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RESUMEN

La presente investigacion denominada “Control Administrativo Para Mejorar El
Servicio Al Cliente En La Subgerencia De Administracion De Mercados De La
Municipalidad De José Leonado Ortiz”, tuvo como objetivo general determinar como €l
control administrativo mejora e servicio a cliente en la sub gerencia de administracion de
mercados delaMunicipalidad de JLO. Se utilizaron teorias rel acionadas a nuestro tema para
cada variable en base a dimensiones de la variable dependiente como es la comunicacion,
trabajo en equipo, ambiente laboral y manejo de actitud. La investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, de tipo aplicativa y con un disefio pre experimenta, la poblacion estuvo
conformada por 80 trabajadores de la subgerencia, utilizando una muestra por conveniencia
de 20 trabajadores, € instrumento utilizado fue € cuestionario y la guia de entrevista. Los
resultados evidencian que € servicio a cliente no erani eficiente ni deficiente, por 1o que se
aplicaron estrategias que mejoren el control administrativo, del mismo modo se evalué el
servicio a cliente en la subgerencia de la administracion de mercados de la municipalidad y
luego se comparo los resultados obtenidos del pre test y post test, o cual se observa que
hubieron cambios significativos y favorables que benefician alasub gerenciay el desarrollo
de lamunicipalidad. Finalmente se concluye que | as estrategias de control administrativo s
mejoraron €l servicio del cliente en La Subgerencia De Administracion De Mercados De La
Municipalidad de JLO.

Palabras claves: servicio al cliente, colaboradores, eficienciay control administrativo



ABSTRACT

The general objective of this research, entitled “Control administrativo para mejorar el
servicio a cliente en la subgerencia de administracion de mercados de la municipalidad de
José Leonado Ortiz”, was to determine how Administrative Supervision improved Customer
Servicein the Market Management Sub-Office of the municipality of JLO. Theories related
to the subject were used for each variable based on dimensions—such as Communication,
Teamwork, Work Environment and Attitude management—of the dependent variable. The
research had a quantitative approach, of applied type with a pre-experimental design. The
popul ation consisted of 80 employees of the Sub-office, having a convenience sample of 20.
Theinstrument used were the questionnaire and the interview guide. The results showed that
the Customer Service was neither efficient nor deficient. Therefore, strategies were applied
to improve Administrative Supervision. Then, the Customer Service of the Market
Management Sub-Office was evaluated and the results obtained from the pre-test and post-
test were compared. This showed that there were significant and favorable changes that
benefit the Sub-office and the development of the municipality. Finaly, it was concluded
that the Administrative Supervision strategies improved Customer Service in the Market
Management Sub-Office of the municipality of JLO.

Keywords. customer service, employees, efficiency and administrative supervision.



I.INTRODUCCION

Enlamayoriade empresas de prestacion de servicios, entre ellaslas municipal es donde
se realizan cualquier tipo de tramites, se debe tomar en cuenta lo cambios radicales, ya que
los usuarios son cadavez mas exigentes, es por ello que deben de enfocarse en la satisfaccion
del cliente.

Hoy en dia las organizaciones sobre todo publicas carecen de una buena gestion
administrativa, 1o cual genera problemas de manerainterna, por ende es un gran obstaculo
que afecta no solo ala empresa, sino también a los clientes internos en cuanto los tramites
gue se puedan redlizar, afectando de manera eficiente y eficaz € tiempo adecuado para
satisfacer sus necesidades; por 1o general esta situacion dificulta € control administrativo
gue ocasiona un mal servicio a usuario y se encuentre insatisfecho.

Rocha. (2018, p.1). Menciona que, a no existir un proceso de control para ofrecer €l
servicio a clientes dentro de una organizacion, repercute de manera que la satisfaccion de
estos disminuye, lo cual se produce menor retencion para la organizacion. Por €llo, es
importante identificar las necesidades del cliente por parte del persona y asi establecer
procesos que aseguren e cumplimiento de estdndares de calidad.

Por consiguiente, este articulo mencionado recalca €l problema que infiere en las
organizaciones, siendo este un factor que dificulta ofrecer buen servicio al cliente, por ende,
generano satisfacer sus necesidades, |o cual implicaque siga disminuyendo la productividad
de laempresa, todo €llo se genera debido a que de estas organizaciones no cuentan con un
proceso de control administrativo, paraevitar clientes insatisfechos.

Sage Journals. (2016, p.7). “En su articulo titulado Efectos del control administrativo
sobre la eficiencia, indica que e estudio de control administrativo propone alternativas para
tener una coordinacion administrativa superior; Los resultados obtenidos de este estudio
muestran evidencia de que un sistema coordinado administrativamente es de hecho superior,
especialmente con respecto a la racionalizacion de actividades y decisiones dentro del

sistema.”

Segun € articulo un control administrativo es necesario porque permitird corregir
errores y asegurar que los diferentes procesos se desarrollen de manera correcta, asi como

también |as decisiones que se tomen tenga una gran relacion con lo que se ha planificado.



Faah y Mazen (2017, p.2). Journa of Marketing Studies, declara que & pape
desempefiado por €l cliente interno es de gran responsabilidad y de gran importancia porque
el servicio prestado al cliente dependerade é. Cliente externo y buscara su satisfaccion. Para
ellos es necesario para mejorar |as habilidades de | os empleados para mejorar |as relaciones

y buscar satisfacer sus necesidades.

Por lo tanto, las organizaciones deben de preocuparse por la satisfaccion de sus
trabgjadores y en mejorar sus habilidades para que puedan efectuar los objetivos de la
organizacion de manera exitosay en € tiempo que la empresa los planific, |a satisfaccion
de los clientes internos también influye en servicio que se brinda por ende siempre se debe

de retroalimentar alos trabajadores para corregir y mejorar errores.

A nivel nacional, segin e (Diario gestion, 2015, p.1). En la entrevista titulada,
Deficienciaen |aGestion de Gobiernos Municipales, indicaque hay Ausencia En El Organo
De Control, y una deficiencia y débil capacidad de gestion administrativa en
municipalidades, debido a la carencia de un adecuado control por parte del gecutivo,
evidencidndose en la falta de organizacion, planeacion estratégica y en la demora del

cumplimiento de objetivos.

Esdecir, en lamayoria de gobiernos hay una carenciavisible, como lafalta de un érea
de control, lo cual perjudicalagestién delos gobiernos, reduciendo |a capacidad de gestionar
eficazmente y por |o tanto este problema afecta a la productividad de las organizaciones y
sobre todo alos clientes, o cual es necesario segun lanoticiamejorar la situacion por medio

de propuestas.
Segun €l Diario Gestion. (2018, p.1). Menciona que: El proceso de atencion al cliente es parte
importante para que €l usuario regrese a efectuar o utilizar un servicio. Es por €llo que se realizé una
encuesta para conocer cuales serian lasreaccionesdelosclientes. El 67 por ciento de encuestadosindico
gue no volveria si tiene una mala experiencia en €l servicio que brindan, presumiendo lealtad y por

prestar un servicio mediocre, mientras tanto un 60% prefiere pide el libro de reclamaciones.

Por |o tanto, en dicha noticia, se afirma que €l gran porcentaje de personas o clientes
de unaempresaal no brindarles un buen servicio, no regresarian aadquirir el servicio debido
al mal servicio, lo cual laatencion eslo primordial segun afirma este diario, debido aquela
principal razon es que no brindan una buena atencidn, pues otorgan a cliente una mala

experiencia, por |o que creen realizar una buena gestion en las organizaciones.



A nivel Local o regional, Segin (Semanario Expresion, 2018, p.1). Indica que
actuando en €l marco de la Ley, el Comité de Control Institucional del Gobierno Regional
de Lambayeque (GRL) dispuso € inicio de sus actividades acordando implementar un
equipo técnico de apoyo a su gestion afin de alcanzar resultados, segun o reglamentado por
laley de control interno, todas las entidades de carécter publico estan obligadas a introducir
un sistema de control administrativo dentro de lainstitucion, € mismo que debera disponer
de una buena planificacion, eecucion, evaluacion y correccion del proceso de
implementacion, y lograr |0 propuesto .

Por lo tanto, tener un adecuado control permite tener conocimiento sobre las
programaciones de trabajo de los colaboradores y cudles son sus funciones a realizar, eso
permitira que haya mayor eficiencia en el momento de realizar sus actividades y por ende
brindar una buenainformacién y atencion al usuario.

Cabanillas. (2018, p.21). Ensuarticulo indicaquelostrabajadores delamunicipalidad
de Sorochuco —Cgjamarca, no se encuentra capacitado en temas como servicio a cliente,
trabajo en equipo, relaciones humanas; y no cuentan con una guia de apoyo y motivacion a
cliente interno, para que este de un buen servicio al usuario, es decir € personal se encuentra

desmotivado y no cumplen con sus funciones como debe de ser.

Por lo tanto, € cliente interno delamunicipalidad debe brindar un buen servicio y para
ello debe estar capacitado, como es el caso de esta municipalidad de Sorochuco que su
personal no cuentan con conocimientos acerca del servicio que tiene que otorgar a usuario,
debido a que no sefomentael trabajo en equipo no hay motivacion laboral |, lo cual se pierde
la concentracién de lo que se tiene que readlizar, por ende esto es un problema que perjudica
alas entidades a no cumplir con los objetivos planteados del municipio, ya que los clientes
internos se encuentran desmotivados pararealizar sus funciones.

En la subgerencia de administracion de mercados se observa una serie de problemas,
entre ellos |a deficiencia en la optimizacion de | os recursos, impidiendo una eficaz atencion;
por consiguiente la sub gerencia administrativa no mantiene un control en las actividades a
realizar, por cada colaborador impidiendo realizar tramites, documentacion que requiera el
cliente de manera eficiente, la carencia de capacitaciones que posibiliten la mejora en €l
control Administrativo; la ausencia de estrategias y falta de compromiso, la poco
comunicacion para resolver dificultades en la subgerencia de administracion de mercados
impide el desarrollo de actividades del persona haciendo deficiente la atencién a usuario.

El mal servicio del cliente interno que se produce en esta area esta perjudicando la atencion



a los clientes externos ya que e personal no se encuentra capacitados con respecto a la
informacion que se requiere para mantener un control administrativo, 1o cual corre € riesgo
de que clientes internos estén insatisfechos.

Asimismo, la gran problemética que radica también es la actitud que tienen, pues los
trabgjadores no muestran una buena conducta laboral, ya que el ambiente laboral no es €
adecuado, puesto que no manifiestan buena interaccién entre ellos, no cooperan entre
comparieros, por lo tanto no hay trabajo en equipo, 10s trabajadores no tienen confianza con
el jefe para opinar ante una situacion o problema que se presente, pues no dan solucion a
los problemas ya que no hay comunicacion, porque se sienten desmotivados por parte del
jefede éreaq, lo cua sereflgjaen lafaltaliderazgo, que incentive alos trabajadores alaborar
con entusiasmo y compromiso, ya que no tienen objetivos propuestos como es el de una
mision y vison propia para el area de la sub gerencia, ayudando a facilitar el trabgo del
personal y por ende poder brindar un buen servicio a usuario.

En los antecedentes, alo largo las entidades publicas o privadas, tienen como propésito
alcanzar un objetivo en comun, utilizando diversas estrategias y de los recursos que se
posean. Es por ello que se debe tener en cuenta & control administrativo y el buen servicio
gue se le ofrece a cliente, son de gran importancia para que se pueda cumplir con lo
planificado, lo cual fortalecerd atoda la organizacion.

En & ambito internacional que fundamenta nuestra investigacion citamos a Fitim.
(2015, p.15). En su investigacion "Control externo de la administracion, con una vision
general especia en la Republica de Kosovo", € gercicio de control tiene como objetivo la
armonizacion delasleyesy la actividad administrativa en general, con lamayor fuerzalegal
para dentar a las personas fisicas y juridicas a redlizar € derecho obligacion final;
concluyendo que €l control del trabajo de la administracion es un mecanismo que garantiza

lalegalidad de |as acciones administrativas.

Seguin lo mencionado por € autor el control administrativo es un mecanismo de vital
importancia porgque permitira anticipar problemas y actuar en caso se presenten, asi mismo
ayudara a que los objetivos propuestos por una organizacion sean cumplidos de manera
exitosay garantizando legalidad de las acciones administrativas.

Chang. (2014, p.11-13). En su investigacion titulada: “Atencion Al Cliente En Los
Servicios De LaMunicipaidad De Maacatan”, del pais Guatemala, Su propdsito es conocer
la eficacia de atencién a cliente, a prestar servicios dentro la entidad. Concluyendo que la
municipalidad, no cuenta con una adecuada infraestructura, y ambiente de trabajo adecuado



impide que la institucion preste un mal servicio y con ello incremente e agrado de los
usuarios y se forje una buena imagen institucional y sobre todo mejorar |a satisfaccion del
persona a cumplir con sus funciones. Del mismo modo preocuparse por e rendimiento de

sus trabagjadores y por su motivacion.

Es decir, lainfraestructura en una organizacion, ya que un adecuado ambiente lograra
que los clientes se sientan seguros e importantes y con ello brindar un mejor servicio
prestados a los usuarios, por |o tanto, realizar estrategias con respeto rendimiento que tiene
el personal, es esencial para ainear un buen ambiente laboral, lo cua permitira mejorar €l
servicio de clientes por parte del personal de la organizacion, ya que se verareflgjado en la
actitud o conducta de este; y por lo tanto satisfacer sus necesidades del usuario para

cualquier municipio gue requiera de un servicio.

Khadkay Maharjan. (2017, p.18). Denominada: “Satisfaccion del clientey lealtad del
cliente". El objetivo de estainvestigacion es estudiar €l concepto de satisfaccion del cliente,
lealtad del cliente. LIeg6 alaconclusion de que el nivel actual de servicio de Trivsel se puede
marcar como positivo y los clientes estan muy satisfechos con € servicio porque se resalta
el trabagjo en equipo, forjando € liderazgo del jefe con sus trabajadores y prevalece su buena

relacion.

Por |o tanto, la motivacion y satisfaccion de los colaboradores es importante porque
de ello dependera que |os mismos presten un adecuado servicio alos clientes, es por ello que
las empresas deben de preocuparse por cOmo se sienten sus trabajadores cual es e clima
laboral en el que trabgjan y s hay trabajo en equipo, para que de esa manera € servicio
brindado alos clientes sea eficiente y se logre una lealtad por parte de ellos.

A nivel nacional, Torres. (2016, p.13). “Incidencia Del Control Administrativo Como
Labor De Veeduria Publica En La Gestion Municipal”, realizada en Juliaca-Peru, su tipo de
investigacion es cuantitativa; su propésito fue determinar los sucesos que tiene € control
administrativo como trabajo de veeduria publica en la gestion municipal. En conclusion, se
comprobd que a encontrarse con continuos cambios se debe considerar la evaluacién de
riesgos que logralaeficienciay eficaciaen unamunicipalidad, que hacen referenciatambién
alo importante que es e trabajo en equipo; permitiendo adoptar acciones preventivas que se

plasman a brindar informacion adecuada y necesaria a personal que desconoce del tema,



también seidentificod que no siempre evaluando |os conflictos ayudara afavorecer y realizar
una gestion eficiente.

Pues, tener un control de los procesos administrativos es importante porque permite
evaluar riesgos y también prevenirlos para de esa manera contribuir en €l desarrollo de una
gestion eficiente, toda organizacion publica como privada deben de contar con un trabajo en
equipo, colaboradores con capacidad de decision y se forje resultados con mayor eficiencia
de manera estricta en 1o administrativo, para que de esa manera se logren los objetivos
deseados de manera eficaz. Asimismo, ello implica realizar una buena gestion en €
municipio.

Segun Hunocc y Acevedo. (2018, p.10). “El Control Previo Y La Gestion Administrativa Del Hospital

Regional De Huancavelica”, realizada en Per(-Huancavelica, tiene por objetivo comprobar larelacion

entre dichas variables. En conclusion, se comprob6 la concordancia entre la gestion de planificacion

con el control previo en la oficina de economia del hospital, 1o que quiere decir que las actividades no
estén adecuadamente planificadas, solo se convierte en un proceso ininterrumpido, asimismo debe

contar con unamision y vision establecida para que los colaboradores tengan conocimiento y muestren

Ccompromiso en sus actividades.

Por lo tanto, cuando las actividades a desarrollar en una entidad no estén bien
establecidas provoca deficiencia a momento de desarrollar las actividades de cada
colaborador y por lo tanto se reflgjara en un ineficiente desarrollo de las empresas, es por
ello que contar con un control es importante para cada organizacion porgque permitira
organizar las actividades de manera correcta 'y supervisarlas.

Liza y Siancas. (2016, p.13-15). “Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente en La Entidad
Regional de Trujillo”, su finalidad es determinar el efecto que genera prestar un buen servicio, y la
manera coOmo repercute en la satisfaccion del cliente de dicha entidad. Concluyendo que se determiné
que la calidad de servicio tiene como consecuencia un efecto positivo en la satisfaccion del cliente, y
por ello esimportante contar con colaboradores comprometidos con sus labores, trabajando en equipo

y con ganas de aprender, ampliar sus conocimientosy asi crecer profesional mente.

Es decir, ese importante cumplir con las expectativas cumplir con las expectativas
del cliente brindando un adecuado servicio conforme a sus necesidades, pero eso sera
posible si se cuenta con & colaborador idoneo y comprometido, que sepa trabajar en equipo
para de esamanera obtener buenos resultados, lo cual, esimportante paralas organizaciones
porque eso permitird obtener una ventaja con respecto a las demas organizaciones, es por

ello que se debe de trabgjar en satisfacer sus necesidades de manera correcta hacia los



clientes. Por lo tanto, las organizaciones deben tomar en cuenta que € buen servicio que se
pueda brindar alos clientes depende de la actitud y compromiso de sus colaboradores.

En la investigacion local, segin Reyes. (2014, p.13). “Plan De Estrategias para
Mejorar la Gestion Del Proceso Y Control Administrativo- Per(”, realizada en Pimentel.
Metodologia aplicativa; su objetivo es proponer estrategias empresariales que ayuden a
cambiar favorablemente la gestion del proceso administrativo para mejorar e control.
Concluyendo que se determind el diagnostico del estado actual de la gestion administrativa
de la entidad, que por ende esas estrategias ayudaron a los colaboradores a promover €
compromiso laboral en sus actividades que a menudo fue cambiando para desarrollar
trabajadores comprometidos a cumplir con los objetivos de la organizacion resaltando un

eficiente control administrativo.

Por lo tanto, esta tesis, se da a conocer en su resultado la defectuosa situacion en la
gue se encuentrael proceso administrativo, donderesaltael control administrativo, enlo que
respecta trabgjar, redizar estrategias y sobre todo estar comprometidos en cumplir sus
funciones, para asi culminar con dicha deficiencia que impide tener una buena gestion en
cuan alo administrativo, para el beneficio de lacompafiay los clientes.

Mego. (2011, p.13). En su investigacion: “Propuesta de un Sistema de Gestion de
Cdlidad Para La Mejora Del Servicio En La Municipalidad Provincia De Chiclayo-
Lambayeque”, tuvo como finalidad presentar propuestas para mejorar la atencion en la
municipalidad. Investigacion es tipo aplicativa. Se concluyd que un 57.8% de los usuarios
tienen la percepcion de caificar; quienes indican insatisfaccion en la calidad del servicio
prestado, porgue no cumplio sus expectativas de recibir una buena atencion. También que el
servicio deficiente del municipio es debido a una inadecuada infraestructura, en donde se

encuentra desactualizada la organizacion y funciones del personal.

Esta investigacion resalta la importancia que tienen mejorar € servicio de calidad
hacia los clientes, 10 cua es importante para mantener una buena gestion, en donde el
objetivo primordia fue proponer un sistema que ayude a percibir €l tipo de servicio que les
otorga la municipalidad de Lambayeque; por ello estainvestigacién concluye que € mayor
porcentgje de los usuarios en la evaluacion redlizada se confirma la deficiente calidad de

servicio que estan recibiendo, lo cual reflejaun mal funcionamiento en esta area, por lo que



Se debe tomar en cuenta ya que es un factor clave para cumplir con las expectativas de la

organizacion.
Perales. (2018, p.11). Su investigacion titulada: “Modelo De Procedimientos De Control En El Area
Del Personal De La Municipalidad Distrital De La Victoria”, Su objetivo fue disefiar un modelo de
control de procedimientos para el desarrollo del areadel personal delamunicipalidad delaVictoria. Se
concluyo entonces la necesidad de proponer cambios, surgiendo la propuesta presente con un disefio de
procedimientos de control que tiene a mejorar €l desempefio profesional y con ello la satisfaccién de
estar a gusto en e puesto de trabgjo correspondiente, cumplir con sus funciones, agilizandose y
desarrolladas en €l marco. Llegando a determinar deficiencias en el trabajo anivel del dreaindicada en
apariencia todo es conforme, aungque con ciertos reclamos tanto a nivel externo como interno. Sin
embargo, | observacién y cierto cuestionario aplicado permitieron precisar las dificultades que afectan

el buen desempefio de | as funciones de cada uno de los trabajadores.

Asimismo, estatesis, refuerza nuestro temade investigacion yaque paratener un buen
procedimiento en cuanto a control administrativo se debe tomar en cuenta un model o donde
indique procedimientos bien establecidos para cumplir con las expectativas de la
organizacion; ya que, como se menciona en esta tesis en la encuesta realizada se encontré
diferentes deficiencias en € area del persona de la municipalidad, lo cua fue necesario

aplicar un modelo de control de procedimientos.

Teorias Relacionadas a tema, de la variable independiente, sobre los conceptos de
control administrativo que segun Berna y Sierra. (2008, p. 211). Es un proceso sistemético
que regula y corrige desviaciones para el cumplimiento de |os objetivos de manera éxito y
se cumplan con las expectativas establecidos en sus metas. Realizando una buena
planificacion estratégica para que posteriormente se cumplan con |os criterios establecidos.

Por lo expuesto anteriormente, e control administrativo es un proceso en donde se
verifican y supervisan las actividades que se efectlian en una organizacién, por ende, es
necesario mantener un control eficiente y eficaz de los tramites que se realicen, en donde se
pueda corregir cual quier desviacion, yaque, Si no cuenta con este proceso, pues no garantiza
el cumplimento de las expectativas planeadas o0 seflaladas, puesto que € control

administrativo ayuda plasmar |0s objetivos establecidos.
Los autores Bernal y Sierra. (2008, p.212). Indica que es usua que las organizaciones disefien e
implementen indicadores de control para antes de que un proceso o0 evento ocurra. Estos tipos de control
se mencionan a continuacién: -Control Anticipado: es un tipo de control méas deseable para los
administrativos y se realiza antes de que los procesos o eventos que se implementen en una
organizacion, su proposito es evitar que se presenten problemas antes que las actividades planeadas y

se gecuten contribuyendo a tener mayor eficiencia en los objetivos trazados. -Control Durante o



Concurrente: Es € control que se realiza durante € tiempo en que se esta g ecutando una determinada
actividad. Laformausual de realizar control concurrente es la supervision directa durante el tiempo de
la actividad de trabajo. -Control Posterior o0 de Retroalimentacién: El control de retroalimentacion es
utilizar la informacion para realizar cambios, 1o cua se lleva cabo sobre actividades o procesos ya
efectuados, informa sobre la eficacia de |os resultados obtenidos respecto a la informacién que deba

brindarse debe ser la adecuada y es fundamental para retroalimentar sobre resultados.

Asimismo, contar con informacion pertinente, para e area administrativa serd mas
factible al momento de realizar cualquier proceso, ya que evita inconvenientes para que no
se efectlien actividades defectuosas, asi también tener cambios inoportunos antes de tiempo,
siendo este un control anticipado; € control Concurrente ayuda en la supervision de las
actividades en el mismo o durante el momento que se g ecutan en € trabgo; y en cuanto a
control de retroalimentacion, se realiza cuando ya se cuenta con informacion, es decir €l
proceso ya se llevo a cabo, por 1o que se pueden manifestar algunos cambios y luego poder
verificar los resultados.

Hughes. (2003, p.6). Menciona que: “El control administrativo consiste esencialmente
en seguir lasinstruccionesy el servicio, mientras que la administracion implica: primero, €l
logro de resultados y, en segundo lugar, lainteraccion y e liderazgo compartido que debe
tener del gerente paralograr los resultados positivos. La administracion publica se centraen
el proceso, |os procedimientosy lapropiedad, mientras que lagestién publicaimplicamucho

LA 1

mas.

Es decir, € control administrativo es esencial para plasmar los objetivos de una
organizacion, pues implica que e gerente se involucre con responsabilidad y el
cumplimiento de las funciones del personal, puesto que la administracion hace referencia a
larealizacion de sus procedimientos que ayuden de manera eficiente acumplir los objetivos

y por ende obtener resultados eficientes.

Wheelen y Hunger. (2007, p.262). Indican que “El control administrativo es un
proceso que garantiza el cumplimiento de los objetivos de una empresa. Comparando el
rendimiento con los resultados obtenidos, proporcionando |a retroalimentacion necesaria
para que la administracion evalle los resultados y tome medidas correctivas, segln se
requiera.”

Esdecir, e control administrativo verifica los resultados producidos de acuerdo a las
actividades que se efectlian dentro del centro laboral de una organizacién, que por ende se

debe evaluar, tomando cualquier tipo de mediday asi poder corregir atiempo lo defectuoso,



para prevenir que los tramites 0 procesos que se realicen segin el cargo que ocupan los
trabajadores puedan cumplirse de acuerdo alo planeado en la organizacién, lo cua ayudara
aque los clientes internos brinden un buen servicio.

En cuanto alas dimensiones de la variable independiente: el control administrativo,

Wheelen y Hunger. (2007, p. 262-263). Mencionan gue cierto proceso es visualizado como
un modelo de retroalimentacion de cuatro pasos:
1. Medir & rendimiento: Representa las metas y |os objetivos que se han establecido en el
proceso de planificacion, asimismo €l jefe busca aternativas para mejorar |as habilidades de
los trabajadores. 2. Medir los resultados: Este es € paso maés facil del proceso de control
pues Ahora, es cuestion de comparar los resultados medidos con las metas o criterios
previamente establecidos. 3. Tomar medidas correctivas: Serd necesario si 10s resultados no
cumplen con los niveles establecidos (estandares) y s € andlisis indica que se deben tomar
medidas para corregir dicho conflicto. 4. Retroalimentacion: Es bésica en el proceso de
control, yaque, através de laretroalimentacion, lainformacién obtenida se gjustaa sistema
administrativo al correr del tiempo, evitando informarse de manerainadecuada y se podran
corregir errores para ya no cometerlos en un futuro.

En otras palabras, se puede decir que este proceso de 4 pasos, conlleva a realizar
mediciones que se llevaran a cabo en la administracion de una organizacion sobre sobre los
procesos, |o cual es necesario corregir las desviaciones que se pueden suscitar, para evitar
errores. ASimismo, este proceso es importante, por lo que, ello permite estar a tanto la
situaciéon en la que se encuentra, midiendo las actividades que se realizan, para poder

mejorarlas.

La variable dependiente, presentan los siguientes conceptos; Diago. (2005, p.60).
Manifiesta que: “El servicio a cliente interno es una actividad que permite generar
diferencias frente a las demas propuestas presentadas por todos aquellos que comparten el
mercado”.

En definitiva, €l servicio a cliente esimportante porque permitira que | os trabajadores
desarrollen sus ocupaciones de manera eficiente y asi puedan ofrecer una buena atencion a
la sociedad; ademas le permitira a la organizaciéon a desarrollar de manera correcta sus
trabgjos y acanzar |os objetivos planteados.

Diago. (2005, p.48). Define al cliente interno como: “El factor importante para el
cumplimiento de los objetivos establecidos, la satisfaccion de necesidades del mercado y

eficienciade los recursos en beneficio de una organizacion”.
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Lo expuesto por € autor indica que esimportante que € cliente interno tenga un buen
nivel de competenciay la experiencia necesaria para asegurar la calidad y prestar un buen
servicio a la sociedad con € propdsito de cumplir con las metas establecidas de una

organizacion.

Diago. (2005, p.46). Menciona que: “El triangulo para € cliente interno tiene que ver
con la cultura que sereflejaen e compromiso laboral; se relacionatambién con €l liderazgo
y € modelo de organizaciéon, e cua € empleado desarrolla la actividad asignada,
permitiendo que los colaboradores asuman la responsabilidad tomando buenas decisiones y
el compromiso para atender con calidad alos clientes.”

Cook. (2004, p.28). El servicio dd cliente interno hace referencia a una cultura
saludable donde se ve que la organizaciéon actla con integridad, tanto interna como
externamente; lainversion en los empleados, incluidas las oportunidades de crecimiento y
desarrollo, asi como e reconocimiento de un trabajo bien realizado, permitira que los
objetivos de una empresa se logren de manera correcta y eficiente.

Segulin lo mencionado por € autor una inversion para mejorar las habilidades de los
trabagjadores, para motivar y brindarles un reconocimiento por su trabajo es muy importante
porgue ayudara que | os col aboradores se sientan comprometidos 'y desarrollen sus funciones
de manera correcta, logrando |os objetivos propuestas de manera correcta.

Deviney. (2015, p.11). “Los clientes pueden ser internos o externos. Los clientes
internos difieren de los clientes externos porque no necesariamente obtienen un beneficio
directo de los productos o servicios de la organizacion. La satisfaccion del cliente interno
también es importante para € nivel persona y que por o genera se debe contar con un
ambiente adecuado. El uso de habilidades de servicio a cliente para satisfacer a sus clientes

internos reducira su nivel de estrés y lo ayudara a evitar el agotamiento laboral”.

Por lo tanto, € servicio a clienteinterno eslo que el personal realiza paracumplir con
las expectativas ddl cliente externo, paraluego generar satisfaccion en € cliente interno, por
ende, €l trabajador usa sus habilidades como € otorgar buena comunicacién, con respecto a
la realizacion de sus funciones, con la finalidad de brindar un buen servicio, y evitar mala

conducta a momento de tender a cliente o usuario.

Martinez. (2016, p.56). Define a servicio a cliente como “la atencion que una

organizacion brinda a la sociedad, a atender consultas, requerimientos o reclamos, sin
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embargo, es importante la manera en que se es prestado dichos servicios ya que de eso
dependera el grado de satisfaccién al canzada”.

Es decir, acanzar una €ficiente atencion es de gran importancia en toda organizacion
porque de ello dependera que tantos clientes internos se puedan atender de manera rapida
ante cualquier reclamo, procurando dar una buena atencion, paraasi satisfacer y cumplir con

sus expectativas del usuario, ya que todo ello implica brindar un buen servicio.

Dimensiones de la variable dependiente, Servicio a Cliente; Martinez. (2016, p.105). Indica que
hay elementos estratégicos del cliente interno entre los cual es tenemos:

1. Comunicacion: Surge como respuesta a las nuevas necesidades de | as organi zaciones de motivar asu
equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde €l cambio es cada vez més
répido, paraello el colaborador debe de tener claro lamisién, vision y los objetivos de la empresa. Por
lo tanto, es esencial recalcar que las organizaciones tienen sus equipos humanos, por ello, motivar es
mejorar resultados. 2. Ambiente laboral: Un ambiente de trabajo positivo contribuye a una mayor
productividad y compromiso de los colaboradores; por esarazén el ambiente laboral debe ser agradable
para lograr obtener buenos resultados y la satisfaccion de los colaboradores. 3. Trabgjo en equipo: es
una herramientaesencial pararealizar unatareaen particular entre dos o mas personasy lograr objetivos
de una organizacion con mayor eficiencia 'y es de suma importancia para mantener un buen nivel de
coordinacion y liderazgo compartido. 4. Manegjo de la actitud: es un elemento que permite que los
colaboradores proporcionen sus recursos emocionales y conocimientos paralograr una buena conducta

laboral y tomar decisiones de manera correctay eficiente.

Estos 4 elementos permitiran a una organizacion identificar falencias en sus
colaboradores y buscar estrategias que ayuden a corregir dichos problemas, € cua
beneficiaraa colaborador porgquele permitiradesarrollar sus funciones eficientemente como
también sus capacidades que les beneficiard a ellos para crecer profesionalmente asi como
también a la organizacion; la medicion de dichos elementos conllevara a que la entidad
alcance sus objetivos correctamente y puedan prestar un buen servicio ala sociedad.

Los indicadores de las dimensiones de la variable Servicio a Cliente, segin Martinez.

(2016, p. 123). 1. Conocimiento de la mision y vision: conocer lamision y vision de una empresa

esimportante porque permitird conocer cudl eslarazén de ser la organizacién y cuéles son sus objetivos
alargo plazo. 2. Liderazgo compartido: no solo se trata de delegar responsabilidades a los trabajadores
si no que d lider se involucra con ellos, asimismo promueve la creatividad y € desarrollo de las
habilidades de los colaboradoresy aestablecer estrategias paralograr [os objetivos. 3. Mayor eficiencia:
lograr 10s objetivos optimizando |os recursos es importante para una empresa porque permite a que los
objetivos se logren a corto plazo y de manera correcta.4. Satisfaccion del colaborador: es el grado de
satisfaccion del empleado con respecto asu areadetrabgjo y de las personas con las que trabaja, porque

deello dependeralacficienciaal realizar susfunciones. 5. Compromiso laboral: es el vinculo de lealtad
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del colaborador con laempresa, y e respeto por su cultura de empresa; e compromiso que uno mismo
genera aportando a cumplimiento de objetivos. 6. Toma de decisiones: Es € proceso por € cua se
obtiene como resultado una o mas decisiones con el propdsito de dar solucion aunasituacién o problema
presentado. 7. Buena conducta laboral: La conducta laboral es el comportamiento que el individuo
desarrolla segin el ambiente a que se enfrenta el cua ayudara a que los colaboradores manejen sus

conocimientos profesionales de manera efectivay eficiente.

Para redlizar la presente investigacion se ha realizado la siguiente formulacion del
problema principal: ¢Cémo e control administrativo ayuda a mejorar el servicio a cliente

en el éreade la subgerencia de administracion de mercados de la municipalidad de JLO?

La Deimitacion del problema, en cuanto alo espacia: La investigacion se redlizara
en € area de la sub gerencia de administracion de mercados y sanidad de la municipalidad
de José Leonardo Ortiz, del distrito y provincia de la ciudad de Chiclayo, departamento de
Lambayeque. Temporal: El tiempo que se considerarealizar lainvestigacion esa partir el 1
de abril del 2019 hasta julio del 2019. Tedrica: Esta investigacion tiene como respaldo
diferentes autores, entre ellos €l autor Wheedlen y Hunger. (2007), Martinez. (2016), en
donde hacen referencia acerca del control administrativo y el servicio a cliente en
instituciones publicas.

La Fundamentacion de la Investigacion; investigaremos sobre € control
administrativo para mejorar € buen servicio a cliente en la subgerencia administracion de
mercados de la municipalidad de José Leonardo Ortiz, lo consideramos importante porque
esto nos permitira conocer sobre lo esencial que es contar con un estricto control para
facilitar el progreso de las actividades de una organizacion y obtener resultados eficientes;
nuestra investigacion servird para que la subgerencia de administracion de mercados utilice
estrategias para que € desarrollo de sus actividades sean més eficientes y se le pueda prestar
un servicio de buena calidad alos cliente, la cual beneficiara alos clientes internos porque
se facilitara desarrollar sus funciones y ha lo cliente externos porque recibiran un buen

servicio.

Justificacion del Estudio, implica justificacion préactica: estainvestigacion se redliza
para resolver cierta problemética que existe en la subgerencia de administracion de
mercados; ya que existe la necesidad mejorar € servicio a cliente, brindar informacién a
dicha area, los conocimientos, en cuanto a la indagacion del proceso administrativo para

captar clientes en e mercado y sobre todo hacer visible la marca por medio del uso de un
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organigrama. Para solucionar el problema de brindar un mal servicio realizando estrategias
gue posteriormente contribuye a que | as necesidades de | os clientes sean satisfechas por parte
de la contribucién del trato que brinda el personal.

Asimismo, la justificacion préctica, es la razéon de elaborar este trabajo sobre €l
control administrativo y € servicio a cliente es porque tomamos como modelo métodos
aplicativos en tesis, |os model os de investigacion tedrica que comprueban y afirman que es
una estrategia y herramienta factible para aplicarla en estudios o trabajos de investigacion
después de demostrar que tiene gran vaidez y asi poder elaborarlo en cuaquier
investigacion.

Por ultimo, nuestra justificacion metodol gica, 10 cua encontramos conveniente citar
a un investigador especializado en € tema, con la finalidad de encaminar nuestro proyecto
de tesina y fortalecer lo dicho anteriormente, para ello Reyes (2014, p.13). en su
investigacion denominada “Plan De Estrategias Para La Mejora De La Gestion Del Proceso
Y Control Administrativo- Per(”, €l objetivo primordial fue promover con sus estrategias
propuestas dar facilidad a megjorar la gestion del proceso administrativo para que se vuelva
mas factible al momento de atender a cliente, por ende sera necesario diagnosticar el estado
actual en la que se encuentra la organizacion. Por o tanto su investigacion concluye que
dicho plan de estrategias se obtuvieron resultados positivos en beneficio de mejorar el

control administrativo.

Asimismo, por ende, es muy importante que una institucion publica mantenga un
control administrativo para que la organizacion se maneje de manera eficiente, puesto que
ayuda a gestionar de formainmediatay eficaz con laintencion de obtener buenos resultados

y asi ser mayormente competitivos en e mercado.

La Hipdtesis Planteada parala investigacion es: El control administrativo mejorara el
servicio a cliente en la sub gerencia de administracion de mercados de la municipalidad de
JLO.

Los Objetivos de nuestra investigacion, en cuanto a objetivo general es Determinar
como e control administrativo mejora € servicio a cliente en la sub gerencia de
administracion de mercados; |os objetivos especificos son los siguientes: Identificar como
se ofrece @ servicio a cliente en la subgerencia de la administracion de mercados de la
municipalidad de JLO; asi también, Aplicar las estrategias de control administrativo que

mejoren el servicio a cliente; Evaluar € servicio a cliente después de haber aplicado las
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estrategias de control administrativo; y por Ultimo Comparar € servicio a cliente antes y
después de haber aplicado las estrategias del control administrativo.

II.METODO
2.1. Tipoy Disefio de investigacion

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, pues para € autor Gémez. (2006,
p.10). Sefida que “El enfoque cuantitativo utiliza larecoleccion y € andlisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente”. Es decir,
el enfoque cuantitativo recolectay analizainformacion pararesponder interrogantes de una

investigacion, y se hace el uso de la estadistica para demostrar teorias planteadas.

Segun Kothari. (2004, p.32). Indica que: “Un disefio deinvestigacion esladisposicion
de condiciones paralarecopilacion y €l andlisis de datos de una manera que busca combinar

larelevancia parad proposito de lainvestigacion de acuerdo con € procedimiento”.

Asimismo, € disefio de investigacion hace referencia a los datos que se recol ectaran
siguiendo e procedimiento que se llevara a cabo en dicha investigacion con respecto alos
instrumentos que se usen; cabe resaltar que se llevara acabo conforme alainvestigacion que

seredlice. .
Tipo:

El tipo de investigacion es aplicativa para resolver o dar solucion a problema
principal, generando ciertos aportes a conocimiento cientifico. El alcance de nuestra
investigacion se desarrollara de tipo explicativo para dar a conocer las razones del problema
gue afectan a area de la subgerencia de la municipalidad de JLO, orientado también a una
investigacion longitudinal-Transversal, lo cual implica verificar los cambios que se puedan

originar en los fendmenos de corto y largo plazo durante la investigacion.

Seguin Avila. (2006, p. 68,69). Indicaque, el disefio pre- experimental seinvestiga con
una sola variable y habitualmente no existe ningun tipo de control. Puesto que, no hay
manipulacion de la variable independiente y tampoco hay grupo de control. El disefio
consiste en administrar un proceso o estimulo en la modalidad de solo post prueba o la pre

prueba-post prueba.
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Disefio:
El presente informe es de disefio Pre experimental porque se manipulara

considerablemente nuestra variable dependiente, mas no de la variable independiente que

seralavariable que ayude a resolver nuestro problema existente.

El disefio de investigacion es Pre-experimental, transversal, teniendo el esgquema

siguiente:

GE: 0, X 0y

En donde significa:
GE: Grupo Experimental (Muestra)
O1: Pre-test (Instrumento de lainvestigacién)
02: Post test (Instrumento de la investigacion)
X: Estrategias, estimulo o condicién experimental.

2.2. Operacionalizacion de variables

Walliman. (2011, p.83). Menciona que: “Para medir la extension o € grado de un
indicador, necesitara encontrar un componente medible”. Es decir, |as variables son de gran
ayuda a medir € nivel del indicador, de manera que se identifica en € titulo de la
investigacion, lo cual es necesario para encontrar dimensiones que se relacionen con la

variable. Por |o tanto, las variables ayudan aidentificar si depende una de la otra.
Variable Independiente: Control Administrativo

Wheelen y Hunger. (2007, p. 262). Indican que “El control administrativo es un
proceso que garantiza el cumplimiento de los objetivos de una empresa. Comparando el
rendimiento con los resultados obtenidos, proporcionando |a retroalimentacion necesaria
para que la administracion evalle los resultados y tome medidas correctivas, segln se
requiera”

Esto quiere decir, que & implica verificar los resultados producidos de acuerdo a las
actividades que se efectian dentro del centro laboral de una organizacién, que por ende se
debe evaluar, tomando cualquier tipo de mediday asi poder corregir atiempo lo defectuoso,
para prevenir que los tramites o0 procesos que se realicen segin € cargo gque ocupan los
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trabajadores puedan cumplirse de acuerdo alo planeado en laorganizacién, lo cual ayudara

aque los clientes internos brinden un buen servicio.
Variable Dependiente: Servicio a Cliente

Martinez. (2016, p. 56), Define a servicio a cliente como “la atencién que una
organizacion brinda a la sociedad, a atender consultas, requerimientos o reclamos, sin
embargo, es importante la manera en que se es prestado dichos servicios ya que de eso
dependera el grado de satisfaccién al canzada”.

Esto quiere decir, que la buena atencion es de gran importancia en toda organi zacion
porque de ello dependera que tantos clientes internos se puedan atender de manera rapida
ante cualquier reclamo, procurando dar una buena atencion, paraasi satisfacer y cumplir con

sus expectativas del usuario, ya que todo ello implica brindar un buen servicio.
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Tabla N°01 : Cuadro de Operacionalizacion De Variable | ndependiente

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES TECNICASE ESCALA DE
INSTRUMENTO MEDICION
Wheelen y Hunger. (2007, p.262), Medir el rendimiento
CONTROL Indican que el control administrativo es
ADMINISTRATIVO un proceso que garantiza €
cumplimiento de los objetivos de una Medir los resultados Guiade Entrevista Nominal

empresa. Comparando e rendimiento
con los resultados  obtenidos,
proporcionando la retroalimentacién
necesaria para que la administracion
evalle los resultados y tome medidas

correctivas, segln se requiera.”

Tomar medidas correctivas

Retroalimentacion

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla N° 02 : Cuadro de Operacionalizacion De Variable Dependiente

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES iT™MS TECNICASE ESCALA DE
CONCEPTUAL INSTRUMENTO MEDICION
Conocimiento dela 1.¢?
e 2.¢?
Misién, Visonu 3 o
Martinez. (2016,p.56), Comunicacion objetivos
Define a servicio a 4 9
cliente como “la 5.¢?
;7
atencibn que una liderazgo compartido 6. & Encuesta/Cuestionario Ordinal
organizacion brinda a Trabajo en Equipo 7.¢?
L )
la sociedad, al atender Mayor eficiencia g ?
SERVICIO AL consultas,
. ., -
CLIENTE requerimientos ) Satisfaccion del 10. ¢
11. ¢?
reclamos sin Colaborador 12.¢?
' Ambiente Laboral
embargo, €s .
. J Compromiso Laboral ~ 13.¢?
importante la manera 14. ¢?
;7
en que se es prestado 15.¢&
dichos servicios ya . . 16. ¢?
Y ~ Manejo de Actitud Tomade Decisiones 7. z?
gue de eso dependerd 18, ;2
el grado de
7
satisfaccion Buena conducta 19. &
laboral 20. &2
alcanzada”. ' 21.¢?

Fuente: Integrantes de la investigacion.
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2.3. Poblacién y Muestra
Poblacion:

Ranjit. (2005, p.66). Menciona que: La poblacion de estudio es de quien se obtiene
lainformacion requerida para encontrar respuestas a sus preguntas de investigacion. Por |o
tanto, la poblacion es requerida para encontrar a los encuestados apropiados a readlizar
encuestas y lograr localizar las respuestas necesarias a las preguntas planteadas de la
investigacion.

Hernandez. (2006, p.127). Indica que la poblacién es e conjunto de unidades o items
que comparten caracteristicas similares, que se desean estudiar. Asimismo, se define como

familias que comparte ciertas caracteristicas.

Nuestra poblaciéon esta constituida de 80 trabajadores ubicados en la gerencia de
servicios publicos de la municipalidad de José Leonardo Ortiz que comparten ciertas

caracteristicas.

Muestra:

Segun Syeed. (2017, p. 169). “La muestra es parte de la poblacion que representa las

caracteristicas de lapoblacion .

Para Hernandez. (2006, p. 128). “La muestra es una porcion representativa de un

conjunto o poblacion, cuyas peculiaridades deben ser 1o mas aproximado posible”.

Asimismo, de nuestra poblacion que es de 80 trabajadores no se aplicara el muestreo
probabilistico estratificado, sblo se escogera como muestra por conveniencia a 20
trabajadores de la administracion de mercados de Moshoqueque, oficina de defensa del
consumidor y la subgerencia de Administracion de mercados de la municipalidad de Jose

Leonardo Ortiz.

2.4. Técnicas einstrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas:

Johnson y Cristensen. (2008, p.203). “Una entrevista es un método de recopilacion de
datos en €l que un entrevistador hace preguntas a un entrevistado. Es decir, € entrevistador

recopila los datos para la investigacion”
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Para Grados y Sanchez. (1975, p.51). “La entrevista, hace referencia a la forma
estructurada de comunicacion interpersonal, por o que, tiene como objeto obtener cierta
informacion, ala cual setoman ciertas decisiones a evaluar ala persona entrevistada”.

La informacion recolectada se da mediante un didlogo formal entre la persona que
entrevista y € entrevistado en € que la informacion obtenida por € administrador de
mercados, de José Leonardo Ortiz, lo cua sera util para € desarrollo de nuestra
investigacion.

Encuesta. Rojas. (1996, p.89). Expresa que la encuesta es una técnica que “recoge
informacion y que es aplicada a una cierta cantidad de personas, las preguntas se realizan de

manera estandarizada paratodos los participantes de la encuesta”.

Técnica gue mangjamos en nuestra investigacion para reunir datos de los clientes
internos de la Subgerencia de administracion de mercados de la municipalidad distrital de

José Leonardo Ortiz, para obtener informacion pertinente.

I nstrumentos:

Cuestionario:

Powell. (2004, p.55). “El cuestionario es un conjunto de preguntas paraenviar avarias
personas para obtener datos y ofrece varias ventajas importantes sobre otras técnicas o
instrumentos para recopilar datos de encuestas.”

Seguin Vazquez. (2005, p.96). Indicaque: El cuestionario es un conjunto de preguntas,
preparado de manera sistemética que se relacione con |os hechos y aspectos que pertenecen
en una investigacion o evaluacion. Esto quiere decir, que este instrumento se forma con
preguntas conforme al tipo de técnica establecido 0 segln se requiera en la investigacion,
por ende, e cuestionario ayuda a recopilar informacion necesaria para la investigacion que
serequieraredizar.

Instrumento de la Entrevista (Guia de entrevista): El instrumento empleado fue el
cuestionario de entrevista con 12 preguntas al Administrador de mercados Espinoza Amau
José, de acuerdo a las dos variables, con la finalidad de obtener informacién y obtener
respuestas en ayuda a nuestra investigacion.

Instrumento de la encuesta (Cuestionario): El instrumento empleado fue €
cuestionario de 21 preguntas de acuerdo alas dos variables en estudio, preguntas que tengan
relacion con las dimensiones e indicadores. La escala utilizada fue Likert, que, como
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propdésito de las preguntas dirigidas a publico, fue para adquirir respuestas de acuerdo alos
objetivos.
Validez:

Bhattacherjee. (2012, p.64). Indica que: “La Validez, es llamada conjuntamente las
"propiedades psicométricas’ de las escalas de medicion, son los criterios contra los cuaes
se evalla la precision de los procedimientos de medicion en una investigacion cientifica.”.
Esto quiere decir, quelavalidez es el criterio con el cual semide paraque seavaiday precisa
el proceso de lainvestigacion.

Seguin Hernandez. (2006, p.277). Sefidla que “La validez se refiere al grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir”

Los datos obtenidos de las técnicas e instrumentos aplicados fueron transferidos y
procesados a programa Excel, con lafinalidad de obtener datos estadisticos, paravalidar las
preguntas de las encuesta y entrevista por € juicio de los expertos. Asimismo, en nuestra
investigacion utilizaremos e proceso de la evaluacion de un juicio de 3 expertos como al
Mg. Carlos Segura Tejeda, como a Mg. En gestion publica Marco Antonio Coronel
Arboleda y a la Mg. Julia Rondoy Maayrena, contadora publica de la sub gerencia de
administracion de mercados; e que certificardn la aceptacion de los items de nuestro
cuestionario.

TablaN° 03 : Validacion de Expertos

PROMEDIO DE
VALORACION
EXPERTOS OBSERVACIONES i _
Guiade Cuestionario
Entrevista
Mg. Carlos SeguraTejeda Los instrumentos considerados en € presente 83,9 83,9
trabajo de investigacion son bastantes claros como
precisos y coherentes para su aplicacion.
Mg. Marco Antonio 83,0 83,2
Coronel Arboleda
Mg. Julia Rondoy 79,6 79,9
Maayrena

Fuente: Elaboracion propia
Confiabilidad:

Newman y McNeil. (1998, p.28). “Fiabilidad significa que se obtendria la misma
respuesta en intentos repetidos. La confiabilidad es una condicién necesaria 'y esencia para

obtener lavalidez, pero no una condicion suficiente”.
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Seguin Hernéndez, Fernandez y Baptista. (2006, p.277). Indican que “La confiabilidad
de un instrumento de medicién hace referencia a grado en € que € instrumento produce
resultados consistentes y coherentes. Se determina mediante diversas técnicas”. Es decir,
para que la investigacion sea confiable debe pasar por una medicién, segun los resultados
obtenidos y de esa manera saber su grado de categoria a la que pertenece, de acuerdo ala
técnica establecida en lainvestigacion.

En el presente informe se utiliz6 e coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach que
ayudara a medir la confiabilidad de la investigacion, entre mas se acerque al coeficiente de
laescala 1 existira mayor confiabilidad en lamedicion.

Asimismo, en el afa de Cronbach, se obtuvo un resultado con vaor de 0,9 de

confiabilidad, lo que muestraque €l nivel de confiablidad entre las dos variables es muy alto.

TablaN° 04 : Nival de Confiablidad Alfa de Cronbach

Escala Categoria
0,00_0,20 Muy Baja
0,21_0,40 Baja

0,41 - 0,60 Moderada
0,61- 0,80 Alta
0,81- 1,00 Muy Alta

Fuente: Elaboracién Propia

2.5. Procedimiento

Se recolectainformacion aplicando os instrumentos de recol eccién de datos.

a) Unaguiade entrevista para evaluar las dos variables, con preguntas de opinion
dirigidas a subgerente de administracion de mercados del municipio de JLO, la
respuesta de la variable dependiente servird para formar un parrafo
argumentativo de la realidad problematica local y las respuestas de la variable
independiente serviran paraformular las estrategias de la propuesta.

b) Un cuestionario de la variable dependiente con cinco alternativas de respuestas
segun la escala de Likert, con € fin de evaluar los indicadores del problema en
dos momentos, antes de emplear la estrategia (Pre test) y después de aplicar la
estrategia (post test)
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Lavariable independiente (control administrativo) no sera manipulada, pues servira
para disefiar estrategias de mejora que seran aplicadas en la variable del problema
(servicio a cliente) a través de un programa de actividades desarrolladas a la
poblacion /muestra (20 trabajadores).

Lavariable dependiente se diagnostica con € cuestionario se procesa con €
programa Excel, sus resultados son controlados con |as estrategias de lavariable

independiente.

2.6. Mé&odos De Analisis De Datos

Pedroza. (2006, p.115), manifiesta que el andlisis estadistico con un sistema o
programa. Implementa sistema de investigacion cuantitativa, proporcionaalas instituciones
mucha informacién valiosa, basada en datos confiables para fundamentar las decisiones
institucional es.

Kumar. (2006, p.123). Indica que: “El andlisis de datos significa estudiar el material
tabulado para determinar hechos o significados inherentes. Implica dividir los factores
complgjos existentes en partes méas simples y unir las partes en nuevos arreglos con €
propésito de interpretacion. El andlisis de datos incluye la comparacion de los resultados de
varios tratamientos y toma de decisiones sobre el logro de objetivos de investigacion.”. Por
lo tanto, e andlisis de datos implica comparar dichos resultados obtenidos, para luego
interpretarlos realizando un andlisis, paratomar la decision de que formato se utilizaray asi

cumplir parte de los objetivos de dichainvestigacion.

En nuestra investigacion para los datos obtenidos utilizaremos el programa de Excel
ya que nos ayudara a analizar e interpretar los datos obtenidos del pre test, post test y la
baremacién en larecoleccidn de informacion, 1o cual seraprocesado de manerainformética,
utilizando tabulacion de datos recopilados de las encuestas como gréficos o cuadros,
diagramas representados por porcentajes segun 10os resultados obtenidos con apreciaciones
cuantitativas. Asi también se utiliz6 €l programa SPSS para realizar la contrastacion de
hipétesis del pre test y post test, para dar resultados, segun € nivel de significancia,
utilizando tablas, graficos y su respectiva interpretacion.

2.7. Aspectos Eticos

Nuestratesis en cuanto alos aspectos éticos, hace énfasis a respeto, alaesenciadela

informacion recolectada de |os autores citados en la elaboracion de nuestro marco teorico,

respetando su estudio cientifico; del mismo modo el respeto a su colaboracion delos clientes
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internos de la sub gerencia de administracion de mercados del municipio de José Leonardo
Ortiz por brindarnos informacién confidencial para colaborar en la gecucion de nuestra
investigacion, pues fue de manera voluntaria ya que aportaron datos confiables, cuidando
sobre todo su identidad de | as personas que colaboraron en laencuesta, respetando su tiempo
de trabgjo; puesto que en ninguna circunstancia causd dafios a entorno, tampoco a las
personas, ni afectd alasociedad, o a medio ambiente.

Asimismo, |os aspectos que se consideraron para esta tesis son |os siguientes:
Confidencialidad: se mantuvo total seguridad de la identidad de los participantes de la
encuesta como importantes informantes en nuestra investigacion.

Originalidad: en € informe se recogen datos y aportes de investigadores que han sido

citados de manera correcta, para mantener la originalidad de nuestra investigacion.
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I11. RESULTADOS

Analisis Descriptivos De Los Resultados Del Instrumento Del Cuestionario Para
Evaluar A La Subgerencia De Administracion De Mercados De JL O-Pretest

Tabla N° 05 : Dimension: Comunicacion del Pretest

NI en Totalmente
Totalmente de acuerdo/ En
De acuerdo . en Total
acuerdo Ni en desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
INDICADORES E % E % E % E % E % E %
conocer mision 40 5 25 3 15 4 20 0 0 20 100
y vision
COMUNICACION  Ddiciente N ficiente/Ni g ote Total
deficiente
E % E % n % E %
0 0 3 15 17 85 20 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretaci on:

Seguin la tabla N°05 en € indicador conocer vision y mison un 40% de los trabajadores
encuestados consideran que es muy importante tener conocimiento sobre dichos
componentes de la Municipalidad de JLO, lo que quiere decir que es significativa para que
los trabajadores estén comprometidos con los objetivos de la entidad y tengan claro €
objetivo que se quiere lograr; sin embargo un 20 % esta en desacuerdo que sea de vital
importancia, significando que no tienen conocimiento del valor que tienen estos factores
paralaMunicipalidad y paralos colaboradores.

La comunicacion es eficiente o que indica que es esencial para la institucion y para los
colaboradores porque les permitira sentirse implicados en los proyectos a desarrollar y a

contar con su opinion, asi como también conocer cua es el propoésito del area para que se
puedatrabajar en ello.
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Tabla N° 06 : Dimension: Trabajo En Equipo del Pre test

Ni en
Totalmente d acuerdo/ En Totalmente
otaimente de p . acuerdo Nien desacuerd en Total
acuerdo
desacuerd o desacuerdo
(o]
INDICADORES E % E % E % E % E % E %
Liderazgo 10 5 25 6 30 7 35 0 0 20 100
Compartido
Mayor 5 10 50 5 25 3 15 1 5 20 100
Eficiencia
TRABAJO o .
EN Deficiente il gféfci'gneﬁél\" Eficiente Total
EQUIPO
E % E % n % E %
1 5 14 70 5 25 20 100

Fuente : Elaboracidén Propia

I nterpretacion:

En latabla N°06, €l indicador liderazgo compartido nosindicaque e 35% de encuestados
consideran que € liderazgo del jefe carece de motivacion, repercutiendo en € servicio que
selebrindaalas personas, |o que significa que esimportante generar apoyo laboral, para asi
tomar correctas decisiones que ayuden a promover una buena retroali mentacion entre jefes
y personal, para de esa manera corregir falencias que se puedan encontrar y brindar una
buena informacion, y con ello mantener un buen control administrativo dentro de la sub
gerencia de administracion de mercados, sin embargo € 10% s considera que hay buen
liderazgo por parte del jefe, manifestando que si estan totalmente de acuerdo, por |o general
se observa la gran diferencia de porcentgje, que aln le falta considerar laborar en equipo,
inspirando motivacién en los trabajadores, para asi construir un buen liderazgo y cumplir
con los objetivos propuestos en dicha area'y sobre todo paralaincrementar la productividad
de la municipalidad; por otro lado en € indicador mayor eficiencia se observa que & 50%
del personal encuestado esta de acuerdo gque |os cambios de rotacion de puestos perjudicaen
el cumplimiento de los objetivos trazados por |a subgerencia, puesto que se convierte en un
problema, puesto que el persona nuevo gque ingrese no pueda cumplir con las expectativas
parael cumplimiento delasfunciones encomendadas, |0 cual todo ello repercute en €l retraso
para seguir avanzando con lameta que se quiere cumplir y brindar un servicio adecuado; por
otro lado € 5% esta totalmente desacuerdo, |0 que significa que para ellos la rotacién de

personal no perjudicacon el cumplimiento de los objetivos.
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El trabajo en equipo en la Subgerencia de administracién de mercados no es eficiente ni
deficiente lo que significa que setiene que trabgar paramejorar € liderazgo de los jefes con
sus colaboradores, asi como también estrategias para mejorar la eficiencia de los

trabajadores.

Tabla N° 07 : Dimensiéon: Ambiente laboral del Pre test

Ni en

. Totalmente
Totalmente de acuerdo/ Ni En
De acuerdo en Total
acuerdo en desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
INDICADORES E % E % E % E % E % E %
Satisfaccion
del 1 5 4 20 5 25 8 40 2 10 20 100
colaborador
AMBIENTE Ni adecuado / Ni
L ABORAL | nadecuado inadecuado Adecuado Total
E % E % n % E %
0 0 17 85 3 15 20 100

Fuente: Elaboracion propia.

I nterpretacion:

Deacuerdo alatablaN°07 en €l indicador satisfaccion del colaborador el 40% del personal
encuestado consideran que estan en desacuerdo que el ambiente en e que trabajan sea
adecuado, lo que significa que no existe motivacién labora ni un adecuado ambiente de
trabajo en la subgerencia, impidiéndoles trabajar con un buen clima laboral, desarrollar sus
funciones de manera correcta y sobre todo brindar un buen servicio a la sociedad; pero un
5% de personas esta totalmente de acuerdo, 1o cua demuestra que para ellos € ambiente
laboral es bueno, pero como se observa es un porcentaje minimo indicando que se tiene que

realizar estrategias paramejorar € ambiente de trabgjo.

El ambiente laboral no es adecuado ni inadecuado lo que significa que, por la falta de
motivacion, y climalaboral enlaSubgerenciael ambientelaboral no es adecuado, y por ende
puede perjudicar e cumplimiento de las metas, |o cual retrasa el avance de la organizacion.
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Tabla N° 08 : Dimension Mangjo De Actitud del Pretest

Ni en

i Totalmente
Totalmente de acuerdo/ Ni En
De acuerdo en Total
acuerdo en desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
INDICADORES E % E % E % E % E % E %
Compromiso 5 5 25 8 40 6 30 0 0 20 100
Laboral
Toma de 20 3 15 6 30 6 30 1 5 20 100
decisiones
Conducta O 4 20 7 35 8 40 1 5 20 100
Laboral
MANEJO C .
DE Deficiente il Sféf?gne;?é M Eficiente Total
ACTITUD
E % E % N % E %
1 5 15 75 4 20 20 100

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Seguin la tabla N°08, € indicador compromiso laboral € 40% del persona encuestado
afirman que estan ni en acuerdo o en desacuerdo, en que sus compafieros de trabajo no
realizan con eficaz y eficiencia sus funciones, o que significa que por motivos que se
desconocen prefieren no opinar acercadel rendimiento de sus compafieros, pero €l 5% esta
totalmente de acuerdo lo que significa que para una pequefia cantidad de encuestados los
colaboradores muestran eficiencia en € desarrollo de sus labores y compromiso con los
objetivos propuestos; en € indicador toma de decisiones el 30% estan ni en acuerdo y ni en
desacuerdo y alamismavez en desacuerdo, o que manifiesta que agunos trabajadores no
cuentan con la capacidad de solucién ante problemas que puedatranscurrir en lasubgerencia;
el 5% también esta totalmente en desacuerdo que no se toman buenas decisiones para
solucionas los problemas y eso se debe a que € persona no esta capacitado pararealizar las
funciones encomendadas, perjudicando a logro de los objetivos; por Ultimo € indicador
conducta laboral segin e 40% de los trabajadores encuestados indican que € entorno
laboral de la subgerencia no es el adecuado, es decir la mayoria del personal no cuenta con
una buena conducta laboral, no hay relacion entre ellos, no cooperan y no hay
comparierismo, sin embargo € 5% de los trabajadores encuestados estan totalmente en

desacuerdo con la conducta laboral que se aprecia dentro de la subgerencia, 1o que significa
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gue los colaboradores no muestran compromiso ni ganas de crecer profesionamente para
bienestar propio y de lainstitucion.

Segun los resultados obtenidos € Mangjo de la actitud en la subgerencia no es eficiente ni
deficiente lo que indica que se debe de corregir errores para meorar dichos resultados para
bienestar de |a organizacion.
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ESTRATEGIASDE CONTROL ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA SUBGERENCIA DE
ADMINISTRACION DE MERCADOS DE LA MUNICIPALIDAD DE JLO.

Problema: Deficiencia para €l logro de los objetivos.

Objetivo Estrategia N° 01 Actividad Recursosy  Fecha: Hora: Lugar: Responsable  Presupuesto
Materiales

“Capacitacion  de . Brindar Dipticos paradar

los 4 pasos para  conocimiento del tema

mejorar e control . Dar a visudizar a -Papelotes Subgerencia  Campos
Mejorar € administrativo” publico  videos de -Limpiatipo  Jueves Empieza de Nufiez Isela
proceso Sub Estrategias: acuerdo al tema. -Hojas bond 7:40 am administracion
administrativo, - Dar a conocer 10 . Redlizar dindmica para decolor de mercados y S/. 40.00
para cumplir con esencial que es  comprobar el aprendizgje -Cinta sanidad Aida Teque
el logro delos saber acerca de  delacapacitacion. -USB Curo
objetivosdela como mejorar € . Al culminar seredizaran -Laptop
subgerencia. control preguntas sobre el tema.  -Dipticos Termina

administrativo. . Se findizard con un -Refrigerios 09:00 am

cofee break

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimensiéon: Medir resultados

Problema: Falta de conocimiento sobrelaimportancia dela misién y vision paralograr los objetivos.

Objetivo Estrategia N° 02 Actividad Recursosy Fecha: Hora: Lugar: Responsabl  Presupues
Materiales e to
“Sensibilizacién de la
mision y visién” Al finalizar otorgar
Sub Estrategia: una gigantografia
Lograr que los Identificar la mision sobre la misiéon y
colaboradores y vision general de  vision.
conozcan quienes son, la municipalidad de - Imprimir lamisién Empieza:
cudles son  sus  JoséLeonardoOrtiz  y visén en la - Tecnopor 8:00 am Subgerencia  Campos
proyecciones futurasy . Conocer la redidad  carpeta de todos -Gigantografias de Nufiez Isela
puedan trabagjar para enlaque sevive. los trabajadores de  -Tuvo Lunesa administraci
alcanzar objetivos. Crear una mision y la subgerencia. Viernes O6nde
visén para la Preguntar de mercadosy AidaTeque §.70.00
subgerencia. manera oportuna si Termina sanidad  Curo
Concientizar que €l aprendieron la 12:30 am

personal conozca la

mision y vision.

mision, vision.

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimensiéon: Tomar Medidas Correctivas

Problema: Larotacion de puestosimpide cumplir con los objetivos propuestos.

Objetivo Estrategias N°3 Actividad Recursosy Fecha Hora Lugar Respons  Presupues
Materiales able to
“Realizar flujogramas”
Sub Estrategias: - Pegar los
- Buscar informacion flujogramas
sobre laimportancia dentro dela Subgerenciade  Campos
Representar graficamente las de los flujogramas. oficina. Laptop, Lunesa administracion  NUfiez
diferentes actividades que se . |dentificar las . Al finalizar USB, Viernes Empieza: demercadosy Isela S/.60.00
realizan para facilitar la diferentes otorgar los folletos, 9:30 pm sanidad
comprension de Su  actividades que se flujogramasen  hojas,
funcionamiento. redizanenla gigantografias. lapiceros, Termina: Aida
subgerencia. Tecnopor 1:00pm Teque
Curo

- Formar flujogramas

con los procesos de
las diferentes

actividades.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Dimensién: Retroalimentacion
Problema: Falta de apoyo por partedelosjefes

Objetivo Estrategia N° 4 Actividad Recursosy  Fecha: Hora: Lugar: Responsable  Presupuesto
Materiales
“Capacitacion Para
Lograr Una Buena Subgerencia  Campos
Interaccion Entre Jefe Y -UsB Lunes Empieza de Nufiez Isela
Colaborador” - Se realizardn  -Laptop 7:30 am administracion
Lograr trabajar Sub Estrategias: preguntas sobre e -Dipticos de mercados y S/. 80.00
enequipoy - Buscar  informacién  tema -Refrigerios sanidad AidaTeque
crear un equipo relevante sobre lo que - Se otorgaran Curo
comprometido & es ser lider. dipticos a finalizar
logrodemetas. . Informarles sobre la  lacapacitacion Termina:
importancia de pedir - Realizar 09:00 am
feedback, mostrar  gigantografias

respeto, mostrar 1o que
vales, hacer bien tu
trabajo.

- Entregar Dipticos
informativos.

- Crear afiches en donde
se manifieste cosas que

debe de hacer un jefe.

motivadoras para €l

lider.

- Sefinalizard con un

cofee break.

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimension: Medir el rendimiento
Problema: Falta de compromiso y coordinacion en susfunciones

Objetivo Estrategia N° 05 Actividad Recursosy  Fecha: Hora: Lugar: Responsable  Presupuesto
Materiales
“Coaching Motivacional”
Sub Estrategias: - Readlizar Empieza
- Las ponentes iniciardn  dindmicas sobre el 7:30 am
la capacitacion  tema -USB Subgerencia  Campos
Motivar alos informando sobre la . Seculminaracon -Laptop de Nurez Isela
trabajadores a importancia del  un pequefio cofee -Dipticos administracion §.50.00
desarrollar Coaching motivacional break. -Refrigerios  Lunes de mercados y
comportamientos . Rondas de Termina sanidad AidaTegue
productivospara  participacion de  los 09:00 am Curo

lograr objetivos.

presentes.

- Redlizar dindmicaspara
influenciar para que €
Coaching motivaciona
seallevado alarealidad.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Resultados Del Post Test — Encuesta Realizada Al Personal De |la Sub Gerencia De
Administracion de Mercadosy Sanidad de JLO

TablaN° 09 : Dimension: Comunicacion del Post test

Ni en

. Totalmente
Totalmente de acuerdo/ Ni En
De acuerdo en Total
acuerdo en desacuerdo
desacuerdo

desacuerdo

INDICADORES E % E % E % E % E % E %
Conocer Misién

15 75 5 25 0 0 0 0 0 0 20 100

y Vision
COMUNIC . Ni eficiente/ Ni ..
ACION Deficiente deficiente Eficiente Total
E % E % n % E %
0 0 1 5 19 95 20 100

Fuente : Encuesta aplicada a 20 trabajadores de la subgerencia de Administracién de mercados y Sanidad
de la Municipalidad de JLO

Interpretacion:

Seguin la tabla N°09 en € indicador conocer visién y mision un 75% de los trabajadores
encuestados estan totalmente de acuerdo de laimportancia sobre conocer lavision'y mision
paracumplir objetivosy consideran que es muy importante tener conocimiento sobre dichos
componentes de la Municipalidad de JLO, lo que quiere decir que es significativa para que
los trabajadores estén comprometidos con los objetivos de la entidad y tengan claro €
objetivo que se quiere lograr; y un 25 % estan de acuerdo de la vital importancia de estos
factores, significando que s todos los colaboradores tienen claro cua es e propésito de la

Subgerenciay que se quiere lograr en un futuro, sera mas fécil que se alcancen las metas.

Asimismo, a diferencia del pre test la comunicacion es muy eficiente o que indica que la
importancia que tiene para la institucion y para los colaboradores porque les permitira
sentirseimplicados en los proyectosadesarrollar y acontar con su opinién, asi como también
conocer cud es el propdsito del area para que se puedatrabajar en ello.
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Tabla N° 10 : Dimension: Trabajo en Equipo del Post test

Ni en

. Totalmente
Totalmente de acuerdo/ Ni En
De acuerdo en Total
acuerdo en desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
INDICADORES E % E % E % E % E % E %
Liderazgo 25 11 55 2 10 1 5 1 5 20 100
Compartido
Mayor 10 2 10 6 30 9 45 1 5 20 100
Eficiencia
TRABAJO . .
EN Deficiente Ll gféf?g;]%'\“ Eficiente Total
EQUIPO
E % E % n % E %
0 0 6 30 14 70 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a los 20 trabajadores de la subgerencia de Administracion de mercados y
Sanidad de la Municipalidad de JLO.

Interpretacion:

Segun la tabla N°10, € indicador liderazgo compartido nos indica que € 55% de
encuestados consideran que € liderazgo del jefe es bueno, 10 que quiere decir que la
estrategia de capacitacion redlizada fue favorable porque se han obtenido resultados
positivos para bienestar de la organizacion, significando que con el buen liderazgo por parte
de los jefes, y con la motivacion adecuada los trabajadores tendran la capacidad de tomar
buenas decisiones y realizaran eficientemente su trabajo asi como también se brindara un
buen servicio a publico, sin embargo un 5% esta en desacuerdo y totalmente desacuerdo
gue haya un buen liderazgo por parte de los jefes de la Subgerencia, |0 que quiere decir que
hay un porcentaje minimo que no siente el apoyo de sus jefes, y que se debe de trabgjar en
la mejora de ello para bienestar de la Subgerencia y de los mismos, por otro lado en €
indicador mayor €ficiencia se observa que @ 45% del personal encuestado est4 en
desacuerdo que los cambios de rotacion de puestos perjudica |l os objetivos planteados por la
subgerencia, puesto que con laestrategiaaplicadade “redizar flujogramas” de los diferentes
procesos que se realizan le permitira adaptarse de manera rapiday aprender de laforma de
trabgjo en e area, y con ello cumplir con las expectativas brindando un buen servicio; por
otro lado el 5% esta totalmente desacuerdo, lo que significa que la rotacién de personal no
perjudica con e cumplimiento de los objetivos, st muestran compromiso y se esfuerzan por

adaptarse.
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En la baremacién, € trabajo en equipo es eficiente ya que se ubica en un nivel correcto, es
decir € trabgo en equipo se observa en € apoyo de los jefes con los colaboradores y €
compromiso de cooperacion de los trabajadores si es que hay comparieros nuevos, y con ello

alcanzar €l logro optimo de |los objetivos.

Tabla N° 11 : Dimensién: Ambiente Laboral del Post test

Nien i Totalmente
Totalmente de acuerdo/ Ni En
De acuerdo en Total
acuerdo en desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
INDICADORES E % E % E % E % E % E %
Satisfaccion del 5 9 45 7 35 2 10 1 5 20 100
colaborador
AMBIENTE Ni adecuado / Ni
L ABORAL Inadecuado inadecuado Adecuado Total
E % E % n % E %
0 0 4 20 16 80 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a 20 trabajadores de la subgerencia de Administracion de mercados y Sanidad
de la Municipalidad de JLO.

Interpretacion:

Deacuerdo alatablaN°11, en € indicador satisfaccion del colaborador el 45% del personal
encuestado esta de acuerdo que el ambiente en € que trabajan es adecuado, |o que significa
que hay motivacion laboral y un adecuado clima laboral que los permite desarrollar sus
funciones de manera correcta y eficiente y se reflgja en e servicio que ofrecen a publico
comerciante, pero un 5% de personas esta totalmente en desacuerdo, o cual demuestra que

paraellos el ambiente laboral no es bueno, y que no se encuentran cOmodos Yy satisfechos.

La baremacion, muestra que € 80% de la dimension ambiente labora es eficiente, pues la
satisfaccion del colaborador severeflejado en el climalaboral y la satisfaccion del trabajador

y en e cumplimiento de sus |abores de manera positiva.
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TablaN° 12 : Dimensidon: Mango de Actitud del Post test

Ni en

. Totalmente
Totalmente de acuerdo/ Ni En
De acuerdo en Total
Acuerdo en desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
INDICADORES E % E % E % E % E % E %
Compromiso . o 44 70 0 0 1 5 0 0 20 100
Laboral
Toma de 2 10 15 75 2 10 1 5 0 0 20 100
decisiones
Conducta 6 30 12 60 1 5 O 0 1 5 20 100
Laboral
MANEJO C .
DE Deficiente L gféf?g;]%'\“ Eficiente Total
ACTITUD
E % E % n % E %
0 0 5 25 15 75 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a 20 trabajadores de la subgerencia de Administracion de mercadosy
Sanidad dela Municipalidad de JLO.

I nterpretacion:

Segulin la tabla N°12, en € indicador compromiso laboral € 70% de los trabajadores
encuestados estan de acuerdo en que | os trabajadores son eficientes y muestran compromiso
por realizar sus labores de manera correcta, asi como también compromiso con laentidad y
los objetivos de la misma sintiéndose identificados con institucion mostrando una buena
actitud frente los objetivos, e resultado observado es importante porque muestra €
compromiso de los trabajadores por realizar su trabgjo de manera eficiente y eso es
importante para a la entidad porque le permitira desarrollar y alcanzar sus objetivos a corto
plazo y con éxito, pero un 5% indica que no hay compromiso laboral ni buena actitud por
realizar sus funciones correctamente y no hay identificacion con la organizacion. En e
indicador Toma de decisiones e 75% de trabajadores encuestados indican que estan de
acuerdo con que la subgerencia cuenta con personal capacitado y autbnomo para que tomen
decisiones, significando un aporte sumatorio e importante para la subgerencia porque
contara con un persona con buenos conocimiento, habilidades, actitudes que les permitira
gue cuenten con nuevos conocimientos y herramientas que seran de gran beneficio parala
entidad. Sin embargo, un 5% que es una cantidad minima esta en desacuerdo que los
trabajadores tengan capacidad de decisién y no hay personal capacitado y apto. Por ultimo,
el indicador conducta laboral segiin el 60% de encuestados esta de acuerdo manifestando
que los colaboradores muestran una adecuada conducta a realizar sus labores, hay

cooperacion, comunicacion y coordinacion mostrando € comparierismo y trabajo en equipo
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favoreciendo a la subgerencia porgue contaran con colaboradores con ganas de querer
aprender y brindar aportes para realizar mejoras; por 1o contrario €l 5% de encuestados esta
totalmente en desacuerdo que la conducta de los trabajadores sea la correcta y que no hay
ganas de aprender.

Asi también, la baremacion con un 75%, es eficiente la dimensién mangjo de actitud,
reflggdndose en el compromiso de los trabajadores para realizar sus funciones de manera
Optimay con ello obtener resultados favorables, asi como también ganas de aprender para

mejorar sus habilidades paratomar buenas decisiones.
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Resultados de la Comparacion del Pretest y Post test

Tabla N° 13: Nivel De La Dimension Comunicacion del Pretest y Post test

DIMENSION: PRE TEST POST TEST
COMUNICACION
INDICADORES TA DA NiA/ D T.D TA DA NiA/ D T.D
D NiD
conocermisiony  40% 25% 15% 20% 0% | 75% 25% 0% 0% 0%
vision
Fuente: pretest y Post test aplicado a 20 trabajadores de la subgerencia de administracion de
mercados
Comunicacion
1) 75%
80% B PRETESTT.A
70%
60% PRE TEST D.A
50% 40% PRE TESTNi A/ D
40%
i 5504 . 559 W PRE TEST D
15% & PRE TESTT.D

20%

10%
0%

0%

D.A NiA/D D T.D TA D.A

PRE TEST
Conocer La Mlsion Y Visidon

0% 0% 0%

NiA/Ni D T.D

D

POST TEST

W POST TEST TA
POST TEST D.A
POST TEST Ni A/ NiD
B POSTTESTD
POSTTESTT.D

FiguraN°® 01 : Nivel De La Dimensién Comunicacion Del Pre test y Post test

PRE TEST POST TEST
Ni Ni
COMUNICACION  Deficiente d'c',ﬁi”te/ Eficiente | Deficiente ef'c'lfl’?te/ Eficiente
deficiente deficiente
E % E % n %] E % E % n %
0 0 3 15, 17 8] 0 0 1 5 19 9%

I nterpretacion:

EnlatablaN°® 13, ladimensién comunicacion en € pre test muestra resultados positivos con

respecto a laimportancia de que e area de la Subgerencia cuente con una mision y vision

propia para que permita tener una nocion mas completa acerca del objetivo que se desea

alcanzar, sin embargo, con la aplicacion de |la estrategia de “sensibilizacion de lavision 'y

misién”, en e post test se obtuvieron resultados mucho mas altos y positivos, que son

favorables para la Subgerencia. A partir del presente estudio de ha podido determinar que
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contar con una mision y vision permitira conocer la meta propuesta y con ello tener un
adecuado control administrativo.

El nivel delabaremacion Comunicacion hamejorado visiblemente, puesto que en € pretest
el nivel eseficiente a igua que en € post test, pero con un porcentaje mucho mas alto, por
ende, se puede apreciar cambios productivos para € area de la subgerencia donde se ha
podido resaltar o gran importante que es generar buena comunicacion, con ayuda de la

creacion delamision y vision para el logro de los objetivos de la organizacion.

TablaN° 14 : Nivel dela Dimensién Trabajo en Equipo Del Pretest y Post test

DIMENSION:

TRABAJO EN

EQUIPO PRE TEST POST TEST
INDICADORES TA DA NiA/D D ITD | TA DA "‘“I‘)/ Nip 7.0
Liderazgo

Compartido 10% 25% 30% 35% 0%| 25% 55% 10% 5% 5%
Mayor

Eficiencia 5% 50% 25% 15% 5%| 10% 10% 30%  45% 5%

Fuente: pre test y Post test aplicado a 20 trabajadores de la subgerencia de administracion
de mercados

Trabajo en equipo

60% 55%
50%
50% 45%
40% 35%
30% 30%
30% 259 25% 25%
20% 15%
10% 10%  10% 109
10% 5% I 5% 5% 5%5%
0% I I
0% u i | [ |
T.A D.A Ni A/ D D T.D TA D.A Ni A/ Ni D T.D
D
PRE TEST POST TEST

Liderazgo Compartido B Mayor Eficiencia

FiguraN° 02 : Nivel de Trabajo en Equipo Del Pretest y Post test
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PRE TEST POST TEST
TRABAJO . . . .
EN Malo N'é\szlnoéN' Bueno Malo N|é\{ljzlnoéN| Bueno
EQUIPO
E % E % n % E % E % n %
1 5 14 70 5 25 0 0 6 30 14 70
Interpretacion:

EnlatablaN° 14, ladimension Trabajo en equipo, con respecto asusindicadores Liderazgo
compartido y Mayor eficiencia, segun los resultados adquiridos en €l pre test se presenta
efectos negativos y no favorables para la Subgerencia, en comparacion del post test que
cambio favorablemente, gracias a las estrategias sobre “capacitacién para una buena
interaccién entre jefe y colaborador” y “creacion de flujogramas” con los procesos que se
realizan en la Subgerencia 'y con la capacitacion realizada para generar motivacion laboral,
de acuerdo a los resultados se determina que €l liderazgo y apoyo por parte de los jefes ha

ido mejorando, asi como también la eficiencia de |os trabajadores.

Asimismo, esta dimension en e pretest no era eficiente ni deficiente lo que significaba que
eraregular ya que larelacion entre colaboradores no era buena lo que impide que haya un
eficiente trabgo en equipo sin embargo en el post test ha meorado positivamente,
significando que ya hay confianza, comparierismo, trabgo en conjunto y sobre todo buena

relacion de jefe y trabajador.

TablaN° 15 : Nivel dela dimenson Ambiente Laboral Del Pre test y Post test

DIMENSION:

AMBIENTE

LABORAL PRE TEST POST TEST
INDICADORES TA DA NiA/D D ITD | TA pa MA/N L .0

D

Satisfaccion
del 5% 20% 25% 40% 10% 5% 45% 35% 10% 5%
colaborador

Fuente: Pre test y Post test aplicado a 20 trabajadores de la subgerencia de administracion
de mercados.
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50%
40%
30%

20% 25%
10%

Ambiente laboral

40%

45%
35%

EPRETESTT.A

0,
583 - % 10% 5% PRE TEST D.A
0
0% - - | PRE TESTNi A/ D
T.A D.A NiA/D D T.D TA D.A N|AD/ Ni D T.D B PRE TEST D
PRE TESTT.D

POST TEST
Satisfaccion del Colaborador

PRE TEST
W POST TESTTA

FiguraN° 03 : Nivel De Dimension Ambiente Laboral Del Pre Test Y Post Test

PRE TEST POST TEST ‘
Ni Ni
f%:éERNA-[E | nadecuado adecs;ado/ Adecuado | Inadecuado adecs;ado/ Adecuado
inadecuado inadecuado
E % E % n % E % E % n %
0 0 17 85 3 15 0 0 4 20 16 80

Interpretacion: En latablaN°15, en el pretest el Ambiente Laboral no era el adecuado para
los trabajadores provocando insatisfaccion en comparacion del post test que ha mejorado
notoriamente, con buena diferencia de cambios favorables para @ érea de la subgerencia,
puesto que la satisfaccién del colaborador ha ido mejorando gracias a la capacitacion
realizada para megjorar € clima laboral y motivacion a colaborador, con respecto a estos
resultados podemos decir que contar con un buen ambiente laboral permitira que los

colaboradores estén satisfechos y realicen sus labores eficientemente.

En e pretest seestimaque el ambientelaboral no es adecuado ni inadecuado, o quesignifica
que los trabajadores |aboran en un ambiente regular, con inadecuado climalaboral afectando
en los resultados de sus funciones, embargo, en el post test se aprecia un ambiente laboral
adecuado significando que hay buen climalaboral, motivacion y reflejandose en los buenos

resultados de su trabajo de los colaboradores.
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TablaN° 16 : Nivel De La Dimensién Manegjo De Actitud Del Pre Test Y Post Test

DIMENSION:
MANEJO DE
ACTITUD PRE TEST POST TEST
INDICADORES TA DA NiA/D D ID | TA DA N“g Ni o p .0
Compromiso o . . o o
Laboral 5%  25%  40% 30% 0% 2% 70% 0% 5% 0%
Toma de o o o o o
decisiones 20% 15% 30% 30%  5%| 0% 75% 10% 5% 0%
Conducta
Laboral 0% 20% 35% 40%  5%| 30% 60% 5% 0% 5%

Fuente: pretest y Post test aplicado a 20 trabajadores de la subgerencia de administracion

de mercados.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

20%

40%

Manejo de Actitud

40%
% 30309

%l

0

X

30%

O%
0
20%
0%
5%%
0% 0

25%

75%

709
0%
10%
5%9%% 5%
m 0%%

5%

Ni A/ D Ni A/ Ni D D T.D
PRE TEST POST TEST
B Compromiso Laboral B Toma de decisiones Conducta Laboral
FiguraN° 0 4 : Nivel de Dimension Mangjo de Actitud Del Pretest y Post test
PRE TEST POST TEST
MANEJO Ni eficiente Ni eficiente
DE Deficiente / Ni Eficiente | Deficiente / Ni Eficiente
ACTITUD deficiente deficiente
E % E % n % E % E % n %
1 5 15 75 4 20 0 0 5 25 15 75

Interpretacion: ConformelatablaN°16, ladimensién Manego de Actitud, con respecto asus

indicadores compromiso laboral, toma de decisiones y conducta laboral se apreciar que los

resultados del pre test no son positivos parala Subgerencia en comparacion del post test que

se observan resultados favorables gracias a la capacitacion realizada sobre € Coaching

motivacional que permitié obtener resultados Optimos, con respecto a estos resultados
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podemos decir que e compromiso laboral de los trabgadores y la capacidad para tomar
decisiones ayudaran a obtener resultados exitosos para la Subgerencia.

El mangjo de actitud en €l pre test se observa que no es muy eficiente lo que implica que no
es bueno para la Subgerencia ya gue no se podran alcanzar 10s objetivos de manera exitosa,
sinembargo, en el post test se apreciaun cambio considerabley favorable parael areaporque
contara con persona dispuesta a querer aprender mas y desarrollar sus funciones

correctamente y con ello lograr |os objetivos de manera eficiente y exitosa.

Contrastacion de Hipotesis:

Tabla N° 17 : Contrastacion De Hipoétesis

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
Desviaci6 | Media de confianza de la
n error diferencia S|g

Media | estandar | estandar | Inferior | Superior T gl (bilateral)

Par VDPRETEST - -
-,629 ,664 ,149 -,939 -,318 19 ,000

1 VDPOSTST 4,232

Fuente: Elaboracion propia.
En latablaN° 17, se da a conocer un nivel de significancia de 0,00, lo cual significa

que es menor del 5%, por lo tanto, segun el nivel de significancia, cuanto mas se acerque a

cero en efecto serafavorable.
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IV. DISCUSION

En el presente capitulo se analizay se discute tomando como base |os resultados de la
investigacion realizada, |as teorias relacionadas a nuestro tema, antecedentes, la hipétesis,
con el proposito de sustentar |os resultados obteni dos anteriormente.

Este informe de investigacion ha demostrado en considerar |os diferentes argumentos
para € uso de la variable dependiente servicio a cliente, asimismo para la variable
independiente control administrativo.

Por lo tanto, la variable dependiente que es e servicio a cliente, para anaizar la
dimensién comunicacion, y de acuerdo ala encuestarealizada alos colaboradores mediante
preguntas cerradas se pudo recolectar informacién importante y necesaria que fueron
plasmadas en tablas con su respectivainterpretacion, através del indicador conocer lamision
y vision se pudo determinar del pretest que el 40% de trabajadores encuestados estuvieron
totalmente de acuerdo en que es importante conocer la visién y mision para alcanzar €
objetivo, por ello se aplicd la estrategia “ Sensibilizacion de la misién y vision” en el area
de la subgerencia de administracion de mercados para que los colaboradores tengan
conocimiento de |os proyectos que se estan realizando actualmente y |o que se quiere lograr
en un futuro; después de dicha estrategia aplicada se pudo analizar en €l post test que el 75%
de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo de o esencial que es contar con una
mision y vision, paraque de esamaneratengan claro cudl eslametaaal canzar parabeneficio
de la organizacion. Estos resultados coinciden con €l trabajo previo de Hunocc y Acevedo.
(2018), manifiestan que es importante que unainstitucion cuente con unamisiéon y vison ya
gue permitira que los colaboradores se identifiqguen y muestren compromiso en sus
actividades, paracorroborar dichainformacién, mencionamosal autor Martinez. (2016), que
indica que € colaborador debe tener claro la misién y vison de la organizacion para que
sepan hacia donde se dirigen y puedan alcanzar |os objetivos propuestos.

La dimension trabajo en equipo conforme a los resultados obtenidos de la encuesta
realizada al persona de la subgerencia de administracion de mercados, mediante preguntas
cerradas, se ha podido recolectar informacion representativa mediante tablas, con su
correspondiente andlisis de interpretacion; que através del indicador liderazgo compartido
se determind en € pre test que e 35% de los colaboradores estuvieron ni de acuerdo ni en
desacuerdo que en dicha area se manifiesta poco liderazgo por parte de los jefes y por ende
carece motivacion haciasu personal, y por ello se aplicd laestrategia “capacitacion parauna

buena interaccion entre jefe y colaborador”, para incentivar a mejorar la relacion e
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interaccion entre e jefe de area y en conjunto con los trabajadores en la subgerencia,
promoviendo laretroalimentacion paralograr trabajar en equipo; luego de haber aplicado la
estrategiase analizo el post test que segun e 55% de | os col aboradores estan de acuerdo que
el liderazgo en dicha area es eficiente ya que hay cambios notorios que se resalta en €l
desempefio del personal y cumplimiento delos objetivos. Por ello, |o expuesto anteriormente
serdacionacon lainvestigacion de Khadkay Maharjan. (2017), que mencionan que se debe
tomar en cuenta que los trabajadores y € jefe deben tener buena interaccion, demostrando
liderazgo compartido ya que permitira trabagjar en equipo. Esta informacion tiene como
fundamento la teoria del autor Hughes. (2003), que demuestra lo importante que es contar
con un liderazgo y una eficiente interaccion por parte del gerente, con lafinalidad de lograr
resultados favorabl es.

Asimismo, para €l indicador mayor eficiencia se pudo analizar en € pre test que €
50% del personal estuvieron de acuerdo en que larotacion de personal retrasad logro delos
objetivos e impide que haya buena eficiencia ante cualquier situacion en la subgerencia
debido alos constantes cambios que surgen en el personal, sin embargo graciasalaestrategia
“Realizar flujogramas” acerca de los procesos de tramites administrativos aplicada a los
trabajadores de la subgerencia de administracion de mercados de la municipalidad de JLO,
paraayudar y facilitar conlainformacion al persona nuevo que desconoce del temay pueda
brindar un buen servicio, luego de haber aplicado la estrategia se pudo analizar €l post test
que segun € 45% de los colaboradores estan en desacuerdo, indicando que la rotacion de
puestos no perjudica €l logro de los objetivos ya que con los flujogramas podréan adaptarse
de manera répida en la redizacion de sus labores, o que significa que es positivo y se
manifiesta en & rendimiento de los trabajadores a brindar un buen servicio con mayor
eficiencia, 1o cual es de vital importancia para € cumplimiento de sus labores. Estos
resultados obtenidos coinciden en la investigacion realizada por Torres. (2016), utilizando
una metodol ogia cuantitativa, que indica que una municipalidad debe considerar importante
informar de manera adecuada a los trabgadores que desconocen sus funciones cuando
surgen cambios i nesperados, adoptando acciones preventivas que eviten conflictos, logrando
forjar resultados eficientes. Por lo tanto, también se corrobora en la teoria que mencionan
los autores Bernal y Sierra. (2008), enfatizan que se debe anticipar a los riesgos para evitar
gue se presenten problemas ya gque es esencial para contribuir a tener mayor eficiencia en

los objetivos trazados.
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Para la dimension ambiente laboral conforme a las encuesta realizadas al personal de
la subgerencia de administracion de mercados, mediante preguntas cerradas con escala de
Likert, se ha podido recoger informacion necesaria plasmadas en tablas, con su
interpretacion correspondiente; que a traves del indicador denominado satisfaccion del
colaborador se pudo determinar que en € pre test & 40% de los estuvo en desacuerdo, 10
cual indica que en los colaboradores del &rea de |a subgerencia se manifiesta insatisfaccion
al realizar sus funciones o actividades encomendadas, sim embargo se aplico las estrategias
sobre “capacitacion para una buena interaccion entre jefe y colaborador”, “capacitacion de
los 4 pasos para mejorar el control administrativo”, las dinamicas realizadas a los
trabajadores con la finalidad de incentivarlos arealizar cada vez mejor sus labores, con la
informacion brindada ya que todo ello influye en su rendimiento; luego de haber aplicado la
estrategia se analizo el post test que segun e 45% de | os col aboradores estan de acuerdo que
el entono laboral debe ser adecuado ya que permite al personal realizar sus labores
satisfactoriamente. Estos resultados, se relacionan con la investigacion de Chang. (2014),
comprobd o importante que es considerar un adecuado ambiente de trabajo porque permitira
forjar satisfaccion en la realizacion de sus funciones del personal y por ende sea beneficio
paralaimagen de la organizacion. Por |o tanto, se corrobora en |a teoria mencionada por el
autor Deviney. (2015), donde indica que la satisfaccion delos clientes internos esimportante
para formar su nivel personal y que por ende repercute en sus habilidades para brindar un

buen servicio, pues por lo general se obtiene beneficios parala organizacion.

Por dltimo, ladimensién manejo de actitud conforme alos resultados obtenidos dela
encuesta realizada a personal, mediante preguntas cerradas, se ha podido recolectar
informacion que se representa mediante tablas, con su correspondiente analisis de
interpretacion; que através del indicador compromiso laboral se determiné del pre test que
un 40% del personaes estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo en que en dicha area
mantenga una cultura que desarrolle compromiso en sus funciones por parte del personal;
sim embargo gracias a las estrategia aplicada “Coaching motivacional”, que sirvio para
incentivar a los trabajadores a laborar con compromiso y forjar acciones para fortalecer su
cultura organizacional; luego se pudo andizar en e post test que segin € 70% de los
colaboradores estén en de acuerdo, o cual hamejorado significativamente esa disminucién
de porcentgje, ya que se ha considerado por motivar al personal arealizar sus funciones de

manera oportuna, promoviendo a mejorar cada dia el compromiso laboral, sintiéndose mas
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identificados por su ingtitucion. Asi también estos resultados se relacionan con la
investigacion realizada por Reyes. (2014), manifiesta en su estudio con una metodologia de
tipo aplicativa que a forjar un compromiso en una meta trazada es la base importante para
cumplir con todas las expectativas planeadas ya que ayuda a desarrollar trabajadores
comprometidos y por ende se responde a los objetivos de la organizacion. Por lo tanto, se
afirma, ya que en su libro Diago. (2005), indica que € cliente interno para cumplir con sus
funciones se caracteriza por desarrollar una cultura que refleja compromiso laboral, que por
ende el trabajador debe asumir responsabilidad a sus actividades asignadas para brindar un
buen servicio.

En los indicadores toma de decisiones y conducta laboral, en los resultados del pre test se
observa que e 30% de encuestados esta en ni de acuerdo y desacuerdo, asi como también
en desacuerdo que la Subgerencia de administracion de mercados y sanidad cuente con
personal capacitado y apto para que tomen decisiones importantes para los proyectos a
realizar, y parad indicador conductalaboral el 40% de encuestados esta en desacuerdo que
los trabajadores muestren compromiso, cooperacion, trabajo en equipo y ganas de aprender
y crecer profesionalmente, |o que significa que paralos colaboradores hay compafieros que
no tienen una buena capacidad y no son auténomos para que tomen decisiones, asi como
también colaboradores que no muestran compromiso con su trabgjo, no hay trabgo en
equipo, perjudicando ala Subgerencia de administracion de mercados, ya que € personal no
muestrainterés por capacitarse y aprender para crecer profesionalmente, como tampoco hay
capacidad de decisién, provocando gue € logro de sus objetivos no sean eficientes y tome
mucho tiempo para acanzarlos, pero gracias a la estrategia aplicada “Coaching
motivacional” en donde se les ensefio e informo sobre la importancia de sentirse capaz de
tomar de decisiones para bienestar de una organizacion, de cuan importante es capacitarse y
aprender para que sigan desarrollando sus conocimientos y creciendo profesionalmente, la
importancia de exigir retroalimentaciones a sus jefes, asi como también realizar su trabgo
de manera correcta para que le den seguridad a sus jefes de que pueden hacer las cosas de
manera correcta y ellos les puedan brindar esa autonomia para tomar decisiones que sera
favorable paraellos porque aprenderan atrabajar en equipo y acomprometerse con su trabajo
y parala Subgerenciade administracion de mercadosy sanidad porgue contara con personal
capacitado capaz de tomar cualquier decision importante, todo ello sereflejé en € post test
en donde se observan cambios significativos y favorables, para € indicador toma de

decisiones el 75% de encuestados estan de acuerdo con que la Subgerenciade administracion
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de mercados y sanidad cuente con personal capacitado y apto paratomar decisiones afavor
delaempresa, y para €l indicador conducta laboral €l 60% de encuestados estén de acuerdo
en gue los trabajadores muestren compromiso y ganas de aprender para bienestar de ellosy
de la Subgerencia, significando que en el post test los resultados son favorables, y que la
investigacion previa se relaciona con los autores de Liza y Siancas. (2016), manifiestando
que lacalidad de servicio tiene un efecto positivo en la satisfaccion del cliente, y por ello es
importante contar con colaboradores comprometidos con su trabajo, que trabajen en equipo
y con ganas de aprender y ampliar sus conocimientos para crecer profesionalmente, para
corroborar dicha informacion Cook. (2004), indica que la inversion en los empleados,
incluidas las oportunidades de crecimiento y desarrollo, asi como e reconocimiento de un
trabajo bien hecho permitira que los objetivos de una empresa se logren de manera correcta

y eficiente.

Asimismo, de haber contrastado la hipétesis con un nivel menor del 5% de
significancia obtenida, se evidencia aceptacion y afirma la hipdtesis planteada en la
investigacion que sefidlaque “El Control Administrativo Mejorara El Servicio Al Cliente En
La Sub Gerencia De Administracién De Mercados De La Municipalidad de JLO”, lo cual
dicho resultado se evidencia en los resultados obtenidos al comparar € pre test y post test,
resaltando cambios significativos por ayuda del instrumento aplicado y que a la vez se
sustenta con |las investigaciones que se rel acionan con nuestro tema y por ende siguiendo €l
criterio de contrastacion que se fundamenta en latablaN° 17.

Por consiguiente, tomando como referencia la base tedrica, los antecedentes, el
resultado del pre test y post test, €l criterio 16gico de la contratacion de hipotesis que por
efecto no hay evidencia suficiente pararechazar la hipotesis, por ende, podemos afirmar que
las estrategias de control administrativo fueron efectivas para meorar el servicio al cliente
en el area de la subgerencia de administracion de mercados de la municipalidad de JLO.
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V. CONCLUSIONES

1. Sedetermind que gracias a pretest y alas estrategias aplicadas, se puede determinar
gue € control administrativo si mejora €l servicio del cliente interno y con ello se
logralaeficiencia para ofrecer un buen servicio.

2. Deacuerdo alosresultados del pretest, seidentifico las faenciasy comportamiento
delosclientesinternos, parapoder aplicar |as estrategiasy mejorar dichos problemas,
parabienestar de la Subgerenciade Administracion de mercados delaMunicipalidad
de José Leonardo Ortiz.

3. Se aplicaron distintas estrategias para mejorar e Servicio a cliente en la Sub
Gerencia de Administracion de Mercados de la Municipalidad de José Leonardo
Ortiz, para restablecer e control administrativo y que las funciones de los
colaboradores sean realizadas de manera eficiente y cuenten con la capacidad para
tomar decisiones, prevenir y corregir posibles problemas.

4. Después de las estrategias aplicadas € servicio a cliente en la Subgerencia de
Administracion de mercados es eficiente, significando que |os col aboradores sienten
el apoyo de susjefesy tienen capacidad de decision, reflgjandose en la eficienciaen
sus labores y € apoyo para cumplir objetivos.

5. Secompararon los resultados obtenidos del prey post test y se determiné acerca del
servicio a cliente, conforme a post test fue éptimo y mejoré considerablemente en
comparacion a pre test, significando que ciertas estrategias aplicadas de Control
Administrativo contribuyeron de manera positiva y favorable en la meora del

servicio d cliente.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Serecomienda al jefe de la Subgerencia de Administracion de Mercados y Sanidad
realizar talleres de retroaimentacion en donde se puedan identificar errores que
impiden lograr la meta propuesta con éxito.

2. Readlizar capacitaciones periodicas paraconocer lasinquietudes de sus colaboradores
y brindarle confianza y autonomia para que tomen decisiones y sienta que son
tomados en cuenta en los proyectos arealizar, asi como también motivarlos paraque
Se comprometan en su trabajo y de esa manera lograr un adecuado clima laboral y
trabajo en equipo.

3. El presente trabgjo de investigacion debe ser tomado como referencia por otros
estudiantes, siempre y cuando se respete la autoria.

4. Se recomienda readlizar € tipo de investigacion de nuestra tesis ya que permite
resolver problemas mediante la aplicacion de estrategias.

5. Se recomienda utilizar los instrumentos de recoleccion de datos para recolectar

informacion requerida.
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VII. PROPUESTA

1

INFORMACION GENERAL

Propuesta acerca de | as estrategias de control administrativo paramejorar el servicio a
cliente en la subgerencia de administracion de mercados de lamunicipalidad de JLO.
PRESENTACION

Hoy en dia toda organizacién se requiere mantener un orden, proporcionar un buen
servicio por parte del cumplimiento y rol del personal, ya que gracias a ello permitira
otorgar a cliente una eficaz atencion, puesto que realizar diferentes estrategias que
puedan fomentar e influenciar en mejorar la productividad de la organizacion, sobre
todo evitar ofrecen un mal servicio a usuario, lo cua influye a satisfacer sus
necesi dades.

GENERALIDADESDE LA EMPRESA

Resefa Historica:

En la década de los 40, Chiclayo empezaba a experimentar e fendémeno de la

concentracion urbana.

El Municipio de Chiclayo se vio en la necesidad de mejorar el sistema urbano y dotar
de mejores condiciones de vidaalos habitantes del "Barrio delasLatas', unabarrerade
casas rusticas con techos y puertas de lata situadas norte de la antigua calle

"Miraloverde", actualmente avenida Pedro Ruiz Gallo.

El 29 de octubre de 1943, por Resolucion Suprema se expropiala”Quinta Barsallo" de
unaextension superficial de 394 mil 866 mt2 desde la acequia Cois haciael norte, donde
se posesiona el primer nucleo de pobladores, integrado por despedidos de |as haciendas
azucareras, trabajadores de laMunicipalidad de Chiclayo y vecinos de Las Latas. Nacia

un nuevo centro urbano.

El acalde de Chiclayo Rogelio Llanos Barturén inicia el proyecto de "Urbanizacion
Municipal" que continuo e impulsa Carlos Castafieda I parraguirre. Es asi como se crea
el "Barrio 27 de Octubre” en memoria del movimiento politico encabezado por €
general Manudl A. Odria.

Cuando inici6 su primera gestion edilicia (1949-1952), Carlos Castafieda Iparraguirre,

armado de tractores y policias municipales, borré del plano delaciudad lo que era una
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afrontay un peligro. Desaparecio el Barrio de las Latas con sus chozas y chicherios. El

hampa perdio su baluarte.

De gran calidad humana, a Carlos Castafieda no le basté con desaparecer € barrio de
Las Latas sino que también se ocup6 personalmente de reubicar a sus habitantes en €l
"Barrio 27 de Octubre" que posteriormente cambié de nombre. Se denomina "Barrio
San Carlos' como gratitud a su impulsor y benefactor don Carlos Castafieda

Iparraguirre.

Entre las familias fundadoras estan |os hermanos Garnique Bonilla, hermanos Martinez,
Barturén Sanchez, Fernandez Verona, Silvia Caylloma, Arenas Ramirez, Clovis Ayala,
Deza Barrantes, Gastelo Mundaca, Anaya Romero, Camacho Cruzate, Burgos Vilchez
Heredia, Supo Capunay.

También varios ciudadanos como Agustin Vallgos Zavala, Amalia Cabrejos, Jorge

Vasquez, Jose del Carmen Nifio Valiente. Amadeo Arana, entre otros.

Ellos lucharon para sacar adelante a este puebl o pujante que nacié como una alternativa
alanecesidad de vivienda, sin servicios basicos como agua, desagiie y luz. Por ello se
cred e "Comité de Progreso Loca" que logré conquistar €l terreno para €l parque San
Carlos, e mismo que fue cercado con pal os de escobapor Don Agustin Vallejos Zaval a,
un politico y luchador social que se convirtio en un cercano colaborador de Castafieda
y juntos gestionaron importantes obras para € naciente distrito otra labor del Comité
fue la designaciéon del nombre de las calles que hasta hoy se mantienen: Incanato,
Conquista, Colonigje y Republica, Ayacucho, Junin, Huéscar y Atahualpa.

Descripcion:

La municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz es unainstitucion publica en donde
se realiza cualquier trdmite o procedimiento segun lo requiera € usuario o cliente de la
comunidad Leonardina, |o cual el comercio esunade sus principal es actividades, debido
a la existencia del complgo comercial Moshoqueque, donde se comercializan
productos agricolas, ganaderosy otros de laregion. En este distrito se ubicael Complgo
Comercial de Moshoqueque, al que los mayoristas y productores agricolas del

departamento y laregion llevan sus productos para su venta por mayor.
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Misién:

“Nuestra responsabilidad social con la poblacion Leonardina constituye al
mejoramiento en la calidad de vida por cuanto estamos dispuestos a la prestacion de
servicios publicos en todos los niveles, mediante la gjecucion de obras de corto y largo
plazo que garanticen ser oportunos y optimos con una administracion transparente,
capacidad de gestion adecuada y préactica concertadora, abierta a dialogo y a cambio
social.”

Vision:

“Ser competentes en e Gobierno Municipal, demostrando acercamiento a los Pueblos
Jovenes, garantizando su bienestar y progreso acorde con la tecnologia, la democracia
y la ciencia.”

Organigrama:

ORGANIGRAMA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOIE LEONARDO ORTIZ

& e o
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3. CONCEPTUALIZACION DE LA PROPUESTA/ DESCRIPCCION DE LA
PROPUESTA

Gonzales. (2003, p. 46). La propuesta de investigacion podria describirse como €l
planeamiento de la idea, concretada en problema, en el cua seindican y justifican los
conjuntos de acciones necesarias para acanzar 10s objetivos, dentro de determinados

parametros de concepcion, tiempo y recursos.

Por |o tanto, la propuesta arealizar conlleva a dar solucién a problema identificado en
la tesis, es decir gecutar la propuesta acerca de aplicar estrategias de la variable

independiente control administrativo.

La propuesta y las estrategias seran redizadas para mejorar e funcionamiento y
productividad del area de la subgerencia de administracion de mercados, elaborando
capacitaciones, dinamicas, estrategias que permitiran sobre todo que € cliente interno
pueda conocer su rol o funcién arealizar, ya que ello repercute en ofrecer alos clientes

un buen servicio, otorgando al cliente una buena atencion.

4, OBJETIVOS
4.1.0bjetivo General:

Determinar como €l control administrativo meorael servicio a clienteen lasub gerencia
de administracion de mercados.

4.2.0bj etivos Especificos:

- Mgorar € proceso administrativo, para cumplir con € logro de los objetivos de
la subgerencia.

- Lograr que los colaboradores conozcan quienes son, Cudles son Sus proyecciones
futuras y puedan trabajar para a canzar objetivos.

- Representar graficamente |as diferentes actividades que se realizan parafacilitar
la comprensién de su funcionamiento.

- Lograr trabgjar en equipo y crear un equipo comprometido a logro de metas.

- Motivar alostrabajadores adesarrollar comportamientos productivos paralograr

objetivos.
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5. JUSTIFICACION

Las estrategias del control administrativo serealizaran con lafinalidad de que e cliente
interno (personal) del &rea de la subgerencia de administracion de mercados pueda
brindar un buen servicio, de acuerdo a los procesos que se deban redizar, lo cud

permitira satisfacer y cumplir con las expectativas de | os clientes externos.

Por lo tanto, ayudara a resolver y dar solucion a problema. Asimismo, la propuesta
aporta a incrementar el conocimiento del persona de la subgerencia con los temas
mencionados en cada estrategia, 10 cual contribuye a brindar buena informacion a

usuario, para obtener buenos resultados.

6. FUNDAMENTOSTEORICOSINCLUIDO PRINCIPIOS
Meta:
La meta a la cua se desea acanzar, es d numero de 20 clientes internos que 1o
conforman la muestra, para la participacion de las actividades desarrolladas dentro la
organizacion.
Los principios como responsabilidad, compromiso, que Se tomaran en cuenta para
realizar |a propuesta de manera eficiente.

7. ESTRUCTURA

Accionesa Desarrollar:

Paralograr una estrategia efectiva se debe combinar lateoria con la préactica, es por ello
que ha sido conveniente aplicar cada estrategia mediante talleres motivacionales muy
dindmicos alos colaboradores del area de la subgerencia de administracion de mercados
y sanidad de lamunicipalidad de JLO. Estostalleres se realizaron con un especialistaen

e temaatratar. A continuacion, un resumen de las acciones a desarrollar:

Estrategia N° 01: Capacitacion De 4 Pasos Para Mejorar El Control Administrativo

Dar a conocer lo esencial que es saber acerca de cdmo meorar € control
administrativo.

Se empezara brindando informacion de los 4 pasos para mantener un control
administrativo (medir rendimiento, medir resultados, tomar medidas correctivas

y Retroalimentacion).
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Actividad:
» Brindar Dipticos para dar conocimiento del tema.
» Dar avisudizar a publico videos de acuerdo a tema.
* Redlizar dinamica para comprobar el aprendizaje de la capacitacion.
e Al culminar se realizaran preguntas sobre el tema.
» Sefinalizara con un cofee break.
Recursos: Papelotes, Limpiatipo, Hojas bond de color, Cinta, USB, Laptop, Dipticos,
Refrigerios.
Objetivo: Mejorar el proceso administrativo, para cumplir con e logro de los
objetivos de la subgerencia.
Estrategia N° 02: “Sensibilizacion De La Mision Y Vision”

Identificar lamision y visién general de lamunicipalidad de José Leonardo Ortiz
Conocer laredidad en laque sevive.

Crear unamision y vision parala subgerencia.

Concientizar que €l personal conozcalamisiony vision.

Actividad:
Al finalizar otorgar una gigantografia sobre lamision y vision.
Imprimir la mision y vision en la carpeta de todos los trabgjadores de la
subgerencia.

Preguntar de manera oportunasi aprendieron lamision, vision.

Objetivo: Lograr que los colaboradores conozcan quienes son, cuaes son sus
proyecciones futuras y puedan trabajar para a canzar objetivos.

Recursos: Tecnopor, gigantografia, celofan

Estrategia N° 03: “Realizar Flujogramas”

Buscar informacion sobre laimportancia de los flujogramas.

Identificar las diferentes actividades que se realizan en la subgerencia.

Formar flujogramas con |os procesos de las diferentes actividades.

Objetivo: Representar gréficamente las diferentes actividades que se realizan para

facilitar la comprension de su funcionamiento.

Actividad:
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- Pegar los flujogramas dentro de la oficina.
- Al finalizar otorgar los flujogramas en gigantografias.

Recursos: Laptop, folletos, percheros, hojas, |apiceros, Tecnopor.

Estrategia N° 04: “Capacitacion Para Lograr Una Buena Interaccion Entre Jefe Y

Colaborador”

Buscar informacion relevante sobre 1o que es ser lider.
Informarles sobre la importancia de pedir feedback, mostrar respeto, mostrar lo
que vales, hacer bien tu trabajo.
Entregar Dipticos informativos.
Crear afiches en donde se manifieste cosas que debe de hacer un jefe.
Objetivo: Lograr trabajar en equipo y crear un equipo comprometido al logro de
metas.

Actividad:

Serealizaran preguntas sobre el tema.
Se otorgaran dipticos a finalizar la capacitacion
Readlizar gigantografias motivadoras para el lider.
Se finalizara con un cofee break.

Recursos: laptop, lapiceros, afiches, refrigerios.

Estrategia N° 05: “Coaching Motivacional”

Las ponentes iniciaran la capacitacion informando sobre la importancia del
coaching motivacional
Rondas de participacion de los presentes.
Redlizar dinamicas para influenciar para que el coaching motivacional sea
llevado alarealidad.

Actividad:

Realizar dinamicas sobre e tema
Serealizara preguntas acerca €l tema.
Se culminara con un pequefio cofee break.
Objetivo: Motivar a los trabajadores a desarrollar comportamientos productivos para

lograr objetivos.

60



Recursos: folletos, laptop, |apiceros, hojas bond, proyector, tijeras, papelotes.
Responsable del taller (cuadro)
Recur sos

Trabgjadores del area de la subgerencia de administracion de mercados, 2019.

-Area
administracion de
mercados de

M oshoqueque,

20

-oficinade
defensadel
consumidor y

-lasub gerencia
de
Administracion
de mercados dela
municipalidad de
José Leonardo
Ortiz.

Personal de investigacion

Teque Curo
Ainda

Campos Nufiez
Isela

Responsables de capacitacion

Campos Nufiez 1
Isela

Teque Curo Aida 1
Totd 2




8. ESTRATEGIASPARA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA

Cronograma: Cuadro

Para unamejor gecucion del programa que muestra las actividades correspondientes a
cadaestrategia, es que, la Subgerenciade administracion de mercados de JLO, considere
pertinentelosdiasjuevesy viernes por las mafianas, ya que motivos de politicasinternas
de laempresa, € personal administrativo no atiende a cliente, por tanto, lafacilidad de

manera favorable a que se redlice | as actividades de este programa.

62



ESTRATEGIASDE CONTROL ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA SUBGERENCIA DE
ADMINISTRACION DE MERCADOS DE LA MUNICIPALIDA DE JLO.

Problema: Deficiencia para €l logro de los objetivos.

Objetivo Estrategia N° 01 Actividad Recursosy  Fecha: Hora: Lugar: Responsable  Presupuesto
Materiales

“Capacitacion  de . Brindar Dipticos paradar

los 4 pasos para  conocimiento del tema

mejorar e control . Dar a visudizar a -Papelotes Subgerencia  Campos
Mejorar € administrativo” publico  videos de -Limpiatipo  Jueves Empieza de Nufiez Isela
proceso Sub Estrategias: acuerdo al tema. -Hojas bond 7:40 am administracion
administrativo, - Dar a conocer 10 . Redlizar dindmica para decolor de mercados y S/. 40.00
para cumplir con esencial que es  comprobar el aprendizgje -Cinta sanidad Aida Teque
el logro delos saber acerca de  delacapacitacion. -USB Curo
objetivosdela como mejorar € . Al culminar seredizaran -Laptop
subgerencia. control preguntas sobre el tema.  -Dipticos Termina

administrativo. . Se findizard con un -Refrigerios 09:00 am

cofee break

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimensiéon: M edir resultados

Problema: Falta de conocimiento sobrelaimportancia dela misién y vision para lograr los objetivos.

Objetivo Estrategia N° 02 Actividad Recursosy Fecha: Hora: Lugar: Responsable Presupues
Materiales to
“Sensibilizacion de la
mision y visién” Al finalizar otorgar
Sub Estrategia: una gigantografia
Identificar la mision sobre la mision y
Lograr que los  yvisongeneraldela  vision.
colaboradores municipalidad ~ de - Imprimir la mision Empieza:
conozcan quienes son,  JoséLeonardoOrtiz y vision en la - Tecnopor 8:00 am Subgerencia  Campos
cudes son  sUs . Conocer la redlidad  carpeta de todos -Gigantografias de Nufez Isela
proyecciones futuras y enlaquesevive. los trabajadores de  -Tuvo Lunesa administraci
puedan trabajar para . Crear una mision y  lasubgerencia Viernes onde
alcanzar objetivos. visén para la - Preguntar de mercadosy  AidaTeque S/.70.00
subgerencia manera oportuna si Termina sanidad  Curo
Concientizar que el aprendieron  la 12:30 am

persona conozca la

mision y vision.

mision, vision.

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimensién: Tomar Medidas Correctivas

Problema: Larotacion de puestosimpide cumplir con los objetivos propuestos.

Objetivo Estrategias N°3 Actividad Recursosy Fecha Hora Lugar Respons  Presupues
Materiales able to
“Realizar flujogramas”
Sub Estrategias: Pegar los
- Buscar informacion flujogramas
sobre laimportancia dentro dela Subgerenciade  Campos
Representar graficamente las de los flujogramas. oficina. Laptop, Lunesa administracion  Nufiez
diferentes actividades que se . |dentificar las Al finalizar folletos, Viernes Empieza: demercadosy Isela S/.60.00
realizan para facilitar la diferentes otorgar los percheros, 9:30 pm sanidad
comprension de Su  actividades que se flujogramasen hojas,
funcionamiento. redizanenla gigantografias.  lapiceros, Termina: Aida
subgerencia. Tecnopor. 1:00pm Teque
Curo

- Formar flujogramas

con los procesos de
las diferentes

actividades.

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimensién: Retroalimentacion
Problema: Falta de apoyo por partedelosjefes

Objetivo Estrategia N° 4 Actividad Recursosy  Fecha: Hora: Lugar: Responsable  Presupuesto
Materiales
- Se realizaran
Lograr trabajar “Capacitacion Para  preguntas sobre el
en equipo y Lograr  Una Buena tema. Subgerencia  Campos
crear un equipo Interaccion Entre Jefe Y . Se otorgardn -USB Lunes Empieza de Nufiez Isdla
comprometidoa  Colaborador” dipticos a finalizar -Laptop 7:30 am administracion
logro de metas. Sub Estrategias: la capacitacion -Dipticos de mercados y S/. 80.00
- Buscar  informacién . Realizar -Refrigerios sanidad AidaTeque
relevante sobre lo que gigantografias Curo
es ser lider. motivadoras para €l
. Informarles sobre la  lider. Termina
09:00 am

importancia de pedir
feedback,
respeto, mostrar 1o que

mostrar

vales, hacer bien tu
trabajo.
- Entregar Dipticos
informativos.
- Crear afiches en donde
se manifieste cosas que

debe de hacer un jefe.

- Sefinalizara con un

cofee break.

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimension: Medir e rendimiento
Problema: Falta de compromiso y coordinacion en susfunciones

Objetivo Estrategia N° 05 Actividad Recursosy  Fecha: Hora: Lugar: Responsable  Presupuesto
Materiales
“Coaching Motivacional” - Readlizar Empieza
Motivar alos Sub Estrategias: dinamicas sobre € 7:30 am
trabajadores a - Las ponentes iniciardn  tema -USB Subgerencia  Campos
desarrollar la capacitacion - Se realizara -Laptop de Nuriez Isela
comportamientos  informando  sobre la  preguntasacercael  -Dipticos administracion $.50.00
productivospara  importancia del  tema -Refrigerios  Lunes de mercados y
lograr objetivos. Coaching motivacional . Se culminara con Termina: sanidad AidaTegue
- Rondas de 09:00 am Curo

participacion de los
presentes.

- Redlizar dindmicaspara
influenciar para que €
Coaching motivacional
seallevado alarealidad.

un peguefio cofee
break.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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PROPUESTA - APLICACION DE ESTRATEGIAS
MEDIOS PROBATORIOS DE HABER DESARROLLADO LASESTRATEGIAS

ESTRATEGIA N° 01: “Capacitacion de los 4 pasos para mejorar el control administrativo”
FOTOS:
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Registro De Asistencias Del Persona A La Capacitacion:

69



ESTRATEGIA N° 02: “Sensibilizacién De La Mision Y Vision”
Crear una mision y vision parala subgerencia:

Se consider6 importante crear una mision, vision y valores para la subgerencia de
administracion de mercados y sanidad para que los trabgjadores tengan conocimiento y
sepan gue es o que se busca lograr a corto y largo plazo, asi mismo que |os comerciantes
sepan cual es el objetivo por € que se trabgja en la subgerenciay cudl es la meta alargo

plazo.

MISION: “Velamos por el bienestar de los comerciantes y clientes haciendo respetar sus
derechos y obligaciones de acuerdo ala normativa establecida, que implicalos requisitos y
trdmites a redizar en los puestos de comerciantes para € progreso de una buena

administracion”.

VISION: “Ser un area competente, que demuestre respeto y compromiso con la comunidad
comerciante; supervisando de manera exigente productos y servicios de calidad, del mismo
modo trabagjar para que e comercio ambulatorio sea disciplinado, marcando la diferencia

con respecto a los deméas mercados.”

Evidencias Fotogr aficas:

i s
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Estrategia N° 03: “Realizar Flujogramas”

Formar flujogramas con |os procesos de las diferentes actividades.
La creacién de un flujograma con el respectivo procedimiento de las actividades que

se realizan en la subgerencia de administracién de mercados y sanidad es con € fin
de que e comerciante sepa cudl es el procedimiento que se debe de redizar parala
solicitud de permisos, autorizaciones, etc. Por |o tanto, de esa manera contribuir con

la aceleracion de los trémites.

Nota: Los clientes se acercan a la oficina de la subgerencia para que les giren sus
recibos, seguidamente van a pagar a SAT y regresan a la subgerencia con sus
respectivos recibos para que se ingrese ala solicitud y pueda ser enviado a mesa de
partes, luego e documento sube a alcaldia, dicha evaluacion correspondiente, una
vez evaluada se remite ala subgerenciaparalainspeccion previay ver si |0s puestos
de los comerciantes cumplen con los requisitos solicitados, siendo efectuada |a
inspeccion y si tiene el visto bueno se emitirdla solicitud y si pasatodo lo contrario
se declaraimprocedente.
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SANIDAD DE JOSE LEONARDO ORTIZ (Solicitudes, Per misos Autorizaciones)

Acercarse a la
subgerencia para que
se empiece a girar los

recibos.

Ir a cancelar al SAT el
saldo

FLUJOGRAMAS DE TRAMITESDOCUMENTARIOS DE LA SUBGERENCIA DE ADMINISTRACION DE MERCADOSY

correspondiente.

Fuente: Elaboracién Propia

Retornar a la
subgerencia con
los respectivos
recibos.

Se procede a realizar
la solicitud y se

Se envia los
documentos a la

Sube a alcaldia
parala

adjunta con los
recibos.

Se culmina el
tramite o
Solicitud.

/

Si

No

|

municipalidad por
mesa de partes.

f

Se Declara
Improcedente

el tramite requerido

Se realiza inspeccion
ocular (Encargada por
el drea de

evaluacion.

Administracion), segun

Se remite el
documento a la sub
gerencia de
administracion de
mercados.
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FLUJOGRAMA DE PERMISO PARA INSTALACION DE TOLDOSY OTROS
PARA DEMOSTRACION Y VENTA DE PRODUCTOSEN LASAV. CALLESY
PASAJESDE LA JURISDICCION

INICIO

FGRIJIA‘ITO- UNITO
il No | Lainspeccion ocular
CANCELAR DERECHO DE TRAMITE — | no se realizara y por
v Si ende no se otorgard la
INSPECCION OCULAR el permiso para
il instalarse.
COPIA DE DNI
v
CROQUIS DE UBICACION (INDICAR EL
METRATRAJE
v y Viegencia : 1 Dia
DERECHO DE AUTORIZACION —
Comunicar que la
autorizacion no esta
disponible y evitar
conflictos.

FIN
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FLUJOGRAMA PARA CERTIFICAR FICHA DE EMPADRONAMIENTO

COMERCIAL

INICIO

FORMATO UNITO

+

CANCELAR DERECHO DE TRAMITE

No

v Si
INSPECCION OCULAR

{

v
COPIA DE DNI

v

DERECHO DE EMPADRONAMIENTO

FIN

La inspeccion ocular
no se realizara y por
ende no se otorgara la
el permiso para
instalarse.

Comunicar que no se
empadrond para
evitar conflictos.
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EVIDENCIAS:
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Estrategia N° 04: “Capacitacion Para Lograr Una Buena Interaccion Entre Jefe Y
Colaborador”

JEFE DEDE HHAaCE
s . 7R
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Asistencia Del Personal A Capacitacion:

REGISTRO DE ASISTENCIA A LA CAPACITACION

Il CAPACITACION
N° NOMBRES Y APLELLIDOS
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Estrategia N° 05: “Coaching Motivacional”

Evidencias:
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Lista De Asistencias:

REGISTRO DE ASISTENCIA A LA CAPACITACION DE
COACHING

FECHA: 21/10/2019

NOMBRES Y APLELLIDOS
Oorien  GuERPeen EAMIREZ
| Eﬂ?tq ooy T o
Sorciez Gﬁu‘?:_::? 656
HERNew Lean; Paiva Floees
MoRes ABDePRoMy  Quebz
o E VASOUE & gﬁgg:aeﬁ
‘S.'-lf'lﬁl'{fl El'rfﬁfcrf

—

11| “pege oo cutun

12 | Auam W M egan  Sdpguun
13 *flpgol  Hesd iya

14 | Soee” copuo b Ariay

|5 E"l:"?'h -‘;':;;.q..,ﬁ Orue I'Q-I"-:"Jl{ﬂ.fn
__1__[5 ﬁﬂrﬁ '-:'{‘ﬁ’iu-‘- o ?-;r:-"ldfﬁljﬁ”ﬁ
17 | Futbere Feetrarioer Bo g £
|18 [ Mbes egiees 2hpate

1191 -
20]
21 |
22 |

a

u:.J;m a|es -r-‘nl;l..u:tq— Z
|

VRRRIS T




REFERENCIAS

Avila, H. (2006). Introduccion A La Metodol ogia De La Investigacion. México: Eumed.

Bernal, C. y Sierra, H. (2008). Proceso Administrativo Para Las Organizaciones del Sglo
XXI. Naucal pan de Juarez, México: Pearson Prentice Hall.

Bhattacherjee, A. (2012). Social Science Research: Principles, Methods, And Practices. (2da
ed.). Estados Unidos. Creative Commons Attribution-NonCommercial-ShareAlike.

Cabanillas, L. (2018). Articulo de Administracion de La Municipalidad Distrital de

Sorochuco. Recuperado de
unc.edu.pe/bitstream/handl e/ UNC/726/T%20658%20C112%202015.pdf ?sequence
=1.

Chang, J. (2014). Atencion Al Cliente En Los Servicios De LaMunicipalidad De Malacatan
San Marcos. (Tesis para obtener e grado académico de licenciado). Recuperado de
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Chang-Juan.

Cook, S. (2004). Measuring customer service effectiveness. EE.UU: Brtitish Library

Deviney, D. (2015). Outstanding Customer Service: The Key To Customer Loyalty.
Recuperado de https://www.trai ningsol utions.com/pdf/outstanding.pdf.

Diago, F. (2005). Fundamentos Del Servicio Al Cliente De La Aviacion Comercial. Bogota:
Politécnico Grancol ombiano.

Diario Expresion (2018). Noticias en € seminario expresion. Recuperado de
http://www.semanari oexpresion.com/Presentacion/noticial.

Diario Gestion. (2015). Economia: Gestion de gobiernos. Recuperad de
https://gestion.pe/economi a/deficiente-gesti on-gobi ernos-munici pal es-demuestra-
ausencia-organo-control-69343.

Falah y Mazen. (2017). ElI Papel Del Cliente Interno En La Megora De La Calidad De
Servicios. Recuperado de:
https://www.researchgate.net/publication/321390289 The Role of Internal Custo
mer_in_Improving_the Quality of Hotel Services in_Jordan A Case Study of
the Marriott_International Hotel in. Amman.

Fitim. (2015). External Control Of Administration, With Special Overview In The Republic
Of Kosovo. (Tesis para obtener Maestria). Recuperado de: https://aab-
edu.net/assets/upl oads/2016/11/Fitim-Berisha EXTERNAL-CONTROL-OF
ADMINISTRATION-WITH-SPECIAL-OVERVIEW-IN-THE-REPUBLIC-OF-
KOSOVO.

85



Gestion. (2018). Noticias del Diario Gestion. Recuperado de
https://gestion.pe/economia/67-clientes-aleja-servicio-mala-atencion-240918

GoOmez, M. (2006). Introduccion A La Metodologia De La Investigacion Cientifica.
(2°edicion.). Cordoba: Editorial Brujas.

Gonzales, R. (2003, p. 46). Metodologia De La Investigacion Cientifica Para Las Ciencias
Técnicas. Recuperado  de  http://www.sld.cu/gal erias/pdf/sitios/bmn/meto
dologia de la investigacion.diseno_teorico_y formulacion_proyecto_investigacio
n.pdf

Grados, J. y Sanchez, E. (1975). La Entrevista En Las Organizaciones. Espafia: Pearson.

Hernandez, B. (2001). Técnicas Estadisticas De Investigacion Social. Madrid, Espafia: Diaz
de santos.

Herndndez, R. (2006). Metodologia de La Investigacion. (4taed.). México: McGraw Hill.

Hernandez, R., Ferndndez, C. y Baptista, L. (2006). Metodologia de la Investigacion. (4ta
ed.). México: McGraw Hill.

Hughes, O. (2003). Public Management Or Public Administration?. (3ra ed.). London:
Palgrave MacMillan.

Hunocc, B. y Acevedo, P. (2018). El Control Previo Y La Gestion Administrativa De La
Oficina De Economia Del Hospital Regiona De Huancavelica-Zacarias Correa
Valdivia- Primer Semestre 2017. (Tesis para obtener € titulo de contador publico).
Recuperado de http://repositorio.unh.edu.pe/bitstream/handle/lUNH/226 1/ TESIS-
CONTA-2018 HUNOCC%20y%20JORGE.

Johnson, B y Cristensen, L. (2008). Educational Research. (3era ed.). EE.UU: Sage
Publication.

Khadkay Maharjan. (2017). Customer Satisfaction And Customer Loyalty. (Thesisto obtain
a bachelor's degree). Recuperado de:
https://core.ac.uk/download/pdf/161421179.pdf

Kothari. (2004). Research Methodology. (2daed.). EE UU: New Age International .

Kumar, Y. (2006). Fundamental of Research Methodology and Satistics. Estados Unidos:
New Age International.

86



Liza, C. y Siancas, C. (2016). Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en una Entidad
Bancariade Trujillo, 2016. (Tesis paraobtener €l grado de maestro en administracion
de empresas). Recuperado de
http://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/10969/Liza%20Soriano%2
0de%20Silva%20Claudia%20Milsa%20%20Siancas%20Ascoy%20Cecilia%20de%20L
ourdes

Martinez, R. (2016). Servicio al cliente interno. Colombia: EdicionesdelaU

Mego, O. (2011). Propuesta De Un Sistema De Gestion De Calidad Para La Mejora Del
Servicio En La Municipaidad Provincia De Chiclayo, Lambayeque, 2011. (Tesis
para obtener el grado de doctor en administracion de Lambayeque-Chiclayo).
(Acceso el 21 de marzo del 2019). Recuperado de
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/4821/TESIS%20DOCTORA
L%20%200NESIMO%20MEG0%20NU%C3%91EZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Newman, | y McNeil, K. (1998). Conducting Survey Reseacrh In The Social Sciences. New
Y ork: Lanham.Oxford.

Pedroza, H (2006). Sstema de Analisis Estadistico Con Spss. Venezuela: [ICA Biblioteca
Venezuela.

Perales, J. (2018). Modelo De Procedimientos De Control Para El Area De Personal De La
Municipalidad Distrital De La Victoria. (Tesis de Maestria). Recuperado de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/29567/Perales_PJ.pdf?sequ
ence=1&isAllowed=y

Powell, R. (2004). Basic Research Methods For Librarians. (3era ed). Californiac Ablex
Publishing Corporation.

Ranjit, K. (2005). Research Methodol ogy. (3ra ed). Whashington: SAGE.

Reyes, J. (2014). Plan De Estrategias Para La Mejora De La Gestiéon Del Proceso
Administrativo De La Empresa Auge Pert. Pimentel, Chiclayo, Perl. (Tesis para
Licenciado en Administracion). Recuperado de
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/739/ADMINISTRACI%C3%93N
.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Rocha (2018). Despacho Contable y  Auditoria Recuperado  de
https://bl og.rocha.com.mx/bl og/consecuencias-de-un-mal -control -interno-en-mi-

87



empresa?fbclid=lwAR2hvSRBRA mstsrzI pQ8cwh316QIih75X 9ibRXV mM9AeOx8D
1fJRgabVono

Rojas, R. (1996). El Usuario De La Informacién. México: Euned.

Sage Journals. (2016). Effects of Administrative Control on Efficiency. Recuperado de:
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/002224377601300103

Salnave, M. Lizarazo, J. (2017). El Sistema De Control Interno En El Estado Colombiano
Como Instancia Integradora De Los Sistemas De Gestion Y Control ParaMeorar La
EficaciaY Efectividad De La Gestion Publica A 2030. (Tesis para obtener €l grado
de maestria). Recuperado de
https://bdigital .uexternado.edu.co/bitstream/001/661/1/A SA-Spa-2017-
El_sistema de control_interno_en el _estado _colombiano_como_instancia_integra
dora Trabajo_de grado.

Syeed, K. (2017). Sample And Sampling Designs. Estados Unidos: Book Zone.

Torres, O. (2016). Incidencia Del Control Administrativo Como Labor De Veeduria Publica
En La Gestion Municipal. (Tesis para obtener el grado académico en magister en
administracion). Recuperado de
http://repositorio.uancv.edu.pe/bitstream/handle/UANCV/630/TESIS%20T036_02
380733_M.

Vasquez, R. (2005). Investigacion. México: International Thomson Editores.

Walliman, N. (2011). Research Methods The Basics. Estados Unidos: Routledge.

Wheelen, T. y Hunger, D. (2007). Administracion Estratégica Y Politica De Negocios.
Conceptos Y Casos. (10ma. ed.). México: Pearson Educacion Hall.

88



ANEXOS



ANEXOS
ANEXO N° 01:

RESOLUCION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO |

RESOLUCION DE CARRERA PROFESIONAL N* 022 -2013/UCV-CH-FA

Chiclaye, U1 de Oztubre del 2019

VISTC

El registro de investigaciones presentado por la docentz de la Escue a Fro‘es onal de Administracian ce fa
Universidad César Vall2jo — Campus Chidayvo, 2 cual solicita se emita la Besolucidn de Aprobacién de
Proyecio de Investigasion

¥ CORSIDERANDC:

Coue el articulo 31° del Reganento de vestigacidn sefala; 3E ENTIEMDE FOR PROYEZTO DE
INVESTIGACION CL PLAN OQUE PRESIHTA LA CLADORACION SISTCMATICA DL UN PRODLCMA CICKTITICO
CON UNA ESTRUCTLRA TEORICA METUDOLOGICA EN LA CUAL XE DEFME CLAHAMERITE LDS
COMPOMENTES TENTIFICOS ¥ ADMINGTRATIVOS A FARTIE OF LOS CLIALES S5 PUEDE EVALUAFR LA
CALIDAD GF LA IMVEST GACION,

Cue en ol Copitu o 2l ce Ta Directiva N 0022019 DPA - JCV sefala: LOS PROVECTOS DE INVESTICACION
APRDBADCS COMN RESDLUC CN, TERDRAN URNA VIGERCIA DE 48574 1 AND PARA ULE PUEDAN SER
CESARAD LACOS, '

Ove el esudiznte, CAMPOS NURET I1SELA ¥ TEOLE CURD AlIDA CATHERINE ha sustentado aqte la docente
MG, NUREZ 2USE. SONIA WACAL. obteniende nota aprosatoris v ha cumplido con los requisites
establecides por a Ley Uriversitaria M@ 20520y el Reglamento de Invastgacion.

Prr ello,

Ol Soordinade- de [scus a ce Administracid- estando a lo expuestoy er uso ce las at-isuciones conféridas.
HES JELVE:

ARTICUIOD 17 Aprabar el Frovacio de irvestigacisn titeiado: CONTROL ADMINISTRATWC PARA MEICORAR I
SERVICIO AL CLIENTE =W LA SUBGERENCIA DE ADMNISTRACION DE MERCADOS DE IO, cuve Linza de
Investigacion e5: GESTION CE ORGANIZACIONES & cergo del estudiante CAMPDS NUREZ ISELA ¥ TCOUE
CURD AILA CATHER NE del Programa de administracion de la Universidad Casar Vallejo = Campus Chiclaye,

ARTICULG 2% Designar soma dorente = 7 asesara MG, NURE? PLSE, 30K A& #MAGAL del proyecta de
investigacion nencionado en el Articulo Primero.

FECISTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE,

& UNIVERSHPRE CESAR VALLEND

fbfarupen

Euey_per

CaMPUS CHICLAYD hf;r;’;g”l:
Carretera Chiclays Fimeantsl Km. 35 s

Telf- {074) 4B1816 | Arcxo: G514 ..



ANEXO N° 02:
CARTA DE ACEPTACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD Césan VALLESJO

11 de junio del 2019

AUTORIZACION

S0mos estudiantes de la universidad César Vallejo de la Facultad de Cléncias Empresariales,
Alda Teque Curo con DNI 75965813, isels Campoas NUfiez con DNI 72167173, cursando el I%
ticlo en Administracién, nos dirigimos a usted Sr. Miguel Chaparro Llontop gerente de
recursos humanaos, b razdn de esta misiva es para solicikarle su autarizacidn y permiso para
Que nos permita utifizar la municipalidad de José Leanards Ortiz Eomo lugar & desarrollar
AUeStro proyecto de tesls, de antemano le informamos que no sé utilizard la informacidn
de la entidad con fines inmorales, s no todo o contrario con el desarrollo de nuestro trabajo
de Investigacidn guedard ApoTTEs que seran de gran ayuda para la municipalidad. e
dgradeceriamos infinitamente su apoyo.

Atte.: las estudinntes de la universidad

iguel Chgparrs LLentop
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ANEXO N° 03:
INSTRUMENTOS

GUIA DE ENTREVISTA

PROYECTO DE TESIS

“CONTROL ADMINISTR ATIVO PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTEEN LA
SUBGERENCIA DE ADMINISTRACION DE MERCADOSDE LA MUNICIPALIDAD DE JLO.

Entrevista dirigido al Sub gerente de Administracion de Mercados de la municipalidad Distrital JLO.

Objetivo: Recoger informacion (til acerca de la problemética que suscita en la sub gerencia de administracion
de mercado y laimportancia que tiene el control administrativo

Indicaciones: Lea cuidadosamente la pregunta y responda con coherencia el enunciado

DATOSINFORMATIVOS

1. Género: Femenino( ) Masculino ()

2. Edad............ D]\ ]

R T o 1ol ¥ o - Tox o]  FE S

4, Institucion donde labora................oeene el

B ProCedBNCIA. ...\ ittt et e e,
EVALUACION

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA AL JEFE DE LA SUBGERENCIA DE ADMINISTRACION DE MERCADOS DE JLO

10.
11

12.

¢Podria identificar las dificultades que presenta la subgerencia de la administracion de mercados en
todo lo relacionado alaatencién a servicio a cliente interno (personal)?

¢Qué tipos de comunicacién utilizaafin de dar a conocer lamision, vision'y objetivos institucionales
alos clientesinternos?

¢Dentro del desarrollo delas actividades diarias | os clientesinternos trabajan en equipo afin de lograr
mayor eficiencia?

¢Los jefes de drea motivan a los clientes internos a participar de manera activa en las decisiones
institucionales que buscan la mejora continuay €l trabajo en equipo?

¢Considera que los clientes internos cuentan con los ambientes adecuados de trabajo, permitiendo un
desarrollo €ficiente de sus actividades diarias, generando asi su satisfaccién laboral ?

¢Qué dificultades presenta la subgerencia de la administracién de mercados con respecto a lo

administrativo?

¢Cree necesario €l desarrollo de capacitaciones en temas referidos al proceso administrativo? ¢por
qué?

¢Los objetivos planteados de la subgerencia demuestran claridad para que el personal pueda cumplir
con sus labores?

¢écree que e poco conocimiento que tienen los trabajadores acerca de los objetivos planteados
repercute en €l mal servicio que brindan? ¢por qué?

¢En el érea de la subgerencia se realizan medidas correctivas al no cumplir con |os objetivos?

¢Esta de acuerdo que la problemética de |a subgerencia esté afectando al control administrativo? ¢por
qué?

¢El aea de la sub gerencia de administracion de mercados cuenta con politicas, manuales de

procedimientos, descripcion de cargosy funciones, conocidos y aceptados paratodael area?
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ENTREVISTA APLICADA

Serealiz6é unaentrevistaa administrador de la Sub gerenciade Administracion de mercados

y sanidad José Amau Espinoza para ten656er mas conocimiento sobre la situacion actual de

la entidad y que nos comparta sus conocimientos acerca del tema investigado en mencion,

lo cual coincidioé con e problema presentado y la importancia de contar con un control

administrativo en la Subgerencia para mejorar e servicio a cliente interno y facilitar e

desarrollo de las funciones de |l os col aboradores.

NO

ITEMS

RESPUESTAS

JPodria identificar las dificultades
gque presenta la subgerencia de la
administracién de mercados en todo
lorelacionado alaatencién a servicio

a clienteinterno (personal)?

¢Qué tipos de comunicacion utiliza a
fin de dar a conocer lamision, vision
y objetivos institucionales a los

clientes internos?

¢cDentro del desarrollo de las
actividades diarias los clientes
internos trabajan en equipo a fin de
lograr mayor eficiencia?

¢Los jefes de area motivan a los
clientes internos a participar de
manera activa en las decisiones
institucionales que buscan la mejora
continuay €l trabajo en equipo?

¢Considera que los clientes internos
cuentan con los ambientes adecuados
de trabajo, permitiendo un desarrollo
eficiente de sus actividades diarias,
generando asi su satisfaccion laboral?

cQué dificultades presenta la
subgerencia de la administracion de
mercados

con respecto a lo

administrativo?

Ladesmoativacion es unade las principales dificultades de
los colaboradores de la sub gerencia, impidiéndoles ser
eficientes en sus cosas, asi como también el trabgjo en

equipo y falta de compromiso.

Realizamos reuniones con todos |os colaboradoresy sele
inculca nuestra cultura organizacional, para que puedan

tener mas claro |os objetivos de lainstitucion.

No hay trabajo en equipo, la mayoria de trabajadores
prefieren realizar sus funciones de manera individual, 1o

gue impide la meta se logre de manera eficiente.

Si buscamos |la manera de incentivarlos para que de esa
manera ellos puedan ser eficientes con su trabajo, asi
como también que brinden sus opiniones y sientan que se

les considera.

No cuentan con un adecuado ambiente de trabajo, alin hay
cosas que se deben de mejorar y en las que se estén
trabajando, para que de esa manera ellos trabajen como
debe de ser y contar con las comodidades
correspondientes.

No hay un correcto control de las actividades de los
trabajadores, y se percibe deficiencia paraque realicen sus

funciones.
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10

11

12

¢Cree necesario €l desarrollo de
capacitaciones en temas referidos al

proceso administrativo? ¢por qué?

¢Los objetivos planteados de la
subgerencia demuestran claridad para
que el personal puedacumplir con sus

|abores?

¢Cree que € poco conocimiento que
tienen los trabajadores acerca de los
objetivos planteados repercute en el

mal servicio que brindan? ¢Por qué?

¢En € é&ea de la subgerencia se
realizan medidas correctivas al no

cumplir con los objetivos?

¢Esta de acuerdo que la problemética
de la subgerencia esta afectando al

control administrativo? ¢Por qué?

¢El drea de la sub gerencia de
administracion de mercados cuenta
con politicas, manuales de
procedimientos, descripcion  de
cargos y funciones, conocidos y
aceptados para toda el area?

Si seria importante que se capacite a los colaboradores
sobre temas administrativos, para que sepan de la

importanciay puedan colaborar alas mejoras.

Si, los objetivos propuestos son claros, y paraque no haya
dudas al respecto realizamos peguefias reuniones para que

sepan lo que se quiere lograr.

No considero que sea por € poco conocimiento de los
objetivos, sino por la fata de compromiso de los

trabajadores y las ganas de querer hacer bien las cosas.

S algunas veces realizamos reuniones para que se
conserve por agunos problemas que impiden lograr

metas.

Si, porque en la subgerencia de administracion de
mercados no hay un correcto control administrativo, no
hay control sobre las funciones del personal, no se toman
medidas correctivas como debe de ser para mejorar y

alcanzar objetivos.

S hay manuales de procedimientos sobre los distintos
tramites que se redlizan en la subgerencia, pero hay
trabajadores que no conocen muy bien dichos

procedimientos.

Fuente: Entrevistareaizada al Administrador
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CUESTIONARIO
PROYECTO DE TESIS

“CONTROL ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE
EN LA SUBGERENCIA DE ADMINISTRACION DE MERCADOSDE LA
MUNICIPALIDAD DE JLO”

Cuestionario dirigido a los trabajadores de la sub gerencia de administracion de mercados
de lamunicipalidad de José Leonardo Ortiz.

Objetivo: Recoger informacion valida sobre el servicio que se brinda a cliente y que tan
importante es contar con una buen control administrativo.

Indicaciones: L ee cuidadosamente cada preguntay marque con un aspa (X) larespuestaque
considera correcta.

. DATOS INFORMATIVOS

Género: Femenino( ) Masculino ( )
Edad............ (5] 1| ORI
OCUPACION..c.etiieeeeeiiiiee e e eireee e eiiree e e

Institucion donde labora........cccoeovevveneeeneennen.
ProCedenCia.. . c et

ik wnN e

Escala de Evaluacidn:

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo

Neutral

En Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

RN W A~U;
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EVALUACION

TOTALMENTE DE ACUERDO (5) DE ACUERDO (4)  NEUTRAL (3) EN
DESACUERDO (2) TOTALMENTE EN DESACUERDO (1)
DIMENSIO | INDICADO Preguntas TA |A | N T.D
N RES 5 |4 |3 1
Conocimie | 1. Cree que es de vital importancia conocer lamision y vision
nto de la de lamunicipalidad — Medir Resultados
CO'\{'UN'C misién y 2. Consideraimportante que la proyeccion de lavision seade
ACION Vision un periodo alargo plazo-medir resultds
3. Considera importante que la subgerencia cuente con una
vision y mision propia—Medir Resultados
Liderazgo | 4- Creequeél liderazgo aplicado por el jefe de la subgerencia
Compartid les inspira motivacion alos trabajadores-Retroalimentacion
o 5. Existe apoyo laboral por parte de los directivos -rtalmci
TRABAJO 6. Las decisiones que se toman en equipo son efectivas- R
EN Mayor 7. Los objetivos propuestos se logran a corto plazo? -Medir
EQUIPO | Eficiencia | Resultados
8. Consideran que hay rendimiento y aportes ala subgerencia-
M étodos para €l rendimiento
9. Son apropiados los cambios de rotacion de puestos para €
logro de objetivos —Medidas correctivas
satisfacei | 10. Existe motivacion laboral en la subgerencia-Mtds Rmto.
6n del 11. El ambiente en & que se trabaja cumple con sus
AMBIENT | - borad | expectativas-Medir Resultados-medids correctivs
E or 12. El correcto desarrollo de sus funciones depende del
LABORAL ambiente en € que trabaja-Medir resultados
Comprom | 13. Quétan identificados estan con lainstitucion-mdr resltd
iso laboral | 14. Laactitud pararealizar sus funciones es eficaz-Mdr redmt
MANEIO 15. Se muestra respeto por los valores y creencias de la
DELA institucion Medir Resultados
ACTITUD [ 4e | 16. Lacapacidad de solucion de problemas de los
Decisione | Colaboradores de |a subgerencia es efectiva-Mdr Rdmt
s 17. Lainformacion que brinda la subgerencia es adecuada-rt
18. La subgerencia cuenta con el personal adecuado-rendmt
Conducta | 19. El entorno laboral de la subgerenciaes el adecuado-resit
Laboral 20. Los colaboradores de la subgerencia manifiestan

crecimiento profesional-medir rendmto

21. El comportamiento de los lideres de la subgerencia
conduce a brindar un buen servicio ala sociedad-medir rmto
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ANEXO N° 04:
FICHASDE VALIDACION DE LOSINSTRUMENTOS

FICHA DE V. N DEL INSTRUMENTD
Wm—- ]

L
. DATOS GENERALES:
13 TI'I:qu Dl Invest = ;
........... JEM W o . ﬁaﬂ‘ﬂfﬂﬂ/_%‘n‘_
...... .Jr-:'.‘. r. . ﬁ‘: erer sl R : pilitntiny .
st | Lot . o3 = TP B
1.2 Investigador (a) (o5} ... gD, Veed, Aoeds  F . =
..... £ TS Y S L 5
ASFECT 5 A VALIDAR:
Indicadares Criterios Deficiente | Baja Regular | Buona | Muy buena
0-20 21490 | 43160 E1-80 | 81-100
Claridad Esté  formulado con ]
o lenguaje apropiado .?(
Objartrviciad [atd  expréadede an X‘ a4
e mm uh“m'hh S—
Actuahidad Adecuado al avance d
= Sy = Il:hlhdhyhl:ndh::. 5 X i%
Organizacsan Exlste una arganizacion [ra)
. | logica X
Sulicisncia Pt LTI s
AEpecios &n cantidad y N BY
L calidad
intencionalidad | Adecusdo para valorar gy
mEpeEctios da la }{‘
. cim [EEEET. 5]
Consismen Bn  aspecios
tecncos clentificos i = ] it 21
Coharencin Enizte colhemsncia entre
tos indicas, 5e
dimansones B ,K
irdic pdores
Mtatodologm La @Strafogia reiponcds
8 proposito del X, Fil
; dimgndstico
Partinen i E8 02l y adecusds pars -
I Iwvestigmcidn x, 10
PROMEDIO DE VALORACION E 5 g I —a;?‘
ap CIN DE ADA
’l}al’ .FHrpNJﬁMJ '_?'M oy .-pﬁt"..-;aw__a.ruﬁ
o S sy ,I"F'""'*’ﬂ #ﬁ"-ﬁﬂu e T, o

Datos del Experto:
tiomibre y apeiido g"‘t‘ ,7'7’4“4{1- oo fﬁﬁi-'l’_lﬁ'-‘?
Grado acadd mics L e wor Bbions oo de Trabaja: . e TN

Fiemna LN B | ST Rt i Fecha: ﬂ"".”l‘:’f I"’Rﬂ"-’
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12 mﬂﬂndnr:hl{m u._ﬂm.ﬁg& %

ASPECTOS A VALIDAR:
Indlcadores Criteriod Deficiente | Baja | Regular | Buena | Muy buena
020 40 | 4160 | 51-B0 | 21-iga
Claridan Ettd  foermulads ean
| lengunis spropiaco Xso |
Oilsfetividaad Ctd sipresado en &4
Achualided Adncuado ol avance de a:u 5
& elencia v teenologia X
Organizaciin Existe una ofgantackin ?{ﬁ i
Icsgica )
SuficiEntia Crengirwiiche i 74
ipecias en cantidad v x
cafdlad
Intepcionalidsd | Adecusdo pam valorar H
ampectss  de e x
estratagiat
LOALHTE Ao besede en  aspectos T |
tedricos cientiicos X
Coharansia Eniste soberancla entre 36 ||
las indices,
dimensiones E X
Indicadares
Mgtodologia La estiataga responde e
al  proposito  dal ’y\
diggndsticn
Pertinancia Es dtil y adecuads para E‘jﬁ_'"
P s investigacion " -
PROMEDIO DE VALORACION _-_ET?_

. DPMNION APLICABILIDAD
I..e%m%:?:&m I o

e

e I

“@r"“-gﬂr 4}&@-%

755@ i 46521 208
Centro de Trabajo:
. Fecha: 006/ 2ok

Sequra Teda
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FICHA OF \"AI.IE.I&CI DN DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES:

MAT, e G- zup

.ﬁSFECT'EE‘.H. WVALIDMARS
Indicadaras Critarics Deficiants | Jaja Ragular | Busna | Muy busnz
| o020 2140 41-60 51-80 81-100
Claridad Eatd formulade  ocon : ﬂ
nguajs nprogiinde | [ | X
Obpativiclar Eitd ewpressde  an i
R coneluctas obssrvehia: [ A =
Actuniidac Adecusdn al avancs de {0 i
Ia cignaia ¥ 1senaloige= -_.,_2;‘. _
Crgantrachin Eulste anz crgani=siin §O
| togics i W *
Eurn:nlt i L.qrnpr.‘ndw e
sspactus = candded v xﬂD
o —— o — ﬂld.ﬂ o o - —_— e aae
Inmn:ianlﬁdqri Mqt.-i;.ndo pare 'm'h;rqr
a;pmx s i xﬂo
a1 1
Crns BTencis Fhiado =n Ao e xﬁ)
tedricas cientificos
Coherncla Exlste sohemmicis savirs F
s Inelbess, )T
dirmensianan :
Indicadares =
Miatadologis La asirsiegm igsgonde o
al propabis dal ?c
diagncatico
Pertinencla Ex dill y adecisdo pein E :
ks Investigatiin E
PROMED 0 B VALTSFRACITY # ,l? :
CF LMD DE APLACATILITALR:
Y T R Wrﬂ:uémqrﬂﬁh
QU TYERTRC ‘%FFW’MME NP~ 25U R ¥
Datos del Experio: -
Nambr= v apeliidos: 5 m "J:_:'i""' ..._'.'T'-‘_h""“'“"" LT P g .
Grado scadémico: . FiSfegemal ' cenipa de Trabaje: fwlﬂ_ﬁfsﬁﬂ&
. . 2 valel ATt M o mﬂ-ﬂj’
Firmnm? . i eshig o TR P LN
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5 ety ﬂE Eﬂﬂcléﬂ L INS FRLIBAENTD

o}

L DATOS GERNERALES:

&, ASPECTUS A VALIDAR:

Ind lenelhores Critmrica | Oeficiants Hajz Hegulsr | Busns | BAuy busna
e = il-a0 | 41-50 G180 | #i-100
Charicmd Esth. Tormulada  aon
longumie aproplrds - e =L
Cikatiebdad Eith  sxju=abdo =0 o)
R conductas abssivabila. | - x#
Antumiicnd Bdecyizio 3 minnon de I T
e ——— in clangis y tres picgih T | —— }fﬂ" : A
Creganizme b Falyle vma cpgaahsn-tn ) B
S - " S S A— X7
Suiliannis Curmyprmacie Iz . e
mEpacin BN CRitorieg xm
L | calidsg | | FE— e
Intancionalidad | Ademusto pam Hhm-
L Piel Dt e | ﬁ
L | estiutegics = :
N R A Dassdc o eapiEcud fﬁ
T tadrlens clantiflon:
Caharandie Exinta ~shorarcin antra 2o
o Ingica, N x
dimaensionss L]
——— indicadoras e I8 o
IRl i wetravein reponns p {4
i arapdeibs el K
diagndstico - | B G
Partinmicin Es it & mefacusds aqim ol -
L | = inventigpoks: W

AROMECHD DE VALCIRACIGN ?ﬂ

3. OiPIMICHY DE Jlﬂlﬂﬁhﬂm K

cehast  Holod e Lo Adveeiidrocinl

e et B S e e i St Bt i b i it i .

d‘.rﬁw_lh- e ﬂ ag T LI .£ﬁm.im&..-.._
WH__._. EE Tl?"ﬁﬂlﬁ ffmmiﬁ_ﬂ"'

e s i f--l-llr-l?II"‘:":'-"&:"‘“'g

4, Udabas deld fapecte:

Grade m:al;l;mlr:.-.' -

COLEGIADD

FinLCO
MAT, WY Gd-F3R0
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i,

4

FCiiABE VALIDACISH DEL INSTRUMEN 10
Jt'lﬁﬁ - Crotrii
DATOS GENERALES:
il Thu!uﬂil'rrl acel riganan:
&J‘M mﬁg :

ASEECTCE A VALIDAR: . it -
i e Criterics oeteancs | Bajs Reguar | S0ena | oy Baesa
| il Bh-c0 | A1-60 5300 | 81300
=1 Eitd  formuladn omn
il g 2ol e | | "ry |
Slfedvidad St onpresodd @R
J cand BETAL hEarye e | p— Hﬁ'ﬂ
srnalival Bdecundc sl avenca dz i
aERntE yeonkgl . B'L ]
Ceganiartin Eubis uon Oorgandceciin | "fi"} |
jdgben |
Sdficlorca | Conymends L] | : |
alpecks &n sbrgoe | H@J
catidagt | |
[n-arciaralvisd | Adecusdo pass vk |
sapacies de = f&f |
| asmrArag b !
I.:Iﬂll." EENCis ﬂm L 1a} a...DE-:'.ﬂ: g.+ |
tadticos clantificns !
Cobasan s Exfste coisiercs game
16 nde=s, g
s oS L > E{
Indiczdares -~ |
Metsdsiegs Le Firasegy rasfonde 1 -
- al  propdie 49 | xr 35
dlagnerpen
Partirensi Ex il w md=iuio 38E L 'Hqﬂ
I Invcetignzidn ey
PIROMEDIC CE YALCRACION. | g 232

CRINIDN UE APLICAERIDAD

e inenedaT v bbb s S g e < e et g R —

Cetas del Exparts:
Mambrs y apelies ﬁ- e Cotigigs, RS T LR E XS

Grade atan o B et i Contro do rabaje: PR e
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FICHA L VALIDATION 2L II"EH..IMEHTCI
[ Sdns o Sk -

1L CATORCENERALES:

J...'.‘;If"-l.lb.'.l Irslglo Ce Jﬁg&hﬁn:
i ﬁgm‘%ﬂ#'
AL fc

L inverdgacor (@) (es): ““‘F'(“‘L .Wf:._

1 ASPECTOS AVALIDAR:
Ingizaderes Criterics Delicderne | Saja Regular | Bosna | Mavouers
&30 40 480 | 5180 | 51400

Lhndsd | &3 formyldo =en
| lenguale sprsplade
Slatiddad CExd swprasado  an i |
v ucias oaservables | I"{EE. |
Artaiidas Agdemuada al svinoo de a"'
: ) 3 tienois y teonodogls 4
Oiganizagién Exishé s onfainfzach ' :
Iogica L
Sufuieraia Samprends o |
aipecte: 80 cantidad v ¥ g
. | Gahd=d
Intercioralided | Adeeuzgc paw volomr
aspactsy de Iz s -
artrateg as
Congictanci A3s300 BN Mpectes e
= | tericos clanoiicas g
Coharenci Exista ceherendla enbrg 7
s Indcag, 2 -~
dknersones ] EF)
Indicadnres
Mlecditogs Le slrstegin ranponos |
3l prosdeke dal &5
_— digadites | ‘
Partinenc £z ol y pdzcupag pamo
2 investigaciin l Pl 70

PROMEDID DE VALORACION [ Eﬁ # i ._gg

o

I CRINICIN RE APLICARILI DA
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ANEXO N° 05:

CONFIABILIDAD- ALFA DE CROMBACH
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ANEXO N° 06:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

administracion de mercados de la
municipalidad de JLO?

mercados

cliente en la sub gerenciade
administracion de mercados
delamunicipalidad de JLO.

Dependiente: Servicio a Cliente

1.Comunicacion
2.Trabajo en Equipo
3.Ambiente laboral
4.Mangjo delaActitud

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
Problema general Objetivo general Hipbtesis general VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Independiente: Control | 1. Medir e rendimiento. Enfoque: Cuantitativo
Determinar como € Administrativo 2. Medir los resultados.
control administrativo 3.  Tomar  medidas Tipo: Aplicativa
¢Como e control administrativo | mejora € servicio a | El control administrativo correctivos
ayudaamejorar € servicio a cliente | cliente en la sub gerencia | mgjorara € servicio d 4. Retroalimentacion. ! _—
en e &ea de sub Gerencia de | de administracion de Alcance: Explicativa,

Longitudina -Transversal

Disefio: Pre Experimental

Pr oblemas especificos

Obj etivos especificos

Hipotesis especificos

Indicadores

Fuente de | nfor macion

1. Identificar como se
ofrece € servicio a
cliente en la subgerencia
de laadministracion de
mercados de la
municipalidad de JLO.

2. Aplicar las estrategias
de control administrativo
que mejoren el servicio al
cliente.

-Conocimiento de la
mision y vision
- Liderazgo Compartido

- Mayor Eficiencia
- Satisfaccion del
Colaborador

3. Evaluar € servicioa
cliente después de haber
aplicado las estrategias de
control administrativo.

4. Comparar el servicio a
cliente antes y después de
haber aplicado las
estrategias del control
administrativo.

- Compromiso laboral
- Toma de Decisiones

- Conducta Laboral

- Libros

- Tesis

- Noticias
- Articulos
- Revistas

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO N° 07:

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

CUANTITATIVA
Actividad 2am | Sem | %em | 2am Sam | Sem | Sem | 2em | 2em | Sem | Sem | Sem | Sam | Som
(lividanes BENENR 718 w112 @ [u|s| s

1. Reunion de coordinacion.

2. Presentacion del Esquema de
Deszrrolle de proyecio de
Investigacion,

3. Validez y Confizbilidad del Instrumentao
de recoleccion de datos.

4 Recoleccion de Datos.

5. Procesamiento y tratamisnto
Estadistico de datos.

6. JORNADA DE INVESTIGACION N2 1.
FRESENTACION DE AVANCE.

7. Descripeion de resultados.

B. Disgusion de los resultados y redaccion
de |3 tesis.

8. Conclusionesy recomendaciones.

10. Entrega preliminar de |3 tesis para su
revision.

11. Presenta |z tesis completa con las
chservaciones levantadas.

12, Revision y observacion de informe
de tesis por los jurados.

13. JORMADA DE INVESTIGACION N2 2:
Sustentacion del informe de Tesis
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ANEXO N° 08:

RECURSOS
RECURSOSHUMANOS
PONENTES (TESISTAS) TOTAL
CAMPOS NUNEZ ISELA 1
TEQUE CURO AIDA 1
TRABAJAADORES 20
TOTAL 22
RECURSOS TECNOLOGICOS
RECURSOS TOTAL
LAPTOP 1
CELULARES 1
USB 1
RECURSOSMATERIALES
MATERIALES TOTAL
ESCRITORIO
SILLAS 20
LAPICEROS 20
PAPELOTES 6
HOJAS 20
LIMPIA TIPO 1

CINTA
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ANEXO N° 9:

FINANCIAMIENTO

PRESUPUESTO DE ELABORACION DE TESIS

GASTOSPARA REALIZACION DE TESIS
Ne CANTIDAD
DISCRIPCION COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
1[IMPRESIONES | - 100.00
2| FOLDERS 6 UNI 1.00 6.00
3| HOJASBOND 50 UNI 0.10 5.00
4| LAPICEROS 4UNI 0.50 2.00
5/pASAES |- 194.00
6 | ANILLADO 6 UNI 3.00 18.00
7| COFFEBREACK [ 8.00
TOTAL 333.00
GASTOS DE APLICACION DE ESTRATEGIAS
N° [ DESCRIPCION CANTIDAD COSTO TOTAL
UNITARIO
1 LISTA DE ASISTENCIA 3 UNIL. 0.20 0.60
2 TRIPTICOS DEL TEMA 60 UNI. 0.30 18.00
3 PAPELOTES 5 UNI. 0.50 3.00
4 HOJAS IMPRESAS 50 UNL. 0.20 10.00
5 PLUMONES 3UNIL. 3.00 9.00
6 LAPICEROS 5 UNI. 0.50 2,50
7 PAPEL BON 50 UNI. 0.10 5.00
8 COFFE BREACK EN LAS
ESTRETEGIAS | = | 50.00
9 GIGANTOGRAFIAS
-------------- 100.00
10 | TECNOPOR 2PLANCHAS 5.00 10.00
12 | PERCHEROS 4 UNIL. 1.00 4.00
13 | CINTA DE EMBALAJE 1 UNIL. 250 250
1 [ PASAES | e 55.40
TOTAL | 300.00
PRESUPUESTO TOTAL
N° DESCRIPCION TOTAL
01 GASTOS PARA REALIZACION DE TESIS 333.00
02 GASTOS DE APLICACION DE ESTRATEGIAS 300. 00
TOTAL 633. 00

FINANCIAMIENTO

GASTOSTOTALES S./ 633.00
400.00
APORTE DE PADRES
233.00
CAPITAL PROPIO
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ANEXO N° 10:

ENTREGA DE INFORME DE LA PROPUESTA AL ENCARGADO DE
ADMINISTRACION DE MOSHOQUEQUE

“Afio de Ia lucha contra In corrupeidn ¢ impunidad™

29 di noviembre del 2019

De: Campos Nuiez Isela Roxana & Teque Curo Aida Catherine, estudiantes de la
universidad César Vallejo del X ciclo de la escuela profesional de administmeion.

Para: St Administrador Del Mercado Moshoqueque de la Municipalidad de José
Leonardo Crirz.

(e} Jos¢ Edmundo Viasquer Becerra

Asunto: Propuestas de mejora para el drea de la Subgerencia de Administracion de
mercados ¥ Sanidad.

s ontrol Administeative Para Mejorar El Servicio Al Cliente En La Subgercencia
De Administraciin De Mercados De La Municipalidad De JLO*

Mos es grato dirigimos a usted, para expresarle nuestro cordial saludo v a la vez
presentarie la propuesta en base al diagndstico realizado en la entidad, y que contribuirin
& dar solucion a la problemdtica encontrada en fa subgerencia de Admimistracion de
mercados v Sanidad; el objetivo de dicho trabajo es proponer mejoras que contribuyan
con el desarrollo de las sctividades de manera eficiente.

Esperamos que nuesira propucsts s&a un gran apone para ln Subgerencia de
Administracion de Mercados v Sanidad

Sin otro particular y agradeciéndole por su atencion & la presente, nos despedimos

Alentamente,

pis

T
Campos Mufiez Isela Roxana I‘I,Que Cuum Aida Catherine
DHE: 72167173 DMI: 75365813
g woy 200

LA
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ANEXO N° 11:
ABSTRACT SELLADO POR ESCUELA DE TRADUCCION E INTERPRETACION

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

ABSTRACT

The general objective of this research, entitled “Control administrativo para mejorar
el servicio al cliente en lt subgerencia de administracion de mereados de In municipalidad
de José Leonndo Ontie”, was to determine how Administrative Supervision improved
Customer Service in the Market Management Sub-Office of the municipality of JLO.
Theories related to the subject were used for each varisble based on dimensions—such as
Communication, Teamwork, Work Environment and Attitude monsgement—of the
dependent variable, The research had a quamtitative approach, of applied type with a pre-
experimental design. The population consisted of 80 emplayees of the Sub-office, having
o convenience sample of 20, The instrument wsed were the guestionnoire and the
interview guide. The results showed that the Customer Service was neither efficient nor
deficient. Therefore, sirategies: were applied 10 improve Administrative Supervision.
Then, the Customer Service of the Market Management Sub-Office was evalunted and
the resulis obtained from the pre-test and post-test were compared, This showed that there
were significant and favorable changes that benefit the Sub-office and the development
of the municipality, Finally, it was concluded that the Administrative Supervision
strategies improved Customer Service in the Market Monagement Sub-Office of the
municipality of JLO.

Keywords: customer service, emplovees, efficiency and administrative supervision.

La que subscrbe, Dra. Marie Magdalena
Usquiano Piscoya, hace constar gque ef
resuman ests correctamente fraducido.
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