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Resumen

La investigacion tuvo por objetivo establecer la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 2021. Dicha investigacion fue tipo aplicada, con un enfoque
cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental de corte transversal, porque
se determiné la relacién entre las variables de estudio. La poblacion de estudio
estuvo conformada por 30 funcionarios y servidores de la Municipalidad Provincial
de Moyobamba. Los datos se recolectaron mediante la técnica de la encuesta,
usando como instrumento el cuestionario, conformado por 32 preguntas;
previamente se demostro la validez y la confiabilidad, mediante el juicio de expertos
y el Alfa de Cronbach, respectivamente. Para las variables, los instrumentos se
graduaron en la escala de Likert. La demostracion de la hipdtesis se realizé con el
estadistico de correlacion de Rho de Spearman, obteniéndose como resultado final
una correlacién positiva alta de 0.600, entre las variables, con un valor de
significancia de 0.000 siendo este menor a < 0.005, en la que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo asi que existe una correlacion
entre las variables gestion administrativa y calidad del servicio publico en la

Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.
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Abstract

The general objective of the research was to establish the relationship between
administrative management and the quality of public service in the Provincial
Municipality of Moyobamba, 2021. Said research was applied type, with a quantitative
approach, correlational level, non-experimental cross-sectional design , because the
relationship between the study variables was determined. The study population
consisted of 30 officials and servants of the Provincial Municipality of Moyobamba,
with a sample of 100% of the population. Data were collected through the survey
technique, using the questionnaire, consisting of 32 questions, as an instrument;
previously, validity and reliability were demonstrated through expert judgment and
Cronbach's Alpha, respectively. For the variables, the instruments were graded on
the Likert scale. hypothesis testing was performed with Spearman's rho correlation,
which resulted in a high positive correlation of 0.600 between administrative
management and the quality of public service, with a significance value of 0.000, this
being less than <0.005, in which the null hypothesis is rejected and the alternative
hypothesis is accepted, thus concluding that there is a correlation between the
variables administrative management and quality of public service in the Provincial

Municipality of Moyobamba, 2021.
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INTRODUCCION

La gestidn administrativa en sus diversos ambitos de niveles de gobierno se ha
transformado en la actualidad en uno de los argumentos de mayor auge, sobre
todo en los procesos de reforma del Estado, definiéndose como un conjunto de
acciones debidamente planificadas, organizadas que permiten ejecutar y
controlar actividades las cuales deben estar integradas en un periodo
determinado. La gestién administrativa se ha caracterizado por ser un conjunto
de acciones planificadas que busca el mejor desempefio de una organizacion,
facilitando en todo momento informacién clara y precisa para los gerentes en
todos los niveles, lo que les permitirA tomar decisiones significativas en

beneficio de la organizacion.

En nuestro pais, podemos mencionar que las municipalidades en relacion con
lo sefialado en la Ley Organica de Municipalidades (2003), vienen siendo
consideradas “érganos de gobierno local, que mantienen organizados al
vecindario dentro de su espacio territorial” (p.7), es decir son instituciones que
se encargan de iniciar el progreso local, ofreciendo servicios publicos basicos
supliendo asi las necesidades del poblador que habita en el ambito de su
territorio, por ende, las municipalidades deberan optar por implementar
medidas orientadas a la mejora continua, para poder adaptarse a los cambios
globales, tanto en el ambito econdmico, social y tecnoldgico; para esto Ley
Organica del Poder Ejecutivo (2007) establece que los gobiernos locales
disponen de un conjunto de sistemas administrativos (p.8), integrados mediante

procesos, procedimientos, normas, lineamientos y directivas.

En cuanto al comportamiento humano la satisfaccion y confianza recibida por
parte los funcionarios y servidores publicos se encuentran sujeto a los acuerdos
en las gestiones administrativas que se presentan en las municipalidades
distritales y provinciales de la region San Martin, son retos grandes, puesto que
existe discrepancia en la mayoria de ellas, evidencidndose procesos de
revocatorias o denuncias hacia la autoridad edil o en su defecto a los
funcionarios responsable del area, por ello dada la coyuntura actual este

comportamiento debe ser tratado con mucha minuciosidad.



Dentro de este orden de ideas la Municipalidad Provincial de Moyobamba, de
acuerdo con lo antes expuesto, y como O6rgano de gobierno local, el cual
pertenece al sector publico, cuyo propdsito es promover el desarrollo territorial,
mediante la prestacion de servicios, de manera amigable y sostenible con el
medio ambiente; también podemos mencionar que se encarga de velar por el
desarrollo provincial, significa que la estructura organizativa y la capacidad de
atencién de necesidades se extiende en todo el ambito de la provincia de
manera integral, conformada por cinco (5) municipalidades a nivel distrital, las
cuales presentan necesidades particulares en cada uno de sus diferentes

ambitos.

Por otro lado podemos mencionar que no se han implementado politicas de
evaluacion respecto al progreso de la gestién administrativa, lo que implica que
no se ha previsto la implementacion de acciones de mejoras, y asi poder
cumplir como o6rgano de gobierno local con la atencion de diferentes
necesidades relacionados a la prestacion de servicios publicos municipales; por
otro lado se evidencia que no se ha logrado tomar medidas que le permita a la
entidad estar acorde con los lineamientos didacticos de la modernizacion del
Estado, Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, (2013), la cual indica que el
propésito es obtener mas niveles de eficacia y cuyo efecto de ello es contar con

una mejor atencién de las necesidades del ciudadano de a pie. (p.6).

En lo que corresponde a la planeacion institucional, el gobierno local de
Moyobamba no dispone de planes institucionales debidamente actualizados
segun la normativa y no han sido socializados por los servidores y funcionarios
gue laboran en la institucion, dichos documentos de gestion para la planeacion
estratégica institucional, no se articulan con las actividades operativas de las
unidades organicas de la institucion, afectando directamente en el accionar de
los trabajadores de la entidad, de ellas, las unidades organicas actualmente se
evidencia su funcion de manera aislada, conllevando a cometer altos niveles

de error, por ende afecta los logros de las metas institucionales planteados.



Con relacion a la organizacion institucional, se observa falencias en los
documentos de gestion de la entidad, los mismos que no son actualizados y
algunos instrumentos no se han elaborado, en consecuencia no fueron
aprobados adecuadamente segun la normativa vigente; es por esto que el
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de la entidad no consiga
informacion relevante actualizada de las diferentes dependencias gerenciales,
demostrandose incongruencias entre la informacién comprendidas en este y
las disefiadas en la estructura orgénica, de ello, la Municipalidad Provincial de
Moyobamba debe contar con documentos de gestidn técnico normativo, donde
se organice, planifique, y controle las funciones de las diferentes oficinas de las

gerencias, en el marco de la modernizacion de la gestion publica.

Sobre la direccidbn cabe decir que en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, los servidores y funcionarios, no cuentan con una adecuada
motivacion para el desarrollo de sus labores, en muchas ocasiones estos
desarrollan sus actividades s6lo por cumplimiento del deber y no por el tema
de vocacion de servicio que los emplace estar al frente de una determinada
oficina que brinde las condiciones de brindar un buen servicio; sucede pues que
la comunicacién entre las diferente unidades organicas no se desarrollan
asertivamente; asi mismo, se ha evidenciado un deficiente estilo de liderazgo
en las diferentes unidades orgéanicas, lo que origina cuellos de botella en el
normal desenvolvimiento de las funciones de cada uno de los trabajadores al

momento de brindar sus servicios al publico usuario.

Por otro lado, la dimension control administrativo, la municipalidad provincial de
Moyobamba no tiene definido estandares o lineamientos, que le permita
controlar el nivel de desempefio de las funciones que realizan los funcionarios
y servidores, es importante mencionar que la entidad al no contar con
estandares o instructivos de trabajo definidos que permitan mejorar el
desempefo de sus funcionarios y servidores, identificamos que no se cuenta
con un minimo aceptable el cual se pueda realizar la comparacion del nivel de
desemperiio, lo que conlleva a dificultar o limitar la adopcion de acciones

preventivas y correctivas apropiadas con respecto a las desviaciones que se



presentan durante el desarrollo de actividades de parte los funcionarios y
servidores, por consiguiente, no se puede realizar una retroalimentacion o

feedback y asi alcanzar una mejora continua de los procesos en la entidad.

Avanzando en nuestro razonamiento y de continuar con la forma como se
desarrolla la gestion administrativa en el gobierno local de Moyobamba, se
asocia el riesgo de no alcanzar los objetivos que se encuentran planteados en
la linea ideologica de la institucion, de manera que podria repercutir
directamente en el cumplimiento de la apropiada atencién en los servicios
publicos; esta situacién se ha evidenciado en el desarrollo de las audiencias
publicas, donde los ciudadanos votantes de la ciudad de Moyobamba muestran
su molestia y descontento respecto a la forma que se estd desarrollando la
actual gestibn municipal y sobre todo la atencién de los servicios publicos
municipales, resultado que al seguimiento de los documentos administrativos

dentro de la institucion no se estaria desarrollando eficazmente.

Por estas gnosis, el estudio de investigacion de este interés, se aprovechara
como herramienta que nos permitira conocer de qué manera la gestion
administrativa viene funcionando en la Entidad, y asi identificar los nudos
criticos que puedan ser objeto de mejora; teniendo en cuenta la realidad
problematica resulta necesario formular el problema general de la siguiente
manera: ¢ Cual es la relacidbn que existe entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio publico en la municipalidad provincial de Moyobamba,
20217 y como problemas especificos: ¢ Cuél es la relacion que existe entre la
dimension Planeacion con la calidad del servicio publico en la municipalidad
provincial de Moyobamba, 20217, ¢Cual es la relacidbn que existe entre la
dimensién organizacion con la calidad del servicio publico en la municipalidad
provincial de Moyobamba, 20217, ¢Cual es la relacidbn que existe entre la
dimensién direccién con la calidad del servicio publico en la municipalidad
provincial de Moyobamba, 20217, ¢Cual es la relacidbn que existe entre la
dimensién control con la calidad del servicio publico en la municipalidad

provincial de Moyobamba, 20217.



La presente investigacion tuvo justificacidn por conveniencia, pues nace como
una eleccion a las dificultades identificadas, es decir, permitira al responsable
de campo considerar recomendaciones e impactos descritos con el propdsito
de lograr las metas institucionales definidas dentro del sistema de planeamiento
de la entidad y asi poder aplicar nuevos métodos, estrategias de control
relacionadas con el cumplimiento del plan operativo institucional. Ademas, tuvo
relevancia social, puesto que el aporte cientifico, tendra gran impacto en los
servicios publicos municipales brindados por el municipio de Moyobamba,
porque mejorara la atencion maximizada en los buenos trabajos que se
desarrollen dentro de la jurisdiccion de la ciudad; de esta manera se estara
forjando la mejor calidad de vida de cada ciudadano que vive en la ciudad, por
ende, tendremos también que los ciudadanos del campo, pues mejoren sus

condiciones de vida.

Ademas, tuvo Valor tedrico, basado en escritos e investigaciones actuales de
autores que han desarrollado las alternativas cientificas de investigacion, las
mismas que esta tesis de investigacion estard guiandose a través de las
dimensiones e indicadores. Igualmente, tuvo implicancia practica, dado que
la investigacién asume como proposito solucionar la problematica que viene
atravesando la Municipalidad Provincial de Moyobamba, es decir mejorar el
deficiente servicio a través de estrategias basadas en la administracion,
ademas permita adoptar medidas y acciones orientadas a contribuir a mejorar
la gestibn municipal y al proceso de tomar las mejores decisiones; también, en
uso racional de los recursos publicos. También tuvo utilidad metodoldgica, se
sostiene en autores de metodologia cientifica, quienes contribuirdn a
concentrar nuevos enfoques de investigacion, asi como el uso de la técnica e
instrumento que pueden ser empleados en investigaciones similares a los que
deseen obtener informacion cuantificable sobre la variable y dimensiones

objetos de estudio.

Ademas, se ha visto por conveniente considerar como objetivo general:
establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio publico en la municipalidad provincial de Moyobamba, 2021. En cuanto



a los objetivos especificos tenemos: Identificar la relacion entre la dimension
planeacion y la calidad del servicio publico en la municipalidad provincial de
Moyobamba, 2021; Identificar la relacion entre la dimension organizacion con
la calidad del servicio publico en Identificar la municipalidad provincial de
Moyobamba, 2021. Identificar la relacion entre la dimension direccion y la
calidad del servicio publico en la municipalidad provincial de Moyobamba, 2021.
Identificar la relacion entre la dimension control y la calidad del servicio publico
en la municipalidad provincial de Moyobamba, 2021.

La hipotesis general de la investigacion Hi: Existe relacion significativa entre la
gestibn administrativa y la calidad del servicio publico en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, 2021. Las hipétesis especificas: Existe relacion
entre la dimension planeacion y la calidad del servicio publico en la
municipalidad provincial de Moyobamba, 2021. Existe relacién entre la
dimension organizacion digital y la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021. Existe relacion entre la
dimensién direccion y la calidad del servicio publico en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, 2021. Existe relacion entre la dimension control y la
calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
2021.



MARCO TEORICO

Mendoza, A. (2019). Gestion Administrativa en Facultades Académicas de la
Universidad Autonoma Gabriel René Moreno, Santa Cruz, Universidad
Auténoma Gabriel René Moreno, (articulo cientifico). El tipo es transversal y
descriptiva, el disefio no experimental, poblacion estuvo concentrada en las
facultades académicas de la Universidad Autbnoma Gabriel René Moreno en
la ciudad de Santa Cruz de la Sierra, la muestra estuvo comprendida por 205
funcionarios la técnica encuesta, el instrumento el cuestionario, las
conclusiones; se puede concluir que gran parte de los evaluados consideran
gue la gestidon administrativa, como también los procedimientos y procesos de
la documentacion actualizados y la rapidez y prontitud que se le aplica a los
diferentes tramites dentro las facultades académicas de la Universidad
Autonoma Gabriel René Moreno son insuficientes, y cuando se exterioriza
algun problema administrativo y/o organizacional el recurso que se le propone

para solucién es regular.

Ademas, Espinoza, J. (2016). Gestion administrativa y su incidencia en la
captacién de clientes de la agencia CNT del canton el empalme, Guayas
periodo 2014 — 2015, (tesis maestria). Quevedo Ecuador, se cuenta con un tipo
de investigacién descriptivo, de enfoque cuantitativo ,con analisis correlacional,
y disefio no experimental, se cuenta con una muestra de 380 empleados de
una poblacion de 7535 empleados, cuyo muestreo fue no probabilistico, como
instrumento se cuenta con el cuestionario y la técnica aplicada fue la encuesta,
las conclusiones a las que llegd el autor fue que el 46% de los clientes se
encuentran contentos con la atencion, mientras que un 36 % no se encuentran
contentos, pues el servicio ofertado no esta satisfaciendo las necesidades del
usuario; asi mismo tenemos un 27% que también se encuentra descontento,
pues la atencion al cliente es extremadamente inconclusa ya que el personal
administrativo es deficiente en cantidad y atencidn; por otro lado se cuenta con
una segunda conclusion, en la que la relacion es directa entre la atencién al
cliente y el trato que brinda la parte administrativa, esto mostrado en calculos
donde si existe buena atencion por parte el administrador y sus trabajadores, y

el cliente se ira satisfecho.



Igualmente, Rojas. J. (2015). Modelo de satisfaccion de usuarios como
herramienta de apoyo a la gestion de una Municipalidad, (tesis de maestria).
Universidad de Chile. Chile. Se cuenta con un tipo de investigacién aplicada,
de forma descriptiva, con andlisis cuantitativo, disefio no experimental, con
corte trasversal, la poblacion considerada era de 340 usuarios, muestreo
probabilistico, los instrumentos aplicados fueron dos cuestionarios y la técnica
utilizada fueron las encuestas, las conclusiones determinadas arrojan un
resultado bastante aceptable, por lo que el modelo planteado ayudara a las
demas entidades a mantener la confianza en los resultados que se desea
obtener, siendo este que se encuentra en satisfaccion del ciudadano bastante

alto por la atencién brindada por la parte administrativa de la entidad.

Basantes, S.,(2014). Modelo de gestion administrativa y la calidad en el servicio
al cliente en el Gobierno Autdbnomo Descentralizado Municipal de Ambato,
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, (articulo cientifico). Se cuenta con
un tipo de Investigacion Exploratoria, Descriptiva, Correlacional, con disefio no
experimental, cuya poblacion es de 8520 usuarios, se cuenta con muestra de
426 usuarios que visitan por diferentes tramites, como instrumentos se cuenta
con el cuestionario y la guia de entrevista, la técnica empleada fueron la
encuesta, entrevista y la observacion, las conclusiones a las que llego el autor
fue que los usuarios manifiestan que el servicio y la atencion que obtuvieron
fue regular por lo que se difiere que la atencién y buen trato al ciudadano no es
la mas adecuada por lo que los administradores de la empresa y sus
orientadores no estan cumpliendo a cabalidad sus funciones, repercutiendo en

la insatisfaccion del usuario.

Como dice Del Salto, R. (2014). Evaluacion de la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el departamento médico del
Instituto Nacional Mejia en el periodo 2012, (articulo cientifico). Universidad
Central de Ecuador. Ecuador. Contamos con un tipo de investigacion de
manera observacional, disefio epidemioldgico, analitico, y de corte trasversal,
explicativo, con un enfoque cuantitativo, la muestra fue conformada de 391

personas de un total de poblacion de 4822 usuarios, cuyo muestreo fue



probabilistico, la técnica aplicada estuvo relacionado con la encuesta y se
empled como instrumento el cuestionario; asi mismo concluye que cuando el
administrador brinda una mala atencion o este no sienta brindar sus servicios
de manera adecuada, la insatisfaccion en el usuario sera evidente, haciéndose
notar de inmediato y comunicando a los inmediatos superiores sobre la molestia
encontrada, un 92.10% tiene una complacencia con respecto de la atencion
IC95%: 88,97% - 94,36%, también se observa, que al darse una buena
capacitacion al personal que labora en atencion al usuarios y se les explica el
verdadero significado del saber dar trato a las personas, estos corresponden
de buena manera, encontrandose una respuesta de satisfaccion en el usuario

y la transmision hacia los demas.

Luego Nafiez, O. (2017). Gestion administrativa en las Municipalidades de
Azangaro y Chocos - Lima, 2016, Azangaro y Chocos — Lima, 2016, (articulo
cientifico), Universidad César Vallejo. Lima. Contamos con una indagacion de
tipo bésica, disefio no experimental, investigacion transversal descriptivo
comparativo y de enfoque cuantitativo; la poblacién esta conformada por
trabajadores de las municipalidades entre Azangaro y Chocos — Lima, se
cuenta con muestra del tipo censal, describiendo su composicién y analisis en
dos tipos de fuentes, las mismas que se encuentran constituida por colabores
institucionales en numero de 32 de cada una de las entidades, se empled la
encuesta como técnica de investigacion y los instrumentos fueron los
cuestionarios. se concluye que entre ambas municipalidades hay evidencia de
grandes diferencias respecto a la gestién administrativa, lo que quiere decir que
nuestro problema es del orden direccional, pero llama la atencién que los

documentos de gestidn respecto al orden planeacién existe correlacion.

Ademas, para Morales, C.; Tarazona, D. (2015). Gestiobn administrativa y
calidad de servicios en la Municipalidad Distrital de Churubamba — periodo
2015, (articulo cientifico), Universidad Nacional Hermilio Valdizan. Huanuco. Se
cuenta investigacion aplicada, porque el disefio fue correlacional, la poblacion
en estudio data de 630 usuarios de la Municipalidad Distrital de Churubamba,

la muestra, se empled muestreo no probabilistico, técnicas empleadas fueron



la encuesta, observacion directa y los cuestionarios y las observaciones se
emplearon como instrumentos; concluyendo en lo siguiente: La eficacia y la
eficiencia de los trabajadores en la entidad y la satisfaccion del usuario se debe
a que el documento de gestibn en el orden de planificacibn es de vital
importancia, por tanto los resultados son positivos en la Municipalidad Distrital

de Churubamba.

Por su parte Dulanto, K. (2019). Gestion administrativa y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital de Chancay, periodo 2018, (articulo cientifico).
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carriobn. Huacho. El tipo de
investigacion fue aplicada, disefio transversal, como poblacion se cuenta con
40 colaboradores que forman parte de la Municipalidad Distrital de Chancay, la
muestra se constituyo por el total de la poblacion, como técnica empleada se
tiene la encuesta y los instrumentos aplicados fue el cuestionario; la
investigacion concluye que en la Municipalidad Distrital de Chancay se esté
brindando un servicio de calidad regular y que estos debe mejorarse por el
bienestar y salubridad del ciudadano, pues ven con buenos ojos la gestidon que

se esta desarrollando en bienestar del mismo pueblo.

Sin embargo, Zarate, G. (2019). Gestion administrativa y calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019,
(articulo cientifico). Universidad Nacional José Maria Arguedas. Andahuaylas.
Se emple6 una metodologia aplicada, investigacion tipo cuantitativo, disefio no
experimental, nivel descriptivo — correlacional, transversal, se cuenta con una
poblacion de 73 colaboradores de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
considerando una muestra del 100 % de la poblaciéon para el analisis de las
variables, las técnicas empleadas fueron la observacion, encuesta y la
entrevista personal como los instrumentos aplicados; se estableci6 como
conclusion la existencia de una atencion positiva moderada, en donde el
usuario manifiesta su contentamiento con la calidad de la atencion recibida y
por supuesto por la brindada por la gestion administrativa de la entidad, por

tanto se asevera la relacion positiva entre ambas variables.
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Igualmente, Alegria, J. (2020). Gestion administrativa y calidad de los servicios
de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas — 2020, (articulo cientifico).
Universidad César Vallejo. Tarapoto. Se cuenta investigacion béasica, disefio no
experimental, transversal, descriptivo simple y correlacional; cuya poblacién es
de 62 colaboradores, 25 corresponden a colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Rumisapa, la muestra fue igual a 53 personas, se utilizé la encuesta
como técnica y el cuestionario como instrumento, el autor concluye que existe
calidad de atencion en los servicios prestados por la Municipalidad Distrital de
Rumisapa, pues los usuarios se encuentran mayormente contentos por la
atencion esperada por parte los trabajadores de la entidad, la misma que estas
se encuentran capacitados en todos los términos de los documentos de gestion

administrativa.

Garcia, R. (2021), Gestion administrativa y calidad de servicio de enfermeria
del Hospital 1I-2 Ministerio de Salud, Tarapoto 2020, (tesis de maestria).
Universidad César Vallejo. Tarapoto. El tipo de indagacién fue basica,
estructura del disefio no experimental, transversal; constituyéndose por 30
Licenciados en Enfermeria que trabajan en dicho nosocomio, el andlisis de la
muestra consinti6 en su totalidad por la poblacibn, como técnica de
investigacion se empled la encuesta y como instrumento se cuenta con el
cuestionario; se dictamina que existen entre ambas variables relacion directa,
pues los pacientes y usuarios del hospital han mostrado completa satisfaccion
por el servicio brindado por los licenciados de enfermeria, y, que estos a su vez
han mostrado sensibilidad humana frente a los padecimientos que muestran
los pacientes y usuarios, de ello e desprende que la satisfaccion de los
pacientes es porque los servicios brindados en el hospital es la 6ptima, caso
contrario seria que aun pésimo trato, los pacientes se encontrarian en estado

calamitoso.

Entre las teorias asociadas con la variable de la gestién administrativa; segun
el autor Chiavenato (2005), define a la gestién administrativa como un elemento
mucho mas alla que proyectar, establecer, administrar y controlar; involucra de

forma asertiva resolver y tomar operaciones que conlleven a mejorar la atencion
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mediante la implementacion con materiales adecuados y modernos,
financiamiento de presupuestos para mejora el area de atencidén y capacitacion
humana a los servidores y funcionarios; de esta manera se podra llegar a las
metasy propoésitos enmarcando con liderazgo y dirigiendo cada una de las

diligencias rescatadas por todos los niveles de la organizaciéon” (p.8 y p.9).

Igualmente, Arquinego (2014), indica que la gestion administrativa es la que de
manera positiva influye a la administracion. Precisando que la persona que
desempefia la accion de una administracion publica dentro de un pais o
desarrolla actividades concernientes a la administracion en una empresa
publica o privada y para desempefar las funciones administrativas, es de vital
importancia que los operadores ostenten comprension adecuado en la
administracion, vale indicar, convendran estar al tanto la conduccion correcta
para la cautelar los recursos propios, asi mismo tendra mayor importancia el
talento humano, desarrollando asi fundamentalmente el énfasis en satisfacer el

las necesidades del mismo trabajador y de la satisfaccion del ciudadano (p.49).

En cuanto a la dimensién Planeacion, para los autores Armijo y Rivadeneira
(2021) es una “herramienta que permite establecer orientacion y gestiones a
realizar para alcanzar las metas previstas”, del mismo modo para Marcillo
(2016) define la planeacion como el “sumario administrativo para desarrollar y
conservar la correspondencia transcendental entre las metas y las capacidades
de formacion”. También, Minch (2014) citado por citado por Cabanillas (2021)
sefiala que “la importante ocupacion de la organizacion es la de brindar
facilidades a los funcionamientos y procedimientos de las instituciones y que
estos cada vez sean mas escuetos, se establecen en la organizacién las
diferentes variables en areas funcionales; las condiciones y las categorias para
conseguir los fines de la institucion es el orden, los procedimientos, sistemas,

asi como las pautas y técnicas para ejecutar lo encomendado”.
Para Jame y John (2011) indica que “los grupos organizados poseen el

transcendental compromiso de alcanzar un trabajo fuerte” (p.26). De acuerdo a
Robbins y Coulter, (2014), citado por Flores (2014), sostiene el concepto que
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la organizacion de las personas como el desempefiar la labor administrativo
tiene como propasito clasificar y constituir la labor efectuando con lo sefalado
por las organizaciones. Segun Luna (2014) citado por Flores (2014) manifiesta
que la dimension del direccionamiento es la pieza esencial para una
administracion, con ello este periodo del proceso administrativo se manifiesta
como lider e induce, dirige, ejecuta e implementa toda la estructura de una
gestion administrativa, de esta manera el usuario queda enteramente
satisfecho; asi mismo manifiesta que la direccién hace que el director informe
dia con dia a individuos y grupos organizados con la finalidad de mantener
Gnicamente la relacion interpersonal. Los autores manifiestan que la funcion de
control contiene actividades que los administradores realizan para garantizar

gue todo el proceso de lo planeado tenga resultados exitosos.

En tanto a la segunda variable de estudio, para Izquierdo (2021), la calidad de
servicio, es un concepto muy estudiado por diferentes autores, muchos de ellos
abordan la calidad desde un punto de vista de la fabricacién de los bienes,
producidos en procesos automatizados. Grande (2019), citado por Cabanillas
(2021), menciona que de manera o sin miedo a la equivocaciones, las
empresas deben brindar el mejor servicio, enfocandose el mismo a que se
otorgue confianza y se llegue a cumplir con el objetivo, de esta manera se
podria indicar que la fiabilidad y satisfaccion del usuario debe darse de calidad

en el momento preciso

Igualmente, Gaffar (2018), indica de manera contundente que la eficacia del
servicio cuenta con un trato directo con la complacencia del usuario. Por otro
lado, Alarcon citado por Alfaro (2021), sostiene que la eficacia del servicio hace
referencia a la divergencia entre la complacencia descubierta por parte del

usuario y lo deseable del servicio.
Aldana y Pifa, (2017) argumenta, que la confianza que brinda una empresa o

un grupo organizado muestra la destreza y habilidad para satisfaces las

necesidades de los usuarios, de esta manera poder cumplir con los objetivos
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planteados precisando que el servicio prestado sea de lo mas segura y precisa

a la hora de darse las prestaciones.

Gonzélez, (2015), citado por Flores (2014), indica: “El administrador debe
asegurar un buen trato a sus clientes, garantizando la satisfaccion del usuario
y brindando el mejor trato servicial por parte el trabajador; de esta manera el
cliente debe manifestar su confianza al que le brindo la atencion”. Aldana y
Pifia, (2017) indican que la seguridad que brinda el administrador reside en la
comprension y preparacion que sostienen los servidores para administrar
espléndidamente la atencion, de esta manera se podra discernir que, si el
cliente esta satisfecho, es porque se ha cumplido a cabalidad las instrucciones
para el buen trato del usuario.

Respecto a la dimension empatia Rivera (2017), citado por citado por Flores
(2014), manifiesta que es el trato cuidadoso e individualizado que se debe
brindar al cliente, de esta manera poder conocer las exigencias que cada cliente
pueda ostentar y conocer lo que realmente desea, con ello se brindara la mayor
confianza y garantizara al usuario la satisfaccion la sensacion valorativa al trato

diferenciado que se pueda otorgar.

Cabanillas (2021), sostiene que la tangibilidad de bienes muebles e inmuebles
deben ser de mejor condicién, la misma que el cliente debe en primera instancia
tener la percepcion del buen servicio puede recibir de parte la empresa, todos
estos elementos van influenciar sobre la calidad del servicio que el

administrador va ofertar.

14



METODOLOGIA

3.1.

3.2.

3.3.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion: Se cuenta con investigacion metodoldgico, tipo
bésica, describiéndose conceptualmente con fundamentos basados en
las carreras de las ciencias administrativas, afin de aplicar en el
perfeccionamiento de analisis de la gestion administrativa (Concytec,
2018).

Disefio de Investigacion: Se enmarca a un disefio no experimental,
descriptivo simple, en este tipo de estudio no se manipula ninguna
variable, se muestra la estructura del disefio de la investigacion
(Concytec, 2018):

)

M: Muestra
O1: Observacion de la variable (X)
O2: Observacion de la variable (Y)

r: relaciéon entre las variables X, Y

Variables y Operacionalizacion.
Variable 1: Gestion administrativa

Variable 2: Calidad de servicio publico

Poblacién, muestray muestreo
Poblacion: Conformando un total de 30 servidores y funcionarios
publicos, encargadas de las unidades organicas administrativas de la

Municipalidad Provincial de Moyobamba.
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3.4.

Criterios de inclusion: Fueron considerados solo al personal nombrado
del régimen laboral Decreto Legislativo N° 276 y régimen laboral Decreto
Legislativo N° 1057 Contratacion Administrativa de Servicios (CAS) de la
Municipalidad Provincial de Moyobamba.

Criterios de exclusién: Se ha considerado al personal contratado bajo
la modalidad locacion de servicios y personal que hace trabajos de
campo (Obreros).

Muestra: Se ha considerado el 100% de la poblacion, lo que quiere decir
se ha considerado a 30 colaboradores entre ellos a los servidores y
funcionarios publicos de la Municipalidad Provincial de Moyobamba.

Muestreo: Se desestim6 la aplicacion del muestreo, pues se opto
trabajar con el 100% consistente en los 30 colaboradores de la poblacion
instituida por la entidad.

Unidad de analisis: Fueron aquellos servidores y funcionarios publicos

de la Municipalidad Provincial de Moyobamba.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica.

La técnica de investigacion utilizada para obtener informacion ha sido la
encuesta, constituyéndose lo formulado por cada variable de estudio,
para luego realizar el respectivo andlisis en funcién de los objetivos

planteados.

Instrumentos de recoleccion de datos:

Arias. (2020), define el cuestionario como un instrumento que se puede
aplicar tanto para los estudios experimentales como para los no
experimentales y en todos los alcances de la investigacion, se utilizo la
escala de rango y la descomposicion dimensional de cada variable de la

investigacion para elaborarla y los indicadores que la integran; el
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cuestionario empleado en el actual estudio se halla bifurcado en dos
partes, la primera concierne a gestiéon administrativa, en la que consta 16
preguntas en total, 4 preguntas del lado planeamiento, 4 preguntas del
lado organizacion, 4 preguntas del lado direccion y 4 preguntas del lado
control; la segunda esta definida como calidad de servicio publico, la
misma que consta de 16 preguntas en total, de las cuales 4 corresponden
a dimensiones de fiabilidad, 4 son dimensiones de seguridad, 4 son

dimensiones de empatia y 4 son dimensiones de elementos tangibles.

Es importante mencionar que, para medir las variables en cuestion, se
empled la escala de calificacién Likert (de 1 a 5) en los siguientes
términos: 1=Nunca; 2=Casi Nunca, 3=A veces; 4=Casi Siempre;

5=Siempre.

Validez

El documento interrogatorio fue confirmado por un grupo de
profesionales especialistas en sus areas, quienes evaluaron
rigurosamente la relevancia de las herramientas de recopilacion de

informacion.

Tabla 1

Validez de los instrumentos de parte los expertos.

Variable N° Especialidad Promedio de Opinion del

validez experto
1 Metoddlogo 4.8 Suficiencia
G'efstlon' 2 Especialista 4.7 Suficiencia
administrativa

3 Especialista 4.3 Suficiencia

1 Metodologo 4.8 Suficiencia

Calidad ,de'l Servicio 2 Especialista 4.7 Suficiencia
publico

3 Especialista 4.3 Suficiencia

Fuente: Elaboracion propia
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Los cuestionarios empleados fueron sujetos a un proceso de valoracion
por profesionales debidamente acreditados en el tema de gestion
publica. Las cuales emitieron un resultado porcentual de 92% de
coherencia entre los jueces y nos da un indicador 4.60 como promedio,

indicandonos que el estudio tiene alta validez.

Confiabilidad

Se estima realizar la prueba piloto consistente en 10 encuestas (ver tabla
3), los mismos que se llenaron los cuestionarios para ambas variables
con informacion percibida en campo, de esta manera determinar y/o
validar la confiabilidad de los recursos empleados, asi mismo se empled
el coeficiente de Alfa de Cronbach (ver tabla 2), teniendo en

consideracion los cuadros de explicacion:

Tabla 2
Empleo del coeficiente de Alfa de Cronbach
Rango Nivel
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja
Tabla 3
Encuestas piloto (10) para aplicar en las variables estudio
N %
Validos 10 100,0
Casos Excluidos 2 0 ,0
Total 10 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Tabla 4
Alfa de Cronbach de la variable gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
,826 16
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3.5.

3.6.

3.7.

Tabla 5
Alfa de Cronbach de la variable calidad del servicio publico

Alfa de Cronbach N de elementos
,871 16

Procedimientos

En primer orden identificamos el problema y su andlisis de la variable
gestion administrativa, en segundo orden realizamos el planteamiento del
problema general de la investigacion, en tercer lugar se empled el
instrumento, es decir la guia de analisis documental recopilado, en cuarto
lugar se examinaron los datos recopilados, en quinto lugar se entabla la
discusion de los datos obtenidos y se enfoca a consolidad las posibles
soluciones a los objetivos generales y especificos del problema;
finalmente y en sexto lugar se esboza las conclusiones vy
recomendaciones correspondientes al tema, la misma que se haré llegar
a la entidad para que este tome las acciones de aplicacién de ser
pertinente.

Método de anélisis de datos

Se empleo la estadistica como ciencia basica para el andlisis de la
informacion obtenida en campo, las discusiones de las hipoétesis se
realizaron tomando en cuenta lo siguiente: se formul6 las hipétesis nulas
y posibles opciones de indagacion, determinaremos el nivel de
significancia de las variables o error absoluto, la seleccibn de la
informacion y sometido a la estadistica para asi determinar los resultados
y tomar las decisiones de aceptar o rechazar las hipé6tesis planteadas

respecto a la nula o la alterna.

Aspectos éticos.

Basados en los determinados principios:

La beneficencia, como principio busca el deber ético del bien para las
personas que participan en una determinada indagacion de informacion,
esto con la finalidad de maximizar los beneficios y reducir al minimo las

inseguridades que podrian dafiar o causar lesiones en los integrantes.
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Vale decir, que los cientificos que investigan puedan tener competencia
legal integramente y que los disefios planteados sean cientificamente
validados, de esta manera seran promotores de otras investigaciones con
otros cientificos y busquen siempre el bienestar de la poblacion. (Osorio,
2000)

No-maleficencia, como principio hace referencia al compromiso de no
transgredir expresamente dafo alguno, es decir no debe manejarse el
concepto de agresion de los intereses de un investigador con otro.
(Siurana,2010)

Justicia, como principio vela por la pertenencia y correspondencia que le

asiste al individuo de alguna manera, (Hincapi€, J. Medina, M. 2019)
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IV. RESULTADOS
Relacion entre la dimension planeacion y la calidad del servicio publico

en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

H1: Existe relacion entre la dimension planeacion y la calidad del servicio

publico en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

Tabla 6
Relacion entre la dimension planeacion y la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

Dimension Calidad de
Planeacién servicio publico

Coeficiente de 1,000 ,651"
Planeacién C(.)rrela'cién
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de ,651™ 1,000
Calidad de correlaciéon
servicio publico  Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** L a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De la tabla 6, tabla de valoracion Rho Spearman, se analiza que, si existe
relacion directa, positiva alta entre la dimension planeacion y la calidad del
servicio publico, asi lo indica el coeficiente de correlacion r=,651, por ello
mientras mejor se planifica los trabajos y prestacion de servicios por parte los
colaboradores de la entidad, mejor percepcién tendra los usuarios, por tanto,
se tendr4 una mejor calidad del servicio al publico en la instituciéon, si
analizamos en una idea contraria a la ya manifestada, sucedera que si los
colaboradores de la entidad no brindan un buen servicio planificando a detalle
las  metodologias de servicio, los usuarios manifestaran  sus

descontentamiento, por tanto la atencion al publico carecera de calidad.

Relacion entre la dimensidn organizacion y la calidad del servicio publico

en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.
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H2: Existe relacion entre la dimension Organizacion y la calidad del servicio

publico en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

Tabla 7
Relacion entre la dimension organizacion y la calidad de servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

Dimension Calidad de servicio
Organizacion publico
Coeficiente de correlacién 1,000 ,510™
Organizacion Sig. (bilateral) ,004
Rho de N 30 30
Spearman _ Coeficiente de correlacion ,510™ 1,000
Calidad de 004
servicio Sig. (bilateral) ’
publico
N 30 30

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

Interpretacion

De la tabla 7, tabla de valoracion Rho Spearman, se analiza que, si existe
relacion directa, positiva moderada entre la dimensién organizacion y la calidad
del servicio publico, asi lo indica el coeficiente de correlacién r=,510, por ello
cuando exista mejor organizacion en los trabajos y prestacion de servicios por
parte los colaboradores de la entidad, mejor satisfaccion tendra los usuarios,
por tanto, se tendra una mejor calidad del servicio al publico en la institucién, si
analizamos en una idea contraria a la ya manifestada, sucedera que si los
colaboradores de la entidad no brindan un buen servicio o no se organizan, los
usuarios manifestaran sus descontentamiento, por tanto la atencion al pablico

en la Municipalidad Provincial de Moyobamba carecera de calidad.

Relacion entre la dimensidén direccion y la calidad del servicio publico en

la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

H3: Existe relacion entre la dimension Direccion y la calidad del servicio publico

en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

22



Tabla 8
Relacion entre la dimensién direccion y la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021

Dimension Calidad de servicio

Direccion publico
Coeficiente de correlacion 1,000 ,560™
Direccion  Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 30 30
Spearman Calidad de Coeficiente de correlacion ,560™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,001
piblico N 30 30

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

Interpretacion

De la tabla 8, tabla de valoracion Rho Spearman, se analiza que, si existe
relacion directa, positiva moderada entre la dimension direccion y la calidad del
servicio publico, asi lo indica el coeficiente de correlacion r=,560, por ello
cuando exista mejor direccidn por parte el lider de la institucion en los trabajos
y prestacién de servicios por parte los colaboradores de la entidad, mejor
satisfaccion tendra los usuarios, por tanto, se tendrd una mejor calidad del
servicio al publico en la institucién, si analizamos en una idea contraria a la ya
manifestada, sucedera que si los colaboradores de la entidad no brindan un
buen servicio a consecuencia de la mala direccion del lider, los usuarios
manifestaran sus descontentamiento, por tanto la atencion al publico en la

Municipalidad Provincial de Moyobamba carecera de calidad.

Esto significa que la relacion es positiva, por tanto, la relacion entre las variables
es directa, por consiguiente, podemos deducir que, si se tiene buen
direccionamiento en el trabajo de los servidores y funcionarios publicos,

entonces se podra asegurar la atencion de calidad al ciudadano.

Relacidon entre la dimension control y la calidad del servicio publico en la

Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

H4. Existe relacion entre la dimension control y la calidad del servicio publico

en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.
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Tabla 9
Relacion entre la dimension control y la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021

Dimension Calidad de
Control servicio publico
Coeficiente de correlacion 1,000 ,403°
Control Sig. (bilateral) : ,027
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de correlacion 403" 1,000
Calidad de
... Sig. (bilateral) ,027
servicio publico
N 30 30

*, La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion

De la tabla 9, tabla de valoracion Rho Spearman, se analiza que, si existe
relacion directa, positiva baja entre la dimensién control y la calidad del servicio
publico, asi lo indica el coeficiente de correlacion r=,403, por ello cuando exista
mejor control por parte el lider de la institucion en los trabajos y prestacion de
servicios por parte los colaboradores de la entidad, mejor satisfaccion tendra
los usuarios, por tanto, se tendra una mejor calidad del servicio al publico en la
institucion, si analizamos en una idea contraria a la ya manifestada, sucedera
que si los colaboradores de la entidad no brindan un buen servicio a
consecuencia del mal control, los wusuarios manifestaran  sus
descontentamiento, por tanto la atencién al publico en la Municipalidad

Provincial de Moyobamba carecera de calidad.
Contrastacion de la hipotesis general
Hi: Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio publico

en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio

publico en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.
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Tabla 10
Relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

Gestion Calidad de
Administrativa  servicio publico

Coeficiente de correlacion 1,000 ,600"
Gestion
N sig. (bilateral) . 000
Administrativa
Spearman Coeficiente de correlacion ,600™ 1,000
Calidad de . .
R Sig. (bilateral) ,000
servicio publico
N 30 30

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

Interpretacion

De la tabla 10, tabla de valoracion Rho Spearman, se analiza que, si existe
relacion directa, positiva moderada entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio publico, asi lo indica el coeficiente de correlacion r=,600, por ello
cuando exista mejor gestion administrativa en la institucion los trabajos y
prestacion de servicios por parte los colaboradores de la entidad, mejor
satisfaccion tendra los usuarios, por tanto, se tendrd una mejor calidad del
servicio al publico en la institucién, si analizamos en una idea contraria a la ya
manifestada, sucedera que si los colaboradores de la entidad no brindan un
buen servicio a consecuencia de la mala gestion administrativa, los usuarios
manifestaran sus descontentamiento, por tanto la atencion al publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba carecera de calidad; contando con
este analisis, se acepta la hipétesis alternante (H1), reconociendo la hipétesis

de la investigacion.
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V. DISCUSION
Con respecto al valor de la significancia entre la dimension planeacion y la
calidad del servicio publico, guarda una relacion de calificacidn directa, positiva
alta, pues de acuerdo al andlisis de los resultados obtenidos en la tabla 6, nos
indica que, al mejorarse los temas de planificacion estratégica en las distintas
oficinas de la entidad, este se vera reflejado positivamente en los resultados de
la calidad en la atencidn al publico dentro las instalaciones de las oficinas de la
Municipalidad Provincial de Moyobamba. Analogamente se cuenta con la
semejanza de los resultados basados en la investigacién de Zuhiga (2017)
“Gestion administrativa y calidad de servicio en la municipalidad del estado de
Zulia 20187, quien manifiesta que los usuarios quedaran satisfechos con la
calidad de la atencion por parte los trabajadores de la entidad si este muestra

un y trabajo planificado, eficiente y eficaz en equipo y a titulo personal.

Por otro lado, se tiene resultados de la tabla 7, donde la significancia de la
dimension organizacidbn muestra una vital importancia por mantener una
relacion directa, positiva moderada, la misma que nos indica que falta ain y
trabajar esta parte para mantener la satisfaccién en la calidad de la atencién
del usuario; este planteamiento concuerda con las investigaciones de Jibaja y
Ramirez (2019) “La Gestién administrativa de la subgerencia de seguridad
ciudadana respecto a la calidad del servicio de la unidad de serenazgo en la
Municipalidad Distrital de Piura, 2019”, quienes sustentan que para llegar a
cumplir los buenos objetivos de mejora en la atencion al publico y estas se vean
satisfechos y contentos, la organizacion de los diversos 6rganos de atencion
deben estar coordinadas y bien estructuradas, a fin de que a la hora de brindar
el servicio, este cuente con el conocimiento absoluto de las personas y
funciones que desempefia para brindar con eficiencia las respuestas

solicitadas.

Con respecto a la dimensién direccién, podemos indicar la significancia que nos
arroja es directa, positiva moderada, con clara indicacién que nos falta trabajar
mucho, pues el resultado de r=0,560 que muestra la tabla 8, asi lo determinaron

los operadores de la encuesta, por tanto podemos emplazar a manifestar que
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la satisfaccion de los usuarios en la calidad de la atencion percibida tiene que
ver mucho con la figura del lider, entendiéndose este que cuenta con la
capacidad de enrumbar los destinos de la buena gestion de la entidad a través
de una buena planificacion y organizacion; asimismo concordando con lo
sefalado por Rondoy (2019) titulado “Gestion administrativa y su relacion con
la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Bellavista, Callao 2019”
que sefiala que los usuarios de la Municipalidad Distrital de Bellavista, Callao,
se encuentran satisfechos ya que la relacion entre la direccion y la calidad de

servicio es alta.

La dimension control y su relacion con la calidad de servicio al publico es
directa, positiva pero baja, asi lo demuestra la tabla 9 con resultado r=0,403,
esto nos indica que en la entidad nos falta potenciar la supervisién de control
en los trabajadores, esto conlleva a que la calidad del servicio que se presta a
la ciudadania se encuentre poca satisfecha, por ende, la significancia del
resultado es bastante alta. Asi mismo corroborando la tesis de investigacion
con Toscano y Cabezas (2015) “La gestién administrativa y su incidencia en la
satisfaccion laboral de los empleados de la empresa publica municipal de
saneamiento ambiental de Babahoyo indica que el control en la atencion de
brindar un buen servicio al usuario debe darse desde el primer momento de su
aplicacioén, por tanto el control en la planificacion, en la organizacion y en la
direccién va dar resultados esperados de mejorar la gestion administrativa por
ende mejorara el nivel de satisfaccion en el usuario, viéndose resultados
favorables en el desarrollo de la comunidad a través de intervencion en obras

y capacitaciones a todo nivel.

Por ultimo la presente investigacion nos permite afirmar segun tabla 10, que la
relacion entre gestién administrativa y calidad de servicio Publio es directa,
positiva moderada, porque a medida que mejoremos las dimensiones de
planificar, organizar, direccionar y controlar, vamos a cumplir con el objetivo
primordial que es la de satisfacer las necesidades primarias del usuario, por
tanto tendremos una poblacién satisfecha que vivird plenamente saludable con

las garantias de buen trabajo y buena gestibn que le estd brindando la
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Municipalidad Provincial de Moyobamba; esta investigacion concuerda con
Rondoy (2019) titulado “Gestion administrativa y su relacién con la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de Bellavista, Callao 2019”, que afirma que
la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio es

alta.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion directa, positiva moderada entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, cuyo valor correlacional es de r=0.600, con una
significancia de 0.000; por lo que podemos afirmar que existira
satisfaccion o insatisfaccion en el usuario cuando el administrador brinde
0 no su servicio de calidad, por tanto, se reafirma lo planteado en la

hipotesis alternante

La dimension planeacion es el analisis mas alto de lo que se ha podido
rescatar de la encuesta realizada en campo, pues se tiene una
correlacién de Rho Spearman de 0.651** , el mismo que indica que existe
relacion directa, positiva alta entre la dimensién planeacion y la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial de Moyobamba; con
ello estamos indicando que el usuario tiene plena satisfaccion ya que en
la entidad las diversas areas y/o oficinas brindan un servicio de calidad a
consecuencia de contar con planes de trabajo acorde con la necesidad

de la gente.

La dimension organizacion es el segundo lugar de importancia que se da
cuenta el usuario en su respuesta positiva para tener satisfaccion en la
atencion, asi lo determina el resultado de Rho Spearman de 0.510** y un
nivel de significancia de 0,004, cuya relacion entre ambas variables es
directa, positiva moderada, por lo que los diversos 6rganos de atencion
deben mantener un nivel alto de organizacién para que se haga frente a
las diversas necesidades planteadas por el usuario, asi podemos

reafirmar lo planteado en la hip6tesis alternante.

En tercer orden de importancia se cuenta con la dimension direccion,
puesto que se encamina este resultado mas que todo con el
comportamiento dl lider, pues este debe tomar las riendas consensuadas
y especificas para tener un momento de reflexion y brindar las mejores

atenciones a los usuarios y visitantes; esta relacion el del tipo directo,
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6.5.

positivo moderado; por lo que, si el lider asume su rol de autoridad, y
brinda las mejores atenciones a los usuarios, en correspondencia
estamos mas que convencidos que el usuario se quedara satisfecho con

los trabajos que se vienen desarrollando.

La dimension especificada por el control se tiene desventaja, puesto que
el resultado obtenido segun el cuadro de correlaciéon de Rho Spearman
0.403** y un nivel de significancia de 0,027 concluye que la relacion es
directa, positiva baja, lo que quiere decir es que se tiene que trabajar
mucho en esta dimension, de esta manera se acepta la hipétesis

alternante y rechazando la hip6tesis nula.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Al Sefor alcalde de la Municipalidad Provincial de Moyobamba continuar
conservando el rumbo de la gestion administrativa estableciendo criterios
de priorizacién y optimizacion los recursos publicos y teniendo en cuenta
la planificacién, las tareas que orientan a mejorar las atenciones tanto

entre trabajadores y estos a los usuarios que oferta la entidad.

Al Gerente Municipal, continuar y perfeccionar el rumbo de la gestion
administrativa dentro la entidad, empleando y actualizando la informacién
de los procesos pertinentes para conseguir los resultados de mejora en

el servicio de la Municipalidad Provincial de Moyobamba.

Al Gerente Municipal, continuar con los procedimientos de organizacion
entre las gerencias y el personal clave, ya que de ello dependera los fines
dltimos de servicio al wusuario mediante la visualizacion del

comportamiento del trabajador.
Al Gerente Municipal, mejorar el direccionamiento de la entidad
desarrollar acciones que capacitacion para mejorar las habilidades

gerenciales de los funcionarios y servidores.

Al Gerente Municipal, implementar acciones supervision y de mejora

continua que permita asegurar la calidad del servicio publico.
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Matriz operacionalizacion de variable

Variables de o . . . . . Escala de
. Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores L
estudio medicién
Dulanto, K. (2019) definié que “la Mision
gestion administrativa es un Planeacién \c/)'s_'otr_‘
grupo de acciones que tiene JEtvoS
. . Estrategias
como fin lograr los objetivos de L, - : .
una institucion de cualquier rubro La gestion administrativa sera Estructura
. . q . medida a través de sus cuatro Organizacién Especializacion del trabajo
sea publico o privado, a traves del | gimensiones, planeacion, Normativa
Gestion adecuado manejo del proceso | organizacion, direccién y control Coordinacion Ordinal
Administrativa |administrativo que consiste en|para lo cual se har4 uso de un Motivacién
planear, organizar, dirigir y |cuestionario con 16 preguntasy Direccion Reconocimiento
controlar el uso de los recursos cond_ e_:§calad_de| tipo Likert 'y Liderazgo
de toda organizacion para el|Medicion ordinal. Comunicacion _
cumplimiento de las metas v Es_tat_)Ieumlento de estandares o
L . criterios
objetivos de manera eficaz y Control
fici ; Base legal
eficiente”. (p.21) Accién correctiva
Cumplimiento de ofrecimiento
- Desempefio de buen servicio
. . Confiabilidad b
Segun Izquierdo (2021) No caer en el error
i i _ - . Interés para solucionar problemas
menf:lpna que la calidad de La calidad del servicio publico Confianga B
Servicio, es un concepto Muy|sera medida a través de sus Amabilidad
estudiado por diferentes autores, | cuatro dimensiones: Seguridad Conocimientos
Calidad de mu'chos de ellos abordan. la g?r?fﬁ[?:dai’lementoss?g#ni?)?gé Disposicion de atencién Ordinal
servicio pablico | calidad desde un punto de vista | &mb | y | se hara g Atencién personalizada
de la fabricacion de los bienes, parat_o cual se laga uso te un E . Comprension
: cuestionario con 16 preguntas y mpatia -
roducidos en rocesos X .
p : Y con escala de tipo Likert y Proce.dlmlentos adecuados
automatizados. medicién ordinal Horario adecuados
Condiciones fisicas
Elementos Instalaciones fisicas
Tangibles Apariencia del personal

Materiales




Titulo: Gestion administrativa y calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021

Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general: Objetivo general. Hipotesis general:
Técnica

¢ Cudl es la relacion que existe entre la gestién
administrativa y la calidad del servicio publico en
la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
20217

Problemas especificos:

1. ¢Cuél es la relacién entre la dimensién
Planeacion con la calidad del servicio publico
en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 20217

2. ¢Cual es la relacion entre la dimensién
Organizacion con la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 20217

3. ¢Cual es la relaciéon entre la dimension
Direccion con la calidad del servicio publico
en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 20217

4, ¢;Cudl es la relacion entre la dimensién
Control con la calidad del servicio publico en
la Municipalidad Provincial de Huallaga,
20217.

Establecer la relacién que existe entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

Objetivos especificos.

1. Identificar la relaciébn entre la dimension
Planeacion con la calidad del servicio publico en
la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
2021.

2. Identificar la relacion entre la dimension
Organizacion con la calidad del servicio publico
en lIdentificar la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 2021.

3. lIdentificar la relacion entre la dimension
Direccion con la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

4. Identificar la relacion entre la dimension Control
con la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de

Moyobamba, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de

Moyobamba, 2021.

Hipotesis especificas:

1. Existe relacion entre la dimensién Planeacion con la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial de

Moyobamba, 2021.

2. Existe relacion entre la dimension Organizacion con la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial de

Moyobamba, 2021.

3. Existe relacién entre la dimensién Direccion con la calidad del

servicio publico en
Moyobamba, 2021.

la  Municipalidad Provincial

de

4. Existe relacion entre la dimension Control con la calidad del

servicio publico en
Moyobamba, 2021.

la  Municipalidad Provincial

de

Disefio de investigacion

Poblaciéon y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion. Tipo no experimental
de corte transversal.

Wi

M

Dénde:

M = Muestra

V1= Gestiéon Administrativa
V2= Calidad del servicio publico
r = Relacion entre variables

Poblacién.
Fueron 30 funcionarios y servidores de la entidad.

Muestra.
Se tomo en cuenta al 100% de la poblacién con un
total de 30 funcionarios y servidores de la entidad.

Variables Dimensiones
Planeacion
Gestion Organizacién
Administrativa Direccion
Control
) ~ | Confiabilidad
Calldad,de_ servicio Seguridad
publico —
Empatia
Elementos Tangibles

e Observacion
¢ Investigacion

bibliografica.
e Encuesta

Instrumentos
o Registro de

evaluacion
e Cuestionario
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operacional ¥ concepiual respecto 3 la vanable, de mansra qus pemlten
OREANIZACION | e o Tuncion 3 3 hipatesls, problema y ul:?jei'.l':lna de la
Investigacion.
sURCIENCIA | -UF EME del nstrumanta son suficlentss en cantdad y caligad acorde

con la varnablke, dmenskiones e Indicadares.

INTEMCIDHALID®D

Los Rems del InstTumento son cohengmtes con el UFID de h'.reatlgaclm ¥
respongen a Ios objetivos, hipoiesis y varlable de estudio: Caildad del
Senvicio Publico,

La Informaciin que 52 recola a taves de los Hems oel Instnumento,

COMSISTENCIA. | permitiié anallzar, descriolr y explicar la realdad, motive de la
Investigacian.
SOHERENG Los Items @2l Instrumanin expresan relaciin con los Indicadores de cada
= A dimenslon de la warable: Calldad del Sendclio Plblico.
WETD La rzlacion entre la #écnica v & nstrumenio propuesios responden al
DoLOGlA propsio de 13 Investigadion, desamolo fecnoltgico & Innovaciin.
La redacciin de los ems concusrda con la escala vakralva del
PERTINENCIA Instrumento.
PUNTALE TOTAL
VL CPINION DE APLICABILIDAD.

El Instrumenito &5 valldo para su aphcacion.
FPROMEDID DE VALORACHIMN:

Tarapoto, 15 de junio del 2021
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

l.  DATOS GENERALES.

Apellidos y nombres del expeno : Mg, Alvarez Rios Lin

Institucién donde labora . Universidad Cesar Valejo - Moyobamba.
Especialidad ;. Gestion Administrativa.

Instrumanto de evaluacion . Cuestionario Gestion Administrativa,
Autor del instrumento . Lopez Tuesta, Rody Zein.

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION.

MUY DEFICIENTE [1) DEFICIENTE 2] ACEPTABLE [3) BUENA [4) EXCELENTE [5] ‘
CRITERIOS - INDICADORES 112/3/4/5
ClARIDAD |08 flems esién redactados con leguaje aproplado y live de E

ambigledades acorde con ko6 sujetos muestrales.
Las nstrucciones y los Hems del instrumento permien recoger &
OBJETVIDAD | informacion objeliva sobre fa varable, en fodas sus dimensiones en X
indicadores conceptuaies y oparaciones.
El Instrumento demuastra vigancia acorde con el conocimiento clentifico,
ACTUALIDAD | lecnologico, innovacitn y legal inherente a la variable: Gestion X
Adminstrative.
Los items dal instrumento reflejan organicidad ¥6gica entre 13 definicion
ORGANZACION operaconal y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten X
hacar inferencias en funcion a kas hiptlesis, problema y objetivos de 3
SUFIGIENGIA Loem.dellns_mm!uoson_a@aamuonmwadycawadm ¥
con la variable, dimengiones ¢ indicadores. ;
Lo items del instrumento son coberentes con & lipe de investigacon y |
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos, hipdtests y vanable de estudio: Gestion X
Administrativa | I
La informacion que se recoja a fravés de los ilems ded instrumento,
CONSISTENCIA | parmilird analizar, describir y explicar & realdad, molivo de la X
investigacion. l
COMERENCIA Los items del mstrumento expresan relacin con los mocadores de cada x:
dimensién de la varable: Gestion Adminstratva. | 1T
METODCLOGIA La relacin enfre la donica y e mstrumento propuesios respanden B
propésto de la Investigacion, desarmolio tecnologico @ mnovacion. i
PERTINENCIA La redaccidn de ke Mems concuerda con la escala valoratwa del Ix

instrumentio

PUNTAJE TOTAL

14, OPINION DE APLICABILIDAD.
El instrumanto es valkdo para su aplcacion

-

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 15 de julio del 2021




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

IV.  DATOS GENERALES.

Apellidos y nombres del axperto . Alvarez Rios Lin.

Institucion donde labora ¢ Universidad Cesar Vallejo,

Especialidad : Gesbdn Publca.

Instrumento de evaliacidn ¢ Cuestionario Calidad del servicio publco

Autor del instrumento : Lopez Tuesta. Rody Zein
V.  ASPECTOS DE VALIDACION,

| MUY DEFICIENTE v | DEFICENTER| | ACEPTABLELY | suew ml EXCELENTE ]
CRITERIOS | INDICADORES 34

CLARIDAD

Losikmsuﬁnndadadoscmlewmepmmdoylbrede
ambsgDedades acorde con los sujstos muéstrales.

12

CRIETIVIDAD

ACTUALIDAD

ORGANZACION

mmmymmwmmmommmrla
informacion obyetiva sobve Ia variable, en todas sue dimensiones en
lndnmoomqwmyowm

Elinstrumento demuestra vigencia acorde con e conocimiento clentifico,
tecnoldgico, Innovackon y legal inherente a la varable: Calidad del

| Servicio Pdblico.

| Los items del instrumento reflejan organicidad Kgica entre |3 defnicion

operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
hacer inferencias en funcion a las hpdtesis, problema y objetivos de ia
Acion.

SUFICIENCIA

investigacit
Lo itlems ded instrumento son suficentes en cantidad y calidad acorda
con 13 variable, dimensiones e ndicadores,

INTENCIONALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con &l lipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio: Calidad del
Sarviclo Pablico.

CONSISTENCIA

La informacitn que se recoj a través de los items del instrumento, |
permiird anabzar, describr y exphcar la realidad, motvo de ka8

investigacite,

COHERENCIA

Los items del instrumento expeesan refacién con los indicadores de cada
dimensiin de la variable: Calidad del Servicio Publico.

METCOOLOGIA

La relacxdn entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion, desarollo tecnolégico e innovacion.

FERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con |8 escala vakvativa del
nstrumento.

PUNTAJE TOTAL

Vl OPINION DE APLICABILIDAD.

47

El instrumento ee visido para su aplicacin,

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapeto, 15 de juio ded 2021




ﬁ UMIVER S DAD Cofsl WaLlish

INFORME DE OPMIOH SOBRE INSTRUMENTD DE INVESTIGACIIN CIENTIFICA

I DATOS GENERALES.
Apelidas y nomiwes oel exparto : Clavo Zumia, lesla Baneza
Institucion donde labora © Universidad Casar Vallejo
Especialidad © Marketing y Gestion
Instrumento de evalagion : Cusstonario Gestion ASminisiaiva..
Autor gl Instrumenios : Lopez Tuesta, Rody Zeln
I ASPECTOS DE VALIDACION.
MUY DEFICIENTE[1] | DEFICIENTE[Z] | ACEPTABLE[3] | SUEMA[4] | EXCELENTE[H]
CRITERIOS INDICADORES

CLARIDAD |06 METE Seian redananns con EJUSie apnadn y I 08 aThigledates
acome con los sUleine MUSsTaes.

L2 MeLCCiones y 105 REMms del INSNIMEND penmien MEcoger |3 Infomackn
OBUETIVIDAD  (obfetlva sobre |3 Variable. en 103 U6 dmensnes en Incicadores

ACTUAL DAY mﬂ

: L)
l:::l, Il'l'lul.'adl:ﬂ hI‘I!-I'EﬂI:EE 13 I.E.I1EI:IE Gaslion Adminisirativa.
Lo Eems an En ]

CRGANEACION |operacional y concepiual respscio 3 |3 vanabie, de mansra que pemiisn hacer
Inferencias en funcion a [as hipdbesls, problema y objefivos de la Investigacion.

cURCIENCES | DO Fems ol Insirumentn son suficientes en camidad y caldad acoms con 13
varable dmensiones e Indicadonss.

Loe hems del snumerto 50n conerenies con © Opo 0 FWesigacon y
INTENCIONALIDAD | responden 3 ks ofjefvos, hipitesls y vardable de estudlo;  Gestion
Agministrativa.

T3 INCrTacion que 56 TEChia 3 Taves 0F 106 NEms 00 Mesuments, parmbrg
CONSISTEMCIA | orizar deserbir v sapilcar 3 resildad, motve o 13 nvestigacion.

COHEREMNCLA, Loe bems oo Insinumenio expresan reiadon con los Indcadores de cada
dimension de |3 vanabis: Gestion AdminETatha.

oLOGH | 3 FElacien ente (@ ECTa y & METUMETIO [FOpUSSIns T250an0en 3l DIoposhD
METD de |3 Investigacion, desanpilo tecnoigico 2 Movackn,

PERTINEMCEA | La redacoion de kos Aems concusda ¢on & esEs valoraiva diedl Insimimema.

PUNTAIE TOTAL

N OPMICN DE APLICABILIDAD.
El Insinumentn 6 valdo para 50 apilcacian.

| — I

Il'g. Ic8la Banaza l:la'.n:nzuntua
CLAaD - 07763



ﬁ UMIVERSIDAD CEfAR WallilsD

INFORME DE OPMIOH SOSRE INSTRUMENTS DE IMVESTIGACION CIENTIFICA

I¥. DATOS GENERALES.
Apelits y nombres o experta ¢ Clavo Zumba, losta Baneza
Instiuekin donde labora . Universidad Cesar Vallejo
Especlalidad ;. MariksEng y Gestkin
Instnumento de evalasin : Cuwesonaro Calidad el senvicio ploilco
AL 02! Insmumemos . Lopez Tuesta, Rody Zedn
. ASPECTOS DE VALIDACION.
ML DEFICIEWTE [1] CEFICIENTE [2] ACEPTABLE [3] BUEMA [4) EXCELENTE 3]
CRITERIDE INDIC ADNDRES
CLARIDAD | -6 RETE esian regacians con IEgUS|E anopiads y Ibe 08 anDigledades
0 Con s SUISins MUSETals.
L35 METLCTIONES ¥ 105 REms del INSTUMETD DErmien [ec0ger (3 IMomacion
CBJETIVIDAD objetiva sctre |3 varablie, en fodas sus dmenslones &n Indicadores
concephuales ¥ operaciones.
El INEhUmene Jemilebaa VIgenta acuae COnl Bl ConDemienty Cenms,
ACTUALIDAT | techoidgico, Inngyvacion v legal Inhersnte a |3 vanabie: Calidad del Sendcko
PibilcD.
Loe Mems Ol ETumento reigan onganicdad 1ogica ente @ dennicon
CRGANIZACION | opesacional y con a3 varable, de maner tvepemﬂm Fe@cer
Inferencias £n funcon a las hipotesls, problema y objetivs 0 |3 Investigacion.
SUFICIENCIA Lo Rems del Instrumento son siilsentes =n camiidad v calidad aconde con 3
- varabie, dimensiones & Indicadonss.
(e feme 0f MENMenta 50 conereniee con & Opo 08 Fwesigacin ¥
INTERCIONALIDAD Fmra&mmda'l a lcs cbjetivos, hipotesls y varabie de esudlo; Calldad del Servicko
p— | e Ty e e e T N
arailzar, deseiblr v espdlzar |3 realldad, motivo de B Invesiigacion.
COHERENCIA Los Eems o=l Instrumenio expresan relacion con log Indicadores 0e cada
gimenesion de 13 vanabke: Caldad del Senvicio PObilco.
La relacisn enfre I3 2onkca v & Insrumemo 05 ressponiden al propdsio
METODOLOGR | 5 i3 imvestigacien, Resnuiteien i banecitn
Sonl IMEMGIA | L3 redacdon 02 (o6 Mems CncUema con |3 excaa valoratva o8l INsmumernna.
PORTEIE TOTAL
Wl OPIMIOH DE APLIC ABILIDAD.

El Instrumento e valido para su aplicacion.

PROMEDHD DE VALORACION:

(=]

: Gl Mg
Mg icaéla Banaza Clavo Zumba
CLAD - 07763

Tarapoto, 15 de Juio del 2021




Base de datos estadisticos
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