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Resumen

La investigacion plante6 como objetivo, determinar la relacion entre la Gestion
administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa,
Lamas - 2020, siendo una investigacion del tipo basica, con disefio no experimental,
transveral, descriptivo simple y correlacional; y como técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario de encuesta. Los resultados expresan que la gestion
administrativa, es regular, con un valor de 52%; y la calidad de los servicios es
regular, con un valor de 64%. La conclusion determind que existe relacidn positiva
moderada entre la Gestion administrativa y calidad de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Rumisapa, afio 2020, evaluados con el coeficiente de
correlacion de Pearson, siendo el valor de r=0.744 y un coeficiente de

determinacion r?=0.553

Palabras claves: Calidad del servicio, satisfaccion, usuario.
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Abstract

The research aims to determine the relationship between administrative
management and quality of services of the District Municipality of Rumisapa, Lamas
- 2020, being a basic type of research, with a non-experimental, cross-sectional,
simple and correlational descriptive design; and as a technique the survey and the
instrument the survey questionnaire. The results express that administrative
management is regular, with a value of 52%; and the quality of the services is
regular, with a value of 64%. The conclusion determines that there is a moderate
positive relationship between the administrative management and quality of the
services of the District Municipality of Rumisapa, year 2020, evaluated with the
Pearson correlation coefficient, with the value of r = 0.744 and a coefficient of

determination r? = 0.553

Keywords: Service quality, satisfaction, user.
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INTRODUCCION

La politicas gubernamentales para la modernizacion del Estado fueron
implementadas como parte de la nueva orientacion de la administracion de los
entes publicos, teniendo como premisa la mejora de los servicios y bienes
publicos, evaluados en indicadores de eficiencia y calidad. Siendo el ciudadano
el centro de la intervencion del valor publico buscado, donde los gobiernos
locales no son ajenos a estos procesos, introduciendo lineamientos de
intervencién como son la toma de decisiones con intervencion de la ciudadania,
las nuevas estructuras del aparato estatal, la redefinicion y la descentralizacion
de funciones, el desarrollo permanente de capacidades. Las mismas, que si bien
han permitido tener mucha mas transparencia en los resultados de la gestion,
estos no siempre han tenido la misma respuesta desde el enfoque de calidad de

los servicios que como expectativa tienen los ciudadanos.

Por ejemplo, en el caso de las municipalidades de Colombia que tienen
poblaciones menores a 50 habitantes, la principal deficiencia de la gestion esta
relacionada a su alta dependencia econdmica de transferencias del nivel central,
las bajas capacidades para la estructuracion de proyectos de inversion,
dificultades para atender la cobertura de los sistemas de saneamiento y de recojo
de residuos solidos y su poca articulacién con la promocion de los sistemas
productivos locales (Giraldo, 2016, p.34) . Ello tiene su correlato con los niveles
de satisfaccion de los ciudadanos, que sélo un 38.7% considera como bueno la
gestion municipal, siendo los principales puntos negativos en cuanto a la calidad
de los servicios las trabas burocraticas para su prestacion y la baja cobertura de
los mismos. (Espinal, 2018, p.6)

En el ambito nacional, podemos afirmar también que la gestion publica que
llevan a cabo las municipalidades, presentan un reconocimiento bajo de los
pobladores de su circunscripcion territorialdonde se cuestionan por ejemplo, la
probidad y los mecanismos de transparencia al administrar los fondos publicos.
Asi el 78% de los ciudadanos considera que en las Municipalidades del pais la

corrupcion es el principal problema en la gestion (Proética, 2019), a la que se



suma la baja respuesta a los problemas de seguridad ciudadana, servicios de
limpieza publica, ejecucion de obras deficientes y poco apoyo para impulsar y

generar oportunidades para el desarrollo local. (IEP, 2018)

Los problemas que afrontan las municipalidades para cubrir con oportunidad y
cobertura adecuada las necesidades de sus vecinos son diversas. También
estan relacionadas a deficiencias operativas que no le permita cumplir con
eficiencia el brindar los bienes, servicios y obras que los vecinos esperan. Ello
es evidenciado a partir de que los presupuestos institucionales escasos,
tomando como referencia las necesidades y con una dependencia de las
transferencias que efectta el Ministerio de Economia y Finanzas -MEF,
especialmente cuando de desarrollar obras de impacto se trata, tributaria
municipal muy baja, y desde la vision de la gestién organizacional, su estructura
funcional poco operativa; existiendo ademas rotaciones frecuentes del personal,
y en muchos casos las capacidades técnicas de los trabajadores no son las
esperadas, a la que se adiciona desde lo politico las injerencias en la toma de

decisiones muchas veces por encima de los preceptos técnicos.

Lo antes descrito no es ajeno a la Municipalidad Distrital de Rumisapa, donde la
gestion administrativa presentd deficiencias. Entre los que basados en una
auscultacion preliminar de los informes de gestion y los portales del MEF se
puede advertir que desde el planeamiento, por ejemplo, los proyectos priorizados
no tienen un correlato con la disminucion de brechas en activos de infraestructura
o de servicios planteados en los planes concertados para el desarrollo y el Plan
Estratégico Institucional — PEI. Los instrumentos de gestion como el ROF y el
MOF presentan definiciones ambiguas de los roles y funciones del personal.
Existe una alta rotacion del personal, asi de los 18 trabajadores con que cuenta
actualmente, 12 no presentan una antigiiedad laboral mayor a 2 afos, y durante
el afio 2019, 9 trabajadores fueron reemplazados. A ello se suma que muchos

presentan experiencias limitadas en gestionar municipalidades.

La oferta de los servicios gubernamentales de bienes, que presenta limitaciones

de recursos y capacidades logisticas, lo que se evidencia por ejemplo en la



cobertura del recojo de residuos soélidos que so6lo abarca aproximadamente al
65% del total de la zona urbana en cuanto al total de residuos solidos producidos;
siendo la principal causa la poca recaudacion tributaria ocasionado
principalmente porque los vecinos sélo aportan el 32% del total del costo de este
servicio, aun cuando la tarifa no es elevada, pues se cobra S/ 5.0 mensuales.
Por otro lado, las pistas y veredas del casco urbano de la capital distrital tienen
pavimento solo en un 35% aproximadamente, hecho que ocurre por la
disponibilidad presupuestal muy baja para desarrollar este tipo de proyectos. Asi
para el afo 2020 del total del presupuesto municipal 95.8% depende de las
transferencias del nivel central, y para el caso de proyecto este monto es de

98.6% del total destinado a proyectos de inversion.

Siendo la Municipalidad Distrital de Rumisapa, un Distrito donde los vecinos
mayoritariamente se dedican a las actividades agropecuarias, el presupuesto del
afo 2020 no presentd ninguna actividad programada en la funcidén agricultura.
En el caso de las obras ejecutadas en los afos precedentes, a la fecha 02 de
ellas tienen problemas para liquidarlas, y 01 de ellas se encuentra con hallazgos
puestos de conocimiento por la Contraloria General de la Republica -CGR. Todo
esto evidencia en este rubro que las obras no pueden ser entregadas a la
poblacién para la generacién del valor publico esperado, generando ello
insatisfaccion en la poblacion y una baja valoracion de los servicios publicos que

brinda la municipalidad.

Habiendo desarrollado la realidad problematica, se plantea la siguiente pregunta
como problema general de la investigacion: ¢ Cual es la relacion entre la Gestidn
administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Rumisapa, Lamas - 2020? Asimismo se presenta los problemas especificos: PE1
¢, Cual es la relacion entre las dimensiones de la Gestion administrativa y calidad
de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas - 2020? PE2:
¢,Como es la Gestibn administrativa de la Municipalidad Distrital de Rumisapa,
Lamas - 2020? PE3:¢,Cudl es la calidad de los servicios de la Municipalidad

Distrital de Rumisapa, Lamas - 2020?



La presente investigacion se justifica porque conviene a quienes tienen la
responsabilidad de la gestion municipal en el distrito de Rumisapa, pues al
evidenciar las relaciones entre las gestién administrativa y la calidad de los
servicios, asi como identificar la performance de como se llevan a cabo estas
dos variables servirdn como elementos para la contribuir a optimizar los procesos
que se ejecutan; en pro de generar un mejor valor publico en provecho de los
vecinos. Desde la teoria se justifica, pues los productos obtenidos serviran como
aporte contributivo a generar debate en los escenarios académicos y cientificos
de las variables sometidas al estudio; en este caso la gestion de la administracion
y los factores de la calidad de los servicios de una municipalidad distrital. Las
mismas que posterior a su contrastacion con los conceptos y teorias existentes,
se plantean epistemologia del conocimiento, sobre la base de la busqueda de
soluciones en el contexto en estudio; pero a la vez se incrementen los
conocimientos sobre las materias en estudio. Por su aplicacién practica la
investigacion se justifica, pues las razones que la sustentan nace del interés
ciudadano de contar con una administracion publica cada vez més eficiente y de
calidad, teniendo al ciudadano como el centro de las intervenciones, y asi se
contribuye con informacion que se plasma en planteamiento de cambios

positivos en la funcion publica.

Desde la implicancia social, se justifica porque la Municipalidad Distrital de
Rumisapa tiene al vecino como su principal objetivo de su intervencion, quienes
esperan una actuacion gubernamental municipal ajustados a considerandos de
calidad en los servicios brindados. Desde aporte metodologico, la investigacion
se inicié con definir las herramientas para la obtencién de informacion, las que
se sustentaron en los aspectos tedricos de las variables en estudio; asi como el
disefio y la tipologia de la investigacion; que luego permitieron demostrar que la
metodologia es aplicable en el desarrollo de investigaciones relacionadas al
escenario publico municipal en el componente administrativo y la calidad del
servicio publico. Ademas, éstas puedan después ser tomadas en cuenta por

otras investigaciones en entidades similares.



Los objetivos de la investigacion estdn definidos para el objetivo general:
Determinar la relacion entre la Gestion administrativa y calidad de los servicios
de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas - 2020. En cuanto a los
objetivos especificos: OEL: Establecer la relacidon entre las dimensiones de la
Gestion administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Rumisapa, Lamas - 2020. OEZ2: Identificar que es la Gestion administrativa de
la Municipalidad Distrital de Rumisapa, afio 2020. OE3: Identificar la calidad de

los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas - 2020.

La hipotesis general de la investigacion: Hi: Existe relacion entre la Gestion
administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Rumisapa, Lamas — 2020. Las hipoétesis especificas: H1: Existe relacion
significativa entre las dimensiones de la Gestion administrativa y calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas — 2020. H2:La
Gestion administrativa de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas - 2020,
es buena. H3:La calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Rumisapa, Lamas - 2020, es buena.



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta la informacion que permite contrastar la realidad
problemética con investigaciones previas. A continuacion se detalla la
investigacion realizada en ambito internacional por Basantes, S. (2016), Modelo
para la Gestion Administrativa y la Calidad en el Servicio del usuario en el
Gobierno Autonomo Descentralizado de Ambato. (Articulo cientifico).
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Investigacion del tipo descriptivo,
diseiio no experimental con un tamafo de muestra igual a 178 vecinos de
Ambato, aplicando la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento.
Llego6 a la conclusion que los vecinos usuarios tienen una valoracion buena de
apenas el 7% en relacion al atributo atencion rapida, el 57% atencion regular y
el 36% deficiente al momento de efectuar algun tramite para los servicios
municipales. Se demuestra las deficiencias en el disefio organizacional y las
coordinaciones funcionales al interno del Gobierno Autonomo Descentralizado,
lo que ocasiona que los vecinos asistan varias veces para culminar un mismo
trAmite. Se demuestra las falencias en relacién a los trdmites por los servicios
que desarrolla la entidad, siendo esto producto de no contar con un manual de
funciones que coadyuve mejorar los estandares de los servicios y la atencion, a

la vez que sea satisfactoria para el vecino de esta esta entidad municipal.

Otra investigacion es la realizada por Hidalgo, J. (2015), Modelo de gestion para
la mejora de la calidad de atencion al usuario del GADM Babahoyo. (Articulo
cientifico). Universidad Regional Autonoma de Los Andes, Ecuador.
Investigacion del tipo cualitativo y propositivo, teniendo una muestra de todos los
instrumentos de gestion del Cantdn y 45 trabajadores, donde la técnica aplicada
fue revisiébn documental y el grupo focal, y como instrumentos la lista de chequeo
documental y el vademecum de entrevista focal. En sus conclusiones detalla que
el municipio de Babahoyo luego de implementado el disefio del plan de gestion
de la calidad adaptado a su realidad, ha mejorado sustancialmente los procesos
de la administracién de la entidad y en cuanto a la satisfaccion, esta se
incrementd en 15% en relacion a la linea basal. El plan de gestion de la calidad

para contribuir a la mejora en la atencion a los vecinos del GADM de Babahoyo,



ha sido validado por gestores internos del sistema, quienes hacen una valoracion
que los procesos actualmente implementados son mas eficientes que los
anteriores. Sin embargo, se hara necesario que en el mediano plazo se considere
incluir a la totalidad de los procesos operativos del GADM de Babahoyo. De
acuerdo a la norma ISO 9001, este modelo es mas completo pues abarca
enfoques dirigidos al cliente, define indicadores para la gestion y el manejo de
actividades preventivas y correctivas; entre otros puntos que son claves para que
las mejoras implementadas en beneficio de la calidad de los procesos para la

atencion a los vecinos del GADM de Babahoyo se consolide en el tiempo,

Asi también se tiene la investigacion de Pimentel, M. y Guimaraes, P. (2016),
Propuesta para mejorar la calidad de los servicios que oferta la Administracion
Zonal Calderén a los usuarios. (Tesis de Maestria). Universidad Central del
Ecuador. Investigacion del tipo descriptivo propositivo teniendo como unidad
muestral los procesos administrativos de la Zonal Calderén y como técnicas la
encuestay la revision de acervo, y las herramientas la ficha de encuesta y la guia
de revision de acervo. Llegaron a las conclusiones que se corroboran la no
existencia de procesos bien definidos y funcionalmente articulados entre si sobre
la fundamentacion de elementos de calidad en la Administracion Zonal Calderon,
no existiendo por tanto un sistema que unifique los procesos. La alta rotacion del
personal, en especial de los cargos gerenciales por su condicién laboral de libre
remocion, limita que se efectie un buen seguimiento de los cambios que se
plantean, por consiguiente el logro pleno de su implementacion. El analisis del
cliente interno y externo de la AZCA evidencia puntos claves que muestran
aspectos por mejorar como son los tiempos y la tramitologia en exceso de
servicios que se solicitan, deficiencias en la provision de informacion al usuario,
a la que se suma las limitaciones de espacios porque la infraestructura actual
funcionalmente es muy reducida para las operaciones que se ejecutan. El cliente
interno no esta satisfecho por los pocos incentivos econémicos Y la capacitacion
para la mejora de sus capacidades que reciben. Existe insuficiencia del personal
en cuanto al niamero en algunas areas, mientras que en otras se tienen en
exceso, lo que hace meritorio aplicar una redistribucién del personal en funcion

de capacidades, rendimiento y cobertura de la atencion. Con relacion a los



clientes internos las politicas remunerativas no son las adecuadas teniendo como
referencia las funciones y responsabilidades de otras municipalidades del pais.
Las ventanillas de informacion no brindan atencién de calidad a los usuarios
debido a la excesiva cantidad de usuarios, frente al nimero escaso de
trabajadores que prestan este servicio, ocasionando malestar permanente entre

los usuarios de la AZCA.

A nivel nacional se tiene la investigacion ejecutada por Pefia, M. (2018). Gestion
administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de
San Marcos, Huari. Ancash. (Tesis de Maestria). Universidad César Vallejo.
Ancash. Peru. Investigacion basica en cuanto a su tipologia, correlacional en
funcion del disefio con una muestra de 328 usuarios de la entidad municipal.
Aplico la técnica de la encuesta y su instrumento ficha de encuesta. Se concluye
que los valores de la correlacion existentes para la gestion administrativa y
calidad del servicio es alta y de tendencia positiva, con un alfa de significancia
mayor a 95 %. Se infiere rechazar la hipétesis nula, validando la hipétesis de la
investigacion, complementandose con los valores descriptivos que muestran un
68,0 % para el nivel moderado y el nivel alto con 11,3 %. Por consiguiente, se
puede inferir que la existencia de relacion para la gestion administrativa y la

calidad del servicio al usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari.

Asi también se tiene lo desarrollado por Calero, J. (2016), Gestion Administrativa
y Calidad de los Servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral en el Ao
2015. (Tesis de Maestria). Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, Peru.
Investigacion del tipo basica de nivel descriptivo y correlacional con una muestra
de 65 servidores publicos, aplicando a la técnica de la encuesta, instrumento
ficha de encuesta. Se concluye que la ventaja competitiva se basa en la calidad
y se fundamenta en componentes de captacion y retencion de los clientes,
buscando descubir y ejercer control de los aspectos claves que involucra la
calidad y el servicio. El rol que cumple el marketing en la calidad es primoridial,
ya que constituye el enlace entre los jerarquicos de direccion y los aspectos
operativos; teniendo como meta el logro de ciclos de planificacion y

comunicacion, generando resultados concretos de la intervencion. La evolucion



y conceptualizacion de la calidad como parte de la gestion, aun cuando no exista
una definicion institucionalizada. Se ha corroborado la existencia de acuerdo
tacito en el sentido de que la figura clave para la organizacion es el cliente interno
y externo, por tanto, gestionar la calidad debe tener una orientacién a satisfacer
sus expectativas y necesidades. En el campo de la calidad de un servicio, este
depende de los juicios valorativos de quienes lo reciben y resulta de efectuar
comparaciones entre lo que tenian como expectativa recibir, lo que realmente ha

percibido al momento de recibirlo

Asi mismo a nivel nacional se tiene la investigacion llevada a cabo por Santos,
K.y Yanccehuallpa, A. (2019), Gestion administrativa y calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Yanacancha 2018. (Articulo cientifico). Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrion, Cerro de Pasco. Investigacion del tipo analitica,
no experimental, retrospectiva con una muestra de 150 pobladores, aplicando la
técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento. Llegé a la conclusion
que existe una relacion de tendencia positiva y con significativa alta para la
gestion administrativa y la calidad del servicio del usuario en la municipalidad
distrital de Yanacancha, provincia de Pasco 2018. Conclusion que se confirma
por el valor de correlacion que es r=0,70. La calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Yanacancha percibida por los usuarios en el afio 2018
fue calificada como de nivel medio en un 33%, el nivel alto en un 33% y nivel bajo
en un 18%. Mientras que la gestién administrativa fue calificada en nivel medio o
moderado con el 51%, nivel alto con un 37% y nivel bajo con el 12% de los

encuestados.

En la esfera regional y local, se tiene la investigacion de Arévalo, P. (2017),
Gestion administrativa y calidad de procesos del area de infraestructura de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2017. (Tesis de Maestria). Universidad César
Vallejo. Tarapoto. Investigacion del tipo basica de nivel descriptivo y correlacional
con una muestra de 27 colaboradores, aplicando a la técnica de la encuesta;
instrumento ficha de encuesta. Se concluye que la gestibn administrativa
presenta relacion significativa alta con la calidad de los procesos del area de

infraestructura de la Municipalidad Distrital de Morales, donde el “r” de Pearson



tiene un valor de 0,857, que implica que los procesos en cuanto a su calidad
tienen influencia de la gestion administrativa en un 73,5%. La calificacion de la
gestion administrativa que ejecuta el area de infraestructura en la Municipalidad
Distrital de Morales obtiene un nivel alto con 48%, esto porque las acciones de
planeamiento, organizacionales, de ejecucibn y control se cumplen
mayoritariamente, lo que permite afirmar que los trabajadores se muetran
satisfechos con las acciones que se ejecutan dentro de la institucion. Asi también
se ha certificado que los trabajadores tienen conocimiento de sus funciones y
atribuciones que se disponen en el MOF y la generacion comunicativa entre
directivos se considera como buena. Otro atributo de la calidad es el
cumplimiento oportuno de las actividades que se establecen en funcién del

tiempo programado.

Otra de las investigaciones a nivel local es la planteada por Samaniego, D.
(2019), Gestion administrativa y calidad de servicio en el area de neonatologia
del Hospital Il — 2 Tarapoto, 2018. (Tesis de Maestria). Universidad César Vallejo.
Tarapoto - Perd. Investigacion del tipo basica de nivel cuantitativo, descriptivo y
correlacional. Trabajo con una muestra de 54 participantes, aplicando a la técnica
de la encuesta y como instrumento, el cuestionario. Se concluye que la gestion
de la administracion y la calidad de servicio en la unidad de neonatologia del
Hospital Il — 2 Tarapoto, muestran independencia y o que demuestra que no
estan relacionados entre si. Mostré valores de correlacion inversamente
proporcional, es decir, de tendencia negativa (r=- 0,39). Estos valores reflejan
que la gestion de la administracion presenta poca claridad para los componentes
de organizacionales, de coordinacion y direccion, trayendo como consecuencia
gue la calidad de Servicio no tenga un adecuado nivel prestacional. El servicio
de la unidad de neonatologia del Hospital Il — 2 Tarapoto, para el periodo
evaluado tiene una determinacion valorativa de nivel medio con una puntuacion
del 81.5%, bajo para el 3.7% y alto con 14.8; lo que corresponde afirmar que los
elementos técnicos, cientificos, humanos y logisiticos que debe contar la
prestacion asistencial de salud a los usuarios pro de buscar una permanente

satisfaccion son valoradas con un nivel regular.
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Finalmente se tiene la investigacion planteada por Lopez C. (2019). Gestion
administrativa y la calidad de servicios de tecnologia de informacion en las
instituciones del sector publico del distrito de Tarapoto. (Tesis de Doctorado).
Universidad Nacional de San Martin. Tarapoto. Peru. Investigacion del tipo
transversal de nivel correlacional y explicativo con una muestra de 20
instituciones. Aplico la técnica de la encuesta y su instrumento, el cuestionario.
Se concluye que las fluctuaciones en la calidad de los servicios que prestan las
unidades de tecnologia de informacion en oficinas publicas en Tarapoto, tienen
una explicaciébn de 98,69% por las acciones que desarrolla el componente
administrativo de las referidas oficinas. Para la totalidad de las dimensiones
evaluadas como son los sistemas de planeamiento, las modalidades
organizativas, los sistemas de gestion y el control de las mismas, los valores del
coeficiente de determinacién se ha obtenido es de R?=0,986976 para calculo de
regresion. Asimismo comprobada los otros indicadores de la relevancia global de
la regresion, donde los valores residuales y el error aleatorio sin minimos,
confirmando que la gestibn administrativa presente una composicion

multidimensional.

Habiendo desarrollado las investigaciones previas, a continuacion presentamos
la fundamentacion teédrica de las variables, explicitando los conceptos, teorias y
demés elementos que los componen. Asi para la variable Gestion administrativa,
Ortin (2012, p.32), define la gestidbn como la accion de la ciencia administrativa
gue implementa acciones para obtener algun tipo de fin o provecho, donde las
personas que trabajan en la institucion se constituyen en el recursos activo para
la concrecion de los objetivos; siendo esto un involucramiento general de las
areas gue la componen. Aliaga (2010, p. 11), indica que “la gestion corresponde
a la modalidad de cémo se interelacionan los procesos que permitan un analisis
del total de los recursos que se dispone en la entidad, y su posterior empleo
sobre los condicionantes de decision, efectividad y calidad, es decir, empleando
la alternativa que otorgue las mayores posiblidades de seguridad para su logro.
Saavedra (2016; p.13), indica que se conceptualiza la administracion
gubernamental, en la dinAmica procedimental a la totalidad de las entidades y

organismos publicos y privados que ofertan servicios dirigidos a la poblacion.
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Lépez (2016, p.9), lo define como la forma como se implementan acciones de las
entidades bucana alcanzar el logro de sus objetivos misionales y metas
estratégicas, los que se enmarcan dentro de las politicas estatales del Poder

Ejecutivo.

Desde la esfera de la gestion gubernamental municipal, Alfaro (2016, p. 65)
menciona que “a nivel de las municipalidades esta referida a la interaccion que
involucra la estructuracién en todas las jerarquias institucionales de los objetivos
y metas; a partir de definir una vision compartida de desarrollo y fijando las
prioridades de intervencion”. Guerrero (2015), indica que es como una
municipalidad estructura y operativiza sus recursos, con la finalidad de llevar a

cabo los objetivos, politicas y regulaciones juridicas.

Por otro lado, una gestién administrativa publica excelente, segun Yela (2018) se
debe ejecutar teniendo en cuenta los objetivos que constituyen el norte a seguir,
las metas, definidas como la cuantificacion de los indicadores a ser logrados; los
indicadores que corresponden a la unidad de medida que permite cuantificar el
objetivo; las politicas que corresponden a los principios de orden general que
sirven para la interpretacion de las normas a ser implementadas; los procesos,
que implica definir las labores sucesivas que se debe lograr para llegar a la meta;
los programas, que son los planes que determinan los objetivos y una
secuencialidad de las operaciones a seguir en el tiempo; y los presupuestos, que
es la asignacidon cuantitativa de los recursos monetarios para llevar a cabo lo

programado.

Lo antes indicado se sustenta, tal como lo indica Giraldes (2017) en el enfoque
de la nueva gestion publica, la misma que se fundamenta en el planteamiento de
politicas estratégicas de desarrollo y operativas. La progresiva eliminacion del
enfoque burocrético publico, la implentacién de la administracion para resultados;
el fomento y creacién constante del valor publico. El fortalecimiento de las
instituciones y redimensionamiento adecuado del aparato estatal y la definicion
de estandares macroeconomicos y de inclusion social. Para Soria (2011, p. 22),

la administracion de las municipalidades es “el régimen conformado por los
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servidores y funcionarios publicos, independientemente de su modalidad
contractual u tipologia de sus funciones, que brindan servicios a la municipalidad.
Es responsabilidad de cada entidad municipal, disefiar el modelo organizativo de
la administracién tomando en consideracion sus necesidades y los fondos
presupuestales, donde la estructura gerencial se sustenta en normativas de
planeamiento, directrices de ejecucidon, monitoreo, control concurrente y control
ex post. Constituyen principios rectores de la gestiébn administrativa la legalidad,
la transparencia, la simplicidad econdmica y procesal, la efiectivdad, eficiencia,
seguridad y participacién ciudadana, y por los considerandos tipificados en la Ley
del Procedimiento Administrativo General -Ley N° 27444 y Ley Orgéanica de
Municipalidades- Ley N° 27972.

La gestion administrativa gubernamental se sustenta en diversas teorias de la
administracion general, que explican cambios permanentes en los paradigmas
de las ciencias gerenciales desde el paradigma burocrético de la gestion. Este
se fundamenta en el fragcionamiento de tareas y las jerarquias subordinadas,
hasta la nueva gestién gubernamental que incorpora requerimientos novedosos
como el planteamiento de un enfoque de la cooperacién y de capacidades
distintivas orientadas a una gestion para resultados. Asi también se tiene el
paradigma de los enfoques del desarrollo que establece que la gestién
administrativa presenta diversas conceptualizacion o teorias que lo sustentan.
Asi Plascencia (2018), indica que estas teorias pueden ser: De procediminetos y
gestion para resultados y Saavedra (2016), adiciona los enmarcados en la

sostenibilidad del territorio.

La teoria de procedimientos, es aquella que plantea que las acciones que lleva
una entidad debe centrarse en las tareas y actividades que llevan a cabo. El
propaosito, fin 0 proyecto no siempre tiene una relacion directa, esta presenta la
caracteristica de ser inmediatista y de corto plazo al momento de la planificacién.
Esta forma de gestion administrativa esta en proceso de desuso. (Plascencia,
2018) y la teoria de la gestion por resultados, implica desarrollar las acciones
sustentadas en los logros especificos del resultado a ser obtenido, donde la

articulacion con el propdsito, fin de la entidad o proyecto presenta una
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articulacion directa y sustentada en ella. Parte de este principio es que las
actividades se hacen solo si contribuyen a generar un valor agregado y un
cambio en quienes hacen uso de los bienes y servicios que se generan como
parte de la gestibn administrativa (Plascencia, 2018). La teoria de la
sostenibilidad del territorio implica que las acciones se sustentan en garantizar
que los ejes del desarrollo econémico, social y ambiental no se contrapongan, es
decir, no se puede impulsar una accién administrativa buena en un eje y que a
Su vez no tenga viabilidad en los otros ejes. Busca que el territorio como lugar
donde habitan las personas, sea la guia instrumental que delimite la accion de

los gestores administrativos publicos. (Saavedra, 2016)

Para poder ejecutar una buena gestion administrativa municipal, los elementos
gue lo componen estan englobadas dentro de los sistemas de la gestion publica.
Giraldes (2017; p.69), menciona que de acuerdo a lo detallado por la Ley
Organica del Poder Ejecutivo, estos se definen como el conjunto de principios,
normativas, procesos, instrumentos y técnicas a través de los cuales se
instrumentalizan las acciones de la gestién del Estado, a partir del cual los
organismos estatales ejercen sus funciones y atribuciones. Lopez (2016, p.34),
indica que existen tres tipologias de sistemas para ejercer la gestion
administrativa en el Estado, involucrando por tanto, a las municipalidades: los

funcionales, los administrativos y de control.

Los Sistemas Funcionales tienen por objeto el aseguramineto del cumplimiento
de las intervenciones publicas que necesitan de la participacion de la totalidad o
varias instituciones del Estado. Los sistemas funcionales se relacionan con los
aspectos  sustantivos que describen a cada una de las instituciones
gubernamentales. A través de estos sistemas se gerencian las tematicas que se
le delegan por Ley a una institucion y son ejecutadas través de sus instancias de
linea, originando los servicios que le competen a la institucion; siendo las
tematicas: los agricolas, medio ambiente, turismo y comercio, saneamiento,
educacién, salud, trabajo, mujer, etc. En consecuencia, se originan los
programas como el sistema de titulacion de tierras, el sistema educacional,

sistema integral de salud, sistemas productivos agropecuarios, sistema de
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saneamiento, sistema vial, sistema de irrigaciones, sistema energético, sistema
jurisdiccional, etc.” (Lopez, 2016, p.56). Cada una de estas funciones tienen que
estar planteadas en los planes de desarrollo, estratégicos e institucionales ( PDC,
PEI, POI) y los demas planes funcionales que las municipalidades determinen.
(Giraldes, 2017, p.145)

Por su parte los Sistemas Administrativos sustentan su finalidad en las acciones
para normar el proceder del empleo de los fondos que se asignan a las entidades
de la gestion gubernamental, sobre la base de la promocién de su uso eficaz y
eficiencia, relacionandose con los procesos de la administracion interna que son
desarrolladas en complemento del ejercicio de las funciones sustantivas, que se
refieren al aprovechamiento eficiente de los instrumentos y medios materiales,
humanos y econémicos que participan en el ciclo de la gestion publica para
proveer los servicios publicos, cuya ejecucion se plasma mediane sus 6rganos
de linea, asesoria y apoyo, segun corresponda. Los sistemas funcionales y
administrativos ejercen una gestion combinada y se complementan entre si,
dando origen a la gestion administrativa. Los sistemas administrativos
implementados a la fecha son: Planificacion estratégica, Sistema presupuestal
publico, Sistemas para inversion publica, Endeudamiento publico, Modernizacion
de la gestién puablica, Gestion del potencial humano (recursos humanos) Defensa
Judicial del Estado, Sistema logistico (Abastecimiento) Sistema de Contabilidad
y Tesoreria. Finalmente, los Sistemas de Control, son todos aquellos procesos
que llevan a cabo las entidades del Estado como parte de sistema nacional de
control. Estos tienen como finalidad de garantizar que los recursos publicos se
empleen de forma correcta, de acuerdo a los fines y propdsitos establecidos,
buscando la méxima eficiencia no sélo en cuanto al costo, sino también en
funcion de la calidad del valor publico esperado. Para ello, se define el Sistema
Interno de Control Institucional, las Auditorias Internas y los Procesos de Control
Externo (Lopez, 2016, p.57).

Como parte de la gestion por resultados, lo que se busca es detectar indicadores

que permitan medir los procesos y el valor publico que las administraciones

gubernamentales desarrollan. Sin embargo, es una caracteristica que los
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programas funcionales sobre los cuales se basan los resultados sélo detallen
indicadores de eficacia, estando ausentes los indicadores de eficiencia y
economia. En el campo de la administracion puablica municipal, los indicadores
estan asociados a cada uno de los sistemas administrativos que desarrolla, y no
siendo todos ellos de aplicacion en todas las municipalidades (Giraldes, 2017,
p.172).

Por otro lado, para que la gestién administrativa cumpla sus funciones tiene que
desarrollar procesos. Los que segun la doctrina se inicia con la planificacion,
seguido de definir sus formas organizativas, la direccion y finalmente el control,
que conlleva a que los gestores determinan con anticipacion sus objetivos, metas
y actividades; para luego organizarse y definir acciones para ejecutarlas y
verificar su cumplimiento (Munares, 2016). La administracion como gestion,
corresponde precisamente al proceder de los gestores, a través de los cuales
se implementa con conglomerado de actividades direccionadas a finiquitar los
objetivos establecidos. Estas actividades no son estéticas ni univocas, teniendo
variaciones en funcion de la naturaleza de los lineamientos y objetivos, sin
embargo, estas se engoblan en los cuatro elementos de la administracion que
los aspectos del planeamiento, la estructura organizacional, la puesta en

operacion de los procesos y el control. (Luna, 2014)

Alfaro (2016), al referirse a la planificacion expresa que esta fija el rol misional y
los objetivos de rango estratégicos de la institucion, sobre la base de las politicas,
para luego definir los programas, proyectos, lineamientos de intervencion,
procesos, presupuestos, normativas y estrategias requeridas; para ello, debe
estar fundamentado en curso de accion directriz de accién futura. Esto implica
definir las acciones para el logro de cada objetivo, tomando en consideracion los
recursos que se requieren, la jerarquizacion de prioridades de cada objetivo y
posteriormente de cada actividad, implicando por tanto el disefio de un plan que
debe tener como rumbo final el enfoque que se busca impregnar en la
organizaciéon. Pierano (2016), complementa lo indicado sobre el elemento
planificacion de la gestion administrativa que permite definir escenarios futuros,

constituyéndose de esta forma en un sistema con racionalidad para la toma de
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decisiones, contribuyendo de esta manera a la reduccién de los riesgos y

establecer las estrategias a seguir.

El segundo elemento de la gestion administrativa lo constituye la organizacion;
el mismo que segun lo indicado por Pierano (2013), brinda la metodologia para
que la organizacion estructure la modalidad de ejecutar de manera correcta los
procesos para el logro de los objetivos. Asi también Alfaro (2016), indica que
constituye el proceso mediante el cual se ordena y distribuye el trabajo, la
jerarquizacién de las responsabilidades y la entrega de los recursos designados
a todos los miembros que conforman la organizacién, de forma tal que se puedan
llegar a las metas planteadas en la planificacion. En el campo de las
municipalidades la organizacion se define en funcion de lo especificado en la Ley
27972 — Ley Orgéanica de Municipalidades, en especifico lo indicado en el Titulo
[I: Organizacion de los Gobiernos Locales y lo detallado en el Capitulo I:
Estructura administrativa del Titulo 1ll. A la que se afade lo definido en los
manuales y reglamentos organizativos y funcionales, ademéas de los cuadros

para la asignacion del personal. (Munares, 2016)

El tercer elemento de la gestion administrativa lo constituye la direccion; el mismo
que segun lo indicado por Pierano (2016), es la etapa donde se orienta y dirige
al potencial humano para llevar a cabo la totalidad de las etapas de los procesos
administrativos. Alfaro (2016), indica que la direccién implica influenciar en los
trabajadores para que de forma voluntaria aporten a la consecucion de las metas
definidas por la entidad. Por consiguiente, tienen que ver principalmente con los
espacios interpersonales de la administracion y Guerrero (2015), adiciona que la
direccion involucra mandar, influenciar y los aspectos motivacionales hacia los
colaboradores para que puedan ejecutar las tareas institucionales esenciales.
Para ello se busca integrar las actividades que le corresponden a cada uno de
forma independiente en un todo basado en los objetivos y metas que han sido

seleccionadas.

Finalmente, el cuarto elemento de la gestion administrativa lo constituye el

control, el mismo que segun lo indicado por Alfaro (2016), es el proceso de
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medicion y correccion del desempefio de cada miembro de la organizacion y a
su vez de la organizacion como un todo, a fin de garantizar que las acciones
efectuadas se ajusten a los planes. El desempefio debe ser medido sobre la base
de las metas establecidas en los planes, de forma tal que se detecten
desviaciones en funcién de la normativa y se contribuya a la correccién de las
mismas. Pierano (2016), complementa el concepto al indicar que el proceso de
control contribuye a asegurar que las tareas llevadas a cabo se comparen con
las tareas propuestas en la planificacién. Los directivos de la organizacion deben
mostrar seguridad de los actos de los integrantes de la organizacion que
conlleven hacia el logro de las metas planificadas, para lo cual segun lo indicado
por Guerrero (2015), se deben establecer indicadores de gestion sobre la base
de estandares de desempefio que en el sector publico se denomina la gestion
por resultados. Desde la gestion publica, en la cual se engloba a la administracién
municipal, el proceso de control se rige fundamentalmente por las leyes del
sistema de control y de la normativa que emite la Contraloria General de la
Republica, el mismo que se estructura a nivel de las municipalidades a través de
las unidades institucionales de control, independientemente del sistema de

control interno que se tienen que implementar. (Munares, 2016)

En relacién a la segunda variable, que es la Calidad de los servicios, empezamos
conceptualizando tal como lo define William (2006, p.51), como “las impresiones
que un individuo muestra sobre sentimientos e ideas en el momento que obtiene
un servicio o usa un bien, el que sera cuantificado en funcién sus capacidades
de orden cognitivo, animico, social, y/o espiritual; valorando sus expectativas
previas sobre lo ocurrido”. Siendo un factor clave de la calidad del servicio la
capacidad de poder satisfacer las necesidades y expectativas de los
beneficiarios, para lo cual se debe conocer primero cudles son aquellas
expectativas esperadas y que de forma permanente son frustradas porque las
autoridades no cumplen sus ofrecimientos. Razon por la cual la calidad en la
gestion publica no solo es un factor de orden técnico, sino que también responde

a un componente social, de relacionamiento con los usuarios. (Chueca, 2018)
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La calidad puede ser entendida desde diferentes concepciones, pudiendo estar
orientada a la perfeccion, la consistencia, la minimizacién de desperdicios,
celeridad de la entrega, cumplimiento de los procesos y las politicas, provision
de productos buenos y utiles, hacerlo bien de forma constante, complacencia o
satisfaccion cliente de forma total (Evans y Lindsay, 2008). Otra definicion “es
qgue corresponde a una valoracion de cumplimiento, verificando si el servicio
obtenido reune la finalidad que tuvo previsto y que puede ser alterado en
proximas transacciones por experiencias futuras, conociendo esto como la
valoracion actitudinal hacia el servicio (Gutiérrez, 2015, p.53) y Chavarria (2015,
p.29) conceptualizan la calidad del servicio como aquella definida por el cliente,
donde corresponde al cliente decidir si la calidad del servicio o no, a partir de sus

expectativas y el nivel en que estas son cumplidas.

Las teorias de la calidad de los servicios en entidades publicas son diversas y
Zeithaml, (2016.p.26) menciona que “en el campo del conocimiento social han
surgido diferentes enfoques al momento de determinar el modelo de calidad de
los servicios y como impactan los distintos factores en la satisfaccion del
ciudadano como del desempefio y el coste del producto”. Se pueden evidenciar
en este campo cinco teorias que buscan brindar explicaciones de las
motivaciones del ser humano y que pueden ser aplicadas para establecer la

naturaleza de cdmo puede ser evaluada la calidad de los servicios por el cliente

La primera teoria de la Equidad, plantea que la calidad es producto y se
determina cuando quien lo evalla considera que los resultados obtenidos
presentan un nivel que se hallan en alguna forma equilibrados con sus entradas
a los procesos del producto. Siendo estos los costos que se incurren, el tiempo
y esfuerzo destinado a obtenerlo. La segunda, la Teoria de la Atribucién Causal,
qgue explica que corresponde al usuario valorar la calidad como el producto o
servicio adquirido, en términos de fracaso o éxito y la causalidad de su
satisfaccion es atribuida a condicionantes internas como son las percepciones
del cliente al efectuar una transaccionén de compra y a factores externos como
las limitaciones u obstaculos para hacer efectiva la compra, otros clientes o
incluso la suerte. La tercera, la teoria del Desempefio 0 Resultado, que plantea

que la valoracion de la calidad del servicio se halla relacionada de forma directa
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con el desemperfio de los elementos que constituyen el producto o servicio desde
la forma como percibe el cliente (Brooks 1995), definicion del desempefio como
la calidad tomando como referencia el precio anunciado y el que percibe
finalmente el cliente. La calidad, por consiguiente es equiparada al valor, donde
este valor corresponde a la calidad que se percibe en relacion al precio pagado
por el servicio o producto (Johnson, Anderson y Fornell 1995) y la cuarta, la
Teoria de las Expectativas, que explica que son los clientes quienes elaboran
sus expectativas del desempefio de los elementos de un servicio o producto,
accion que se lleva a cabo de forma previa a la realizacién de la compra. Una
vez producida la compra y el producto o servicio es utilizado, el cliente realiza la
comparacion de las expectativas de los elementos de estos, en funcion de la
realidad observada del desempefio, empleando una categorizacion cualitativa de
mejor o peor que lo esperado (Zeithaml, 2016.p.26). Se origina una percepcion
positiva si el servico o producto tiene mejores elementos que lo esperado,
mientas que sera una percepcion negativa si el servicio o producto es peor que
lo anhelado. Una confirmacion simple sobre las expectativas se origina cuando
el desempefio del servicio o producto es tal y como se esperaba, esperando que
la satisfaccion del cliente se incremente en la medida que existan menos

disconformidades negativas ocurran. (Johnson, Anderson y Fornell 1995)

Asi los servicios publicos son las tareas que asumen las entidades publicas en
todos los niveles de gobierno, a los cuales el marco normativo constitucional o
las leyes especificas le otorgan las atribuciones y competencias, con la finalidad
de ofertarlas de forma continuada y con regularidad un grupo de categorias de
necesidades, siendo estas de interés general, ya sea que se brinde directamente,
0 a través de concesiones u otro modalidad de intervencén, con apego a un
régimen de publico de derecho. Para ello, se debe dotar de las condiciones para
la capacidad de atencion, la misma que incorpora los elementos relacionados
con la accion de producir bienes y servicios publicos, asi como capacidad
instalada de la infraestructura indispensable para el desarrollo de las acciones
claves del ente publico relacionados con la atencion a la ciudadania. (Giraldes,
2017. p.57).
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Rios (2015) determina que los servicios municipales se encuentran agrupados

en: Servicios publicos, Servicios sociales y Gestion del desarrollo local.

Los Servicios publicos son el agua y desagie; la salubridad, limpieza publica y
ornato, cementerios, seguridad ciudadana, transporte publico, mercados y
camales, licencias y registros. Los servicios sociales constituidos por: los
programas alimentarios, los servicios o apoyo a la educacion y el deporte; la
salud, la Defensoria Municipal del Nifio y el Adolescente — DEMUNA. La Gestién
de Desarrollo Local constituido por: los proyectos para cerrar las brechas de
infraestructura urbana, el desarrollo humano, el desarrollo empresarial, el

desarrollo y ordenamiento territorial. (Rios, 2015, p.78)

Las Municipalidades en el Perd, por su relacién directa con quienes demandan
los servicios a nivel local, se constituyen en el ente natural para que la asignacion
de los recursos sean dirimidos bajo las premisas y las orientaciones de los
vecinos. Los que se asumen sobre el escenario del sistema politico que impera
donde inclusive de forma reciente, han pasado a ser constituirs el nucleo de de
atencion durante los campafas electorales; conviertiéndose en la instancia de
gobierno con mayor cercania a la colectivad y el brindar los servicios publicos
municipales, sin embargo, deben contribuir a la resolucion de las necesidades
del colectivo comunal, como luz publica, baja policia, acceso a salud, medios de
transporte y teléfonia. Los servicios publicos se ponen a disposicién en los
ambitos urbanos de forma preferente, generando brechas de atencion con las
zonas urbanas o rurales, que suelen presentar carencias en el acceso a los
servicios publicos, gerando exclusion a los vecinos. Los gobiernos locales tienen
la obligacion de coberturar estos servicios a sus vecinos. Para ello, la Ley les
otorga facultades para administrar una diversidad de recursos, aun cuando estos

en la mayoria de gobierno locales son muy limitados. (Giraldes, 2017)

La calidad de los servicios municipales, tal como lo define Munares (2016), tiene
un enfoque con orientacion hacia el ciudadano y esta debera ser la condicion que
determine la calidad de los bienes y servicios publicos, entre ellos las obras.

Debe basarse en sus expectativas y necesidades, la vision compartida de futuro
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del ente publico y del concepto del servicio al ciudadano internalizado como un
binomio ciudadano — Estado. Asi los estudios relacionados con la calidad de los
servicios publicos indican que estan influenciados por componentes
multifuncionales, los cuales son los componentes técnicos, interpersonales y del
entorno (Gutiérrez, 2015; p.92).

Al respecto Velasquez (2011, p. 9), basado en la calidad de SERVQUAL, propuso
las siguientes dimensiones: La calidad profesional, los criterios de cortesia, los
factores de seguridad y credibilidad, las que se pueden agrupar el componente
de seguridad (en el constructo de inspiracion de confianza). A esto se
complementa los elementos de la accesibilidad, los factores comunicacionales o
de comprension hacia el cliente, lugar, componente empatia (en el constructo de
la fortaleza para brindar una atencién forma individualizada). Sobre estos se
pueden definir los siguientes maco componentes: Tangibilidad de los elementos,
que pueden ser el aspecto fisico de las instalaciones, la dotacion de equipos, la
asignacion de personal y de instrumentos para la comunicacion. Fiabilidad, que
pueden ser las destrezas para brinar el servicio. La capacidad de brindar
respuestas, las que se expresan en la disponiblidad de dar ayuda a los clientes
y para que el servicio sea rapido. Seguridad, que pueden ser los aspectos
cognitivos en la atencion de los trabajadores y sus capacidades actitudinales
para generar confianza y credibilidad y confianza, las que engloban a los
componentes profesionalismo, credibilidad, cortesia y seguridad). Empatia, las
gue se expresan en la capacidad de los trabajadores para mostrar interés hacia
un nivel de atencion de forma individualizada, las que agrupan los componentes
como el acceso, la comunicacion y la comprension actitudinal del usuario.
(Velasquez, 2011)

En ese sentido los componentes de la calidad en el servicio estan definidos por
(i) Confiabilidad, que esté referida a la capacidad para ofertar un servicio con
seguridad, precisién y consistencia, incluyendo a su vez estos atributos desde el
inicio al fin del servicio. Una condicion para evaluar la confiabilidad es que los
consumidores se pregunten si los proveedores del servicio les brinda confianza

0 no. Por ejemplo, al recibir la facturacion de la luz o el agua, el usario confia en
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que lo facturado es es el reflejo real de los consumido. (ii) Accesibilidad, que esta
referida los servicios brindados por las entidades u organismos publicos deben
estar ubicados de forma tal que favorezcan su acceso y puedan tener un servicio
oportuno y eficiente. Una forma de evaluar la accesibilidad seria la prestacion de
servicios “delivery” y que quien atiende los pedidos telefénicos cumpla con lo
ofertado. (iii) Respuesta, que esta referida a la disponibilidad de prestacion de un
servicio de forma rapdia, donde los usuarios exigen este aspecto con mayor
rigurosidad. Una forma de visibilizar este punto es cuando se solicita una ficha
de registro de nacimiento o una licencia de funcionamiento y se exige que se
otorguen en un plazo corto, siendo el ideal el otorgamiento de forma inmediata.
(i) Seguridad, refirida a que quienes reciben los servicios tengan la percepcion
que los servicios ofertados tienen un nivel riesgo nulo, y que no existen dudas
sobre los servicios que se brindaron. Asi por ejemplo, cuando construimos un
muro de contencidn se debe tener la fehaciencia que dicha obra nos protegera
pues de lo contrario el peligro de desastre aun persiste. (iv) Empatia, esta referida
a colocarse en la condicion del usuario, para concebir su percepcion de cémo se
siente y poder ofertarle un mejor sevicio, donde por lo general es facil percatarse
si el usuario tiene apuro o0 urgencia en el servicio que esta requiriendo. (v)
Tangibles, estéa referida a que si las instalaciones fisicas son las apropiadas para
prestar los servicios, donde se puede valorar atributos como la limpieza,
iluminacién de los ambientes, etc., o si los equipos empleados son convenientes
para obtener el servicio. También esta referido a las condiciones del personal en

cuanto a su presentacion y aseo. (Grande, 2001)

En el enfoque del desarrollo social, la calidad de los servicios publicos no
concluyen con los procedimientos de orden administrativo y legal, ni con las
acciones posteriores de operatividad de la misma, sino que ésta debe generar
valor publico; es decir, debe ser capaz de generar los cambios en las condiciones
de vida de la poblacion, disminuyendo asi las brechas sociales (Palacios, 2018).
Desde un enfoque de resultados, una de las tareas que deben llevar adelante las
entidades publicas para garantizar la calidad de los servicios publicos, desde el
punto de vista de la ingenieria y la administracion, es la elaboracion de

procedimientos para la deteccion oportuna de deficiencias, capacitar al personal
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para efectuar el control concurrente de las operaciones y mejorar la organizacion
de la gestion de los procesos, operacion y mantenimiento que garanticen la

prestacion del servicio de forma continua. (Jiménez, 2017)

Controlar la calidad de los servicios municipales, no solo es una necesidad de
orden legal, sino que se convierte en una garantia del correcto desarrollo de la
misién institucional, donde todo lo que ha sido empleado retnen los estandares
establecidos en las normas técnicas. Verificar su cumplimiento disminuye la
posibilidad de riesgos por la presencia de elementos defectuosos no identificados

y el empleo de materiales cuya calidad es menor a la solicitada. (Lampard, 2016)

Gardini (2016), indica que la calidad de los servicios publicos, se garantiza
mediante el disefio y posterior seguimiento de un plan de monitoreo y control
basado en la verificacion de puntos clave, la verificacion de los estandares
técnicos y administrativos; y las acciones de certificacion final al recepcionar la
obra o bienes o servicios que puede ser aplicandose el ISO 9001. Una de las
formas de involucrar a la poblacion en los mecanismos de control de las obras
para garantizar la calidad de las mismas es la inclusion de vigilancia de
ciudadanos, quienes cumplen un rol de veedor y control social. Por ello, las
entidades del gobierno deben capacitarlos e incluso promover proceso de
certificacion de su labor. Sus informes pueden ser tomados en cuenta para el
control concurrente de las unidades de control interno o de las autoridades
jurisdiccionales de prevencion del delito (Milla, 2016). En el &mbito local, las leyes
facultan a las municipalidades a generar espacios de participacion ciudadana en
el control, el mismo que se puede efectuar mediante la Rendicién de Cuentas, el
Consejo de Coordinacion Local, los Comités de Vigilancia Ciudadana, las

Veedurias municipales, entre otros.

No existen indicadores para medir la calidad de los servicios municipales de
forma orgéanica, existiendo mas bien un conjunto de indicadores de eficacia de la
accion, muchas de ellas basadas en programas de intervencion y ninguna de
forma articulada para medir la performance de los gobiernos locales” (Gardini,

2017, p.43). Andrade (2014), presenta como indicadores de los servicios
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municipales a: Atencion con calidad de atencion a los vecinos como usuarios,
orientacion de la atencién a las necesidades de los vecinos como usuarios,
atencion de los vecinos basado en buenas practicas, atencién de los vecinos
basado en canales de atencion como usuarios, acceso de los vecinos a la
informacién, informacién brindada a los vecinos con calidad, atencién de los
vecinos orientada a sus necesidades, comunicacion afectiva y amabilidad de

atencion al vecino.

Gardini (2017), presenta un conjunto de indicadores de la calidad de los servicios
municipales, los cuales los agrupa en funcidn de cada servicio prestado. Asi por
ejemplo, para los servicios de agua y desagtie, la limpieza publica y el programa
de vaso de leche; estos se pueden medir mediante la cobertura del servicio y la
satisfaccion de los usuarios. La seguridad ciudadana, a través de la percepciéon
de seguridad de los vecinos; el transporte publico, mediante el nivel de
formalizacion de las empresas que prestan el servicio; los mercados, mediante
el orden, la limpieza y la formalidad de los comerciantes. Las licencias y tramites
mediante la facilidad para ejecutar los trdmites y los costos de los servicios. La
educacioén y la salud medidos mediante el nimero de programas y proyectos
implementados y la satisfaccion de los usuarios. La DEMUNA, por tasa de
violencia contra nifios y nifias, porcentaje de violencia resueltas y la cobertura de
la atencidn. La gestion de proyectos medidos mediante el nimero de proyectos
concluidos, satisfaccion por los servicios que brinda, reclamos por proyectos
defectuosos. La gestion ambiental, a través de la implementaciéon de planes de
gestion ambiental y denuncias ambientales efectuadas. ElI ordenamiento del
territorio, en funcion de la implementacién del plan de desarrollo urbano y del
plan de desarrollo territorial. Los servicios de apoyo a actividades productivas,
en funcién del nUmero de programas y/o proyectos implementados y la cobertura

de los usuarios.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

Por su tipo, la investigacién planteada corresponde a una investigacion
basica, la misma que Bernal (2017) determina que este tipo de
investigacion, parte de conocimientos e investigaciones que ya existen
sobre las variables, las que constituyen el soporte teérico de la
investigacion. Sobre las mismas se plantea la blisqueda de saberes y

conocimientos nuevos y estos ser contrastados desde la realidad objetiva.

Disefio de investigacion

Corresponde a un diseiilo no experimental, transversal, descriptivo
correlacional. Bernal (2017), conceptualiza que se caracteriza porque se
implementa sin la manipulacion de las variables y los elementos que lo
componen. Las acciones para proceder al recojo de la informacion de
campo fueron efectuadas en un solo momento de acuerdo a lo estipulado
en el cronograma de la investigacion y la variables y sus indicadores se
describen en funcion de la realidad objetiva y las caracteristicas que lo
componen. Como producto de ello se determina la relacién las variables,
aplicando un estadistico de prueba para determinar la existencia o no de

relacion. En ese sentido el disefio corresponde a:

_» O

M r
\ f
0O;

Donde:

M : Muestra de la investigacion.
O1 = Gestidén administrativa
O2= Calidad de servicios

r =Es larelacion entre ambas variables.
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3.2.Variables y su operacionalizacion

Las variables que se someten al estudio son:

Variablel: Gestion administrativa

Definicion conceptual

Conjunto de acciones mediante las cuales las entidades tienden al logro de sus
fines, objetivos y metas, los que estan enmarcados por las politicas

gubernamentales establecidas por el Poder Ejecutivo”. (L6pez, 2016, p.9)

Definicion operacional

Valoracion de la gestion administrativa desde los sistemas funcionales,
administrativos y de control en la Municipalidad Distrital de Rumisapa.
Indicadores

De la dimension: Sistemas funcionales

- Funciones segun el PDC

- Funciones segun el PEI

- Funciones segun el Presupuesto Institucional

De la dimensién: Sistemas administrativos

- Planeamiento estratégico

- Presupuesto Publico

- Inversion publica

- Gestion de recursos humanos

- Gestion de las contrataciones

- Tesoreria

- Contabilidad

De la dimensién: Sistemas de control

- Sistema de Control Interno

- Auditorias internas

- Auditorias externas
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Variable 2: Calidad del servicio

Definicion conceptual

Evaluacion de cumplimiento si el servicio cumple con los fines que tiene
previsto. (Gutiérrez, 2015, p.53)

Definicion operacional

Determinacién de la calidad del servicio brindado por la Municipalidad Distrital
de Rumisapa desde los servicios publicos, los programas sociales y la gestion
del desarrollo local. Fue medido mediante una encuesta dirigido a trabajadores
municipales, sociedad civil organizada del distrito y proveedores municipales.
Indicadores

De la dimensién: Servicios publicos

- Aguay desague

- Limpieza publica

- Licencias y tramites

De la dimensién: Programas sociales

- Programa de Vaso de Leche

- DEMUNA

- Servicios de salud

- Servicios educativos

De la dimension: Gestion del desarrollo local

- Mercados

- Trasporte publico

- Gestién de proyectos

- Gestién ambiental

- Servicio de apoyo a actividades productivas

3.3.Poblacién, muestray muestreo
Poblacion
Estuvo conformada por 62 personas, de los cuales 25 corresponden a los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, en donde se incluye
al Alcalde y regidores, y el restante corresponden a Miembros del Consejo de

Coordinacion Local — CCL, Representantes de la Sociedad Civil inscritas en el
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Presupuesto Participativo y Principales Proveedores, esto segun informacién

proporcionada por la Oficina de Administracion de la Municipalidad

Tabla 1

Poblacién en estudio

Detalle N°
Trabajadores municipales 19
Autoridades Municipales (Alcalde y Regidores) 5

Miembros del Consejo de Coordinacién Local

Sociedad Civil Inscrita en el Presupuesto

o 23
Participativo
Principales Proveedores Municipales 7
Total 62

Fuente: Oficina de Administracion Municipalidad Distrital de Rumisapa

Criterios de Inclusion

El criterio de inclusion fue su disponibilidad para responder las preguntas del
cuestionario y que mantengan el vinculo laboral o de relaciones sociales y/o
comerciales con la municipalidad al momento de aplicar los instrumentos de la

investigacion.

Criterios de exclusion
En el caso de los trabajadores municipales se tuvo un criterio de exclusién. No
se incluyeron a los que se encontraron de vacaciones a la fecha del recojo de

la informacion.

Muestra

Teniendo una poblacion finita pequenfa, y siendo relativamente facil su acceso,
se considero al porcentaje del total poblacional. EI mismo que se asumio bajo
el criterio de conveniencia del investigador y segun Bernal (2017), indica que
esta forma de determinar el tamafio de una muestra se asume cuando exista

algun factor limitante para acceder al total de la poblacién o los criterios para

29



aplicar una formula muestral sean imposibles. En este caso debido al factor
limitante que se tendra por las restricciones de movilidad por el estado de
emergencia sanitaria que atraviesa el pais, se asumio que el total de la muestra

sera igual al 85% del total de la muestra.

Bajo este criterio se aplico la siguiente férmula de calculo
M= 62 x 0.85 = 52.7

En este caso la muestra fue igual a 53 personas, las cuales necesariamente
incluyeron al Alcalde, Regidores, Gerentes y trabajadores del area
administrativa de la municipalidad. EI niamero restante hasta completar el

tamafo muestral fue determinado mediante el criterio aleatorio simple.

Unidad de analisis
Estuvo conformado por todos los elementos de la gestion administrativa y la
calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, sobre los

cuales brindaron sus percepciones los miembros conformantes de la muestra.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

La técnica aplicada correspondio la encuesta, la misma que segun Bernal
(2017) esta técnica es desarrollada a investigaciones que tienen como finalidad
contar con alguna caracteristica o atributo de una poblacién desde las
opiniones o percepciones de los integrantes que constituyen la poblaciéon u
objeto en estudio.

Instrumento

El instrumento aplicado correspondio al cuestionario de encuesta, el mismo que
se construy6 considerando cada item o indicador de las dimensiones de cada
variable sometida al estudio. Para lo cual se formulé una pregunta cerrada para
cada caso y con una escala de Likert para su valoracion. En nuestro caso la

escala es la siguiente: 1=Muy malo, 2= Malo, 3= Regular, 4= Bueno 5= Muy
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bueno

Las preguntas se estructuraron para la variable Gestion administrativa con un
total de 14 preguntas, las que se distribuyen en sus dimensiones que la
componen. Asi la dimension Sistemas Funcionales presenta 3 preguntas, la
dimensién Sistemas administrativos 8 preguntas, la dimension Sistemas de
control con 3 preguntas. La variable Calidad del servicio con un total de 13
preguntas distribuidas entre sus dimensiones, asi la dimension Servicios
publicos consta de 4 preguntas, la dimensiébn Programas sociales con 4
preguntas y la dimensién Gestién del desarrollo local con 5 preguntas. La
escala es la siguiente: 1=Muy malo, 2= Malo, 3= Regular, 4= Bueno 5= Muy

bueno

Validez

Cuando se habla de validar el instrumento nos referimos a la técnica del juicio
de expertos. Profesionales con experticia y conocimiento sobre las materias en
estudio validaron el constructo del instrumento de investigacion en funcién de
10 indicadores los cuales se tienen una escala de 1 a 5, donde 5 es el valor
perfecto. Por consiguiente, el valor minimo esperado sera de 4.5 en promedio
para declarar como valido el instrumento.

En es este caso se tiene los siguientes resultados de la validacion:

Tabla 2
Validez del Juicio de experto
Variable N.° Especialidad Promedio Opinion del
de validez experto
Variable 1: 1 Metodologo 48 Existe suficiencia
Gestion 2 Gerente publico 48 Existe suficiencia
administrativa 3 Gerente publico 48 Existe suficiencia
Variable 2 1 Metoddlogo 48 Existe suficiencia
Calidad 2 Gerente publico 48 Existe suficiencia
del servicio 3 Gerente publico 48 Existe suficiencia

Fuente: Fichas de validacion de los expertos
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Los resultados expresados en la tabla precedente muestran un valor promedio
de 4.8, lo que representa un 96% de suficiencia del instrumento para el logro
de los objetivos planteados en la investigacion a juicio de los expertos que

participaron en la validacién.

Confiabilidad

La confiabilidad asumida como el criterio que tiene una investigacion si es
sometida a repeticiones en las mismas condiciones esta debe dar resultados
similares, fue determinada a través del alfa de Cronbach, donde este
estadistico se aplico teniendo como datos valores obtenidos con la aplicacion
del cuestionario de encuesta, la que se efectuara sobre la totalidad de datos y
en forma separada para cada variable; para lo cual se empled el aplicativo
informatico SPSS 23.0.

Se tomo6 como criterio de confiabilidad el alfa de Cronbach, el mismo que
presenta un valor de 0.871, cuando se fueron procesados la totalidad de los
datos provenientes de la aplicacién de los instrumentos, y de 0.865 para la
variable gestion administrativa y de 0.889 para la variable calidad del servicio,
siendo valores superiores a 0.7 que se considera el valor minimo para que se
considere como confiable una investigacion. Por consiguiente, se determina

gue los datos de la investigacién son confiables.

3.5.Procedimientos
Los procedimientos que se siguieron fueron obtener los permisos
institucionales en la municipalidad distrital de Rumisapa, para luego ubicar las
personas conformantes de la muestra, de preferencia de forma fisica. Cuando
no se pudo por las limitaciones de la transitabilidad por el estado de emergencia
sanitaria que vive el pais, se empled algin método virtual (correo electrénico,
wasap), para que respondan a las preguntas del cuestionario de la encuesta

gue se tuvo previsto como instrumento de recojo de informacién.
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Al no estar determinada una investigacion del tipo experimental, no se
efectuaron acciones que se manipulen las variables, por consiguiente, estos
fueron recogidos tal como ocurren en la realidad, en este caso tal como lo
expresaron los miembros conformantes de la muestra a quienes se les aplicé

el instrumento de la investigacion

3.6.Método de analisis de datos
Luego de recolectar los datos mediante la aplicacién de los instrumentos de la
investigacién y habiendo efectuado de forma previa su validacién y efectuados

los andlisis de confiabilidad se pasoé al andlisis de los resultados obtenidos,

Para el procesamiento de datos se utiliz6 medios electrénicos como el Excel y
el aplicativo estadistico del SPSS 23, donde para contrastar la hipétesis
principal y la hipotesis especifica 1, que busca encontrar la relacion entre las
variables y sus dimensiones, se aplico el coeficiente de Pearson, la misma que
corresponde a un estadistico de correlacion lineal entre dos variables
cuantitativas y aleatorias, cuyos valores se pueden agrupar en funcion de una
curva de normalidad, determinando el nivel de dependencia, lo que implica una
valoracion del nivel en que la variable dependiente es afectada o influencia en

la variable independiente.

Ademas, con el software informéatico SPSS 23.0, se elaboraran las tablas de
frecuencias de cada uno de las dimensiones con sus indicadores que la
conforman, especialmente sobre la base de estadisticos de tendencia central y

porcentual.

Para la determinacion del nivel de la relacién o acercamiento; asi como la
direccionalidad de la relacion, el coeficiente de Pearson fue calculado en

funcion de la expresion matematica siguiente:

[ _Eus
k-1 s |’

0=
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Este coeficiente asume valores que van entre -1 y 1, lo que nos dice que si se
obtiene un valor positivo existe una dependencia directamente proporcional
caso contrario, es decir, si el valor es negativo, existe una dependencia

inversamente proporcional.

Por otro lado, para determinar el nivel de ocurrencia de las variables, se asumio
como tal, el promedio de cada indicador, dimension o de la variable segun sea

el caso, asumiendo la escala valorativa mas alta encontrada.

3.7.Aspectos éticos
La presente investigacion se plante6 para su ejecucion sobre la decision
adoptada por el investigador previo al analisis de su conveniencia, por
consiguiente, es de autoria propia y no presenta plagio, ni autoplagio. Toda la
informacion concerniente a la ejecucion esta sujeta al cumplimiento irrestricto
de la metodologia de la investigacion cientifica; asi como estar implicita la

aplicacion de la normativa de investigacion de la UCV.
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IV. RESULTADOS

Resultados Objetivo especifico 1

Tabla 3
Relacion entre la dimension sistemas funcionales de la Gestidn
administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de

Rumisapa, Lamas — 2020.

Sistemas funcionales Calidad del servicio
Sistemas Correlaciéon de P 1 ,674
funcionales  Sig. (bilateral) ,000
N 53 53
Calidad del  Correlacion de P ,674 1
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 53 53

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas con SPSS.23

Interpretacion

La tabla 3 indica que el coeficiente de correlacién asume un valor de 0.674, con un
valor de significancia bilateral de 0.000 y un nivel de confianza de 95%, por
consiguiente, teniendo como premisa de decisién que se acepta Ho sip =0, se
acepta la hipétesis Hi: Existe relacion significativa entre las dimensiones de la
Gestion administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Rumisapa, Lamas — 2020. Es este caso para la dimension Sistemas funcionales, el

mismo que se valora como relacion positiva moderada.

Tabla 4
Relacién entre la dimensidn sistemas administrativos de la Gestidon
administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de

Rumisapa, Lamas — 2020.

Sistemas funcionales Calidad del servicio
Sistemas Correlacion de P 1 ,617
administrativos Sig. (bilateral) ,000
N 53 53
Calidad del Correlacion de P ,617 1
servicio Sig. (bilateral) ,000
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N 53 53

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas con SPSS.23

Interpretacion

La tabla 4 indica que el coeficiente de correlacién asume un valor de 0.617, con un
valor de significancia bilateral de 0.000 y un nivel de confianza de 95%. Por
consiguiente, teniendo como premisa de decision que se acepta Ho si p =0, se
acepta la hipétesis Hi: Existe relacion significativa entre las dimensiones de la
Gestion administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Rumisapa, Lamas - 2020. Es este caso para la dimension Sistemas

administrativos, el mismo que se valora como relacién positiva moderada.

Tabla 5
Relacion entre la dimensiéon sistemas de control de la Gestidn
administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de

Rumisapa, Lamas — 2020.

Sistemas funcionales Calidad del servicio

Sistemas de Correlacion de P 1 ,788
control Sig. (bilateral) ,000
N 53 53
Calidad del Correlacion de P ,788 1
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 53 53

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas con SPSS.23

Interpretacion

La tabla 5 indica que el coeficiente de correlacién asume un valor de 0.788, con un
valor de significancia bilateral de 0.000 y un nivel de confianza de 95%, por
consiguiente teniendo como premisa de decisién, que se acepta Ho si p = 0, se
acepta la hipétesis Hi: Existe relacion significativa entre las dimensiones de la
Gestion administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Rumisapa, Lamas — 2020. Es este caso para la dimension Sistemas de control, el

mismo que se valora como relacion positiva alta.
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Resultados objetivo especifico 2

Tabla 6

Nivel de la Gestibn administrativa en la Municipalidad Distrital de Rumisapa
ano 2020.

Escala de valoracion (%)

Dimension Muy

Muy malo Malo Regular Bueno
bueno
D1: Sistemas funcionales 8.00% 28.00% 42.00% 16.00% 6.00%
D2: Sistemas administrativos 400% 22.00% 50.00% 16.00% 8.00%
D3: Sistemas de control 10.00% 32.00% 40.00% 12.00% 6.00%
Promedio 8.00% 18.00% 52.00% 16.00%  6.00%

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas con SPSS.23

Promedio 16.00%

D3: Sistemas de control

D2: Sistemas administrativos 4

D1: Sistemas funcionales

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00% 100.00%

M Escala de valoracién (%) Muy malo M Escala de valoracion (%) Malo
M Escala de valoracion (%) Regular Escala de valoracion (%) Bueno

M Escala de valoracién (%) Muy bueno

Figura 1. Nivel de la Gestibn administrativa en la Municipalidad Distrital de

Rumisapa, Lamas — 2020.

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas con SPSS.23
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Interpretaciéon

La tabla 6 y la figura 1, presentan el nivel de gestion administrativa en la
Municipalidad Distrital de Rumisapa, donde en promedio la valoracion més alta la
obtiene Regular con 52%, seguido de Malo con 18.0%, Bueno con 16.0%, Muy malo
con 8.0%, y Muy bueno con 6.0%. Teniendo en consideracion la premisa para
aceptar la hipétesis, que se asume como el valor mas alto de la escala, en este
caso Regular con 52%, y habiendo planteado la hipétesis Hz: La Gestidn
administrativa de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas - 2020, es buena;
se rechaza la hipotesis Hz. De manera diferenciada los valores para cada indicador
también nos indica que el valor mas alto de la escala lo obtiene Regular, con valores
de 42.0% para la dimensién Sistemas funcionales; 50.0% para Sistemas

administrativos y 40.0% para Sistemas de control.

Resultados objetivo especifico 3

Tabla 7

Nivel de la Calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas
—2020.

Escala de valoracion (%)

Dimension Muy

Muy malo Malo Regular Bueno
bueno
D1: Programas sociales 6.00% 12.00% 66.00% 12.00%  4.00%
D2: Servicios publicos 8.00% 16.00% 60.00% 12.00%  4.00%
D3: Gestion del desarrollo local 8.00% 14.00% 58.00% 20.00% 0.00%
Promedio 8.00% 12.00% 64.00% 13.00%  3.00%

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas con SPSS.23
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12.009

Promedio 13_00%I 3.00%
14.00%
16.00%
0,
12.00%
4.00%
0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%

M Escala de valoracion (%) Muy malo M Escala de valoracion (%) Malo
M Escala de valoracién (%) Regular Escala de valoracion (%) Bueno

M Escala de valoracién (%) Muy bueno

Figura 2
Nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas
—2020.

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas con SPSS.23

Interpretacion

La tabla 7 y la figura 2, presentan el nivel de la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Rumisapa, donde en promedio la valoracion mas alta la
obtiene Regular con 64%, seguido de Bueno con 13.0%, Malo con 12.0%, Muy malo
con 8.0%, y Muy bueno con 3.0%. Teniendo en consideracion la premisa para
aceptar la hipétesis que se asume como el valor mas alto de la escala, en este caso
Regular con 64%, y habiendo planteado la hipoétesis Hs: La calidad de los servicios
de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas - 2020, es buena; se rechaza la
hipdtesis Hs. De manera diferenciada los valores para cada indicador también
indica que el valor mas alto de la escala lo obtiene Regular con valores de 66.0%
para la dimension Programas sociales; 60.0% para Servicios publicos y 58.0% para

Gestion del desarrollo local.
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Resultados del objetivo general

Tabla 8

Prueba de normalidad de Gestibn administrativa y calidad de los servicios de la

Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas — 2020.

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 216 50 200 £,127 50 093
Calidad del servicio 355 50 200 é47 50 427

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas con SPSS.23

Interpretacién

La tabla 8 nos muestra los valores de la prueba de normalidad, donde al tener una

muestra finita mayor a 50 individuos, se asume para su determinacion la prueba de

Kolmogorov-Smirnov, en donde podemos apreciar que obtiene valores de 0.216 y

0.355. Teniendo como premisa que los datos corresponden a una curva normal si

el estadistico de prueba es mayor a 0.05 ( p > 0.05), se concluye los datos de ambas

variables corresponden a una curva de normalidad.

Tabla 9

Relacion entre la Gestion administrativa y calidad de los servicios de la

Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas — 2020.

Gestion Calidad del
administrativa servicio

Gestion administrativa Correlacion de Pearson 1 , 744

Sig. (bilateral) ,000

N 53 53
Calidad del servicio Correlacion de Pearson 744 1

Sig. (bilateral) ,000

N 53 53

Fuente: Encuestas aplicadas y procesadas con SPSS.23
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Interpretaciéon

La tabla 9 indica que el coeficiente de correlacion asume un valor de 0.744, con un
valor de significancia bilateral de 0.000 y un nivel de confianza de 95%, por
consiguiente, teniendo como premisa de decisién, que se acepta Ho si p =0, se
acepta la hipétesis H; Existe relacion significativa entre la Gestion administrativa y
calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas - 2020; el

mismo que se valora como relacion positiva alta.
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V. DISCUSION

Los resultados de las relacion de las dimensiones sistemas funcionales,
sistemas administrativos y sistemas de control de la variable gestion
administrativa con la calidad del servicio muestran valores del “r’ de Pearson
de 0,674, 0.617 y 0.788 respectivamente. Ello indica que existe relacion directa,
en los dos primeros casos una relacion positiva moderada y en la tercera de
positiva alta, lo que permite inferir que se acepta la hipétesis de la investigacion.
Estos valores son similares a lo observado por Arévalo (2017), quien afirma que
la Gestion administrativa y calidad de procesos del area de infraestructura en
la Municipalidad Distrital de Morales se relacionan entre si, con un valor positivo
de Pearson de 0,857.

Estos resultados se explican desde la afirmacion vertida por Calero (2016),
quien al analizar la gestibn administrativa y calidad de los servicios en la
Municipalidad Provincial de Huaral, indica que si los elementos de la
administracion sobre la calidad son fundamentales, ya que constituyen el nexo
entre las operaciones y los niveles de direccion a fin de lograr que los ciclos de
planificacion y comunicacion se produzcan correctamente en pro de un servicio

de calidad.

Tomando en consideracion el coeficiente de determinacién, que equivale al r?,
gue para las dimensiones en estudio son de r>=0.454, 0.380 y 0.620, se infiere
que el 45.4%, el 38.0% y el 62.0% de los elementos constitutivos de las
dimensiones sistemas funcionales, sistemas administrativos y sistemas de
control de la variable gestion administrativa influyen de forma directa en la
calidad de los servicios que presta la municipalidad. Se puede apreciar que
corresponde al sistema de control el que mayor incidencia tiene en la calidad
del servicio, lo que nos permite inferir gue muchas de las acciones que llevan
a cabo las entidades publicas y en lo especifico la municipalidad de Rumisapa
se realizan en funcién de ser sancionados y no como una accién procedimental
y actitudinal hacia la excelencia en pro de sumar esfuerzos para una gestion

publica moderna.
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En cuanto al nivel de la gestién administrativa la valoracion mas alta la obtiene
regular con 52.0%, es decir, poco mas de la mitad de los trabajadores y
representantes de la sociedad civil de Rumisapa catalogan la gestion con un
nivel regular, y si comparamos los valores de muy malo y malo que suman en
total 24%. Se puede afirmar que el 76%, es decir, aproximadamente 3/4 de los
encuestados indican que la gestibn administrativa muestra aspectos por

mejorar.

Estos valores son similares a lo expresado por Santos y Yanccehuallpa (2019),
al evaluar la municipalidad distrital de Yanacancha indica que la gestidon
administrativa fue calificada con un nivel medio o moderado con el 51%. Se
complementa a lo indicado por Pimentel y Guimaraes (2016), quienes afirman
gue las deficiencias de la gestion administrativa se corrobora con la no
existencia de procesos bien definidos y funcionalmente articulados entre si
sobre la base de criterios de calidad. No existiendo por tanto un sistema que
unifique los procesos; aspectos que se evidencian en la municipalidad de
Rumisapa, puesto que la valoracion de las dimensiones sistemas
administrativos, sistemas funcionales y sistemas de control muestran
valoraciones similares con valores cercanos al 50% como regular. Desde el
enfoque de la gestidbn publica si bien estos sistemas ya existen y estan
definidos, lo que no viene funcionando es su operativizacion y articulacion entre

ellos.

Por otro lado, los niveles de la gestion administrativa observados indican que
los procesos de como se vienen aplicando los sistemas que lo conforman no
se plasman de forma correcta, lo que contradice lo expresado por Munares
(2016), quien sostiene que la gestion administrativa cumpla sus funciones tiene
gue desarrollar procesos, los que segun la doctrina se inicia con la planificacion.
Seguido de definir su organizacién; la direccion y finalmente el control, que
conlleva a que los gestores determinan con anticipacién sus objetivos, metas y
actividades. Luego debe organizarse y definir acciones para ejecutarlas y
verificar su cumplimiento, y al tener niveles de cumplimiento satisfactorios que

en ningun caso supera el 25% vy el valor regular esta cercano al 50%, se
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corrobora que planificacion, organizacion, direccion y control no vienen siendo
implementados en la gestion municipal de Rumisapa. Por tanto, se encuentran

alejados de los nuevos enfoques de la gestidn publcia moderna.

Desde el punto de vista legal, la gestion administrativa ha definido procesos,
lineamientos de intervencion y programas de accion para que las entidades
publicas lleven cabo su misién institucional, y contar con una valoracién de la
gestion administrativa de la municipalidad distrital de Rumisapa a un nivel
regular, pero que a su vez quienes la consideran bueno y muy bueno no
superen el 25%. Pone de manifiesto las debilidades institucionales de esta
municipalidad, en donde y se contrapone a lo detallado por Giraldes (2017,
p.69) que menciona que, de acuerdo a lo detallado por la Ley Orgéanica del
Poder Ejecutivo, la gestibn administrativa se define como el conjunto de
principios, normativas, procesos, instrumentos y técnicas a traves de los cuales
se instrumentalizan las acciones de la gestion del Estado; a partir del cual los
organismos estatales ejercen sus funciones y atribuciones. Lo que indica que
no basta con contar con normativa, sino que esta sea aplicada sobre la base

de las facultades que le confiere la ley.

En el tema de la calidad de los servicios, este obtiene una valoracion regular
con un 64%, el mismo que sumado a las valoraciones muy malo y malo suman
en total 84% de los encuestados que indican que la calidad de los servicios no
satisface sus expectativas o algun factor del mismo. Por tanto, no viene siendo
prestado de forma adecuada y con los estandares requeridos por la poblacion
de Rumisapa. Estos valores ligeramente superiores a lo expresado por Santos
y Yanccehuallpa (2019), quienes al analizar la municipalidad distrital de
Yanacancha encontraron que la calidad percibida por los usuarios fue calificada
como de nivel medio en un 33%, y desde el enfoque tedrico, tal como lo indica
Gutierrez (2015, p.53) la calidad de los servicios corresponden a la evaluacion
de cumplimiento. Es decir, si dicho servicio cumple con los fines que tiene
previsto, y al tener una valoracion regular, indica que el cumplimiento de los
fines previstos aun no se ha logrado a satisfaccion en la municipalidad de

Rumisapa.
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La calidad de los servicios brindados muestran valores muy similares para
todas las dimensiones evaluadas, obteniendo valores entre el rango de 58.0%
a 66.0% en regular. Donde la dimensiébn Programas sociales obtiene la
valoracion mas alta (66.0%), seguido de los Servicios publicos (60.0%) vy
Gestion del Desarrollo Local (58.0%). Ello indica que existen parametros de la
gestion relativamente uniformes al momento de aplicarlos para la gestion de los
bienes y servicios que presta la entidad. Corroborando lo indicado por Guerrero
(2015), que en la gestion publica dado que muchos de los servicios que prestan
las instituciones corresponden a una obligacion que la entidad tiene que
brindar, las teorias mas adecuadas para su aplicacion y son la teoria del
desemperio o resultado y la teoria de las expectativas. En ambos conceptos no

se vienen aplicando de forma correcta.

Correspondiendo a una municipalidad donde por el tamafo poblacional
corresponde a la categoria de pequefa poblacion, se espera que los vecinos
tengan un alto conocimiento de la prestacién de los servicios municipales, no
solo por su cercania a los mismos; sino por la alta interrelacion de vida en
sociedad de los vecinos. Razon por la cual, tener valoraciones de calidad del
servicio a nivel regular superior a 6 de cada 10 vecinos, conlleva a inferir que
estos tienen bien interiorizados los atributos de la calidad definidos por Andrade
(2014), que son la calidad de atencién, la atencidn orientada a las necesidades,
las buenas practicas de atencién, los canales de atencion, el acceso a la
informacion, la comunicacion efectiva y el trato al usuario; los cuales lo

consideran que no satisface sus expectativas.

La determinacion de la relacion existente entre la gestion administrativa y
calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas -
2020, indican los resultados que presenta una correlacion positiva alta, donde
el valor del “r’ de Pearson es de 0.744. Valores similares a lo expresado por
Pefia, M. (2018) que indica que la gestion administrativa y calidad del servicio
del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari, se relacionan
entre si, lo que se confirma con los de 0.68 del estadistico de Pearson. Aunque

este valor es ligeramente menor con lo observado en la presente investigacion,

45



lo que refleja es la tendencia de la relacidn entre las variables. Se complementa
con lo indicado por Santos y Yanccehuallpa (2019), que mencionan la
existencia de una relacion positiva y significativa entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de Yanacancha,

provincia de Pasco 2018.

Tomando en consideracién el coeficiente de determinacién, que equivale al r?,
gue para el caso en estudio es de r’°=0.553. Se infiere que el 55.3% de los
elementos constitutivos de la variable gestion administrativa influyen de forma
directa en la calidad de los servicios que presta la municipalidad, es decir,
existen otros elementos de la gestidon publica que participan en la calidad de los
servicios publicos. Informacion que se corrobora con lo indicado por Gutierrez
(2015, p.92), quien menciona que la calidad de los servicios publicos estan
influenciados por componentes multifuncionales, los cuales son los

componentes técnicos, interpersonales y del entorno.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva moderada entre la Gestion administrativa y calidad
de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas - 2020,
evaluados con el coeficiente de correlacion de Pearson, siendo el valor de

r=0.744 y un coeficiente de determinacién r2=0.553

Existe relacion entre las dimensiones sistemas funcionales, sistemas
adminsitrativos y sistemas de control de la Gestion administrativa y
calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas
- 2020; evaluados con el correlacional de Pearson, siendo los valores de
r=0.674, 0.617 y 0.788 y un coeficiente de determinacion de r2= 0.454,
0.380 y 0.620 respectivamente.

La Gestion administrativa de la Municipalidad Distrital de Rumisapa,
Lamas -2020, es regular con un valor de 52%, y para sus dimensiones de
42% para los sistemas funcionales, 50% para los sistemas
administrativos, y de 40% para los sistemas de contro.

La calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa,
Lamas -2020, es regular con un valor de 64%, y para sus dimensiones de
66% para los programas sociales, 60% para los servicios publicos y 58%

para la gestion del desarrollo local .
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.A las autoridades de la Municipalidad Distrital de Rumisapa para que
implementen procesos de mejora basado en la gestion publica por
resultados, poniendo énfasis en los elementos de la gestiébn administrativa
y a su vez definir indicadores de la calidad de los servicios que presta. Al
tener resultados en la gestion administrativa se podra reflejar una mejor

satisfaccion social respecto al servicio que otorgar la Municipalidad.

7.2.Al Gerente de Administracion de la Municipalidad Distrial de Rumisapa,
para que implemente un plan de desarrollo de capacidades para
implementar los procesos funcionales, administrativos y de control como
parte de la gestion administrativa, teniendo como soporte los programas
presupuestales, las asignaciones de recursos y las potencialidades con que

cuenta para su desarrollo institucional.

7.3. Al Gerente de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, a disefiar indicadores
de gestién administrativa basados en la eficacia y la eficiencia, y que se
plasmen en de manera concreta en los instrumentos de gestion operativa
como son el Plan Operativo Anual y los planes especificos de cada area

funcional de la municipalidad.

7.4. Al Alcalde de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, a establecer un mejor
control con la administracion, y liderazgo con los servidores que encaminan
los servicios de la Municipalidad. Al ejercer control y liderazgo se podra
superar los resultados tanto objetivos (gestion, proyectos de inversion) y
subjetivos (se tendra mejor ambiente en la poblacion respecto al trabajo

gue realiza la gestion de turno).
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

L S Escala
. Definicion Definicién . . .
Variables . Dimensiones Indicadores o
conceptual operacional de medicidn
Conjunto de Valoracion de la gestion | Sistemas funcionales Funciones segun el PDC Ordinal
Gestion acciones mediante | administrativa desde los Funciones segun el PEI
administrativa | las cuales las | sistemas funcionales, Funciones segun el Presupuesto
entidades tienden al | administrativos y de control Institucional
logro de sus fines, | en la Municipalidad Distrital Sistema Planeamiento estratégico
objetivos y metas, | de Rumisapa. administrativos Presupuesto Publico
los que estan Inversién publica
enmarcados por las Gestion de recursos humanos
politicas Gestion de las contrataciones
gubernamentales Tesoreria
establecidas por el Contabilidad
Poder  Ejecutivo” Sistemas de control Auditorias internas
(Loépez, 2016; p.9) Auditorias externas
Calidad del Evaluacién de Determinacién de la Servicios publicos Agua y desague Ordinal
servicio cumplimiento si el | calidad del servicio Limpieza publica
servicio cumple con | brindado por la Licencias y tramites
los fines que tiene | Municipalidad Distrital de Programas sociales Programa de Vaso de Leche
previsto. Gutiérrez, | Rumisapa, desde los DEMUNA
2015; p.53) servicios  publicos, los Servicios de salud

programas sociales y la
gestion del desarrollo local,

medido  mediante  una
encuesta dirigido a
trabajadores municipales,

sociedad civil organizada
del distrito y proveedores
municipales.

Servicios educativos

Gestién del

desarrollo local

Mercados

Trasporte publico

Gestion de proyectos

Gestién ambiental

Servicio de apoyo a actividades
productivas




Anexo 2: Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
;Cudl es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la Gestion | Hi: Existe relacién entre la Gestion administrativa
Gestion administrativa y calidad de | administrativa y calidad de los servicios | y calidad de los servicios de la Municipalidad
los servicios de la Municipalidad | de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, | Distrital de Rumisapa, Lamas — 2020.
Distrital de Rumisapa, Lamas - | Lamas — 2020.
20207 Objetivos especificos Hipotesis especificas Técnica
Problemas especificos: OE1: Establecer la relacién entre las | H1: Existe relacién significativa entre las
PE1 ¢Cudl es la relacion entre las | dimensiones de la Gestion administrativay | dimensiones de la Gestion administrativay calidad | Encuesta
dimensiones de la Gestidon | calidad de los servicios de la Municipalidad | de los servicios de la Municipalidad Distrital de
administrativa y calidad de los | Distrital de Rumisapa, Lamas — 2020. Rumisapa, Lamas — 2020.
servicios de la Municipalidad | OE2: Identificar como bienes la Gestion | H2:La Gestion administrativa de la Municipalidad
Distrital de Rumisapa, Lamas - | administrativa de la Municipalidad Distrital | Distrital de Rumisapa, afio 2020, es buena.
20207?. PE2 ¢(COmo es la Gestion | de Rumisapa, Lamas — 2020. H3:La calidad de los servicios de la Municipalidad
administrativa de la Municipalidad | OE3: Identificar la calidad de los servicios | Distrital de Rumisapa, Lamas — 2020, es buena.
Distrital de Rumisapa, afio 20207 | de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Instrumentos

PE3 ¢Cuél es la calidad de los
servicios de la Municipalidad
Distrital de Rumisapa, afio 2020?

Lamas — 2020.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

O,(V.L)

t
M r
i

0,(V.D)

Dénde:

M=Muestra de la investigacion.
OX=Variable independiente:
Gestién admnistrativa.
OY=Variable dependiente: Calidad
del servicio.

R=Relacién.

Poblacién

62 personas, de los cuales 25
corresponden a los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Rumisapa, en
donde se incluye al Alcalde y regidores, y
el restante corresponden a Miembros del
Consejo de Coordinacion Local — CCL,
Representantes de la Sociedad Civil.

Muestra
50 personas.

Variables Dimensiones

Sistemas funcionales

Gestion
administrativa

Sistemas adminsitrativos

Sistema de control

Servicios publicos
Programas sociales
Gestioén del desarrollo local

Calidad d
servicio

D

Cuestionario de encuesta




Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos ( Instrumento 1)

Cuestionario de encuesta variable gestion administratriva

Elaborado sobre los contenidos de: Lépez, E (2016). Teoria General del Estado

Tipo de trabajador: Gerente () Autoridad ( ) Otro( )

Tiempo en la entidad: Sexo: Edad : Fecha:

Instrucciones:

La presente constituye una encuesta para recoger percepciones sobre la gestion
administrativa y los servicios publicos de la Municipalidad distrital de Rumisapa.

Se solicita responder las preguntas con sinceridad, pues la presente es un estudio de
investigacién, su finalidad es académica, y no involucra ningin proceso de control
gubernamental y ni de evaluacion de desempefio laboral.

La escala de valoracion para cada item es el siguiente:

1=Muy malo 2= Malo 3= Regula 4= Bueno 5= Muy bueno

Dimensioén: Sistemas funcionales 112314 |5

1. ¢ Cual es su evaluacion de la incorporacion de las funciones
(salud, educacién, saneamiento, agricultura, ambiente, etc)
en el Plan de Desarrollo Concertado segun las necesidades
de la poblacion?

2. ¢ Cudl es su evaluacion de la incorporacién de las funciones
(salud, educacion, saneamiento, agricultura, ambiente, etc)
en el Plan Estratégico Institucional segun las necesidades
de la poblacion?

3. ¢, Cual es su evaluacion de la incorporacion de las funciones
(salud, educacion, saneamiento, agricultura, ambiente, etc)
en el Presupuesto Institucional segun las necesidades de la
poblacién?

Dimension: Sistemas administrativos

4. ¢ Cudl es la evaluacion del sistema de planeamiento
estratégico en la Municipalidad Distrital de Rumisapa?

5. ¢Cual es la evaluacion de los procedimientos de ejecucion
del presupuesto publico en la Municipalidad Distrital de
Rumisapa?

6. ¢ Cual es la evaluacion del sistema de inversion publica en la
Municipalidad Distrital de Rumisapa?




. ¢,Cual es la evaluacion de la gestion de recursos humanos

en la Municipalidad Distrital de Rumisapa?

. ¢,Cudl es la evaluacion de la gestion de las contrataciones

en la Municipalidad Distrital de Rumisapa?

. ¢,Cudl es su evaluacion del sistema de planeamiento

estratégico en la Municipalidad Distrital de Rumisapa?

10.

¢,Cual es su evaluacion del sistema tesoreria en la
Municipalidad Distrital de Rumisapa?

11.

¢, Cual es su evaluacion del sistema contabilidad en la
Municipalidad Distrital de Rumisapa?

Dimensién: Sistemas de control

12.

¢, Cual es su evaluacion del sistema de control interno en la
Municipalidad Distrital de Rumisapa?

13.

¢,Cual es su evaluacion de las auditorias internas en la
Municipalidad Distrital de Rumisapa?

14.

¢,Cual es su evaluacion de las auditorias externas en la
Municipalidad Distrital de Rumisapa?




Instrumento de recoleccidon de datos (Instrumento 2)

Cuestionario de encuesta variable calidad de servicios
Elaborado sobre los contenidos de: Rios. N. (2015). El Gobierno Municipal: Procesos y
Dimensiones para el desarrollo local.

Tipo de trabajador : Gerente () Autoridad ( ) Otro( )

Tiempo en la entidad: Sexo: Edad : Fecha :

Instrucciones:
La presente constituye una encuesta para recoger percepciones sobre la gestion
administrativa y los servicios publicos de la Municipalidad distrital de Rumisapa.
Se solicita responder las preguntas con sinceridad, pues la presente es un estudio de
investigacién, su finalidad es académica y no involucra ningan proceso de control
gubernamental y ni de evaluacion de desempefio laboral.
La escala de valoracion para cada item es el siguiente:

1=Muy malo 2= Malo 3= Regula 4= Bueno 5= Muy bueno

Dimension: Servicios publicos 1/2(3|4|5

1. ¢Cudl es su evaluacion del servicio de agua potable que
brinda la Municipalidad Distrital de Rumisapa?

2. ¢Cual es su evaluacion del servicio de desaglie vy
alcantarillado (incluye planta de tratamiento de aguas
residuales) que brinda la Municipalidad Distrital de
Rumisapa?

3. ¢Cudl es su evaluacion del servicio de limpieza publica que
brinda la Municipalidad Distrital de Rumisapa?

4. ¢Cual es su evaluacion de los servicios de licencias y
trAmites que brinda la Municipalidad Distrital de Rumisapa?

Dimension: Programas sociales

5. ¢Cual es su evaluacion del programa de vaso de leche que
brinda la Municipalidad Distrital de Rumisapa?

6. ¢Cual es su evaluacién del servicio de la DEMUNA que
brinda la Municipalidad Distrital de Rumisapa?

7. ¢Cual es su evaluacion de los servicios relacionados con la
salud que brinda la Municipalidad Distrital de Rumisapa?




¢,Cual es su evaluacion de los servicios relacionados con la
educacion que brinda la Municipalidad Distrital de
Rumisapa?

Dimensién: Gestion del desarrollo local

. ¢,Cudl es su evaluacion de los servicios asociados al

mercado y provision alimentos que brinda la Municipalidad
Distrital de Rumisapa?

10.

¢.,Cual es su evaluacion de los servicios asociados al
transporte publico que brinda la Municipalidad Distrital de
Rumisapa?

11.¢Cual es su evaluacién de la gestion de proyectos que lleva

a cabo la Municipalidad Distrital de Rumisapa?

12.¢Cudl es su evaluacion de la gestion ambiental y de los

recursos naturales que brinda la Municipalidad Distrital de
Rumisapa?

13. ¢ Cudl es su evaluacién de los servicios asociados al apoyo

a actividades productivas que brinda la Municipalidad
Distrital de Rumisapa?




Anexo 4: Validacion de instrumentos

INFORME DE OFINK3M E0BRE INSTRURENTC DE INVEATIZACIKON CIENTIACA

I. ATGE SENERALES

Apelidos y Nombres del experio

Erado Acsismioo

IrstEacion domde Ak C-ango

Imstumenhs: de svaluadiin

Adminl sirathea

Aushor {5 O Insbrurnenio (5]

Dr. Barbaran kMozo, Hipdiho Percy
Dochior =n Clenclas de la Educacion
EFGIAACY Tarapoio—Dooente de ImsesHgacitn

DRE — Zan Martin ‘Espedalisia =n Educadin

Cusstonaro de

IL A2PECTOS DE VALIDACHHH

MUY DEFKCZIENTE {1} DEFICIENTE (2 ACEPTAELE (1] BUENA (4] EXTELENTE [5)

Er. Adegria Anguio, Jhomy

W ariabie

Zeshiin

CLARIDAD

Loss Bems eshAn medacizdos oom  Engusie

apropdsdo y Ibre de ambigladsdes sconde oon
05 suj=ins s sirsles.

b Lo

CEIETTIDAD

Las Insrucoones ¥ ios fems ds nstrumenin
perTiter: b Imformackdn obiedwa sobr= B
wariabds o adminictrabiva =n bodaes sus

dimersiones =0 indcadores concephaies
O RS,

ACTUSLIDAD

Bl instrameenio desmaesira vigenclia acore oo s
conocimienin dendfico, fscnoldgioo, nnovaciin
¥ Egal Infereni= o3 b ovarable  Gection
adminicirativa

Los BEems del instumenio refelan onganicidad
bgca entre B definickin opeackomal
concephal respechs @ @ varable Gacikon
adminiciratiea, d= mansrs gue pemmiben hecsr
Inferencies e funcion a ks hipdtesis, probiema
¥ objebraos e b imeechioacion

BUFICEMRCLA

Los fhemes del insfumenio son sufidenies =n
camtidsd ¥ calidad acorde oon @ varabie,
dimeresionss. = ndcadoress.

Los bemes ded nsinemerio son coherembes oon e
tipo de bressiigackin ¥y responden a koS
ohiethvos, Ripsdbecis 3 varksble oe eshadioc
Caction adm

COMBIETENCLA

La imformaciin que s& einds & ks oe s
iz ded PsTumenio, pemBrd  amlEer,
describir 7 sapicar 3 reabdsd, moiive de 3
IrAAeStO A koL

Lioxes Fhesres: e bresiruresmio expresan reacion con
o5 Indicadore=s de cada dmensitn de B3
variache Gection admidniciratva

KETODOLOE LA

La redxciin enbe @ idcnica y el nstumenin
propuesios mesponden & popdsie de B
Irvestigackong desaroilc  i=cnoiigios =
Imnovacidn

PERTINENCLA

La regaccitn de ios Bees comcuends con ks
Eorals wsiorativa del IRsirurmeric

X

FUNTAIE TOTAL

48

Il. OPINK3M DE APLICAEILIDAD

El citadio Dueshioraric cumple scepiablrenie con B mayonia de o ofierdos de sy bt iin
BN corseosercia, =5 medianmienis valdo, perinesnis vy aplicable para os g sios moesirales. Es

necesanio gue subsane s obserraciones. pars dobarie de vallder, aplicablidad y perdnenca.

FROMEDID DE WALDRACION: 48

Tarapobo, 02 de Julo de 2020




HFORME DE OFINESH 8 0BRE INETRUMENTC DE INVESTIZACION CIENT IFICA
ILDATOE SENERALES

Apedldos y Mombres del sspero

Erade MucaeEm oo

IrstRucion donde labomaiCarpos

Instumento de svaluadin
Auphor 5] ded nstrurienio (5]

Oir. Barbaran Moxo, Hipaits Pecy

Dochor e=n Clenclas de la Educacicn

EFGCY Taraprio—Dooente de Imnestgaciin

DRE — Zan Martin /Especialisia =n Educadon

IL AEZPECTOS DE VALIDACHIM

Cusshonario de la Varable: Calidad del Serdoo
Er. Alsgria Anguio, Jhony

MUY EFKZIENTE {1} EFICIENTE (3] ACEPTAELE (3] BUENA (4] EXTELENTE [5)
INDE:ADCREE 1 2 3 4

CLARIDAD

Lo Eems sohiAn medscheaos oon Enguse

apropdsco y Thre de ambipledades aconis Con
oS sujeioes s ol

CEJETIVIDAD

Las Insrucdones y oS iems de nsinemenin
prerTiiEn recoger [ informacion objedva sobre 3
variabée: Calidad del sarviolo en iodas sus
dimersionss =n ndcasdores concepheies

DRDR=T0 D ERESS ..

B FEDEeniD Oe e s vigENiLa SLoTO e Con &)
conocimienin CeEndTion, IEcnolGgion, NncAsion
¥ l=gal inherene a b3 varisble Calldsd del
-k [ ]

Los Rems del instuemenio refean omesnicidad
dgica entre 3 oefnkien opemcomal
conceEphml remnecio & B vanabks Calldsd del
cenviokn, de maners Qo pemben o

Ifemenciss o Tunccn a ks pdtess, probema
¥ objebraces o by e chicecion.

EUSICIENCE

Los Mems del insrumemio son sufidentes en
Camtidsd v calidad soorde con @ variahbie,
dimension:s & IndCalores.

INTEMCIOMAL IDAD

Lo ems e Instrnemenin son coherenbe s oon &
fipo o Irestigacin y rEspondEn 3 ks
wvarabie e eshedioc

COMSISTENCI

del Imsrumentc, pemiBrd anslEr,
desooibr ¥y explcar B realdsd, motivo e 3

Irvesiigackin

COHERERNCIA

Locxs Fhesmes. e INEsirurmsmin ENpe San Feiscion oon
o5 Indoadoress e Cala dimension o= B3
variabie Calldad ded csrsiolo.

METODHOLOGA

La rd=ciin epbe B fdcnica ¥y = nsbhemenin

propeesios responden & popdcio e B
i=cnoidgico =

PERTINENCLA

La redsccidn de oS v ooncuemds oon B3
Bl weshorat e ol Inesirurmeric.

PUNTAJIE TOTAL

48

. SPINIH DE APLICABILIDAD
El citdo ousstioraric cumpls stepiabisenis con b magoris de oo criferdos o sy st in;

BN corseruercia, = medlanmente valdo, perinesnis v aplicabde o os sgEios mossimales. ES
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES
Agelidos y nombres del experto (“)‘“‘ (RWQN e Wis
m &Atdg“b‘d“
o &n oh &(ﬂ

Insbitucsén donde labora
Especialidad ‘Mq
Instrumento de evakiacion - Cuestionano de la variable Gestidn adminisirativa

Autor {s) del mstrumento (8}

- Br. Jhony Alegria Angulo

ASPECTOS DE VALIDACION

CLARIDAD

libre de ambigledades acorde con 08 sujetos
muéstrales

ﬁmn Doﬁilmﬂ ﬁﬁl mnm'si
eslan redaciados con lenguaje apropiado y

X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los ltams del instrumento parmiten
recoger la informacidn objetiva sobre la vanable:
Gestion administrativa en fodas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD

El instumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento centifico, tecnoldgico, innovacin y legal
inherente a la variabie. Gestion administrativa

ORGANIZACION

Los items del mstrumento reflean organicidad gica
entre ka definicion operacional y concepiual respecto a
la varable Gestidn administrativa de manera que
permiien hacer inferencias en funcidn & las hipdtees,

problema y objetivos ce ia

SUFICIENCIA

Lumaltmtnmsummuenm
y calidad acorde con i3 vanable, dimensiones e
indcadores.

INTENCIONA-
LIDAD

Los ilems del instrumento son caherentes con & o
de investigacidn y responden a los objetivos, hipdtesis

y variable da estudio.

La informacn que ee recoja & iravés de los items del
Instrumento, permitira analizar, describr y explicar la
reafdad, motvo de la nvestigacian.

Los tems del instrumento expresan relacion con los
indcadores de cada dimension de: ka variable: Gestion
administrativa

La relacion entre |a tecrwca y el mstrumento
mmmdmwaumm
desamolio tecnologico & nnovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala
iva del .




"= TNFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO OE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

s
el e

Autor (s} del iInstrumanto (s) - Br Jhony Alegria Angulo
ALIDACION

ASPECTOS DE V.
M : 1

CLARIDAD

Deficients 3 4

ltems estdn redactados con lenguaje apropiado y
_libre de ambigladacas acorde con koS SUjetos Muesirales

OBJETMIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva scbre la variable: Calidad
|“MNWMGMU1M1

¥ oparacionales. !

concepluales , =
Bl instumento demuestra vigenca acorde con el |

Mwalw«mumm
hacer inferancias en funcidn a las hpotesis, problema y

SUFICIENCIA

INTENCIONA.-

B Shbaran

Los Itams dal nstrumento son suicientes en cantidad y |
caidad scorde con I8 vedsble, Gmensiones e

objetivos de I nvestigacion. v .. MO e |

Los items del nstrumento son coharentes con e Upo o8

invesligacidn y responden 8 los objelivos, hipdiesis y
vanabie de estudio.

La Informaciin que se racola 8 ravés de 1os Items del
instrumento, permitird anaizar, descridi y explicar 1

reaidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los llems del insbrumento axpresan relacion con os
indicadores de cads dimension oe la variable Calldad
del Servicio

]

L8 relscin entre & 16cnics y &l nstrumento Propuesios
responden al propdeito de ls Investigacibn, desarmolio

| PERTINENGCIA

tecnoldgico e nnava ;
La redaccion de 103 items concuends con ia escala

valorativa del nstrumento.

Bt f e R T

OPINION DE APLICABILIDAD

11 mw & Valtds pooe, Sar aPhM—"

PROMEDIO DE VALORACION: ——"’8




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experio : Mg. Péraz Cormales Juliat Dianita
Inatitucidn donde labors : Zona Registral N° |l1-Sede Moyobamba! SUNARP
Especialdad : Especialsta en control administrativo,
Instrumento de evaluacion : Cuestionano dae la varatle Gestién
acminstrativa
Autor (s) del Instrumanto (s) 1 Br, Jhony Alegria Angulc
ASPECTOS DE VALIDACION
deficiants (1)  Deficients 3) Buena (4) Excelento (8
Los ems estdn redactados con lenguaje apropado y
CLARIDAD e de ambighedades acorde con ks sujelos X
musstrales
Las instrucciones y los (tems del instrumento parmiten '
Gostion administrativa an todas Sus GImensiones &)
indicadores concaptuales y operacionales.
El mstumento demuesta vigencia acorde con el
ACTUALIDAD | conocimiento cientifico, tecnaldgico, innovacian y legal
Inherants & k& variable: Gestion administrativa
Los Items del instrumanto refeian organicikiad ogica |
entre la definkcién oparacional y concaptual respacto a
ORGANIZACION | ls variatie: Gestién administrativa de maners que X
permitan hacer infarencias an funcidn & las hipdtasis, ]
problema y objetvos de la cho A
Los #ems del instrumento son en cantdad
SUFICIENCIA |y calidad scorde con la varisble, dimensionss e )Q
Los hems ‘ '
del Instrumanto son coherentss con of $po
INTERCIDNA" | de investigaciin y respondan a Jos cbjetvos, hipdtesis Xl
y variable de estudio,
La informacion que 56 recois & ravés de los Bems del ]
CONSISTENCIA | instrumento, pemitind anakzar, descridl y eaplicar la X
roalidad, motvo de &
Los iterns dal instrumento expresan relacion con los |
COHERENCHA | indicadores de cada dimensicn de la variable: Gestion X
administrativa
La miacion entre la técnica y el instrumento ]
METODOLOGIA | propuestos responden af propdsito de fa investigadicn, )(
“'*"Wu‘m"""“"“
L& receccion oe s cancuerds con |a escala
PERTINENCIA mum . Z X
RS ' I 2 =

€)mlmmmk

PROMEDIO DE VALORACION:

b5 g




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES
Apealiidas y nombres del experio : Mg. Pérez Cormles Julet Dianita

Instituckin donde labors : Zone Registral N* 1ll-Sede Moyocbambal SUNARP
Especiaidad : Especigista en conlrol administrativo.
Instrumento de evaluacion : Cuastonario vartable: Calidad del Servico

!
|

Las instrucciones y los items del instrumentc pamiten
recogar |a Informacion objestiva sobre la variable: Calidad
del Servicio en todas sus dmensiones en indicadores

- ACTUALIDAD

"B Pstumenio  demuestra
inheronte a la variable: Calidad del

vigencia acorde con o
conocimienio clentiico, tecnoldgico, innovacion y legal

ORGANIZA-
CION

Los (tems del Instrumantc mfiejan organicidad Kgica
enlire ks definkidn operacional y conceptual respecto a I
varlable: Calidad del Servicio de mansra que permiten
hacer inferencias an funckdn a 188 hpdsess, problems y
abjetivos de i

SURICIENCIA

Los iterns del instrumanto son sufickantas an canticad y
calidad scordes con I varable, dimensiones o
| Indicadores. ’

INTENCIONA-
LIDAD

mlmwmmmgmdmdo,
investigacion y responden a los cbjetvos, hipdtesls y
variable de estudio.

CONSISTENC
I

La nformacdn que se tacola a raves de los ilems del
pormitid analizer, describir v explicar la

COHERENCIA

Indicadores de cads dimension de la variable: Calidad
del Serviclo

> | > | 2< X

La rolacion entre la %onica y of instrumanto propuesios
responden al propdsito de la investigackn, desarrolio
8 Novasion.

La redaccion de los ilems concuerda con la escala

X3

valorativa dal nstrumento,
S PUNTAJE TOTAL

b i

'DE APLICABILIDAD

€l ins fromen esw“o (raca S ap’céo

PROMEDIO DE VALORACION:

Y8

Tarapolo, 08 de junio de 2020



Anexo 5: Constancia de autorizacién donde se ejecutoé la investigacion

MINICT ALIDAD THSTRITAL D
“Generamos Confianza para of Desarrolio™ MA_

CONSTANCIA

El que suscribe, Gerente Municipal de la Municipalidad Distrital de
Rumisapa, deja constancia que:

El seflor Abog. Jhony Alegna Angulo, ha solicitado los permisos y ha
procedido a recabar informacion en esta municipalidad con el objeto
de llevar a cabo la investigacion titulada “Gestion administrativa y
ano 2020°.

En meérito de lo descrito. suscribo la presente. solo con fines
académicos y de cumplimiento de requisitos académicos en la
Escuela de Postgrado de Ia Universidad César Vallejo — Tarapoto, no
teniendo validez para otros fines.

Rumisapa, 04 de Junio de 2020

RURCPALDAD DY JIL. 0F Rumsar

WUMC AL

IR SAN MARTIN N* 560 PLAZA DE ARMAS - LAMAS - SAN MARTIN  mdrumilsapa@hbetmaail comn



Anexo 6: Base de datos estadisticos

Indice de confiable confiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 53 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 53 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento

Estadisticas de fiabilidad para la totalidad de la data

Alfa de

Cronbach N de elementos

,871 53

Estadisticas de fiabilidad para la variable gestién administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos

,865 53

Estadisticas de fiabilidad para la variable calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,889 53




Variable 1: Gestion administrativa
v1d2: Sistemas administrativos

Ficha

Sv1d2: Sistemas de control

v1d1: Sistemas funcionales

N°

Preg.2 Preg.3 Preg.4 Preg.5Preg.6 Preg.7 Preg.8 Preg.9 Preg. 10 Preg. 11 Preg. 12 Preg. 13 Preg. 14

Preg. 1

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
29

30
31

32

33

34
35

36
37

38
39
40
41

42

43

45

46

47

48

49

50



Variable 2: Calidad de servicios

v2d3:Gestion del desarrollo local

v2d2: Programas sociales

v1d2: Servicios publicos
Preg. 1Preg.2 Preg. 3Preg.4 Preg.5 Preg. 6 Preg. 7 Preg. 8 Preg.9 Preg. 10 Preg. 11 Preg. 12 Preg. 13





