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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en los usuarios de la Gerencia de Desarrollo
Urbano en una municipalidad de Lima Metropolitana, para lo cual se desarrollé una
investigacién de tipo basico, con nivel correlacional de enfoque cuantitativo y disefio
no experimental y transversal, donde la muestra de estudio se conformé por 144
usuarios, siendo el muestreo no probabilistico por conveniencia, a quienes se les
aplicé dos cuestionarios debidamente validados y de confiabilidad alta
determinadas por el Alpha de Cronbach. La recopilacion de la informacién fue en
campo, los cuestionarios estuvieron con respuestas en escala de Likert, razén por
la cual el tratamiento estadistico para el contraste de las hipotesis se efectud
mediante el estadigrafo de Wilcoxon, habiendo los resultados determinado relacién
significativa y directa entre la gestion administrativa y calidad de servicio, asi como

entre la gestion administrativa y las dimensiones de calidad de servicio

Palabras clave: Gestidn administrativa, calidad, servicio,
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and the quality of service in the users of the Urban
Development Management in a municipality of Metropolitan Lima, for which a basic
type of investigation was developed, with a correlational level of focus. quantitati ve
and non-experimental and cross-sectional design, where the study sample was
made up of 144 users, the sampling being non-probabilistic for convenience, to
whom two duly validated and exceptionally reliable questionnaires determined by
Cronbach's Alpha were applied. The information was collected in the field, the
questionnaires were with responses on the Likert scale, which is why the statistical
treatment for the contrast of the hypotheses was carried out using the Wilcoxon
statistician, the results having determined a significant and direct relationshi p
between the administrative management and service quality, as well as between

administrative management and service quality dimensions.

Keywords: Administrative management, quality, service,



1. INTRODUCCION

La gestion administrativa es fundamental en todos los sistemas
administrativos a nivel global, por ende, se asigna presupuesto importante para su
operatividad en todos los paises. América Latina no es ajeno a ello pues la finalidad
es eficacia para un mejor aprovechamiento de los recursos del estado. El aumento
del gasto en otros items baja la asignacién de presupuesto para una mejor gestiéon
administrativa. El PIB informé el 2018 que existe un derecho del presupuesto ya
que el 4,4% se va en compras no focalizadas la cual genera la apariencia que se
debe incrementar el presupuesto, sin embargo, una mejor focalizacién de la
distribucion de los recursos generaria la mejora en la calidad del servicio (CS)
publico sin el incremento del presupuesto.

En Peru la Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR) tiene la finalidad
de profesionalizar todo el sistema administrativo asumiendo atribuciones de muy
alta envergadura institucional, tal como lo establece su Ley 30057; algunas
funciones son la gestion del rendimiento, gestion de la compensacion, gestion del
empleo, gestion del desarrollo y capacitacién, y gestion de las relaciones
humanas y sociales, como consecuencia tiene asignada asimismo Ila
responsabilidad de implementar las normas, principios, métodos, procedimientos y
técnicas del sistema. Es por ello por lo que la presente ley procura que las entidades
publicas alcancen a mejorar el uso de sus recursos y el cumplimiento de sus
objetivos, prestando servicios de calidad a la ciudadania.

Segun Morales y Tarazona (2015), los municipios peruanos,
pragmaticamente hablando, no materializan lineamientos que generen el desarrollo
del servidor publico. La falta de habilidades, conocimiento técnico y conocimiento
profesional es una muestra que el personal no alcanza los lineamientos requeridos,
esto se evidencia en las organizaciones estatales como efecto del desconocimiento
de la Gestion Administrativa (GA). Los gobiernos locales son organizaciones
basicas, donde los administrados participan de manera activa en los temas de la
comunidad, asi como acceder a informacion de como se distribuyen los recursos,
las instituciones se encuentran en la obligacion de canalizar objetivamente todos
los elementos que conforman el aparato estatal, es por ello que los estudios en

gestion publica remarcan la importancia de los recursos humanos vy



coincidentemente entre otros aspectos que el personal conformado por
funcionarios y servidores publicos debe ser objeto de permanente actualizacién
para brindar un mejor servicio al administrado para ello se ha institucionalizado
organos que identifican y mejoran el servicio civil.(Morales y Tarazona 2015)

En el municipio del distrito de San Luis, en el area de la Gerencia de
Desarrollo Urbano esta conformada por tres subgerencias, en una de ellas en la
Subgerencia de Obras Privadas y Catastro se presentan problemas en de atencion
y recepcion de documentacién al administrador, puesto a que el asesor
plataformista no informa de los requisitos conforme al TUPA a los usuarios,
presentandose problemas en la recepcion de solicitudes las cuales se distribuyen
sin criterio formal dado que el pago de las tazas no corresponde a las necesidades
solicitadas por el administrado. La falta de compromiso y de comunicacion entre
areas es evidenciado por los administrados los cuales presentan sus quejas en el
libro de reclamacion. las deficiencias del personal en la GAy la CS es una muestra
que no contratan al personal idoneo con conocimiento de los procedimientos
administrativos.

Segun la problematica detallada se manifesté como Problema General 4De
qué manera la GA se relaciona con la CS en los usuarios en una municipalidad de
Lima Metropolitana - 20237 y considerando las dimensiones de la CS se
manifestaron como problemas especificos: ;De qué manera la GA se relaciona con
la confiabilidad de servicio en los usuarios en una municipalidad de Lima
Metropolitana - 20237?; ;De qué manera la GA se relaciona con la tangibilidad de
servicio en los usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 20237; ¢ De
qué manera la GA se relaciona con la capacidad de respuesta de servicio en los
usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 20237; ;De qué manera la
GA se relaciona con la seguridad de servicio en los usuarios en una municipalidad
de Lima Metropolitana - 20237?; ; De qué manera la GA se relaciona con la empatia
de servicio en los usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 20237

La justificacién de la investigacion se refiere a la motivacion que impulsa al
desarrollo de la investigacion, y que estas pueden ser de indole tedrico,
metodolégico y practico (Arias, 2020); en cuanto a la justificacion tedrica, del
analisis y de los resultados permitiran tener nuevas conceptualizaciones de las dos

variables en un entorno especifico, dando un mayor sustento a las bases tedricas



que se tienen y ampliando las fronteras del conocimiento; en cuanto a la
justificacion metodoldgica los instrumentos que se utilizan en la presente tesis
pueden ser utilizadas en investigaciones que se desarrollen en entornos similares,
asi como la metodologia y el procedimiento utilizado para alcanzar los objetivos; y
en cuanto a la justificacion practica, se da debido a que de los resultados que se
obtengan servira para sabes cuales son las percepciones de los usuarios sobre las
dos variables y asi tener herramientas para la toma de decisiones con fines de
mejora.

Teniendo presente los problemas planteados, el objetivo general de la
investigacion es, determinar de qué manera la GA se relaciona con la CS en los
usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana — 2023; y como objetivos
especificos: establecer como la GA se relaciona con la confiabilidad de servicio en
los usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023; demostrar de qué
manera la GA se relaciona con la tangibilidad de servicio en los usuarios en una
municipalidad de Lima Metropolitana - 2023; identificar la manera en que la GA se
relaciona con la capacidad de respuesta de servicio en los usuarios en una
municipalidad de Lima Metropolitana - 2023; establecer como la GA se relaciona
con la seguridad de servicio en los usuarios en una municipalidad de Lima
Metropolitana - 2023; concluir como la GA se relaciona con la empatia de servicio
en los usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana — 2023.

Siguiendo con la coherencia en el presente trabajo, la hipdtesis general se
formulé como; la GA se relaciona con la CS en los usuarios en una municipalidad
de Lima Metropolitana - 2023 ; y considerando las cinco dimensiones de la CS, las
hipotesis especificas son: la GA se relaciona con la confiabilidad de servicio en los
usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023; la GA se relaciona
con la tangibilidad de servicio en los usuarios en una municipalidad de Lima
Metropolitana - 2023; la GA se relaciona con la capacidad de respuesta de servicio
en los usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023; la GA se
relaciona con la seguridad de servicio en los usuarios en una municipalidad de Lima
Metropolitana - 2023; la GA se relaciona con la empatia de servicio en los usuarios

en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023



Il. MARCO TEORICO

Entre los autores nacionales que han aportado con sus trabajos previos al
desarrollo académico de las variables, se menciona a Bao et al. (2020) quien buscé
demostrar la relacion entre la GA y la CS, teniendo como entorno de estudio una
escuela de posgrado en una entidad de la region Huanuco; el estudio correspondio
a una investigacion basica con caracter cuantitativo; la muestra escogida para el
analisis correspondié a 140 estudiantes de posgrado quienes fueron elegidos por
muestreo probabilistico, a los se les aplico dos cuestionarios debidamente
validados y de confiabilidad alta. Los resultados de la contrastacion de la hipotesis
determinaron que hay relacion significativa (0.000)) entre la GA y CS (Rho=0.742).
Asimismo, del analisis descriptivo quedo establecido que los usuarios perciben los
elementos tangibles como buenos (66%), la confiabilidad como buena (66.7%); al
igual que la capacidad de respuesta (69.4%), asimismo la seguridad (66%) y la
empatia (69.4%). Se concluye que existe relacion de la GA conla CS y una buena

percepcion de las dimensiones de la CS.

Aliaga y Alcas (2019) tuvieron el propésito de analizar la GA y la CS, en un
centro de asistencia de salud en Lima, desarrollando una investigacion cuantitati va
y no experimental; siendo la muestra sometida al analisis de 90 usuarios, a quienes
se les aplico dos cuestionarios cuyas confiabilidades fueron determinadas como
altas. Los resultados evidencian que la GA fue percibida como regular (45.7%), la
CS es considerada como aceptable (45.6%); sus dimensiones fueron percibidas
como aceptable para la fiabilidad (41.1%), tangibilidad (42.2%); insatisfecho
(45.6%) para capacidad de respuesta y seguridad (35.6%) y satisfecho (44.4%i%)
para empatia; determinandose que entre la GA y la CS existe relacion significativa

(.000). Se concluye que entre ambas variables existe relacién significativa.

Pefia (2018) en su investigacion propuso determinar la relacién entre la GA
y CS en una entidad del estado; desarrollé una investigacién cuantitativa de disefio
no experimental; siendo la muestra analizada de 328 usuarios, de quienes se
recopild la informacion a través de la encuesta, los resultados determinaron que la
GA tiene una percepcién moderada del 68%, y la CS es percibida como moderada

enun 55.2%; en la misma linea la fiabilidad es percibida como moderada (55.2%);



entre la GA y la CS existe relacion significativa (,000) alta y directa (,805). Se

concluye que, la GA y la CS mantienen una relacion directa y alta.

Condori (2018) contemplo el objetivo de establecer la relacion entre la GA 'y
la CS en una empresa estatal; donde la metodologia aplicada fue cuantitativa y de
disefio no experimental; siendo la muestra constituida por 63 usuarios, de quienes
se recopilo la informacién recolectada a través de una encuesta. Los resultados
establecieron que la GA en la empresa del estado es percibida como deficiente
(88.9%) y la CS es considerada como baja (85.7%); siendo que del contraste se
determiné que existe correlacion significativa (,000) directa y alta (,888) entre GA 'y
CS,

Gbémez (2018) planted el propésito de determinar la correlacion entre la GA
y CS en una municipalidad distrital; siendo la investigacion de tipo basica y caracter
cuantitativo; donde la muestra de estudio fue de 132 usuarios del servicio de
quienes se recopild la informacion a través de dos cuestionarios de alta confiablidad
(,939 y ,908). Se determind que la GA es calificada por los encuestados como alta
(61.12%) al igual que la CS (79.5%); asimismo, se establecio relacion significativa
(,005) directa y moderada (,541**) entre la GA y la CS; siendo que la relacién de la
GA con la tangibilidad es significativa (,015) directa y moderada (,612*); la GA con
la fiabilidad fue significativa (,000) directa y moderada (,606*); significativa (,000)
directa y alta (,705) con la capacidad de respuesta; significativa (,000) y directa y
moderada (,519%) con la seguridad, y significativa (,014) y directa y alta (,713*) con

la empatia. Se concluye que la GA se relaciona con la CS y sus dimensiones.

Con respecto a los investigadores internacionales que dan soporte a las
variables, se considera a, Alvaro (2021) en su articulo propuso determinar la
relacion entre la gestion y la CS educativo, habiendo desarrollado la investigacion
en instituciones de educacion publica del Ecuador. La metodologia utilizada fue de
campo, cuantitativa transversal, siendo la poblacién de estudio docentes de
instituciones de nivel basico de la Parroquia de Cumbe en Ecuador. Se demostrd
que el 31.3% de los encuestados perciben que la GA tiene relacion con la calidad
del servicio escolar, mientras un 37.5% considera que esta relacion se da siempre,

siendo que el estadistico de prueba establece que hay relacion significativa (P<,05)



directa y fuerte entre ambas variables. Se concluye que hay evidencias que

demuestran la relacion entre la GA y la CS educativo.

Paredes (2020) estableci6 como objetivo la relacion entre la GA y la CS,
considerando como ambito de estudio instituciones de educacion superior
ecuatorianas; se desarroll6 una investigacion de campo, cuantitativa no
experimental, donde la muestra que se analiz6 fueron 640 individuos entre
docentes y estudiantes de la Universidad de Ambato, aplicandoles dos
cuestionarios debidamente validados y de alta confiabilidad (,972). Los resultados
de la prueba de Spearman demostraron la existencia de correlacion significativa
(,000) directa y alta (,898) entre la GA y la CS en las instituciones de educacion
superior: Se concluye que existe relacion entre ambas variables significativa directa

y alta.

Toral et al. (2019) tuvieron el propdsito de establecer la relacion entre la
gestion del entorno y la calidad del servicio en un centro farmacéutico ecuatoriano;
siendo la investigacion cuantitativa de disefio no experimental, siendo la muestra
de donde se recopilo la informacion fue de 204 usuarios. Los resultados
demuestran que la CS es considerada como buena (57.4%) y del contraste
estadistico se demostré que existe relacion significativa (,000) entra la gestion del
entorno y la CS (,613**), Se concluye que la gestion del entorno y la CS se

relacionan.

Zarraga y Molina (2018) en su articulo busca demostrar la relacion entre la
eficiencia del servicio y la CS; el estudio fue realizado tomando como referencia a
la industria restaurantera de Meéxico, bajo una metodologia cuantitativa y no
experimental, donde la muestra estudiada estuvo conformada por 200 personas,
con muestreo no probabilistico, a quienes se les aplicd tres cuestionarios cuyas
confiabilidades fueron determinadas como altas (,980; ,899 y ,814). Los resultados
demostraron que entre la gestion de la eficiencia del servicio y la CS existe relacion
directa y baja (,346). Se concluye que existe relacion baja y directa entre las

variables de estudio.

Entre los autores que dan aporte conceptual a las variables y sus

dimensiones se mencionan a; Falconi (2019) refiere que es parte importante de una



organizacion y que se desarrolla para organizar los propdsitos del capital humano
con ayuda de los recursos con los que cuentan para planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades de una organizacion a fin de alcanzar los objetivos

previstos.

Ortan (2012) argumenta que la gestion es una accidén de administracion que
procura la implementacién de una serie de acciones con un fin u objetivo, donde los
colaboradores de la institucidon se conforman en recursos que permiten concretar
objetivos. Aliaga (2018) sefiala que la gestion es la interrelacién de los procesos que
permitan un uso adecuado de los recursos que dispone una entidad, considerando
factores como la efectividad y calidad, es decir, que otorgue las mejores alternativas
de seguridad. Saavedra (2016) argumenta que se conceptualiza la administracion de
las entidades de gobierno como los municipios, en la dinamica de las entidades y
organismos publicos y privados que ofertan servicios dirigidos a la poblacién,
canalizando los recursos a fin de atender y satisfacer los requerimientos de los

usuarios.

Lépez (2003) senala que es la manera como se implementa las acciones en
las entidades publicas y buscan alcanzar objetivos misionales y metas estratégicas,
las que se alinean con las politicas de Estado. En el mismo sentido, Chiavenato
(2019) argumenta que la administracion se encuentra presente en todas las
actividades que se pretende alcanzar algun objetivo, en base al trabajo de las
personas y el uso de recursos, e implica el cumplimiento del proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar los recursos y los resultados de una organizacion;
asimismo, se debe considerar que en el proceso de cumplimiento se debe
considerar también la toma de decisiones y liderazgo; el mismo Chiavenato (2014)
refiere que la GA también implica la toma de decisiones sobre todo tipo de
situaciones en una organizacion, asi como hacer la respectiva coordinacion de
todos los recursos ya sean humanos, financieros, econdmicos: Se resalta que Diaz
(2016) que la GA interviene directamente en la CS que se le brinda a los usuarios ,
ya que todas las actividades que se desarrollan para atender a los usuarios son
consecuencia de las actividades consideradas dentro de la GA de una institucion

que se han previsto con la finalidad de atender adecuadamente a los usuarios.

Por otro lado, Kaplan y Norton (2000) refieren que la GA es el mantenimiento



de un ambiente laboral que procura que las actividades que se desarrollan en una
organizacion alcancen los objetivos establecidos; en el mismo sentido, Hurtado
(2008) representa un proceso constituido por actividades como la planificacion,
organizacion, direccion y el control, las que son desarrolladas con el propdsito de
alcanzar objetivos previamente planificados. De igual modo, Caldas et al. (2017)
refieren que la GA tiene la responsabilidad de que las actividades en una empresa
se realizan segun lo planificado, con los procedimientos establecidos a fin de

alcanzar los objetivos previstos y utilizando adecuadamente los recursos.

En cuanto a las dimensiones de la gestion administrativa, se considera las
etapas del proceso administrativo que son planificar, que establece el proceso que
se debe llevar adelante con lo cual se anticipa a los acontecimientos a largo plazo
y preparar estrategias para conseguir los objeticos propuestos, estructura una serie
de procedimientos fijando metas, disponiendo tiempos y recursos que se deben
emplear en su cumplimiento; organizar, que consiste en la disposicién adecuada
de los recursos humanos dentro de una jerarquia para conseguir la maxima
eficiencia en los objetivos trazados, significa poner en orden una estructura
jerarquica y disponer de los recursos para su funcionamiento a fin de alcanzar los
objetivos fijados por la organizacion de acuerdo a las estrategias definidas; dirigir
implica el manejo eficaz de los recursos en la consecucién de los objetivos,
corresponde a la accion de gestionar los recursos de la empresa y orientarlos en la
consecucion de los objetivos establecidos, el responsable de la organizacion
establece el mando de la misma orientando a los colaboradores al desarrollo de las
actividades necesarias y que permitan alcanzar los objetivos establecidos, es un
factor clave pues considera conceptos como el liderazgo, motivacion,
comunicacion, toma de decisiones, entre otros; controlar, que consiste en la
verificacion del desarrollo de actividades conducentes al cumplimiento de los
objetivos propuestos, implica la evaluacion y comparacion de los resultados con
parametros establecidos, permitiendo verificar la correcta marcha y desempefio de
la empresa, también identificar y detectar las brechas y desviaciones que se alejen

de los objetivos de la empresa (Tapia et al., 2023)

Zarraga et al. (2018) argumentan que la calidad es una bondad propia de un

producto o servicio, porlo que esta sera de calidad en la medida que mas bondades



posea, y que esta bondad siempre tendra relacion con la percepcion del cliente;
Kumar (2014) refiere que la CS es aquella capacidad que posee un servicio para
satisfacer las necesidades de un cliente; también Olson (2015) manifiesta que la
CS se percibe en todas las etapas de la prestacion de este, desde la atencion, el
asesoramiento, la posventa, entre otros factores mas. En el mismo sentido, Alarcén
(2017) argumenta que la CS es consecuencia de la manifestacién de una serie de
caracteristicas que se van dando durante todo el proceso de prestacion del servicio;
y Parasuraman et al. (1988) refieren que para determinar la CS el cliente hace una
comparacion de los diferentes servicios que se otorgan a fin de determinar cual es
el que mejor cumple con sus expectativas. Siguiendo con Parasuraman et al. (1988)
argumentan que la calidad es un veredicto de parte del cliente que determina el
nivel de excelencia de un servicio luego de comparar las expectativas o

aspiraciones previas con lo realmente percibido.

Por otro lado, Horovitz (1991) refiere sobre la CS es una sensaciéon propia
del cliente, que se percibe y se va moldeando conforme va tomando experiencia
del servicio, es asi como mientras mas pruebe el producto o servicio nuevas
exigencias sobre este van apareciendo; también Kotler (1997) refiere la CS es un
beneficio que un proveedor entrega a un cliente. Sobre las dimensiones de la CS
se menciona a Parasuraman et al. (1988) quienes consideran la confiabilidad,

tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Por otro lado, en lo que se refiere a la CS en la gestion publica, se hace
referencia a la calidad que se le otorga a los usuarios de los servicios brindados por
las instituciones publicas, representada por el buen trato, teniendo en cuenta la
normatividad legal, la calidad de los procedimientos, el cumplimiento de los

objetivos, entre otros factores (Cruz et al., 2021).

Se entiende por confiabilidad a la capacidad que tiene la organizacion para
cumplir con el servicio ofrecido y sin errores desde el inicio y a lo largo de su
presencia en el mercado, pudiendo significar una ventaja competitiva y por la cual
los clientes pueden tomar la decision de compra.; la tangibilidad, viene a ser la
apariencia de la infraestructura fisica de la empresa que presta el servicio, asi como

del personal, los equipos y por lo general todo lo que entra por los ojos y percibe el



consumidor, es el confort que se le da al cliente, es en resumen todo lo que es
visible y el cliente puede percibir dentro de la oferta de valor que se le ofrece ; la
capacidad de respuesta, como la pronta atencién que se le brinda al cliente, es la
respuesta pronta y oportuna ante la primera solicitud del cliente, se refleja también
a la buena disposicion de los prestadores del servicio para satisfacer los
requerimientos del cliente; la seguridad, como la capacidad de brindar lo que solicita
el cliente en la prestacion del servicio, se materializa a través de todas las
actividades que se realizan para que los servicios ofrecidos tengan las
caracteristicas o atributos que se ofrecen; y, la empatia, se refiere al trato amable
que se le brinda al cliente durante la prestacion del servicio, el cual se consigue a
través de la interaccidn con los clientes y el trato amable que se les brinda, la
construccion de una relacion de confianza al saberse escuchados y comprendidos,
procurando que los clientes asimilen una experiencia positiva, el trato amable en
muchas oportunidades ocasiona que el cliente regrese y efectivice una compra

constante (Torres y Luna, 2017)
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ll. METODOLOGIA

3.1. Tipoy diseno de investigacion
Tipo de investigacion

Por su finalidad fue una investigacion basica, permitié la busqueda de
conocimientos o soluciones, siempre con objetividad y mente abierta a recibir en
donde se analiza las diversas teorias y se busca aportar conocimiento y ampliar
sus fronteras (Asenahabi, 2019); la investigacion ha permitido un conocimiento mas
amplio sobre los conceptos que se tiene sobre la GA y la CS en un entorno
especifico como es la gerencia de desarrollo urbano en una municipalidad

capitalina.

Por su profundidad investigativa o nivel fue de tipo correlacional, se busco
determinar el grado de asociatividad entre la GA y CS en un entorno real; al
respecto Schober et al. (2018) argumentaron que las investigaciones
correlacionales buscan precisamente medir el grado de asociatividad que existen

entre variables.

Donde:
M: Muestra
O1: Gestion administrativa
Oz2: Calidad de servicio

r: Correlacion

En cuanto a lo que se refiere a su enfoque este fue cuantitativo, pues midio
ambas variables tanto la GA como la CS desde el punto de vista objetivo, sus
resultados fueron trabajados con métodos estadisticos, a fin de probar la hipotesis

de investigaciéon. Sobre el tema Apuke (2017) argumentd que las variables son
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medidas a fin de que sus resultados sean contrastados estadisticamente a fin de

probar hipétesis previamente establecidas.
Diseno de investigacion

El disefo de investigacidon que se considerd, este fue no experimental,
debido a que las dos variables fueron medidas en un entorno especifico, real, tal
como se presentan, sin la intervenciéon de factores extranos o ajenos que pudieran
haberlas alterado o modificado; para Swart et al. (2019) en los disefios no
experimentales, las variables son estudiadas tal como se presentan sin haber

sufrido modificaciones o alteraciones.

Por otro lado, en vista de que ambas variables fueron medidas en una sola
oportunidad la investigacidon por su alcance en el tiempo es transversal (Kesmodel,
2018)

3.2. Variable y operacionalizacion

Rangel (2018) conceptualiza el termino variable de operacionalizacidén en un
proyecto de investigacion y esta utilidad debe promoverse a la medicion de
variables y crear las herramientas necesarias para recopilar datos y medir todas las
variables implicando la revisidon de algunas bibliografias, se refiere al tema, por
escrito y hoja de calculo, trate de adaptarse bajo demanda en el campo de las
ciencias de la salud, independiente tanto los métodos cuantitativos como los

cualitativos.

La GA y la CS en los usuarios es una forma adecuada de llevar a cabo
acciones y mecanismos, con el fin de lograr el cumplimiento de los objetivos y metas

propuestas dentro de la municipalidad distrital de san Luis
Variable 1. Gestion administrativa.
Definicion conceptual

Falconi (2019) argumenta que la GA es una de las actividades mas -

importantes de toda organizacién que a través de la organizacion y esfuerzo de los
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colaboradores, y mediante la utilizacidon de los recursos disponibles permite

alcanzar los objetivos previstos.
Definicidon operacional.

La GA se mide a través de sus dimensiones las cuales corresponden a las

etapas del proceso administrativo, las cuales son:
Planificar, con sus indicadores Objetivos y estrategias
Organizar, considerando como indicadores estructura y orden
Dirigir, con indicadores liderazgo y comunicacion
Controlar, cuyos indicadores son verificacion y evaluacion
Siendo la escala de medicién ordinal (Likert)

Variable 2. Calidad de servicio

Definicién conceptual

Es la capacidad que ‘posee un servicio de poder satisfacer las necesidades
de un cliente. (Kumar, 2014)

Definiciéon operacional
A fin de poder medir la variable, se considera las siguientes dimensiones:
Fiabilidad, cuyos indicadores considerados fueron confiabilidad y sin errores,

Tangibilidad, habiéndose considerado como indicadores comodidad vy

apariencia.

Capacidad de respuesta, cuyos indicadores fueron prontitud y agilidad.
Seguridad, con indicadores de confianza y seguridad

Empatia, con los indicadores atencion y amabilidad

Siendo la escala de medicion ordinal (Likert).

13



Los indicadores de ambas variables se muestran en la matriz de operacionalizacion

de las variables.

3.3. Poblacion muestra y muestreo
Poblacion

Stratton (2021) argumentan que la poblacién son los sujetos u objetos
motivos de estudio, y que para tal fin deben considerar una caracteristica en comun;
en la presente investigacion los sujetos a estudiar estan constituidos por los

usuarios en la gerencia de desarrollo urbano de la Municipalidad de Lima.

Para Arias (2020) los criterios de inclusidn y exclusién son las caracteristicas
especiales que se consideran para incluir o excluir algun elemento o sujeto en el
estudio; en el presente caso se incluye a todos los usuarios en la gerencia de
Desarrollo Urbano, no habiendo criterios de exclusién mas alla de que sean

usuarios de la gerencia.

Muestra

En cuanto a la muestra esta es una parte que presenta las caracteristicas de
la poblacion (Majid, 2018) la misma cuyo tamafio puede ser determinada mediante
la utilizacion de alguna formula, o criterios l6gicos, como la disponibilidad de
elementos, el tiempo, u otros; para el presente caso se ha tomado como muestra

la participacion de 144 usuarios.
Muestreo

Siendo el muestreo la técnica que se utiliza para escoger los elementos que
componen la muestra (Otzen & Manterola, 2017) y siendo que la muestra fue
definida por la investigadora, el muestreo fue definido como no probabilistico por

conveniencia.
Unidad de analisis
Respecto a la unidad de analisis Arias (2020) la refiere como el elemento del

cual se extraen los datos, en el presente caso es el usuario en la gerencia de
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Desarrollo Urbano de una municipalidad de Lima.

34. Técnicaeinstrumento y recoleccién de datos

Hernandez et al. (2014) sefialan que las técnicas son los procedimientos que
se utilizan en la recoleccion de datos provenientes de las variables y sus

dimensiones; en la presente tesis la técnica que se utilizd fue la encuesta.

Siguiendo con Hernandez et al. (2014) los instrumentos son los medios que
son utilizados por los investigadores para recopilar la informacion de las variables
y sus dimensiones, en el presente caso se utilizé el cuestionario, el mismo que se

muestra en los Anexo 3y 4.

Se considera que todo instrumento debe ser validado, es decir se debe
demostrar la capacidad que tiene para medir las cualidades de las variables y
dimensiones que pretende medir y que estas representan adecuadamente un
constructo (Juarez y Tobon, 2018); asimismo, Cabero y Lorente (2013) argumentan
que el procedimiento mas utilizado es la validacion por medio del juicio de expertos,

los cuales se han realizado y se anexan al presente trabajo (Anexos 5,6y 7).

Por otro lado, los instrumentos ademas de estar validados deben considerar
que tienen confiablidad, es decir poseer la capacidad para medir repetidas veces
un elemento de la muestra y siempre obtener el mismo resultado (Hernandez et al.,
2014); asimismo, y debido a que el instrumento es un cuestionario con respuestas
en escala ordinal de Likert, lo mas adecuado es determinar la confiabilidad
mediante la prueba del Alpha de Cronbach. (Posso & Bertheau, 2020)

Tabla 1

Confiabilidad para instrumento que mide GA

Alfa de Cronbach N de elementos
0.825 8

En la tabla 1, se muestra el resultado del analisis de fiabilidad mediante el

Alpha de Cronbach para los datos de la variable GA, la que considera un valor de
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0.825 que implica una confiabilidad buena, segun lo establece los parametros de

evaluacion de George y Mallery (como se cité en Posso & Lorenzo, 2020).
Tabla 2

Confiabilidad para instrumento que mide CS

Alfa de Cronbach N de elementos
0.925 10

En la tabla 2, se muestra el resultado del analisis de fiabilidad mediante el
Alpha de Cronbach para los datos de la variable CS, la que considera un valor de
0.925 que implica una confiabilidad excelente, segun lo establece los parametros

de evaluacion de George y Mallery (como se cité en Posso & Lorenzo, 2020).

3.5. Procedimientos

Se recurrié a la indagacion de fuentes diversas a fin de recopilar trabajos
previos que permitan conocer los avances que se tienen sobre la GA y la CS;
asimismo, diversos articulos y textos permitieron profundizar el conocimiento y

servir como soporte a la conceptualizacion tedrica de la presente investigacion.

Asimismo, para la elaboracién del marco metodolégico se optd por la revision
de trabajos de investigacion del repositorio institucional de la universidad a fin de
contar con una guia que permita seguir con la metodologia mas adecuada y que se

alinea con lo exigido por UCV y admitido por la metodologia cientifica.

Se contd con la autorizacion de la autoridad competente de la municipalidad,
ya que se le explicod que se trataba de una investigacién de indole académico y que
los resultados obtenidos iban a ser puestos a disposicion de la autoridad para que

les sirva de insumos para la toma de decisiones.

Con la autorizacion se pudo aplicar a los usuarios de la gerencia de
Desarrollo Urbano el instrumento, debidamente validado por tres exertos y con la
confiabilidad alta, para que conocer sus apreciaciones sobre el servicio que han
recibido; el cuestionario fue entregado en fisico, ya que los usuarios son personas

que recurren ala municipalidad para diversas gestiones relacionadas al desarrollo
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urbano.

Los resultados obtenidos fueron trabajados con métodos estadisticos los

mismos que una vez explicados fueron incluidos en el capitulo de resultados.

3.6. Meétodo de analisis de datos

El primer analisis que se hizo fue descriptivo, los resultados de las encuestas
fueron trabajados mediante hojas de calculo Excel, a fin de establecer
comportamientos a través de sus indices de frecuencia; posteriormente se realizé
el contraste de las hipotesis de investigacion, para tal fin y ya que se trataba de
encuestas en escala ordinal, se procedié mediante la prueba estadistica de Rho de

Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion se respetd lo indicado en la
guia de elaboracién de trabajos de investigacién y se tuvo presente lo indicado en
el codigo de ética de la universidad; en tal razén se garantiza que no se ha incurrido
en copia parcial ni total de los contenidos, se ha respetado las autorias de las citas
consideradas respetando a los respectivos autores, quienes se encuentran

debidamente identificados en las referencias bibliograficas.

Asimismo, en el analisis de los datos se ha efectuado mediante software
estadisticos que garantizan la independencia en el tratamiento de los datos y que
el mismo ha sido trabajado independientemente de alguna injerencia que pudiera

alterar los resultados de la investigacion.

Por otro lado, en el desarrollo de la investigacion se ha respetado las
costumbres de los colaboradores de la municipalidad y sus reglamentos de trabajo,

no alterando ni interrumpiendo sus cotidianas labores.
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Iv. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 3

Tabla de frecuencia de GA

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Malo 1 0.7 0.7 0.7
Regular 29 201 20.1 20.8
Bueno 114 79.2 79.2 100.0
Total 144 100.0 100.0

De la tabla 3, se establece las medidas de frecuencia de las respuestas
sobre la funcionalidad de la variable GA de donde se evidencia que la percepcion
de la mayoria de los encuestados es buena (79.2%), siendo que un 20.1% la

considera como regular, y que la percepcion negativa es minima (1%).
Tabla 4

Tabla de frecuencia para las dimensiones de gestion administrativa

Planificacion ~ Organizacion  Direccion Control
Malo 5.6 0.7 6.9 0.7
Regular 22.2 21.5 36.1 18.1
Bueno 72.2 77.8 56.9 81.3
Total 100.0 100.0 100.0 100.0

En tanto a las dimensiones de la GA en la tabla 4 se puede observar que las
personas encuestadas han respondido mayormente que la planificacion es
percibida como buena (72.2%), al igual que la organizacion (77.8%), direccion
(56.9%), vy el control (81.3%), resaltando que la dimensién de direccion es la que
presenta el mas alto nivel de percepcion negativa (6.9%), un poco menor es la
percepcion sobre la planificacion (5.6%), sin embargo estos niveles son minimos,
ya que el resto de personas encuestadas, mas del 90% consideran que las cuatro

dimensiones son percibidas entre regular y bueno.
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Tabla 5

Tabla de frecuencia de CS

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Malo 2 14 14 1.4
Regular 40 27.8 27.8 29.2
Bueno 102 70.8 70.8 100.0
Total 144 100.0 100.0

De la tabla 5, se establece las medidas de frecuencia de las respuestas
sobre la funcionalidad de la variable CS de donde se evidencia que la percepcion
de la mayoria de los encuestados es buena (70.8%), siendo que un 27.8% la

considera como regular, y que la percepcion negativa es minima (1.4%).
Tabla 6

Tabla de frecuencia para las dimensiones de CS

Fiabilidad  Tangibilidad dg?gg;‘f::ta Seguridad Empatia
Malo 14 07 28 6.9 35
Regular 243 222 29.9 285 34.0
Bueno 74.3 771 67.4 64.6 62.5
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

Con respecto a las dimensiones de la CS en la tabla 6 se puede observar
que las personas encuestadas han respondido mayormente que la fiabilidad es
percibida como buena (74.3%), al igual que la tangibilidad (77.1%), capacidad de
respuesta (67.4%), seguridad (64.5%) y empatia (62.5%), resaltando que la
dimensién de seguridad es la que presenta el mas alto nivel de percepcion negativa
(6.9%), un poco menor es la percepcion sobre la empatia (3.5%), sin embargo estos
niveles son minimos, ya que el resto de personas encuestadas, mas del 90%

consideran que las cinco dimensiones son percibidas entre regular y bueno.
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4.2. Analisis inferencial de las variables
Contraste de la hipoétesis general
Siendo

Ho: La GA no se relaciona con la CS en los usuarios en una municipalidad

de Lima Metropolitana - 2023

Ha: La GA se relaciona con la CS en los usuarios en una municipalidad de
Lima Metropolitana - 2023

Decision
Sl, Pvalor <0.05, se rechaza Ho
Sl, Pvalor = 0.05, se acepta Ho
Tabla 7

Correlacion de GA y CS con Spearman

Gestion

Administrativa cS
Coeficiente de correlacion 1.000 624"
Gestion ) )
Administrativa  Sig- (bilateral) 0.000
Rho de N 144 144
Spearman Coeficiente de correlacion "
,624 1.000
CS Sig. (bilateral) 0.000
N 144 144

Se observa en la tabla 7, que el coeficiente de correlacion entre la GA 'y CS
fue 0.624** confirmandose la relacion directa y buena entre ambas variables;
asimismo, la significancia hallada fue de 0.000 que al ser menor que la significancia
tedrica de 0.05, se comprueba que hay relacién entre las variables, por lo que se
rechaza la hipdtesis nula, confirmandose que la GA se relaciona con la CS en los

usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023
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Contraste de la primera hipotesis especifica

Siendo

Ho: La GA no se relaciona con la confiabilidad de servicio en los usuarios en
una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023

Ha: La GA se relaciona con la confiabilidad de servicio en los usuarios en

una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023
Decision
Sl, Pvalor < 0.05, se rechaza Ho
S, Pvalor = 0.05, se acepta Ho
Tabla 8

Correlacion de GA y Fiabilidad con Spearman

Gestion

Administrativa Fiabilidad
Coeficiente de correlacion 1.000 ,582"
Gestion i i
Administrativa Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 144 144
Spearman Coeficiente de correlacion 582" 1.000
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 144 144

Se observa en la tabla 8, que el coeficiente de correlacion resultante fue de
0.582** confirmandose que existe relacién directa y buena entre la GA y la
fiabilidad; asimismo, el valor de la significancia hallada fue de 0.000 que al ser
menor que la significancia tedrica de 0.05, se rechaza la hipotesis nula,
confirmandose que la GA se relaciona con la fiabilidad de servicio en los usuarios

en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023
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Contraste de la segunda hipétesis especifica

Siendo

Ho: La GA no se relaciona con la tangibilidad de servicio en los usuarios en

una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023

Ha: La GA se relaciona con la tangibilidad de servicio en los usuarios en una

municipalidad de Lima Metropolitana - 2023
Decision
Sl, Pvalor < 0.05, se rechaza Ho
S, Pvalor = 0.05, se acepta Ho
Tabla 9

Correlacion de GA y Tangibilidad con Spearman

Gestién .
Administrativa Tangibilidad
Coeficiente de correlacion 1.000 ,601”
Gestion i i
Administrativa Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 144 144
Spearman Coeficiente de correlacion 601" 1.000
Tangibilidad ~ Sig. (bilateral) 0.000
N 144 144

Se observa en la tabla 9, que el coeficiente de correlacion resultante fue de
0.601** confirmandose que existe relacién directa y buena entre la GA y la
tangibilidad; asimismo, el valor de la significancia hallada fue de 0.000 que al ser
menor que la significancia tedrica de 0.05 permite confirmar el rechazo de la
hipotesis nula, confirmandose que la GA se relaciona con la tangibilidad de servicio

en los usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023
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Contraste de la tercera hipétesis especifica
Siendo

Ho: La GA no se relaciona con la capacidad de respuesta de servicio en los

usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023

Ha: La GA se relaciona con la capacidad de respuesta de servicio en los

usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023
Decision
Sl, Pvalor < 0.05, se rechaza Ho
S, Pvalor = 0.05, se acepta Ho
Tabla 10

Correlacion de GA y Capacidad de respuesta con Spearman

Gestion Capacidad de
Administrativa respuesta
Coeficiente de correlacion 1.000 523"
Gestion i i
Administrativa Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 144 144
Spearman Coeficiente de correlacion ,523" 1.000
Capacidadde  gjg_(bilateral
respuesta g ( ) 0.000
144 144

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

Se observa en la tabla 10, que el coeficiente de correlacién resultante fue de
0.523** confirmandose que existe relacion directa y buena entre la GA y la
capacidad de respuesta; asimismo, el valor de la significancia hallada fue de 0.000
que al ser menor que la significancia tedrica de 0.05 permite confirmar el rechazo
de la hipétesis nula, confirmandose que la GA se relaciona con la capacidad de
respuesta de servicio en los usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana
- 2023
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Contraste de la cuarta hipoétesis especifica

Siendo

Ho: La GA no se relaciona con la seguridad de servicio en los usuarios en

una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023

Ha: La GA se relaciona con la seguridad de servicio en los usuarios en una

municipalidad de Lima Metropolitana - 2023
Decision
Sl, Pvalor < 0.05, se rechaza Ho
S, Pvalor = 0.05, se acepta Ho
Tabla 11

Correlacion de GA y Seguridad con Spearman

Gestién

Administrativa Seguridad
Coeficiente de correlacion 1.000 417
Gestion i i
Administrativa Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 144 144
Spearman Coeficiente de correlacion A7 1.000
Seguridad Sig. (bilateral) 0.000
N 144 144

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

Se observa en la tabla 11, que el coeficiente de correlacion resultante fue de
0.417** confirmandose que existe relacion directa y moderada entre la GA y la
seguridad; asimismo, el valor de la significancia hallada fue de 0.000 que al ser
menor que la significancia tedrica de 0.05 permite confirmar el rechazo de la
hipotesis nula, confirmandose que la GA se relaciona con la seguridad de servicio

en los usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023
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Contraste de la quinta hipotesis especifica
Siendo

Ho: La GA no se relaciona con la empatia de servicio en los usuarios en una

municipalidad de Lima Metropolitana - 2023

Ha: La GA se relaciona con la empatia de servicio en los usuarios en una

municipalidad de Lima Metropolitana - 2023
Decision
Sl, Pvalor < 0.05, se rechaza Ho
S, Pvalor = 0.05, se acepta Ho
Tabla 12

Correlacion de GA y Empatia con Spearman

Gestion Empatia
Administrativa P
Coeficiente de correlacion 1.000 574"
Gestion ; :
Administrativa Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 144 144
Spearman Coeficiente de correlacion 574" 1.000
Empatia Sig. (bilateral) 0.000
N 144 144

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

Se observa en la tabla 12, que el coeficiente de correlacion resultante fue de
0.574** confirmandose que existe relacion directa y buena entre la GA y la empatia;
asimismo, el valor de la significancia hallada fue de 0.000 que al ser menor que la
significancia tedrica de 0.05 permite confirmar el rechazo de la hipdtesis nula,
confirmandose que la GA se relaciona con la empatia de servicio en los usuarios

en una municipalidad de Lima Metropolitana - 2023
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V. DISCUSION

Respecto al objetivo general ha quedado demostrado de los resultados del
analisis descriptivo que la GA tiene una percepcion alta (79.2%) con una aceptaciéon
como regular de 20.2%, siendo que la percepcidn negativa es minima (0.7%) lo que
evidencia que las personas que se han encuestado consideran que la GA es de
regular para buena; lo mismo ocurre con la percepcion que se tiene con las
dimensiones de planificacion (72.2%), organizacion (77.8%), direccion (56.9%) y
control (81.3%) en donde se puede colegir que la dimensién de direccion es el punto
mas débil de la GA; en cuanto a la CS, las personas encuestadas consideran que
esta tienen una buena percepcién (70.8%). En cuanto al contraste estadistico, y
debido a que los resultados provinieron de una encuesta con respuestas en escala
ordinal, se trabajé con el modelo de Spearman, obteniendo una significancia de
0.000, que siendo menor a 0.05 comprueba la existencia de una correlacion, que al
tener un coeficiente de 0.624** se determina la correlacién directa y buena entre la
GAylaCS.

Considerando los trabajos previos que forman parte del marco teérico y
cuyos resultados se alinean con los resultados hallados en la presente tesis, se
mencionan a, Bao et al. (2020) quien en su trabajo determina que existe relacion
significativa (0.000)) entre la GA y CS (Rho=0.742), siendo también que Aliaga y
Alcas (2019) demostraron que la GA fue percibida como regular (45.7%) y la CS
como aceptable (45.6%), determinandose que entre la GA y la CS existe relacion
significativa (0.000); también, Pefa (2018) demuestra que la GA tiene una
percepcion moderada del 68%, y la CS es percibida como moderada en un 55.2%
existiendo entre ambas una relacién significativa (0,000) alta y directa (0,805).
Asimismo, Condori (2018) establecié que la GA en la empresa del estado es
percibida como deficiente (88.9%) y se determind que existe correlacion
significativa (0,000) directa y alta (0,888) entre las variables GA y CS. En la misma
linea, Gomez (2018) determind que la GA es calificada por los encuestados como
alta (61.12%) al igual que la CS (79.5%); asimismo, se establecid la relacion
significativa (0,005) directa y moderada (0,541**) entre la GA y la CS. En la misma
linea, Alvaro (2021) determiné que el 31.3% de los encuestados consideran que la

GA tiene relacion con la CS, mientras que un 37.5% considera que esta relacion se
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da siempre, siendo que del estadistico de prueba se establece la relacion
significativa (P<,05) directa y fuerte entre ambas variables. También, Paredes
(2020) quien demuestra la relacién entre la GA y la CS (0.898); asi como, Toral et
al. (2019) quien determina la relacién entre la gestiony la CS (0,613**); y, Zarraga
y Molina (2018) quienes demostraron que entre la gestiéon y la calidad del servicio

existe relacién directa y baja (0,346).

En cuanto a los argumentos tedricos de los autores que han aportado en el
marco teorico y se alinean con los resultados hallados se menciona a; Falconi
(2019) quien refiere que la gestion se desarrolla para organizar los propésitos de
una organizacion; Lopez (2003) quien sefala que la gestion implementa las
acciones en las entidades publicas en proposito de alcanzar objetivos misionales
y metas estratégicas; también, Aliaga (2018) sefiala que la gestién es la interrelac ion
de los procesos que permitan un uso adecuado de los recursos que dispone una
entidad para alcanzar los objetivos, y, Saavedra (2016) argumenta que se
conceptualiza la administracion de las entidades de gobierno como los municipios; v,
Diaz (2016) que la GA interviene directamente en la calidad que se le brinda a los
usuarios; todos los autores conceptualizan la consecucién de los objetivos, entre los

cuales se manifiesta la satisfaccion de los clientes a través de un servicio de calidad.

Teniendo en cuenta al primer objetivo especifica ha quedado demostrado de
los resultados del analisis descriptivo que la fiabilidad tiene una percepcién alta
(74.3%) con una aceptacion como regular de 24.3%, siendo que la percepcion
negativa es minima (1.4%) lo que evidencia que las personas que se han
encuestado consideran que la fiabilidad es de regular para buena. En cuanto al
contraste estadistico, y debido a que los resultados provinieron de una encuesta
con respuestas en escala ordinal, se trabajé con el modelo de Spearman, de donde
se obtuvo una significancia de 0.000, que siendo menor a 0.05 comprueba la
existencia de una correlacioén, que al tener un coeficiente de 0.582** determina que
existe correlacion directa y buena entre la GA y fiabilidad de la CS. Considerando
los antecedentes que forman parte de la presente tesis y se alinean a los resultados
hallados, se tiene en cuenta a los autores, Bao et al. (2020) que de sus resultados
demostraron que la confiabilidad es considerada como buena (66.7%); del mismo

modo, Aliaga y Alcas (2019) quien establece que la fiabilidad es aceptable (41.1%);
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en el mismo sentido Pefa (2018) demuestra que la fiabilidad es percibida como
moderada (55.2%); asimismo, Gémez (2018) determina que la relacion de la GA
con la fiabilidad fue significativa (,000) directa y moderada (,606*). Respecto a los
conceptos y teorias de los autores que han aportado en el marco teorico y se
alinean con los resultados hallados se menciona a, Ortun (2012) que argumenta
que la gestion es una accion de administracién que procura la implementacién de una
serie de acciones con un fin u objetivo; en la misma linea Hurtado (2008) argumenta
que en la gestién se planifica, organiza, dirige y controla, actividades con el
proposito de alcanzar objetivos previamente planificados, que incluye el prestar el
servicio ofrecido adecuadamente sin errores desde el principio (Torres y Luna,
2017)

Teniendo presente el segundo objetivo especifica ha quedado demostrado
de los resultados del analisis descriptivo que la tangibilidad tiene una percepcién
alta (77.1%) con una aceptacion de regular de 22.2%, siendo que la percepcion
negativa es minima (0.7%) lo que evidencia que las personas que se han
encuestado consideran que la tangibilidad es de regular para buena. En cuanto al
contraste estadistico, y debido a que los resultados provinieron de una encuesta
con respuestas en escala ordinal, se trabajé con el modelo de Spearman, de donde
se obtuvo una significancia de 0.000, que siendo menor a 0.05 comprueba la
existencia de una correlacion, que al tener un coeficiente de 0.681** determina que
existe correlacion directa y buena entre la GA y tangibilidad de la CS. Considerando
los trabajos previos del marco teorico y que concuerdan con los resultados de la
presente tesis, se considera a, Bao et al. (2020) quienes de su investigacion quedo
establecido que los usuarios perciben los elementos tangibles como buenos (66%);
del mismo modo, Aliaga y Alcas (2019) determinaron que la tangibilidad fue
percibida como aceptable (42.2%); y, Gémez (2018) quien determind que la
relacion de la GA con la tangibilidad es significativa (,015) directa y moderada
(,612%). Teniendo presente las teorias de los autores que han aportado en el marco
tedrico y se concuerdan con los resultados hallados se menciona a, Kaplan y Norton
(2000) quienes refieren que la GA procura actividades a fin de alcanzar los objetivos
establecidos; entre los que se encuentran el prestar el servicio en una

infraestructura adecuada donde el cliente se sienta confortable (Torres y Luna,

28



2017).

Respecto al tercer objetivo especifica ha quedado demostrado de los resultados del
analisis descriptivo que la capacidad de respuesta tiene una percepcion alta
(67.4%) con una aceptacion de regular de 29.9%, siendo que la percepcion
negativa es minima (2.8%) lo que evidencia que las personas que se han
encuestado consideran que la capacidad de respuesta es de regular para buena.
En cuanto al contraste estadistico, y debido a que los resultados provinieron de una
encuesta con respuestas en escala ordinal, se trabajé con el modelo de Spearman,
de donde se obtuvo una significancia de 0.000, que siendo menor a 0.05
comprueba la existencia de una correlacion, que al tener un coeficiente de 0.523**
determina que existe correlacion directa y buena entre la GA y la capacidad de
respuesta de la CS. Teniendo presente los antecedentes incluidos en el marco
tedrico y coinciden con los resultados hallados, se considera a, Bao et al. (2020)
investigadores que de muestran que los usuarios perciben a la capacidad de
respuesta como buena (69.4%); asimismo, Aliaga y Alcas (2019) quienes
argumentan que existe insatisfaccién ante la capacidad de respuesta (45.6%); v,
Gdémez (2018) quien determinan que existe relacion significativa (,000) directa y
alta (,705) entre la GA y la capacidad de respuesta. Teniendo presente las teorias
de los autores que han aportado en el marco tedrico y se concuerdan con los
resultados hallados se menciona a, Caldas et al. (2017) refieren que la GA tiene la
responsabilidad de que las actividades en una empresa se realizan con eficiencia
y eficacia; y Zarraga et al. (2018) argumentan que la calidad es una bondad propia
de un producto o servicio; también Torres y Luna, (2017) quienes argumentan que
uno de los objetivos de las organizaciones es brindar servicios con prontitud y

oportunamente.

Considerando el cuarto objetivo especifica ha quedado demostrado de los
resultados del analisis descriptivo que la seguridad tiene una percepcion alta
(64.6%) con una aceptacion de regular de 28.5%, siendo que la percepcién
negativa es minima (6.9%) lo que evidencia que las personas que se han
encuestado consideran que la seguridad es de regular para buena. En cuanto al
contraste estadistico, y debido a que los resultados provinieron de una encuesta

con respuestas en escala ordinal, se trabajé con el modelo de Spearman, de donde
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se obtuvo una significancia de 0.000, que siendo menor a 0.05 comprueba la
existencia de una correlacion, que al tener un coeficiente de 0.417** determina que
existe correlacion directa y moderada entre la GA y la seguridad de la CS. Entre los
antecedentes incluidos en el marco tedrico y se alinean con los hallazgos en la
presente tesis, se menciona a Bao et al. (2020) quienes encontraron que los
clientes percibian como aceptable (66%) a la seguridad; también, Aliaga y Alcas
(2019) quienes coinciden y evidencian una percepcion de satisfaccion sobre la
seguridad (35.6%); y Gémez (2018) siendo que la relacion de la GA con la
seguridad es significativa (,000) y directa y moderada (,519%). Teniendo presente
las teorias de los autores que han aportado en el marco tedrico y se concuerdan
con los resultados hallados se menciona a, Kumar (2014) quien argumenta que la
CS implica satisfacer las necesidades de un cliente; lo mismo que, Olson (2015)
quien sefala que la CS se percibe en todas las etapas de la prestacion del mismo,
asi como Torres y Luna (2017) quienes indican que las empresas deben prestar

sus servicios a través de la gestion de las caracteristicas o atributos que se ofrecen;

En lo que respecta al quinto objetivo especifica ha quedado demostrado de
los resultados del analisis descriptivo que la empatia tiene una percepcién alta
(62.5%) con una aceptacion de regular de 34%, siendo que la percepcion negativa
es minima (3.5%) lo que evidencia que las personas que se han encuestado
consideran que la empatia es de regular para buena. En cuanto al contraste
estadistico, y debido a que los resultados provinieron de una encuesta con
respuestas en escala ordinal, se trabajé con el modelo de Spearman, de donde se
obtuvo una significancia de 0.000, que siendo menor a 0.05 comprueba la
existencia de una correlacion, que al tener un coeficiente de 0.574** determina que
existe correlacion directa y moderada entre la GA y la empatia de la CS,
mencionando a los trabajos previos que forman el cuerpo de antecedentes del
marco tedrico y tienen resultados similares con los hallados se menciona a, Bao et
al. (2020) quienes evidenciaron en su investigacién que los usuarios perciben como
aceptable la empatia (69.4%); también, Aliaga y Alcas (2019) que en su articulo
demostraron que existe satisfaccién (44.4%) para la empatia; y, Gébmez (2018)
quienes demuestran que existe relacion significativa (,014) y directa alta (,713%)

entre la GA con la empatia. Considerando las teorias de los autores que han
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aportado en el marco tedrico y se concuerdan con los resultados hallados se
menciona a, Alarcén (2017) argumenta que la CS es consecuencia de la
manifestacion de una serie de caracteristicas que se van dando durante todo el
proceso de prestacion del servicio; Cruz et al. (2021) hace referencia a que la
calidad se manifiesta mediante al trato amable que se le brinda al cliente durante la
prestacion del servicio construyendo una relacion de confianza perdurable que

implica una compra constante del servicio (Torres y Luna, 2017)

Por otro lado, de los resultados, los antecedentes y teorias se puede colegir
que una buena gestion de la organizacidn ya sea de caracter privada, o como en el
caso de estudio de responsabilidad del estado busca cumplir los objetivos
misionales entre los que figuran el satisfacer las necesidades de sus cliente o
usuarios o en todo caso de la poblacion a través de las caracteristicas o atributos
que den valor al servicio que se brinda, y para eso el ciudadano manifiesta su
satisfaccion ante una pronta atencion, en las condiciones adecuadas, sin errores,
dentro de los estandares establecidos y con un trato amable que motive una

fidelizacion con el que presta el servicio.
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VI. CONCLUSIONES
Primera

Con respecto a la hipétesis general quedd demostrado del analisis efectuado
con Spearman la relacion significativa (0.000) directa y buena (0.624) entre la GA
y la CS que perciben los usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana ;
asimismo, la GA es percibida por los usuarios como alta (79.2%) y la CS percibida
también como alta (70.8%). En este contexto se puede afirmar que la GA y sus
dimensiones inciden positivamente en la CS que es percibida por los usuarios de

una municipalidad de Lima Metropolitana.
Segunda

En cuanto a la primera hipétesis especifico quedé demostrado del analisis
efectuado con Spearman la relacion significativa (0.000) directa y buena (0.582)
entre la GA y la fiabilidad en la CS que perciben los usuarios en una municipalidad
de Lima Metropolitana; asimismo, la fiabilidad es percibida por los usuarios como
alta (74.3%). En este contexto se puede afirmar que la GA y sus dimensiones
inciden positivamente en la fiabilidad de la CS que es percibida por los usuarios de

una municipalidad de Lima Metropolitana.
Tercera

Respecto a la segunda hipoétesis especifico quedé demostrado del analisis
efectuado con Spearman la relacion significativa (0.000) directa y buena (0.681)
entre la GA y la tangibilidad en la CS que perciben los usuarios en una
municipalidad de Lima Metropolitana; asimismo, la tangibilidad es percibida por los
usuarios como alta (77.1%). En este contexto se puede afirmar que la GA y sus
dimensiones inciden positivamente en la tangibilidad de la CS que es percibida por

los usuarios de una municipalidad de Lima Metropolitana.

Cuarta

Respecto a la tercera hipotesis especifico quedé demostrado del analisis

efectuado con Spearman la relacion significativa (0.000) directa y buena (0.523)
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entre la GA y la capacidad de respuesta en la CS que perciben los usuarios en una
municipalidad de Lima Metropolitana; asimismo, la capacidad de respuesta es
percibida por los usuarios como alta (67.4%). En este contexto se puede afirmar
que la GA y sus dimensiones inciden positivamente en la capacidad de respuesta
de la CS que es percibida por los usuarios de una municipalidad de Lima

Metropolitana.
Quinta

Respecto a la cuarta hipétesis especifico quedé demostrado del analisis
efectuado con Spearman la relacion significativa (0.000) directa y moderada (0.417)
entre la GA y la seguridad en la CS que perciben los usuarios en una municipalidad
de Lima Metropolitana; asimismo, la seguridad es percibida por los usuarios como
alta (64.6%). En este contexto se puede afirmar que la GA y sus dimensiones
inciden positivamente en la seguridad de la CS que es percibida por los usuarios

de una municipalidad de Lima Metropolitana.
Sexta

Respecto a la quinta hipdtesis especifico quedd demostrado del analisis
efectuado con Spearman la relacion significativa (0.000) directa y moderada (0.574)
entre la GA y la empatia en la CS que perciben los usuarios en una municipalidad
de Lima Metropolitana; asimismo, la empatia es percibida por los usuarios como
alta (62.5%). En este contexto se puede afirmar que la GA y sus dimensiones
inciden positivamente en la empatia de la CS que es percibida por los usuarios de

una municipalidad de Lima Metropolitana.
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VII. RECOMENDACIONES
Primera

Se recomienda efectuar capacitaciones a los colaboradores del area con la
finalidad de procurar mejorar los procedimientos que se tienen sobre la gestidén en
el area y asi conseguir mayor satisfaccion y una mejor percepcién sobre la CS por

parte de los usuarios.
Segunda

Elaborar procedimientos de atencion a los usuarios a fin de brindar el servicio

ofrecido adecuadamente.
Tercera

Mejorar la infraestructura que tiene que ver con la atencién de los usuarios,
mejores ambientes y mas comodidad permitiran una mejor percepcion de parte de

los usuarios.
Cuarta

Capacitar a los colaboradores del area a fin de mejorar la atencion al usuario

con el proposito de que se les atienda con prontitud y oportunamente.
Quinta

Capacitar a los colaboradores sobre los procedimientos de los distintos
servicios que se prestan a fin de que los usuarios sean atendidos correctamente, y
perciban que si acuden al area por un servicio tengan la certeza de que seran

atendidos satisfactoriamente.
Sexta

Capacitar a los colaboradores sobre protocolos de atencion al usuario,
teniendo presente criterios de amabilidad, cordialidad, buscando que los usuarios
perciban que el area y sus colaborares tienen el objetivo principal de satisfacer sus

necesidades.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de Operacionalizacion de las variables

Variables Definicién conceptual Deﬂm?lon Dimensiones Indicadores Items Escala Rangos
Operacional
Variable 1 - Objetivos 1
. Planificar i
Falconi (2019) argumenta Estrategias 2 Buena
que, a través de la Se mide a través  Organizar Estructura 3 (30-50)
Gestion organizacion y esfuerzo de de las etapas del Orden 4 ordinal Regular
.. . los colaboradores, y proceso Liderazgo 5 Likert (19-29)
administrativa  mediante la utilizacién de dministrativo  Dirigir o
los recursos disponibles Comunicacion 6 Mala
permite alcanzar los Controlar Verificacion 7 (8-18)
objetivos previstos Evaluacion 8
Variable 2 Fiabilidad Confiabilidad 1
La calidad de Sin errores 2
servicio se mide a . Comodidad 3 Buena
través de la Tangibilidad .
Kumar (2014) es la Fiabilidad Apariencia 4 (38-50)
Calidad de capacidad que posee un Talr? ilblili(aia;j Capacidad de Prontitud 5 Ordinal  Regular
- servicio para satisfacer las & ) ’ respuesta Agilidad 6 Likert (24-37)
senvicio necesidades del cliente capacidad de .
respuesta, Seguridad Confianza 7 Mala
Seguridady Seguridad 8 (10-23)
empatia. ) Atencién 9
Empatia .
Amabilidad 10
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Anexo 2 Matriz de consistencia

TiTULO: Gestion administrativa y calidad de servicio en los usuarios de la gerencia de desarrollo urbano en una
municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Problemas Objetivos Hipdtesis
General General General
éDe qué manera la GA se relacionacon la calidad Determinar de qué manerala GA se relaciona con La GA se relaciona con la calidad de servicio en los
de servicio en los usuarios en una municipalidad la calidad de servicio en los usuarios en una usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana
de Lima Metropolitana - 2023? municipalidad de Lima Metropolitana —2023 —-2023
Especificos Especificos Especificos
éDe qué manera la GA se relacionaconla Establecer cdmo la GA se relaciona con la La GA se relaciona con la confiabilidad de servicio en
confiabilidad} de servicio en los usuarios en una confiabilidad de servicio en los usuarios en una los usuarios en wuna municipalidad de Lima
municipalidad de Lima Metropolitana - 2023? municipalidad de Lima Metropolitana —2023 Metropolitana —2023
¢De qué manera la GA se relacionacon la Demostrar de qué manera la GA se relacionacon  La GA se relaciona con la tangibilidad de servicio en
tangibilidad de servicio en los usuarios en una la tangibilidad de servicio en los usuarios en una los usuarios en una municipalidad de Lima
municipalidad de Lima Metropolitana - 2023? municipalidad de Lima Metropolitana —2023 Metropolitana —2023
¢De qué manera la GA se relacionacon la Explicarlamanera en que la GA se relacionaconla . .
capacidad de respuesta de servicio en los capacidad de respuesta de servicio en los usuarios La GA se relaciona (?on la capaadac.i (.je r‘espuesta‘de
. L . L . ) servicio en los usuarios en una municipalidad de Lima
usuarios en una municipalidad de Lima en una municipalidad de Lima Metropolitana — Metropolitana—2023
Metropolitana - 2023? 2023
éDe qué manera la GA se relacionaconla Deducircdmo la GA se relacionacon laseguridad La GA se relaciona con la seguridad de servicio en los
seguridad de servicio en los usuarios en una de servicio en los usuarios en una municipalidad  usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana
municipalidad de Lima Metropolitana - 2023? de Lima Metropolitana - 2023 - 2023
¢De qué manera la GA se relaciona con la Concluir como la GA se relaciona con la empatia La GA se relaciona con la empatia de servicio en los
empatia de servicio en los usuarios en una de servicio en los usuarios en una municipalidad  usuarios en una municipalidad de Lima Metropolitana
municipalidad de Lima Metropolitana - 2023? de Lima Metropolitana —2023 -2023




Anexo 3 Cuestionario gestion administrativa

El presente cuestionario es con fines netamente académicos y se ha disenado
para medir la gestion administrativa que Ud. Percibe en la gerencia de desarrollo
urbano; es totalmente andnima y se agradecera la conteste con total veracidad
y honestidad.

Las respuestas estan valoradas del 1 al 5, donde 5 corresponde a su mejor
percepcion y 1 a la menor percepcion: ejemplo:

Totalmente conforme (5), conforme (4), indiferente (3); inconforme (2),
totalmente inconforme (1).

Puntuacion
N° Preguntas

PLANIFICAR

¢ Considera que los objetivos de la gerencia de
1 desarrollo urbano estan adecuadamente
definidos?

¢ Las estrategias que se desarrollan alcanzan los
objetivos previstos?

ORGANIZAR

¢ La estructura organizacional permite identificar
3 |una jerarquia y un eficiente trabajo de la
gerencia?

¢, Se percibe orden en los recursos con los que
cuenta la gerencia de desarrollo urbano?

DIRIGIR




¢, Se percibe el liderazgo de las jerarquias de la
gerencia de desarrollo urbano?

¢ Percibe una adecuada comunicacién en la
gerencia de desarrollo urbano?

CONTROLAR

¢ Se cumple con los objetivos que se han
previsto?

¢Percibe que se evaluan los resultados
alcanzados?

jGracias por su participacién!
Anexo 4 Cuestionario calidad de servicio

El presente cuestionario es con fines netamente académicos y se ha disefado para medir
la calidad de servicio que Ud. recibe en la gerencia de desarrollo urbano; es totalmente
andénima y se agradecera la conteste con total veracidad y honestidad.

Las respuestas estan valoradas del 1 al 5, donde 5 corresponde a su mejor percepcion y

1 a la menor percepcion: ejemplo:

Totalmente conforme (5), conforme (4), indiferente (3); inconforme (2), totalmente

inconforme (1).

Puntuacion
N° Preguntas

11213415

CONFIABILIDAD

¢, Cada vez que viene a la gerencia de desarrollo urbano

recibe el servicio esperado?

¢, La gerencia de desarrollo urbano cuenta con los servicios

que Ud. requiere?

TANGIBILIDAD




¢ Las instalaciones de la gerencia de desarrollo urbano son

° cémodas y limpias?
4 ¢ El personal de la gerencia de desarrollo urbano tiene
buena presencia?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
¢ El personal de la gerencia de desarrollo urbano esta
° adecuadamente capacitado?
6 | ¢Laatencion que brinda la entidad es rapida?
SEGURIDAD
7 | ¢Laatencion que le brindan le da confianza?
3 ¢ Existe profesionalismo en el personal que atiende en la
gerencia de desarrollo urbano?
EMPATIA
¢ Le brindan la informacion adecuada de los servicios que
° se prestan?
10 | ¢Elpersonallo ha atendido con cortesia?

iGracias por su participacion!




Anexo 5 Validacion de experto 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION ADMINISTRATIVA |

Observaciones /
e DIMENSIONES / items Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Variable 1: Gestion administrativa
Dimensidn 1: Planificar
iConsidera que los objetivos de la gerencia de desarrollo urbano
1 |estdn adecuadamente definidos? X X X
2 | ;Las estrategias que se desarrollan alcanzan los objetivos previstos? X X X
Dimensién 2: Organizar
:La estructura organizacional permite identificar una jerarquia v un
3 | eficiente trabajo en equipo? X X X
iSe percibe orden en los recursos con los que cuenta la gerencia de
4 | desarrollo urbano? X X X
Dimensidn 3: Dirigir
i Se percibe el liderazgo de las jerarquias de la gerencia de desarrollo
5 |urbano? X X X
iPercibe una adecuada comunicacidn en la gerencia de desarrollo
6 | urbano? X X X
Dimension 4: Controlar
7 | iSe cumple con los objetivos que se han previsto? X X X
8 | ;Percibe que se evalian los resultados alcanzados? X X X

Adolfo/Silva’ Narvaste

DNI 10041560

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones /

M2 DIMENSIONES / items Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Variable 2: Calidad de servicio
Dimensién 1: Confiabilidad
i Cada vez que nueve a la gerencia de desarrollo urbano recibe el servicio
1 |esperado? X X X
iLa gerencia de desarrollo urbano cuenta con los servicios que Ud.
2 | requiere? X X X
Dimensién 2: tangibilidad
:Las instalaciones de la gerencia de desarrollo urbano son comodas v
3 | limpias? X X X
4 | El personal de la gerencia de desarrollo urbano tiene buena presencia? X X X
Dimension 3: Capacidad de respuesta
iEl personal de la gerencia de desarrollo urbano esta adecuadamente
5 | capacitado? X X X
6 | ;La atencidn que brinda la entidad es rapida? X X X
Dimension 4: Seguridad
7 | ;La atencién que le brindan le da confianza? X X X
Existe profesionalismo en el personal que atiende en la gerencia de
8 | desarrollo urbano? X X X
Dimension 5: Empatia
9 | ;Le brindan la informacion adecuada de los servicios que se prestan? X X X
10 | ;El personal lo ha atendido con cortesia? X X X

Adolfo Silva’ Narvaste

DNI 10041560




Anexo 6 Validacion de experto 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N2 ‘

Observaciones /

DIMENSIONES / items Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Variable 2: Calidad de servicio
Dimensién 1: Confiabilidad
iCada vez que nueve a la gerencia de desarrollo urbano recibe el
1 | servicio esperado? X X X
iLa gerencia de desarrollo urbano cuenta con los servicios que Ud.
2 | requere? X X X
Dimension 2: tangibilidad
iLas instalaciones de la gerencia de desarrollo urbano son comodas v
3 |[limpias? X X X
iEl personal de la gerencia de desarrollo urbano tiene buena
4 | presencia? X X X
Dimension 3: Capacidad de respuesta
2E1 personal de la gerencia de desarrollo urbano esta adecuadamente
5 | capacitado? X X X
6 | La atenciéon que brinda la entidad es rapida? X X X
Dimension 4: Seguridad
7 | iLa atencion que le brindan le da confianza? X X X
iExiste profesionalismo en el personal que atiende en la gerencia de
8 | desarrollo urbano? X X X
Dimensidon 5: Empatia
9 | ;Le brindan la informacion adecuada de los servicios que se prestan? X X X
10 | ;E1 personal lo ha atendido con cortesia? X X X

[ZNY

JeunrPidre Wong Silva

DNI 70304870

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION ADMINISTRATIVA

Observaciones /

N° | DIMENSIOMES / items Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Variable 1: GestiGn administrativa
Dimension 1: Planificar
iConsidera que los objetivos de la gerencia de desarmrollo urbano
1 | estan adecuadamente definidos? X X X
2 | jLas estrategias que se desarrollan alcanzan los objetivos previstos? X X X
Dimension 2: Organizar
:La estructura orgamzacional permite identificar una jerarquia v un
3 | eficiente trabajo en equipo? X X X
iSe percibe orden en los recursos con los que cuenta la gerencia de
4 | desarrollo urbano? X X X
Dimensidn 3: Dirigir
i Se percibe el liderazgo de las jerarquias de la gerencia de desarrollo
5 |urbano? X X X
;Percibe una adecuada comunicacion en la gerencia de desarrollo
6 | urbano? X X X
Dimensidn 4: Controlar
7 | iSe cumple con los objetivos que se han previsto? X
8 | jPercibe que se evalian los resultados alcanzados? X X X

i)
re Wong Silva
DNI 70304870




Anexo 7 validaciéon de experto 3

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION ADMINISTRATIVA

Observaciones §

S DIMEMSIOMES f iterms Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomeandacianes
Wariable 1: Gestion administrativa
Dimension 1: Mlanificar
iConsidera que los oljetivos de la garencia de desarrollo urbano
1 | estan adecuadamente definidos? b b ¥
2 | ;Las estrategias que se desarrollan alcanzan los objetivos previstosT | X X X
Dimension 2: Organizar
:La estruchura arganizacional permite identificar una jerarquia v un
3 | eficiente trabajo en equipaT * * o
i5e percibe orden en los recursos con los gque cuenta la garencia de
4 | desarrollo urbanoT * * o
Dimension 3: Dirigir
;%8 percibe el liderazzo de las jerarquias de 1z gerencia de dezarrollo
5 | urhano? X X i
;Parcibe upa adecusda commicacion en la gerencia de desarrollo
& | urbano? X X i
Dimenszion 4: Contralar
7 | ;52 cumple con loz objetivos gque se han previstoT X X X
E | ;Percibe que 3o evalian los resultados alcanzados? X X X

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones [

e DIMEMSIOMES f items Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendacignss
Variable 2: Calidad de servicio
Dimensidn 1: Confiabilidad
iCada vez que nueve a la gerencia de desamrollo urbano recibe el
1 |szervicio ezperado? X X X
iLa gerencia de desarrollo urbane cuenta con los servicios que Ud
2 |requiere? X X X
Dimension 2: tangibilidad
;Las instalaciones de la gerencia de desarrello urbano son comodas v
3 |limpias? LS b b
;El personal de la gerenciz de desarrollo urbanc tiens buena
4 | presencia? ® x x
Dimension 3: Capacidad de respuesta
;El personal de la gerencia de desarrollo urbane esta adecuadamente
5 |capacitado? X X X
6 |;Laatencion que brinda 12 entidad es rapida? ¥ % %
Dimension 4: Seguridad
7 |;La atenciom que le brindzn le da confianza? X % kS
;Existe profesionalismo en el personal que atiende en la gerencia de
8 |desarrolle urbano? S kS kS
Dimension 5: Empatia
9 [;Lebrindan la informacién adecuada de los servicios que se prestan? | ¢ % kS
10 |;El personal lo ha atendido con cortesia? f % %

" peTeeen0




Anexo 8 Carta de solicitud de autorizacion

POSGRADO

e DA WA

“Afip de la Unidad, |a Paz v el Desarrollo”

Lima, 18 de mayo del 2023

Sefior (a):

Arg. Edgar Torre Sierra RUNCPALIAD U ot
Gerente de Desarrollo Urbano GRHENCH DE DECARROLLD JRE4N
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN LUIS RECIBIDO
NE de Carta  : 036 — 2023 — UCV — VA - EPG — FOSLO3/) oy z.*.f.:o Linad
Asunto : Solicita autorizacidn para realizar Investigacion Mo — e e
Referencia - Solicitud del interesada de fecha: 17 de mayo del 2023 e - —

Tengo a bien dirigirme a usted para saludario cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestidn de la institucidn a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que |a Unldad de Posgradae de la Universidad César Vallejo
Filial Lima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas manciones,
donde los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de

Doctor segdn el caso.

Para obtemer el Grade Académico correspondiente, los estudiantes deben
elabarar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica {Tesis),

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: CORTEZ LORA, TIRSA MILUSKA

Z2) Programa de estudios : hMaestria
3) Mencian : Gestién Publica
4) Thulo de la investigacion : "GESTION ADMINISTRATIVA ¥ CALIDAD DE

SERVICIO EN LOS USUARIOS DE LA GERENCIA DE DESARROLLO URBAMNO EN UNA
MURNICIPALIDAD DE LIMA METROPOLITANA, 2023

Debo sefalar gue los resultades de la investigacion & realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacidn.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacidn de |a investigacian
en |a institucion que usted dirige.

Atentamente,

=

Dra. Clemente Castille Consuelo Del Pilar
Jefa de |e Excusla de Posgrado
Campus Lima Ata
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Tirsa Miluska Cortez Lora

Gestién administrativa y calidad de servicio ...
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FESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION

PUBLICA

Gestion administrativa y calidad de servicio en los usuarios de la

gerencia de desarrollo urbano en una municipalidad de Lima

Metropolitana, 2023,
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Tirsa Miluska Cortez Lora (0000-0002-7858-1883)
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Dra. Silva Narvaste. Bertha (0000-0002-2926-6027)
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Anexo 11 Andlisis de Cronbach con SPSS: para GESTION ADMINISTRATIVA

irﬁ RESULTADC CROMBACH.spv [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor

drchivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades
= I R {__‘I__ E_E s o =
SHE Q ) 0y e = = =)

tro

dad

tulo

ofas

onjunto de datos activo

scala: ALL VARIABLES

] Titula

\# Resumen de procesamiento de
.5 Estadisticas de fiabilidad

tro

dad

tulo

ofas

scala: ALL VARIABLES

] Titula

B Resumen de procesamiento de
. Estadisticas de fiabilidad

Resumen de procesamiento de

casos
¥l %
Casos  Valido 144 100,0
Excluido® 0 a
Total 144 100,0

a. La eliminacidn por lista se bhasa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

[ de
elementos

Alfa de
Cronbach

825 B

DT T TT Tomr




Anexo 12 Analisis de Cronbach con SPSS para CALIDAD DE SERVICIO

i  Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 144 100,0
» Excluido® 0 A
Total 144 1000

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

925 10




Anexo 13 Base de datos para analisis descriptivo con SPSS

Q BASE DE DATOS PARA ESTADISTICA DESCRIPTIVAsav [ConjuntoDatosd] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= * A ”
ELE) BRI XX EFEY
\
VAR0000| g VARODOD| g VAROODO| g VAR0DODD| pVARQOODD| g VARODDO| g VAROOOO| gVAR0DO00| g V/AR0DOOOD VAR0001 VAR0001 Gestion Plani|  Orga D g Conts calid g Fiabili tai Capres Seguri| g EM|
o 1 S 2 d 3 d 1 d 5 d 6 S 7 o 3 o ] o 0 o 1 Adminis|™" ficarl .{Inizgar o r‘d olar! |l adde o dad1 |l gm‘d uezmp o dai1 dat\ai‘l, va
trativa 1 gi Semi_| lida!

1 10,00 8.00 8.00 8.00 34,00 10,00 10,00 10,00 8,00 8,00 46,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 9.00 7.00 8.00 9.00 33,00 8.00 10,00 8.00 10,00 7,00 43,00 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2
3 10,00 9,00 10,00 9,00 38,00 7.00 10,00 9.00 10,00 9,00 45,00 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
4 10,00 6.00 10,00 10,00 36,00 10,00 10,00 9.00 10,00 10,00 49,00 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
5 6,00 10,00 6.00 10,00 32,00 9.00 10,00 9.00 9,00 9,00 46,00 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3
6 10,00 9,00 7.00 10,00 36,00 8,00 10,00 10,00 10,00 10,00 48,00 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
7 9,00 8,00 9,00 10,00 36,00 10,00 8.00 9.00 9,00 9,00 45,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
8 8,00 8,00 7.00 8.00 31,00 8,00 7.00 8.00 8,00 8,00 39,00 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3
9 8.00 8.00 9.00 10,00 35,00 9.00 8.00 8.00 10,00 8,00 43,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
10 10,00 10,00 10,00 10,00 40,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 50,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1 10,00 10,00 10,00 10,00 40,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 50,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12 8.00 9.00 8.00 9.00 34,00 9.00 10,00 9.00 9,00 8,00 45,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
13 9.00 10,00 8.00 10,00 37,00 9.00 10,00 8.00 6,00 6,00 39,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2
14 10,00 10,00 6.00 10,00 36,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 50,00 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
15 10,00 10,00 9.00 10,00 39,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 50,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
16 8.00 8.00 8.00 7.00 31,00 8.00 8.00 7.00 6,00 6,00 35,00 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2
17 4.00 6.00 5.00 8.00 23,00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 30,00 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2
18 6.00 6.00 6.00 6.00 24,00 8.00 8.00 8.00 8.00 8.00 40,00 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
19 4.00 7.00 7.00 10,00 28.00 7.00 6.00 6.00 6.00 6.00 31.00 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2
20 10.00 9.00 6.00 7.00 32,00 4.00 6.00 6.00 6.00 6.00 28,00 3 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2
Pl 10.00 10,00 7.00 9.00 36.00 8.00 9.00 9.00 7.00 9.00 42.00 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3
22 8.00 10,00 8.00 8.00 34,00 10.00 10.00 10.00 10.00 9.00 49,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
23 8.00 8.00 6.00 10,00 32,00 9.00 10.00 10.00 8.00 8.00 45,00 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
24 6.00 8.00 7.00 10,00 31.00 10.00 10.00 10.00 10.00 7.00 47,00 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2
25 6.00 7.00 7.00 10,00 30,00 10.00 10.00 10.00 10.00 7.00 47,00 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2
26 6.00 8.00 8.00 10,00 32,00 10,00 10,00 10,00 10,00 7,00 47,00 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2
27 8.00 8.00 8.00 9.00 33,00 7.00 6.00 7.00 6,00 6,00 32,00 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2
28 8.00 10,00 5,00 10,00 33,00 10,00 10,00 8.00 8,00 8,00 44,00 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
29 10,00 10,00 10,00 10,00 40,00 10,00 10,00 10,00 10.00 10,00 50,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
30 10,00 10,00 6.00 5.00 31,00 6.00 6.00 6.00 6,00 6,00 30,00 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2
H 8.00 10,00 6.00 6.00 30,00 6.00 6.00 6.00 6,00 6,00 30,00 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2
32 10,00 10,00 10,00 10,00 40,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 50,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
33 10,00 8.00 8.00 10,00 36,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 50,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
34 6,00 6.00 6.00 6.00 24,00 6.00 6.00 6.00 6,00 6,00 30,00 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
35 8.00 10,00 8.00 8.00 34,00 8.00 8.00 8.00 8,00 6,00 38,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2




Anexo 14 Base de datos para analisis de contraste con SPSS

ﬁ BEASE DE DATOS PARSA COMNMTRASTE.saw [ConjuntolDatosT1] - IBERM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo Editar Wer Cratos Transforrmar SAamalizar Sraficos Litilidade=s Ampliaciones wWentana

SAyuda

|12 : wamrooo2E |=.00
I& VAFI_‘ODDU"& VARZEJocoll&) VARSUDEJZ"% VARfouzll.E) VAREUDUZH-E) VARE;J:JDZ”& VAR??OUZH —r "

] 34.00 10,00 10_00 10.00 5.00 5.00 46_00
[ = ] 3300 8.00 10.00 800 10.00 7.00 43 00
= ] 3500 F.00 10,00 900 1000 9.00 A5 00
[ a4 ] 35,00 10.00 10,00 .00 10,00 1000 49 00
[ 5 3=2.00 9.00 10.00 9.00 o.00 9.00 4500
[ = 36.00 8.00 10.00 10.00 10.00 10,00 48.00
[ T 36.00 10,00 800 9.00 900 2.00 4500
[ 8 31.00 8.00 7.00 8.00 8.00 8.00 39.00
[ =& ] 35.00 =00 .00 500 10.00 5.00 43 00
[ Ao 40_00 10.00 10.00 10.00 10.00 10.00 S50.00
[ ] 40_00 10.00 10.00 10,00 1000 10.00 S50.00
[ A= ] F4_ 00 9.00 10,00 900 9,00 5,00 A5 00
[ a=m ] 37.00 900 10,00 .00 5.00 5.00 3900
[ 14 36.00 10,00 10.00 10.00 10,00 10,00 s0.00
[ 15 39.00 10.00 10.00 10.00 10.00 10,00 50.00
[ 16 31.00 8.00 800 7.00 500 5.00 35.00
[ T 23.00 5.00 500 5.00 500 500 30.00
[ 18 24, 00 5.00 500 8.00 5.00 500 40.00
[ as 2800 F.00 5.00 500 500 5_00 =1.00
=" 32.00 4_00 5.00 500 500 5_00 28.00
= 3600 800 9. 00 900 7,00 900 42 00
[ == ] 34,00 10.00 10,00 10,00 10,00 .00 49 00
[ 23 32.00 o.00 10.00 10.00 s.00 5.00 4500
[ 24 31.00 10,00 10.00 10.00 10,00 7.00 47 .00
[ 25 30.00 10,00 10.00 10.00 10,00 7.00 47 .00
[ 26 3=z.00 10,00 10.00 10.00 10,00 7.00 47 .00
[ 27 33.00 7.00 500 7.00 500 500 32.00
| =8 33.00 10.00 10.00 500 5.00 5.00 44 00
z9 40,00 10,00 10_00 10.00 M0.00 10,00 50.00
= 31.00 500 5.00 500 500 500 3F0.00
[ =1 ] 30,00 5.00 500 S.00 5.00 5.00 3000
[ 3= ] 4000 10.00 10,00 10,00 10,00 1000 S0.00
[ 33 36.00 10,00 10.00 10.00 10,00 10,00 s0.00
[ 34 24,00 5.00 500 5.00 500 5.00 30.00
R P Py oo oo P P




Anexo 15 Resultados de contraste por hipétesis

¥ RESULTADOS ULTIMOS.spv [DocumentoT] - IBM SPSS Statistics Visor

L& Controlar (Agrupada)
(& Calidad de senvicio (Ag
L& Fiabilidad g

Archive  Editar  Ver Datos Iransformar Insetar Formagto  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHE R & O S =5 H
> =~ q = E
= H = (Q DOy ke~ ~d [ = |
=8 FEEEE“‘F‘?“U‘ NONPAR CORR
e /VARIABLES=VARO0005 VARO0011
- {E] Correlaciones no para
s T\’|U|EI /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.
(& Correlaciones
8 Registro 5 s
P OR— Correlaciones no paramétricas
[ Titulo
i [gh Notas .
L Conatatstins Correlaciones
(8 Registro Gestidn Calidad de
& ] Correlaciones no para Administrativa senicio
; Titulo Rho de Spearman  Gestion Administrativa  Coeficients de 1,000 6247
Motas correlacion
® ggff:e‘amnes Sig. (bilateral) ,000
B Correlaciones no para N 144 144
() Titulo Calidad de senvicio Coeficiente de 6247 1,000
; Motas correlacion
L@ Correlaciones Sig. (bilateral) 000
[ Registro N 144 144
&[] correlaci no para
T[] Titulo **.La correlacién &s significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Notas
[ Correlaciones
[ Registro NONPAR CORR
& {E] Correlaciones no para /VRRIRBLES=VARO0005 VAR00006
£ Titulo /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
i i /MISSING=PAIRWISE.
& Correlaciones
[ Registro
& ] Frecuencias Correlaciones no paramétricas
(] Titulo
) Notas
i) Estadisticos Correlaciones
=] Tabla de frecuenc z
E.I & Trulo Gestion
= Administrativa ~ Fiabilidad
L Gestion Admi e
L& Planificar (Ag Rho de Spearman  Gestion Administrativa  Coeficients de 1,000 682
@ Organizar (Ag correlacion
L§ Dirigir (Agrup Sig. (bilateral) 000
L& Controlar (Ag M 144 144
L& Calidad de si| Fiabilidad BocTcionicd 582" 1,000
L& Fiabilidad (Ag| 1abilid= ORICIane e / !
correlacién
L& Tangivilidad | -
L Capacigad ot Sig. (bilateral) 000
L§ Seguridad (A N 144 144
L Empatia (agn **_La comelacién &s significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
ﬁ RESULTADOS ULTIMOS spv [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor —
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= B it [t - @ TS
H= -@ & Mg = = | = = B
Resultado
B Registro Correlaciones no paramétricas
El Correlaciones no paramétricas
Notas Correlaciones
LE Correlaciones .
@ Ragisto Gestign
g , Administrativa ~ Tanagibilidad
{E cormrelaciones no paramétricas 5 _ =
[E) Titulo Rho de Spearman  Gestion Administrativa ~ Coeficiente de 1,000 601
Notas correlacion
LE Correlaciones Sig. (bilateral) 000
(B Registro N 144 144
E] Correlaciones no paramétricas - -
& P Tangibilidad Coeficiente de 801 1,000
correlacion
@ Correlaciones Sig. (hilateral) ,000
8 Registro N 144 144
& C“"""ﬂ“‘“”“ no paramétricas ** |acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral)
L§ Correlaciones NONEER CORR
@ Registro
: /VARIABLES=VAR0O0005 VAR00008
El Correlaciones no parameétricas
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.
@ Registro & Fooo
{E] Correlaciones no paramétricas Correlaciones no parameétricas
Titulo
Plotas Correlaciones
L8 Correlaciones
(8 Registro Gestign Capacidad de
& Frecuencias Administrativa respuesta
Titulo Rho de Spsarman  Gestién Administrativa Coeficiente de 1,000 5237
Notas correlacion
U Estadisticos Sig. (bilatera) . 000
E--[E] Tabla de frecuencia
[ Tiulo N 144 144
(& Gestion Administrativa Capacidad de respuesta  Coeficiente de 523" 1,000
- Planificar (Agrupada) correlacion
14 Organizar (Agrupada) Sig. (bilateral) 000
fi Dirigir (Agrupada
L& Dirigir (Agrupada) N 144 144

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).




i@ RESULTADOS ULTIMOS spv [DocumentoT] - 1M SPSS Statistics Visor -
Archive  Editar  Ver Dalos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
Y O . O i~ N T
o
SHEe [ @& 0 e -
Resultado Correlaciones no parametricas
(1 registro
{E correlaciones no paramétricas s
) Titulo Correlaciones
BDLaS! Gestion
L& Correlaciones Administrativa = Seguridad
{8 Registro Rhods S Gestion Administrativa  Coeficients de 1,000 477
{&] Correlaciones no paramétricas DI 2UEa TN NG E SR CT LA TRE : : :
> : correlacidn
[ Titule -
Notas Sig. (hilateral) 000
L& Corelaciones N 144 144
{8 Registro ) Sequridad Cosficisnts de a7 1,000
{&] Correlaciones no paramétricas e
[ Titulo
Notas Sig. (bilateral) 000
L& Correlaciones M 144 144
({8 Registro *~_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
{E] Correlaciones no paramétricas
B Titulo
= MNotas NONPAR CORR
Lfi Correlaciones /VARIABLES=VARO0005 VARO0010
B QIS0 o~ /PRINT=SPEARMAN TWOTATL NOSIG
& Correlaciones no paramétricas ¥ )
@Ti(ulu MISSING=PAIRWISE.
Notas
Ui Correlaciones Correlaciones no paramétricas
(18 registro
{E] correlaciones no paramétricas
[ Titulo Correlaciones
Notas )
[ Comelaciones Gestion
[ Registro Administrativa | Empatia
{&] Frecuencias Rho de Spearman  Gestién Administrativa  Coeficiente de 1,000 5747
(5] Titulo correlacion
Notas Sig. (bilateral) 000
i g Estadisticos N Tt 7
E--{E] Tabla de frecuencia = 1
= Titulo Empatia Coeficients de 574 1,000
L& Gestian Administrativa G
L& Planificar (Agrupada) Sig. (hilateral) .000
& organizar (Agrupada) N 144 144
dp Oirgir (Agupada) i lacis ficat I nivel 0,01 (bilateral
(B Controlar (Agrupada) a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
[ Calidad de semvicio (A

Anexo 16 Analisis de correlacion con Spearman

ﬁ *EJEMPLC 11111111 1.spv [Documento1] - [BM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
O ™ G P = S
SFHEHEQ N e - = =» B
E+ Resultado " fa
%__ & Correlaciones no para Correlaciones no paramétricas
L belE Titulo
2 ’
Motas . Correlaciones
L@ Correlaciones
- [ Registro Vi D1 2 D3 D4 os V2
&-{&] Correlaciones no para Rho de Spearman VA Coeficients de 1,000 582" 6017 523" "t 5747 624"
Titulo correlacian
Motas
Conjunto de datos Sig_ (bilataral) 000 000 000 000 000 000
: [ Correlaciones M 144 144 144 144 144 144 144
- [ Registro D1 Coeficienta de 582" 1,000 792" 6637 G 564" Lk
& {&] Fiabilidad correlacion
Sig. (hilateral) 000 . 000 000 000 000 000
hotas M 144 144 144 144 144 144 144
Conjunto de datos — — — — — —
a2 Coeficients de 601 782 1,000 718 605 586 828
correlacion
LB Resumen de Sig. (hilateral) 000 000 . 000 000 000 000
L Estadisticas N 144 144 144 144 144 144 144
D3 Coeficients de 523" 663" 718" 1,000 7017 628" 874"
correlacion
Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000 000
H 144 144 144 144 144 144 144
D4 Coeficiente de a7 556 605 7017 1,000 688 a62"
caorrelacian
Sig. (bilateral) 000 000 000 000 000 000
1 144 144 144 144 144 144 144
D5 Coeficiente de a74” 5647 506 628" 688 1,000 EEL
carrelacian
Sig_ (bilateraly 000 000 000 000 000 000
H 144 144 144 144 144 144 144
w2 Coeficients de 6247 a7 828" are” 8627 8an” 1,000
correlacian
Sig_ (bilateraly 000 000 000 000 000 000
M 144 144 144 144 144 144 144
** |acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)






