacién de la dimension planificacion y la
variable calidad de servicio es 0.394 lo que implicé una correlacion positiva baja.
Asimismo, su significancia fue de 0.000 lo que valida la Ha general
estableciendo una relacion relevante entre la dimension planificacion y calidad
de servicio. Esto nos dice que la planificacion se relaciona con los procesos
propios de la calidad de servicio con los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia. Este tipo de planificacion implica, la
elaboracién de un plan estratégico institucional, acorde a la situacion actual
(contexto de pandemia) y tomando en cuenta las necesidades de los usuarios
para el cumplimiento adecuado de los servicios que ofrece la institucion. En este
caso las funciones operativas de las diversas areas que comprenden la
municipalidad o una institucion estatal se enmarcan en un plan operativo que

se realiza cada afio estableciendo metas segun las necesidades requeridas.
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En relacion, a los resultados de objetivo especifico 2 se planted establecer la
relacion entre la organizacion administrativa y la calidad de servicio de los

trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021.

Tabla 4

Relacion que existe entre la organizacion administrativa y calidad de servicio

Organizacion Calidad

administrativa de
servicio
Coeficiente de
o . 1,000 ,532"
Organizacion  correlacion
administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 213 213
Spearman Coeficiente de .
,532 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 213 213

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado por La chira

Interpretacion

En la tabla 4 se observd que la correlacién de la dimension organizacion
administrativa y la variable calidad de servicio es 0.532 lo que implicé una
correlacién positiva moderada. De igualmanera, su significancia fue de 0.000 lo
gue valida la Ha general estableciendo una relacidon significativa entre la
dimensidn organizacion administrativa y calidad de servicio. Aquello quiere decir
gue la organizacién que es parte de la gestion administrativa se relacionacon
los procesos propios de la calidad de servicio como son los elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. En este contexto, es vital
establecer una estructura organica por el cual cada funcionario conozca con
exactitud el desarrollo de sus funciones, y de esta forma pueda realizar de
manera coordinada y efectiva su trabajo y su interaccion con otras areas de la
institucion.
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En relacion, a los resultados de objetivo especifico 3 se planted establecer la
relacion entre la direccidbn administrativa y la calidad de servicio de los
trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021 y por

ultimo.
Tabla b
Relacién que existe entre la direccion administrativa y calidad de servicio
Direccion Calidad
administrativa de
servicio
Coeficiente de
_ _ _ 1,000 AT71"
Direccion correlaciéon
administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 213 213
Spearman Coeficiente de .
. _ 471 1,000
Calidad de correlaciéon
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 213 213

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado por La chira
Interpretacion
En la tabla 5 se observdé que la correlacion de la dimension direccion
administrativa y la variable calidad de servicio es 0.471 lo que implicé una
correlacién positiva baja. De igual manera, su significancia fue de 0.000 lo que
valida la Ha general estableciendo una relacion significativa entre la dimension
direccion administrativa y calidad de servicio. Esto quiere decir que la, direccion
gue es parte de la gestion administrativa se relacionan con los procesos propios
de la calidad de servicio con los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia. En este contexto, es importante la supervisién y/o revision
las actividades de cada area de la institucion, demostrandose un verdadero
liderazgo, sin imposiciones autoritarias, sino realizando una adecuada gestion.
La actividad directiva ahi estado siempre acompafada de criticas y de
autoevaluaciones que pueden retroalimentar el trabajo de los colaboradores; en
ese mismo sentido puede motivar el trabajo y el buen cumplimiento laboral de
toda la institucion.
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En relacion, a los resultados de objetivo especifico 4 se planted establecer la
relacion entre control administrativo y la calidad de servicio de los trabajadores
en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021

Tabla 6
Relacion que existe entre el control administrativo y calidad de servicio
Control Calidad
administrativo de
servicio
Coeficiente de
: 1,000 511"
Control correlaciéon
administrativo  Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 213 213
Spearman Coeficiente de .
. _ ,511 1,000
Calidad de correlaciéon
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 213 213

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado por La chira

Interpretacion

En la tabla 6 se observdo que la correlacion de la dimension control
administrativo y la variable calidad de servicio es 0.511 lo que implicé una
correlacién moderada. Asimismo, su significancia fue de 0.000 lo que valida la
Ha general estableciendo una relacion significativa entre la dimension control
administrativo y calidad de servicio. Esto quiere decir que el control que es parte
de la gestion administrativa se relaciona con los procesos propios de la calidad
de servicio con los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia. Ya en la practica es parte de un proceso que implica un proceso de
constante evaluacion porque realizar un control de la gestion pasa por una
medicion del desemperio de los trabajadores en las funciones que realiza cada
colaborador. De la misma forma, no solo los trabajadores deben ser
controlados, sino también el personal directivo; lo que implica un conocimiento
eficiente de los procesos administrativos y el reconocimiento de la gestion

personal de cada trabajador en la institucion de la que procede.
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V. DISCUSION

De acuerdo al analisis de los resultados se puede determinar para el
objetivo general que la correlacion de la variable gestion administrativa y calidad
de servicio es 0.458 lo que implic6 una correlacién positiva moderada.
Asimismo, su significancia fue de 0.000 lo que valida la Ha general
estableciendo una relacidn significativa entre la gestion administrativa y calidad

de servicio.

Estos resultados contrastaron con el aporte de Dulanto (2019) cuya
investigacién concluyo que la gestion administrativa y la calidad del servicio
obtiene un coeficiente de correlacion de 0.874 y una significancia de 0.001 lo
gue implicé que existe una relacion significativa entre gestidon administrativa y
calidad de servicio destacando esa correlacion entre gestion administrativa y
fiabilidad como seguridad. Asimismo, la investigacion de Zarata (2019)
determino que existe una correlacién entre ambas variables con un r= 0.896 lo
gue implicé una correlacion positiva alta y una correlacion significativa entre

ambas variables.

Ambos estudios coinciden con el presente al afirmar que existe una
correlacion relevante entre gestion administrativa y calidad de servicio, lo que
se fundamenta con el aporte de Ibarguen (2020) que incluye a la gestién
administrativa en el proceso donde se van a optimizar y distribuir los recursos
tomando en cuenta la calidad, productividad eficacia y competitividad para

alcanzar las metas trazadas.

Asimismo, Segura (2020) califica la calidad del servicio como la
capacidad de poder medir las caracteristicas del producto que requiere y puede
manifestar su conformidad o todo lo contrario de acuerdo con el costo de este;

sin embargo, también es posible que la calidad esta en funcién de las
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necesidades del cliente poner en prioridad el costo de este y mas bien las

necesidades en el usuario

Esto quiere decir que la planificacién, organizacion, direccién y control
gue son parte de la gestion administrativa se relacionan con los procesos
propios de la calidad de servicio con los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia. El problema de la ineficiencia en estos
procesos es un tema que se centra basicamente en la falta de habilidad,
capacidad, y conocimiento profesional que son parte de los problemas

institucionales. Esto provoca malas decisiones (Alegria, 2020).

Constantemente los problemas administrativos que generan
congestionamiento administrativo y demora en los plazos se relacionan con las
expectativas de los usuarios con respecto a la atencion de la administraciéon y
generan un clima poco cordial por la escasa comunicacién y organizacion de
esta. En este sentido los usuarios expresan descontento y/o quejas paraobtener
resultados especificos mas eficientes y no se ha logrado superar por las

demoras en la gestion administrativa de los trabajadores de esta entidad.

Con respecto al objetivo especifico 1 se observo que la correlacion de la
dimension planificacion y la variable calidad de servicio es 0.394 es una
correlacién positiva baja. lgualmente, su significancia fue de 0.000 lo que valida

la relacion relevante entre la dimension planificacion y calidad de servicio.

Estos resultados son contrastables con el aporte de Alegria (2020) que
concluyo que hay una relacidon significativa entre ambas variables con
coeficiente de correlacion de r=0876 para este resultado. Ambos revelan una

correlacion significativa, aunque con diferentes niveles de correlacion.

De otro lado, el fundamento de Luna (2018) reafirma que el manejo

adecuado de los recursos humanos y materiales para atender los objetivos de
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una institucion o empresa, pasan por el uso de la planificacion una adecuada
organizacion para evitar la duplicidad de funciones y maximizar la eficiencia del
personal. Asimismo, un control y/o supervision de todo el proceso
administrativo, siempre de la mano de una orientacion y liderazgo por parte de

la gerencia de la empresa o institucion.

Esto quiere decir que la planificacion se relaciona con los procesos
propios de la calidad de servicio con los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia. Este tipo de planificacion implica, la
elaboracién de un plan estratégico institucional, acorde a la situacién actual
(contexto de pandemia) y tomando en cuenta las necesidades de los clientes
para el cumplimiento adecuado de los servicios que ofrece la institucion. En este
caso las funciones operativas de las diversas areas que comprenden la
municipalidad o una institucion estatal se enmarcan en un plan operativo que

se realiza cada afio estableciendo metas segun las necesidades requeridas.

Existen diversas acciones especificas que se pueden realizar en el
marco de una buena gestién, tomando en cuenta los objetivos planteados en la
institucion y las diversas dificultades que se presentan en el desarrollo del
servicio de las diversas areas encargadas. Todas estas acciones estan

tipificadas en el manual de organizacion de funciones

En este contexto, es vital establecer una estructura organica por el cual
cada funcionario conozca con exactitud el desarrollo de sus funciones, y de esta
forma pueda realizar de manera coordinada y efectiva su trabajo y su

interaccioén con otras areas de la institucion.

Este comportamiento organizacional permite fluidez y eficacia en el
desempeiio de los colaboradores al realizar su trabajo. por eso es necesario
realizar la capacitacion adecuada de los trabajadores con respecto al desarrollo

de sus tareas y/o funciones para establecer un orden y poder incluso
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reorganizarse. En esta etapa es necesario que el equipo administrativo, tenga

claro los objetivos 0 metas institucionales y propias de su funciéon

En ese sentido los resultados del objetivo especifico 2 encontraron que
la correlacion de la dimension organizacion administrativa y la variable calidad
de servicio es 0.532 era una correlacion positiva moderada. Asimismo, su
significancia fue de 0.000 valido una relacion relevante entre las variables. Esto
es contrastable debido a la contribucién de Alegria (2020) este concluyo que
hay una relacion significativa entre ambas variables con coeficiente de
correlacion alto de r= 0.876. En ese sentido el aporte de Luna (2018) valora a

estructura jerarquica de una institucion, incluyendo sus funciones y areas.

Desde luego, el aporte de Marin y Atencio (2018) implica que la gestion
administrativa si se relaciona positivamente con la calidad de servicio puede
alcanzar las metas de la institucion. esto implica que en una institucion como la
municipalidad se realiza la eleccion de personal debidamente capacitado que

cumpla eficientemente su funcidén de acuerdo con su cargo y meta establecida.

Esto quiere decir que la organizacion que es parte de la gestion
administrativa se relaciona con los procesos propios de la calidad de servicio
como son los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia. A partir de este resultado, es vital establecer una estructura organica
por el cual cada funcionario conozca con exactitud el desarrollo de sus
funciones, y de esta forma pueda realizar de manera coordinada y efectiva su

trabajo y su interaccion con otras areas de la institucion.

Este comportamiento organizacional permite fluidez y eficacia en el
desempefio de los colaboradores al realizar su trabajo. Por eso es necesario
realizar la capacitacion adecuada de los trabajadores con respecto al desarrollo

de sus tareas y/o funciones para establecer un orden y poder incluso
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reorganizarse. En esta etapa es necesario que el equipo administrativo, tenga

claro los objetivos 0 metas institucionales y propias de su funcion.

De otro lado, el objetivo especifico 3, sefiala que la correlacion de la
dimensién direccion administrativa y la variable calidad de servicio es 0.471 lo
gue implicé una correlacion positiva baja. Igualmente, su significancia fue de
0.000 lo que establece una relacion significativa entre la dimension direccion
administrativa y calidad de servicio, lo que se contrasta con el aporte de Dulanto
(2019) cuya investigacion determin6 que la direccion administrativa y la calidad
del servicio obtiene un coeficiente de correlacion de 0.865 y una significancia

de 0.001 lo que implicé que existe una relacion significativa entre las variables.

De otro lado, el objetivo especifico 4, sefiala que la correlacién de la
dimensién control administrativo y la variable calidad de servicio es 0.511 lo que
implicéd una correlacion moderada. Asimismo, su significancia fue de 0.000 lo
gue valida la Ha general estableciendo una relacién relevante entre la

dimensién control administrativo y calidad de servicio.

Estos resultados son contrastables con el aporte de Zarata (2019) que
hayo una correlacion entre ambas variables con un r= 0.765 lo que implicoé una
correlaciéon positiva alta y una correlacion relevante entre ambas variables.
Asimismo, se suma el aporte de Alegria (2020) que concluyo que hay una
relacion relevante entre ambas variables con coeficiente de correlacion de r=0
839 y que permite concluir que hay una relacion significativa y positiva alta,
entre ambas variables. Ambos resultados ratifican la relacion de la gestion

administrativa y calidad de servicio.

Esto quiere decir que el control que es parte de la gestidon administrativa
se relaciona con los procesos propios de la calidad de servicio con los
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. En la

practica esta dimensién es parte de un proceso que implica un proceso de
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constante evaluacion porque realizar un control de la gestion pasa por una
medicion del desempefio de los trabajadores en las funciones que realiza cada
colaborador. De la misma forma, no solo los trabajadores deben ser
controlados, sino también el personal directivo; lo que implica un conocimiento
eficiente de los procesos administrativos y el reconocimiento de la gestion

personal de cada trabajador en la institucion de la que procede.

En todo caso si se aplica la percepcion de empatia esto generaria una
atencion personalizada, porque implicé ponerse en lugar del otro, y no se trata
de hacer esperar a los clientes, sino que, a partir de una supervision adecuada
al trabajador, no solo para exigirle sino para estar atento a sus necesidades, se
pueda lograr brindar un servicio 6ptimo con una actitud de amabilidad, lo que
representa ser atento, puntual y tener buena disposicion. Todo ello permitird un

mejor control en la gestidn que la institucion realiza.

De otro lado, también se puede reconocer si existe una gestion de control
en la instituciébn municipal si también se genera oportunidades de capacitacion
gue permita realizar eficazmente su trabajo. Por eso es necesario una constante
reevaluacién de los objetivos o metas especificas a alcanzar en cada area y en

la institucion.
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VI. CONCLUSIONES

1.

La conclusion general establece que existe una correlacién positiva
moderada entre la variable gestién administrativa y calidad de servicio,
con una significancia menor al valor estandar, lo que implica una relacion

relevante entre las variables.

La primera conclusion establece una correlacion positiva baja entre la
dimensién planificacibn y la variable calidad de servicio y una
significancia menor al valor estandar lo que implica una relacién

significativa entre las variables.

La segunda conclusion afirma una correlacion positiva moderada entre
la dimension organizacién administrativa y la variable calidad de servicio
y una significancia menor al valor estandar lo que implica una relacion

relevante entre las variables.

La tercera conclusion establece una correlacion de la dimensidn
direccion administrativa y la variable calidad de servicio y una
significancia menor al valor estandar lo que implica una relacion

relevante entre las variables.

La cuarta conclusién afirmo una correlacion de la dimension control
administrativo y la variable calidad de servicio y una significancia menor
al valor estandar lo que implica una relacion significativa entre las

variables.

32



VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a estudiantes de maestria que utilicen los instrumentos
de recoleccion de este estudio reforzando aspectos de temporalidad y de

procedimientos que aun faltan reforzar.

Se recomienda la recoleccién de informacion dirigida a los usuarios de la

institucion, para tener mayor accesibilidad al manejo de datos.

Se recomienda a la persona en usar esta tesis coordinar con el area de
recursos humanos un plan de atencion al cliente que priorice la rapidez
en los tramites de los procesos burocraticos de la Municipalidad

Veintiséis de Octubre.

Se recomienda al a la persona en utilizar la tesis en programar
capacitaciones basicas para establecer estrategias de planificacion

administrativa y asi alcanzar mejoras en la eficiencia y atencién al cliente.

Se recomienda a la Facultad de Administracién de las universidades
locales viabilizar las practicas administrativas de los alumnos de la

especialidad para generar procesos de atencién al contribuyente.

Se recomienda proponer mecanismos de control para el recurso humano
que trabaja en la atencion del ciudadano para mejorar la eficiencia de

trabajo.

Se recomienda dar resultados de mejora al area de recursos humanos y
considerar los resultados del presente estudio para priorizar los aspectos
mas necesarios de la atencién al publico que se manifiestan por la

gestion administrativa.
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ANEXOS

ANEXO 1 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
Operacional medicién
Gestion Segun Luna (2018) Se Se medira a partir de Planificacion Plan Escala
administrativa entiende la gestion la evaluacion de la estratégico. ordinal
administrativa desde un planificacion,

manejo adecuado de los
recursos humanos y
materiales para atender los
objetivos de una institucién o
empresa, haciendo uso de la
planificacion para determinar
las metas especificas, una
adecuada organizacion para

evitar la duplicidad de

organizacion,

direccion y control a
través de una
encuesta sobre
gestion administrativa

en municipalidades

Organizacion

Plan operativo.

. Acciones

especificas.

Documentacion
de gestion
(MOF, ROF, etc.

Estructura

organica.
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funciones y maximizar la
eficiencia del personal.
Asimismo, un control y/o
supervision de todo el
proceso administrativo,
siempre de la mano de una
orientacion y liderazgo por
parte de la direccion de la

empresa o institucion.

Direccion

Control

6. Coordinacioén

efectiva.

7. Funciones

administrativas.

8. Supervision.
9. Liderazgo.
10. Motivacion.

11. Trabajo en

equipo.
12. Evaluacion.
13. Supervision.
14. Capacitacion.

15. Establecimiento

metas.
Calidad de Segun Ramezani, Feiz y Se medira a partir de Tangibilidad 1. Oficinas Escala
servicio Baharun (2015) sefiala que la evaluacion de acondicionadas. ordinal
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la calidad del servicio implica
una valoracion de los
requerimientos del usuario
para atender con eficiencia y
no haya inconformidades.
Por lo que es importante
asegurar las exigencias de
los usuarios a nivel de
infraestructura y cualidades
del personal en la atencion

del cliente.

tangibilidad,
fiabilidad, capacidad
de respuesta,

seguridad y empatia

a través de wuna Fiabilidad
encuesta
SERVQUAL para

municipalidades..

Capacidad de

respuesta

Seguridad

2. Equipamiento.
3. Infraestructura.

4. Limpieza.

5. Atencion en

orden.

6. Atencion

igualitaria.

7. Solucién de

problemas.

8. Amabilidad.

9. Aclaracion de

dudas.

10. Apoyo.
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Empatia

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Servicio rapido.

Confianza.

Respeta la

privacidad.
Tramites.
Disposicion de
tiempo.

Trato agradable.

Atencidén

personalizada.

Personal

empético.
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ANEXO 2

Instrumentos Cuestionario de gestion administrativa

Estimado usuario (a) marque la alternativa que considere Ud. la respuesta.

Siempre 5
S
CS Casi Siempre 4
AV Algunas Veces 3
CN Casi Nunca 2
N Nunca 1

N° | DIMENSIONES/ITEMS ESCALA
8 4 3 7

PLANIFICACION

1 Cuentan con un plan estratégico institucional actualizado y cumple con
las necesidades requeridas para el cumplimiento de sus actividades.

2 Cuentan con un plan operativo institucional actualizado y cumple con
las necesidades requeridas para el cumplimiento de sus actividades.

3 Se realiza acciones especificas para el cumplimiento de los objetivos.

4 Se realiza acciones especificas para el cumplimiento de los objetivos.

5 Se realiza el cumplimiento de funciones con los documentos de
gestion actuales (MOF, ROF, etc).
ORGANIZACION

6 Es adecuada la estructura organica de la entidad para el desarrollo de
sus funciones.

7 Existe una coordinacion efectiva con otras oficinas para el
cumplimiento de sus actividades administrativos.

8 Capacita a los colaboradores para el desarrollo de sus funciones.

9 Se reorganiza la entidad cuando hay cambio de gobierno.

1 Dirige el equipo administrativo, orientado su desempefio hacia el logro

0 de los objetivos.
DIRECCION

1 Realiza constantemente supervisiones en las actividades de trabajo.

1

1 Existe un liderazgo democratico en la municipalidad.
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Se siente motivado los trabajadores para un buen desempefio laboral

por parte de los directivos.

Existe predisposicion del colaborador para la realizacion de sus

actividades en equipo.

g R D R W RN

Toma decisiones oportunas para solucionar conflictos.

CONTROL

Realizan constantemente evaluacion y control para medir el

desempefio de las funciones del colaborador.

Supervisan y controlan el desarrollo de las funciones del directivo.

Supervisan el desarrollo adecuado de los procedimientos

administrativos.

Brindan capacitacion en tema de gestion al personal que labora en la

municipalidad.

O N © | 0O P N P O -

Establecen metas en cada area de acuerdo a las necesidades de la

municipalidad.
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Cuestionario de calidad de servicio

Estimado usuario (a) marque la alternativa que considere Ud. la respuesta.

Siempre 5
S
C Casi Siempre 4
S
A Algunas Veces 3
Vv
C Casi Nunca 2
N
N Nunca 1
N° | DIMENSIONES/ITEMS ESCALA

LY

B 4

ELEMENTOS TANGIBLES

1 Cuenta con oficinas acondicionadas con tecnologia necesaria para

la realizacion de las actividades diarias.

2 Cuenta con equipos de Ultima generacién y se encuentra

actualizados.

3 Cuenta con una infraestructura fisica segura para los que laboran en

el municipio.

4 El personal debe verse pulcro.

FIABILIDAD

Se realiza la atencion en orden y respetando el orden de llagada.

El personal atiende con cordialidad e interés.

Se brinda una atencién igualitaria a los usuarios.

0l N o o1

El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Todo el personal lo atiende con amabilidad.

Se aclaran las dudas e inquietudes y apoya en los requerimientos

del usuario.

El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se sienta
contento.

P R R O R ©

El personal debe dar un servicio rapido.
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SEGURIDAD

Se brinda confianza necesaria para solicitarle su atencion.

Se respeta la privacidad cuando realiza una consulta.

Se realiza los tramites documentarios con estandares de calidad.

o Rl ORI~ PR W R

Se brinda el tiempo necesario para atenderlo.

EMPATIA

Se atiende amablemente.

El personal proporciona una atencién personalizada.

El personal es empatico a la hora de atender.

O N © P 0 | N -

El personal demuestra buena disposicién para orientar.
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ANEXO 3

BASE DE DATOS DE GESTION ADMINISTRATIVA
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL VEINTISEIS DE OCTUBRE

OFICINA DE RECURSOS HUMANOS
“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Veintiséis de Octubre, 28 de abril de 2022
CARTA N°0076- 2022-OGA- ORH-MDVO

Sefiora *
KARINA JANETH LA CHIRA JULIAN
Micaela Bastidas Mz. F4 Lote 05 Sector [V

ASUNTO : SE CONCEDE AUTORIZACION PARA REALIZAR
INVESTIGACION EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL VEINTISEIS DE OCTUBRE

REFERENCIA : EXPEDIENTE DE PROCESO NO. 7977

Me es grato dirigirme a usted en esta oportunidad, en atencion al documento de la referencia y
al asunto para comunicarle lo siguiente:

Que, mediante Expediente de proceso No.7977, su persona solicitd el acceso a la Municipalidad Distrital
Veintiséis de Octubre, a fin de poder obtener informacion en la institucion para la elaboracion de una tesis y
obtener el grado de Maestro en la Universidad Cesar Vallejo sede Piura.

Que, a fin de atender a lo peticionado se debe tener en consideracion el siguiente marco normativo:

- Que, de acuerdo al articulo 3 de la Ley 27806 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica:
“3.1: Toda informacion que posea el Estado se presume publica, salvo las excepciones expresamente
previstas por el Articulo 15°". De igual forma, el inciso 3.3 del mismo cuerpo normativo establece que:
“El Estado tiene la obligacion de entregar la informacion que demanden las personas en aplicacion del
principio de publicidad".

- Sin embargo, se debe tener presente que, de acuerdo al articulo 2 inciso 6 de la Constitucion Politica
de Peru: “Toda persona tiene derecho: A que los servicios informaticos, computarizados o no, publicos
o privados, no suministren informaciones que afecten la intimidad personal y familiar”.
7
En ese sentido, en base a los argumentos expuestos y los documentos adjuntos a su solicitud, por medio del
presente se cumple con informarle que se declara favorable su solicitud y se le concede autorizacion para realizar
su investigacion dentro de la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre. No obstante, se hace la precision que
todo requerimiento de informacion que necesite en el marco de su investigacion, debe dirigirlo previamente y
mediante solicitud escrita a la Oficina de Recursos Humanos

Asimismo, en base al articulo 2.6 de la Constitucion Politica del Pert, queda proscrito el suministro de cualquier
tipo de informacion que afecte el derecho a la intimidad de los trabajadores; asi como cualquier informacion que
se encuentre comprendida dentro de las excepciones del articulo 15 de la Ley 27806. En ese marco, se debe
tener presente que nuestra legislacion en el articulo 154-A del Codigo Penal prohibe la conducta de
“ilegitimamente comercializar o vender informacion no piblica relativa a cualquier ambito de la esfera personal,
familiar, patrimonial, laboral, financiera u otro de naturaleza analoga sobre una persona natural [...]"; por lo que
debera asumir entera responsabilidad ante cualquier accion contraria a ley.

Sin otro particular, es propicia la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

OEMT/ORH
cC
Archivo

ran lejada
~ Roriirenc Humanns

Av. Prolongacién Av. Grau Mz “N” Lote 1- AA.HH Las Capullanas- Distrito Veintiséis de Octubre, Piura - Piura
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SANCHEZ CHERO MANUEL JESUS, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
PIURA, asesor de Tesis titulada: "Gestion administrativa y calidad de servicio de los
trabajadores en la Municipalidad Distrital Veintiséis de Octubre, 2021", cuyo autor es LA
CHIRA JULIAN KARINA JANETH, constato que la investigacion cumple con el indice de
similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

PIURA, 11 de Agosto del 2022
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