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Resumen

La presente tesis tiene como objetivo determinar el nivel de relacién entre la gestidn
administrativa y calidad de servicio en la municipalidad de Lince, afio 2022 explicar
como influye la gestion administrativa en la percepcion del usuario demostrando el
nivel de satisfaccion de acuerdo a los estandares de calidad en la entidad. La
investigacion es de tipo bésica y de enfoque cuantitativo, el disefio utilizado fue no
experimental correlacional, utilizando la técnica de recoleccidon de datos a través del
instrumento de encuesta conformado por 27 item de la variable gestion administrativa
y 23 item de la variable calidad de servicio. Los resultados encontrados fueron que
existe relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio obteniendo una
fiabilidad de alfa de cronbach de 0,853 y el resultado de correlacion Rho de Spearman
con un valor r = 0.727. Concluimos que existe relacion entre las variables gestion
administrativa y calidad de servicio; por lo que la hipétesis general se aprueba, en este
sentido si la gestion administrativa se realiza con eficiencia, aumentara la calidad de

servicio de la entidad.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio, satisfaccién del usuario,

mejora continua.

Vi



Abstract

The objective of this thesis is to determine the level of relationship between
administrative management and quality of service in the municipality of Lince, year
2022, to explain how administrative management influences user perception,
demonstrating the level of satisfaction according to quality standards. in the entity. The
research is of a basic type and quantitative approach, the design used was non-
experimental correlational, using the data collection technique through the survey
instrument made up of 27 items of the variable administrative management and 23
items of the variable quality of service. . The results found were that there is a
relationship between administrative management and quality of service, obtaining a
reliability of cronbach's alpha of 0.853 and the result of Spearman’'s Rho correlation
with a value of r = 0.727. We conclude that there is a relationship between the variables
administrative management and quality of service; Therefore, the general hypothesis
IS approved, in this sense, if the administrative management is carried out efficiently,
the entity's quality of service will increase.

Keywords: administrative management, service quality, user satisfaction, continuous
improvement.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial uno de los inconvenientes que tiene la calidad del servicio
(C.S)) en las entidades publicas es la mala gestion administrativa (G.A.); segun Arias
(2019) en el gobierno de Sucumbios en Ecuador las entidades municipales refieren
qgue los tramites son burocraticos, y presentan distintas falencias en la calidad de
servicio, por lo que es importante que la entidad tenga una planeacion y aplique las
normas 1ISO 9001, e incluso con ello mantenga una mejora continua, para que la
poblacion perciba una entidad moderna. En el centro de Salud de San Rafael de
Esmeraldas de Ecuador el caracter de la G.A. es ser sisteméatico porque esté orientado
al cumplimiento de objetivos (Gomez, 2021), por lo que es interesante que se realicen
innovaciones que hagan mas eficiente la gestion, con el trascurso del tiempo no resulta
suficiente que solo se brinde al usuario un buen servicio, sino que este debe ser eficaz,
por ello la calidad del servicio es considerado el derecho de cada usuario de tener un
servicio de calidad.

En el Peru, segun el centro de investigacion parlamentaria (2005) refiere que el
punto de partida es que el estado tiene una vision de ser burocratico, costoso y poco
transparente, por lo que el razonamiento sera tirar abajo las barreras burocraticas y
construir un estado eficiente, eficaz, moderno y transparente (Ceplan, 2022), el
municipio de Lima en el afio 2016 de fecha 23 de abril obtuvo la certificacion
internacional 1SO 9001 versiébn 2008 (Agencia Andina, 2018), esta normativa
internacional certifica que la entidad tenga un sistema 6ptimo para el servicio que
brinda. Segun Sanchez (2020) a fin de determinar el cumplimiento efectivo del servicio
gue brinda la entidad, es necesario analizar al 6rgano que ejecuta las actividades y
mejorar la C.S. que brinda, lo que el cumplimiento de los objetivos institucionales,
sefala el autor respecto al centro de empleo en Lambayeque. La secretaria de gestion
publica (2020) refiri6 que la politica de la gestién publica es modernizarse y brindar
servicios de calidad, por ello los entes publicos deben adaptar sus procedimientos de
G.A. orientada a la C.S.



En el municipio de Lince, los procedimientos burocraticos y la falta de
capacitacion a los profesionales de cada é&rea conlleva a que se ejecute
procedimientos administrativos que repercutan en la C.S. que se brinda al cliente, es
el caso de INDECOPI (2015) sobre la entidad en mencion, se declaré barrera
burocratica ilegal los procedimientos respecto a la temporalidad de licencia para avisos
publicitarios, contemplado en el expediente 0051-2015/CEB-INDECORPI.

En este sentido el cumplimiento de procedimientos internos, y aquellos que se
contemplen en el TUPA seran efectivos cuando surtan los efectos que corresponden,
pero seran de calidad cuando la G.A. (planificacién, organizacion, direccién, control)
esté orientada y se ajuste a las normativas vigentes. Otro de los factores de la
satisfaccion para el usuario, en relacion a la G.A. es que mejore la C.S. , es realizar
politicas que orienten e informen a los usuarios o administrados respecto a las
modificatorias de la entidad o la toma de decisiones, como el caso proyecto Castilla
(Comercio, 2021) donde la entidad realiza una valorizacion de residuos en el Parque
Mariscal Ramén Castilla sin haber dado aviso a la poblacion lo que llevé a las protestas
frente a la entidad.

En esta investigacion se obtuvo informacion relevante sobre la G.A. y la C.S.
en la municipalidad de Lince, se analiz6 cientificamente el vinculo entre la G.A. y la
C.S. El problema general es ¢, Como se relaciona la G.A. y la C.S. en la municipalidad
de Lince?

En cuanto a problemas especificos, a. ¢ Como se relaciona la satisfaccion
del administrado en la C.S. en la municipalidad de Lince?, b. ¢, Como se relaciona la
mejora continua en relacién ala C.S.?, c. ¢ Cémo se relaciona el control de calidad en
relacion a la C.S.?, d. (Cémo se relaciona la planificacion en la G.A.?, e. (,COmo se
relaciona la organizacion en la G.A.?, f. ¢ COmo se relaciona la direccién en la G.A.?,
g. ¢ Como se relaciona el control en la G.A.?

En referencia a la justificacion tedrica, el trabajo se centro en indagar todos
los conceptos vinculados a calidad del servicio, G.A., y sus dimensiones; debido a que,
nos permite que los conceptos sean base técnica para el desarrollo del trabajo de
investigacion (Escobar, P y Bilboa, J., 2020). Respecto a la justificacion practica,

sustentamos en meérito a la realidad problematica que dio inicio al analisis del caso es



tener conocimiento de la relacién entre la G.A. y el nivel de satisfaccion del
administrado, ya que si existe una buena G.A. podra brindar una buena C.S. y asi
tendra un alto nivel de satisfaccion aprobada por los administrados, de no ser asi se
debera proponer mejoras para la gestion (Escobar, P & Bilboa, J., 2020). Por otro lado,
la justificacion metodologica, esté orientada en la aplicacion del enfoque cuantitativo
(Sampieri, 2020), de alcance correlacional, y sus procedimientos se llevaron a cabo de
acuerdo al trabajo investigado, se cont6 con el apoyo de diferentes autores, y material
bibliografico para llegar alcanzar los objetivos expuestos, y demostrar la validez y
confiabilidad de la presente tesis.

El objetivo general es determinar la relacion de la C.S. y la G.A. en la
municipalidad de Lince. Mientras que, los objetivos especificos son; a. determinar
nivel de satisfaccion de los administrados en relacion a la C.S., b. establecer la
importancia de la mejora continua en relacion a la C.S., c. determinar la importancia
del control de calidad en relacion a la C.S., d. establecer la importancia de la
planificacion en la G.A., e. establecer la importancia de la organizacion en la G.A., f.
establecer la importancia de la direccion en la G.A., g. determinar la importancia del
control en la G.A. Como hipotesis general tenemos determinar la relacion entre de la
G.A.yla C.S. en la municipalidad de Lince. Por ultimo, como hipétesis especifica a.
establecer que existe relacion entre la satisfaccion del administrado y la C.S. en la
municipalidad de Lince, afio 2022, b. Determinar la relacion entre la mejora continua y
la C.S., c. Determinar la relacion del control de calidad y la C.S., d. Determinar la
relacion entre la planificacion y la G.A., e. Determinar relacion entre la organizacion y
la G.A., f. Determinar la relacion entre la direccion y la G.A., g. Determinar la relaciéon

entre el control y la G.A.

Il. MARCO TEORICO

En el ambito internacional se considerd el estudio de Arias (2019) quien
observé como objetivo principal, formular un plan de mejora para fortalecer la C.S.,
asi como establecer un plan de mejora sobre la satisfaccion de los administrados del

gobierno municipal de Sucumbios aplicando el ISO 9001-2015, para comprobar los



objetivos en la investigacién el autor utiliz6 un enfoque cuantitativo, un tipo de
investigacion explicativa, descriptiva, y exploratoria que analiza el contexto, definir y
clasificar los fundamentos de objeto de estudio a través de preguntas de investigacion
relevantes, se analizo el sistema de gestion de calidad, el control de calidad, el servicio
al usuario, la C.S. y los niveles de satisfaccion del usuario, se obtuvo como resultado
el 39% de los encuestados refieren que el personal no resuelve incidentes relacionado
al servicio, el 80% de los encuestados refieren que el personal no tienen un
comportamiento cortés, el 61% de los encuestados refieren que no se sienten
satisfechos con el servicio y concluye que es importante realizar periddicamente
encuestas para saber el nivel de satisfaccion que tiene el usuario, o implementar
meétodos idoneos para saber dicha informacion, también recomienda capacitaciones al
personal, rotacion de puestos a fin de que el trabajador no se sienta encerrado y
conozca mas sobre otros procedimientos de la entidad, también sefiala que es
necesario mejorar las instalaciones fisicas, actualizar el manual de procedimientos, y
por ultimo optimizar los tiempos de atencion.

El trabajo de investigacion de Gomez (2021), la investigacion citada tiene
como objetivo estudiar la G.A. y la calidad del servicio de la entidad anteriormente
sefialada, para lograr el objetivo mencionado el autor utilizé el método cuantitativo de
tipo no experimental, transversal exploratoria. Los resultados el 53% se encuentra de
acuerdo con la inmobiliaria, el 53% de las personas se encuentra de acuerdo con la
atencion recibida, el 60% se encuentra en desacuerdo con el tiempo de espera, el 54%
de los participantes refieren que el nivel de satisfacciébn es bajo. Teniendo como
conclusién una calidad ineficiente en atencion, infraestructura y equipamiento; por lo
gue propone realizar capacitaciones semanales a sus colaboradores a fin de que
compartan experiencias, y se afiance los conocimientos técnicos.

Respecto a la investigacion realizada por Galarza (2017) la investigacion tiene
como objetivo estudiar la G.A. y la incidencia en la C.S., en la investigacion el autor
utilizé un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, analitico y explicativo, con lo que
se permitié describir la G.A. en la entidad, analizando la C.S. y explicando las casusas
y consecuencias de la problematica en la calidad del servicio. Los resultados fueron

39% de los encuestados refiere que los equipos son obsoletos, el 86% de los



encuestados considera que la infraestructura dificulta la calidad del servicio, el 21%
refiere que el desempefo administrativo es regular, el 50% considera que el servicio
es deficiente. Se tiene como conclusion que el nivel de satisfaccion de los
administrados era bajo, asimismo refiere que es importante la infraestructura de la
institucion ya que ello conlleva a que puedan atender de manera adecuada a los
usuarios.

Respecto a la investigacion Araya (2017), tiene como objetivo general elaborar
una escala de medida para la satisfaccion de los estudiantes en una educacion
superior a distancia, el impacto en la C.S. El trabajo tiene un enfoque cuantitativo, los
resultados respecto a la plataforma funcional refiere que representa un 8.44%, el
apoyo institucional tiene un 17.38% de frecuencia relativa. La investigacion concluye
gue es relevante la teoria y practica, ya que constituye la calidad del servicio en
educacion a distancia, otra conclusion es que las universidades deben tener un
servicio de mejora continua y tener que evaluar la percepcion de satisfaccion del
alumno.

Solano (2018) en su investigacion el objetivo principal es verificar la correlacion
de la calidad en la G.A. y el desempefio docente del ICOLVEN, asimismo la
investigacion tiene un enfoque cuantitativo, transversal, descriptivo correlacional,
exploratorio. Los resultados respecto de la percepcion de la calidad administrativa
frente ala G.A., es valida con la significacion p=.000(<.05) ya que guarda relacién con
el desempefio docente. El autor concluye que se infiere la relacion entre calidad de
G.A. y desempeiio docente.

Por otro lado, se tuvo como antecedente a Daniel (2020) respecto a su trabajo
sobre un elaborar un modelo que mejore la G.A., hace referencia a la calidad total
corresponde a la gestion organizacional ya que ello constituye modelos lideres a nivel
mundial, tiene como objeto realizar un modelo de gestién, administracion y direccion
para las fuerzas armadas de argentina, contemplando en él la capacitacion y
educaciéon al personal de las fuerzas armadas. La investigacion tiene un enfoque
cuantitativo de tipo descriptivo-analitico, se concluye que la G.A. aplicado a

produccion de bienes y servicios es exitosa y permite evolucionar como pais.



En los trabajos consultados en el &mbito nacional se consideré a Sanchez
(2020) el estudio tiene de objetivo precisar la vinculacién de la G.A. y la C.S. brindada
al administrado en el centro de empleo de Lambayeque, la investigacion tiene enfoque
cuantitativo, de tipo no experimental ya que observara el fenbmeno para poder
analizarlo. Los resultados de la tesis se realizaron aplicando la prueba estadistica
coeficiente de correlacion de Pearson, se tuvo como resultado que p= 0.000< 0.01, se
infiere que existe una alta relacion entre G.A. y calidad del servicio. La conclusion
fue: que la gestion tiene relacion a la C.S., asimismo que los indicadores de
planeacion, integracion, direccion y control guardan relacion a la calidad del servicio,
por ultimo se recomienda realizar capacitaciones y evaluaciones a los trabajadores de
la entidad, también refiere que es importante realizar actividades de integracion entre
los colaboradores para que sientan mayor motivacion y se identifiguen con la entidad,
asimismo sefala que el &rea de Marketing deberia realizar relaciones sinérgicas con
la comunidad a fin de generar mayor sensibilizacion a los ciudadanos respecto a la
entidad. Por dltimo, mejorar los sistemas de comunicacién a fin de que exista una
mejora en la informacion y elevar la satisfaccion de la poblacion.

Gonzales (2018) objetivo principal, determinar el vinculo de la cultura
organizacional y la C.S., respecto a la metodologia aplicada al estudio es de enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo correlacional, utilizando un disefio no experimental,
utilizando como instrumento encuestas. Se obtuvo como resultados en base a la
correlacién de Pearson, que el 76.9% considera que tiene un alto grado de cultura
organizacional, el 82.5% respondié de manera positiva la calidad en el servicio, el
76.9% de los encuestados refiere que la calidad del servicio tiene relacion con la
cultura organizacional. Concluyendo que el 76.9% de los encuestados refieren que la
cultura organizacional y la C.S. se encuentran vinculados.

Canchari (2018) objetivo establecer la vinculacion entre la GA y la CS en
ONPE, refiere que si una entidad tiene una G.A. deficiente no lograra sus objetivos de
igual manera la calidad del servicio ineficiente repercute en lo que seria la imagen
institucional, asimismo propone una gestion de resultados que permita el
fortalecimiento, asistencia técnica, supervision de financiamiento. El trabajo tiene

como enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion es aplicada con un disefio no



experimental, a fin de lograr los resultados el autor se baso en la técnica de encuesta,
y aplicd el instrumento de cuestionario. Se obtiene como resultado en base a la
correlacion de Pearson que el 9.4% de los usuarios tiene como percepcion una calidad
del servicio deficiente, y el 8.2% que la G.A. es deficiente. El autor llegd a la
conclusion de que la G.A. y C.S. tienen un nivel de confianza de 0.95 por lo que si
estarian relacionadas.

Asimismo, Campos (2019) sefala que la investigacion tiene como objetivo
general plantear un plan de capacitacion en C.S. a fin de mejorar los niveles de
satisfaccion del cliente o usuario, para ello se realizé un diagnéstico, luego se disefid
un plan de calidad para aumentar los niveles de satisfaccion en los administrados o
usuarios y por ultimo se valido la propuesta de capacitacion por expertos. El autor
también sefial6 como hipotesis que si se desarrolla un plan de capacitacion en C.S.,
entonces se mejoraria los niveles de satisfaccion. La investigacion es cuantitativa,
basada en un tipo de investigacion descriptiva, con un disefio experimental de corte
transversal, se realiz0 la técnica de encuesta mediante la aplicacién el instrumento de
cuestionario. El resultado se obtuvo aplicando la correlaciéon de Pearson relacionado
a la calidad y el nivel de satisfaccion se obtuvo que el 48.39% se encuentra de acuerdo
respecto a la C.S de la entidad. Como conclusion el autor determind que mas del 50%
de trabajadores sefialaban que era necesario la aplicacion de capacitaciones para
mejorar la atencién y con ello aumentar el nivel de satisfaccion.

Ortiz (2018) la investigacion presenta como objetivo principal establecer el nivel
de C.S para la atencion al cliente o usuario en la municipalidad de Nafia, el autor utilizo
para su investigacion un enfoque cuantitativo bajo un disefio descriptivo, en el
aspecto metodolégico se verificd el objetivo mediante la aplicacion de encuestas
utilizando la técnica, validacion de especialistas y la verificacion del alfa de Cronbach,
el cuestionario fue graduado en escala de Likert, respecto a los resultados se analizé
en base al coeficiente de correlacion de Spearman para la variable de C.S, y tiene
como resultado que el 58,9 % perciben que la C.S es buena. El autor concluye que
en la Municipalidad de Nafia es necesario realizar mejoras en infraestructura, y mejorar

la percepcion del usuario sobre la C.S de la entidad.



La tesis de Ordinola (2018) objetivo principal verificar la vinculacion entre la
G.A.yla C.S. La investigacién tiene un enfoque cuantitativo - descriptivo. Respecto
a los resultados se analizo el coeficiente de correlacion de Pearson, sefialaron que
uno de los problemas seria deficiencia técnica para realizar las labores, y que es
relevante tener un proceso de mejora continua, aceptando la H1 existe correlacion
entre la C.S. y la G.A. De acuerdo a lo sefalado por el autor concluye en que los
criterios que definen la calidad de atencion son el respeto, el buen trato en la prestacion
del servicio y la accesibilidad de la atencion.

Vargas (2021) en su investigacion sobre el teletrabajo y la incidencia de la G.A.,
refiere como objetivo verificar el vinculo entre G.A. y el teletrabajo, el trabajo tiene un
enfoque cuantitativo con disefio descriptivo-correlacional-no experimental de corte
transversal. Se obtiene como resultado aplicando la correlacion de Pearson que el
50% de los encuestados refieren que el teletrabajo es poco eficiente, el 50% refiere
que la G.A. es poco eficiente, el 52% refiere que la cultura organizacional es poco
eficiente. Concluyd que no tiene relacién las variables; sin embargo, la capacitacién y
G.A. tienen ,461 de grado de asociacion, por lo que ambas guardan relacion.

La investigacion realizada por Jara (2018) la tesis tiene como objetivo general
analizar como la planeacion incide en la satisfaccidén. La investigacion tiene enfoque
cuantitativo de tipo descriptivo — correlacional, con disefio no experimental de corte
transversal y correlacional, para lo cual se utiliz6 como instrumento encuestas dirigidas
a la poblacion del distrito de Chinchao. Como resultado aplicando la correlacién de
Pearson el autor refiere que el 47.06% de los encuestados sefialan que la maquinaria
se destina a tiempo, el 35.29% refiere que casi nunca supervisan los proyectos de
saneamiento urbano, el 41.18% afirma que atiende un personal idoneo. Se concluye
gue la organizacion, control y direccion inciden en la satisfaccién del usuario.

Vasquez Torres (2022) en su investigacion el objetivo principal es sefalar el
liderazgo frente a la G.A., la metodologia aplicada es un enfoque cuantitativo, y un
disefio es no experimental - correlacional causal, como resultado en base la
correlacion de Pearson tuvo como resultado que el liderazgo transformacional, asi
como el participativo y las habilidades gerenciales tienen una correlacion directa

(p<.01) y con efecto grande en la G.A. (r-50); por lo que el autor concluye que en



medida de que se obtenga un liderazgo transformacional o participativo se aplicara
una mejor G.A..

En mérito a las bases tedricas, como primera variable tenemos la C.S., en
relacion a la primera variable hacemos mencion a la teoria cientifica de Juran, la
Trilogia de la Calidad Juran (2005) creada por el autor en 1986 para obtener una
efectiva gestion de la calidad, la cual se basa en; la planificacion de calidad, el control
de calidad y la mejora de calidad, esta teoria se centra en orientar y continuar los
procesos Castro (2019). Crosby (1998) refiere sobre la calidad tiene importancia en el
enfoque brindado al usuario, porque es él quien determina que el producto o servicio
responde a sus expectativas, asimismo sefiala que la calidad y la no conformidad
deben medirse periddicamente. Escobar & Mosquera (2017) La calidad, visto
técnicamente seria la aplicacion del 1SO, asimismo refiere que la calidad en los
procesos de gestion debe ser mejorada constantemente, a fin de llegar a la excelencia,
y que los resultados sean sostenibles. Para Ishikawa (1986) es la calidad entendida
como calidad total, es decir en todos los procedimientos que conllevaron a la
realizacion del servicio, por ello concibe que debe existir un control total. Deming, E.
(1988) entiende a la calidad como el instrumento de la productividad encaminada a un
proceso de mejora continua.

El sistema de gestién de la calidad es la decision estratégica orientada a
mejorar y obtener una base para el desarrollo sostenible (ISO 9001-2015). Debemos
sefalar que la calidad ha sido estudiada tiempos atras a fin de tener una sola vision y
solucién respecto a la deficiencia y problemas en entidades y empresas, Verdoy at el.
(2006) Tenemos como precursores de la calidad a Edwars Deming, quien impulso el
uso de estadisticas que puedan medir la calidad, Joseph Juran quien escribi6 la trilogia
de la calidad, basandose en la planificacion, control y mejora, posterior a ello a Koura
Ishikawua, quien invent6 el diagrama causa y efecto sobre los circulos de calidad, y
Phillip Crosby quien elabora los sistemas de calidad. Las entidades vienen realizando
innovaciones en el servicio; por lo que se busca una mejora persistente; ya que la
calidad es un elemento decisivo en la lealtad del consumidor (Teran et al 2021).
Sanchez y Riveiro (1999) la calidad es un conjunto de caracteristicas y propiedades

que se conceptualizan para satisfacer una necesidad que puede ser expresa 0O



implicitica. (Daza 2019) citando a International Standford Organization (ISO) 9000,
refiere que la gestion de calidad es un sistema enfocado a dirigir y controlar una
empresa u organizacion en relacion con la calidad, es decir debe tener actividades
coordinadas y estrategias que conlleven a la calidad que ofrecen. Por otro lado,
Barrientos (2021) sefiala que la calidad seria un bien tangible, por ello puede medirse
por dimensiones, para el autor es importante medir la satisfaccion del usuario por ello
sefala como dimensiones la tangibilidad, empatia, capacidad de responder, seguridad
y fiabilidad.

Teran (2021) la calidad de servicio es valorar la G.A. en las organizaciones y
aquellas que involucran atencion, Engdaw, B. (2020) desde el punto de vista de
organizacién tiene como finalidad innovar sobre el servicio que brinda al usuario, por
ello el autor percibe que se evidencia relacion entre satisfaccion del cliente y la
organizacion u asociacion. lzquierdo (2021) para el autor la C.S es la idea construida
en la mente del usuario o consumidor, de un servicio, basado en la necesidad del
cliente y busca exceder las expectativas del usuario, en este sentido refiere que ella
es heterogénea y corresponde a la percepcion de cada usuario Boscoe y Okafor
(2020), refiere que en Peru no existe un instrumento normalizado, pero se toma en
referencia el modelo SERVQUAL. Por otro lado, Rojas (2019) sostiene que la C.S. se
basa en tres principios: satisfaccion del cliente, mejora continua y organizacion de
procesos, asimismo refiere que el sistema de gestidon de la calidad debe estar basado
en el ISO 9001, sin embargo, este puede ser insuficiente.

En cuanto a las dimensiones de C.S, podemos diferenciar a, control de calidad,
mejora continua y satisfaccion. Juran (2015) refiere que la planificacion de la calidad
es importante ya que una mala planificacion conlleva a graves pérdidas para la entidad,
esto se traduce en pérdida de ventas, costes de mala calidad, amenazas a la sociedad.
Lora (2020) la planificacion de la calidad es un enfoque estructurado de creacion del
producto o servicio busca integrar a todos los grupos de personas de la entidad para
gue tengan un papel significativo en su desarrollo.

Juran (1974) El control de calidad es el procedimiento que se aplica a
problemas de calidad con el producto o servicio, también tiene otras acepciones como

parte del proceso de regulacion. Irurita (2012) Es el grado de adaptar el servicio a las
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exigencias del servicio o producto a fin de que sea 6ptimo, recurriendo a la inspeccion
de los procedimientos que desembocan en servicio o producto. Aynayaque (2018) Es
aguel que cumple la funcién de verificar y comparar en base a las normas y
procedimientos.

La mejora de calidad es indispensable para aumentar la calidad y reducir los
costes, esta dirigida a resolver los problemas de calidad a nivel macro y a nivel micro
de la empresa Lora (2020). Gutierrez at el. (2018) Es el aspecto que contribuye a
mejorar la percepcion de la calidad y contribuye a disminuir las molestias producidas.
Causado (2018) Surge como alternativa, debido a que el servicio debe ser cada vez
mas eficiente de acuerdo a las expectativas del cliente.

Fabian (2021) nos refiere que la satisfaccion del cliente o usuario es el fin de
cualquier entidad publica o privada, por ello el empleado es el vocero de la entidad
frente al usuario. Mejias (2011) sostiene es el mejor indicador del servicio que brinda
la organizacién, en este sentido para el autor es la evaluacion del cliente en respuesta
al servicio que se le ha brindado. Kotler (2003) EIl nivel de animo percibido por el
usuario como respuesta al servicio.

En mérito a la G.A., citamos la teoria clasica de Henry Fayol, donde detalla el
proceso administrativo como planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar, Fayol se
preocupaba en aumentar la eficiencia de la empresa mediante la organizacion Hurtado
(2008), el autor se preocupd por definir el proceso administrativo, su teoria caracteriza
por tener énfasis en la estructura orientada al logro de objetivos (Arguello, A at. el.
2020).

Por otro lado, referente a la definicion de G.A., Rojas (2019) busca equilibrar el
desarrollo del hombre y su entorno, y esta llevara a las instituciones a un mejor
desarrollo para la sociedad. Fabian (2021) sefiala que la G.A. es un resultado de los
objetivos utilizando los menores recursos posibles, teniendo un manejo adecuado de
los recursos para que la gestion sea eficiente. Camacho (2014) seiala que la G.A.
tiene las funciones de planear, organizar, integrar, direccionar y controlar, el
instrumento de investigacion utilizado fue encuestas, se realizaron dos tipos de

encuestas, una dirigida a la C.S y otra dirigida a la G.A.
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Gonzales (2020) La planificacién; establecida como la funcidon administrativa
con objetivos marcados, adecuado manejo de recursos y planificacién de actividades,
segun Hurtado (2008) Planeacion esta orientada a evaluar el futuro y aprovecharlo en
mérito a él. Arguello at. el. (2020) Es el primer elemento que debe realizarse en la
organizacion, ya que detallard los objetivos, presupuestos y metas de la organizacion,
debe ser preciso, y debe realizarse en un determinado tiempo; Gaffar at el. (2018)
asimismo debe englobar las estrategias para el uso eficiente de los recursos.

Hurtado (2008) la organizacién proporciona un orden para el mejor
funcionamiento de la empresa o entidad, esta puede ser material y social. Gonzales
(2020) La organizacion; refiere que es realizar una estructura para distribuir sus
recursos financieros, humanos y tecnologicos y de informacion. Arguello at. el., (2020)
Viene a ser el conjunto de normas, estructuras y acciones que deben respetar los
colaboradores, trabajando con todos los recursos, material, humano y financiero.

Gonzales (2020) La direccion; es incluir la ejecucion de estrategias, a fin de
cumplir los objetivos. Hurtado (2008) Direccion hace posible el funcionamiento de la
organizacioén, tiene como objetivo tener el mayor rendimiento del personal. Arguello at.
el. (2020) La direccion es un proceso continuo, abocada a gestionar los recursos para
el cumplimiento efectivo de los objetivos de la organizacion. La direcciébn administrativa
esta relacionada con la funcion del administrador, quien debe realizar los planes y
concretar de manera positiva los objetivos, siempre obteniendo una comunicacion
efectiva con los colaboradores, esta comprende la toma de decisiones, motivacion
liderazgo, comunicacién y supervision.

Hurtado (2008) EI control consiste en verificar la conformidad de los
procedimientos de acuerdo a los objetivos, el fin es detectar los puntos débiles para
rectificarlos. Gonzales (2020) el control; a fin de que se verifique que los lineamientos
estén alineados con las estrategias planificadas. Arguello, A at. el. (2020) EI control
esta presente en todas las fases, ya que su relacion con la planificacion, organizacion
y control va a permitir llegar a los objetivos de la organizacion, se encarga de
supervisar la planificacién y esta orientado en que las actividades realizadas por los

colaboradores, sean las actividades que se proyectaron en la planificacion, esta se
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basa en dos funciones corregir las fallas y prevenirlas, mediante la aplicacion de

medidas correctivas.

lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

La presente tesis obedece al enfoque cuantitativo, toda vez que para la
presente tesis se analiz6 datos descriptivos, y el analisis estadistico que sefiala la
conexion entre variables. Naupas (2018) utiliza métodos y técnicas cuantitativas,
vinculadas a medir las variables, uso de magnitudes, observar la unidad de analisis, el
muestreo y estadistica. El disefio de la investigacién es no experimental de tipo
correlacional Sampieri (2020) la investigacion se realiza sin manipular la variable, se

observa el fendmeno en su entorno para analizarlo.

3.2. Variable y Operacionalizacién

Para la tesis se realiz6 la medida de las variables de estudio, ello conllevo a
elaborar una matriz de Operacionalizacion, para Naupas (2018), es un esquema en el
gue se visualiza a la variable constituida en dimensiones e indicadores. En esta tesis,
tenemos dos variables, la primera es G.A. la cual tiene cuatro (4) dimensiones: D1
planificacion, D2 organizacion, D3 direccion y D4 control, cada dimension tendra sus
indicadores. Por otro lado, tenemos la variable C.S., tiene tres (3) dimensiones: D1

Satisfaccion del cliente, D2 Control de calidad y D3 Mejora continua.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion es el universo de personas, o documentos o informacién que se vinculan
entre si, con relevancia en nuestra tesis a fin de demostrar la hipétesis Naupas (2018),
en la tesis se obtuvo una poblacion compuesta por 400 usuarios del servicio residentes
en Lince y 40 trabajadores de la entidad.

Criterio de Exclusion
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Gomez (2016) el criterio de exclusién tiene como fundamento excluir aquellos
datos que puedan cambiar o modificar los resultados de la investigacion. En la tesis

no fueron tomados en cuenta a personas que no residan en el distrito de Lince.

3.3.2. Muestra

Segin Naupas (2018) la muestra es parte del universo o poblacion,
seleccionado por diferentes métodos, en la presente tesis se ha tomado como muestra
a los usuarios que residen en el distrito de Lince y trabajadores que laboran en la
entidad.

3.3.3. Muestreo:
Para el muestreo, no se aplicé ninguna férmula, ya sea finita como infinita, 100

son usuarios que radican en el distrito de Lince y 30 funcionarios de la entidad.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

Utilizamos como técnica a) el andlisis documental, que es la informacién
obtenida en la Municipalidad de Lince. y b) la informacion obtenida de la encuesta
realizada a los usuarios. Segun Sampieri (2020) las técnicas de recoleccion de datos
son toda la informacién que contribuya a la investigacién para su posterior analisis. En
la tesis se aplicara la recoleccion de datos, el instrumento aplicado fue el cuestionario,

comprende 27 preguntas de V1y 23 de V2.

Tabla 1

Ficha técnica

Instrumento Cuestionario para funcionarios y usuarios residentes en la

Municipalidad distrital de Lince, afio 2022.

Autor Gutierrez Yalico Lisset Yazmin

Poblacién Funcionarios de la Municipalidad distrital de Lince y usuarios
que residen en el distrito de Lince.

Numero de items Total 50: V1- 27 items y V2-23 items
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ARo 2022
Duracion 20

Validez

La validez es parte importante para la investigacion, ya que permite recoger los
datos con certeza, al aplicar el instrumento, asimismo Hernandez Sampieri y Mendoza
(2018) sostiene que importante ya que permite que la variable mida lo que debe medir.
En la presente tesis se realiz6 la validacion del instrumento por medio de juicio de
expertos, se tom@ en consideracion la revision minuciosa de tres profesionales
conformado por dos magisteres y un doctor. Estos profesionales tomaron en cuenta la

pertinencia, claridad en las preguntas y la relevancia para la investigacion:

Tabla 2

Expertos para validacion de Instrumentos

DNI Cuestionario para funcionarios y usuarios residentes en la

Municipalidad distrital de Lince, afio 2022.

08478538 Chicchon Mendoza, Oscar Guillermo

42164547 Jacinto Reyna, Leonidas Jesus

42301468 Rolando Javier Vilela Apon
Confiabilidad

Es necesario que el instrumento tenga un grado de consistencia, para ello
es necesario medir la confiabilidad del mismo. Se tom6 una prueba piloto de 30
usuarios residentes en el distrito de Lince. La variable 1 tuvo 27 items y la variable 2
con 23 items. Se realizé la verificacion de la confiabilidad usando el programa IBM
SPSS Statistics 21, obteniendo en el alfa de Cronbach como valores de cada variable
de 0.823 y 0.842.
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Tabla 3

Confiabilidad
Variable N° de encuestas N° de items Alfa de Cronbach
Gestion
o _ 30 27 0.823
administrativa
Calidad de
o 30 23 0.842
servicio

3.5. Procedimientos

En esta tesis, se definio el titulo, el cual estd compuesto por dos variables: V1:
gestibn administrativa (G.A) y V2: calidad de servicio (C.S.). Estas variables
cuantitativas, se aplicaran mediante el instrumento de cuestionario. Analizamos los
problemas generales, luego se realizaron las hipétesis, y objetivos. Para llevarse a
cabo la recopilacion de datos, el instrumento deber& ser evaluado y aprobado por 3
especialistas en la materia, posterior a ello se procedera a realizar la encuesta,
llevdndola a cabo en la institucion en mencion, donde a cada colaborador se le
entregara un cuestionario con preguntas por marcar, previamente se explicara a todos
los colaboradores el objetivo del cuestionario, finalmente la informacion se organizara
y registrara formando una base de datos en el programa Microsoft Excel, para luego
de su andlisis se determine los resultados de cada una de las variables, dimensiones

e indicadores, y poder aplicarlo al software SPSS 21.

3.6. Método de Analisis

El método de analisis con el que se trabaj6 fue el descriptivo, (Sampieri, 2020)
es aquel donde el investigador buscar describir los datos y luego de ello realizar el
analisis estadistico para relacionar sus variables, analizando los items, y las variables,

por ultimo, realiza calculos de estadistica para afirmar o negar su hipoétesis.
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Cabrejos (2020). El SPSS es un software que es utilizado con el fin de capturar
y analizar los datos, crear tablas y gréficas con data complicada. Asimismo, al SPSS
se le conoce por realizar grandes analisis de datos complicados. Carranza (2022).
Excel es un programa disefiado para realizar calculos para que puedas realizar
diferentes operaciones con data organizada en la hoja de calculo utilizando formulas y
funciones avanzadas.

Sprent & Smeeton (2016), respecto a la estadistica inferencial sostienen que es
utilizado para realizar la recoleccion de datos de variables que no cambian, después
de realizar el analisis descriptivo, comparamos los datos cuantitativos utilizando la
estadistica inferencial, para ello se evallan parametros, se verifica la hipétesis y se
aplica la distribucion de la muestra a través del andlisis no paramétrico, ya que son
pruebas gue se utilizan en las variables de caracter ordinal o nominal. En esta tesis se

utilizard la estadistica inferencial paramétrica.

3.7. Aspectos éticos
La tesis se rige por los principios éticos y guardando los estandares de calidad

establecida por la casa de estudios. Las referencias bibliogréaficas fueron debidamente
citadas en el presente trabajo de investigacion segun el formado APA sétima edicién,
respetando la autoria de cada investigador y lo contemplado en Ley de Derecho de
Autor - D.L N° 822. Asimismo, se tiene en consideracién el principio de integridad para
la investigacion, de acuerdo al Consejo de Ciencia, Tecnologia e Innovacién
Tecnologica (CONCYTEC), como reglamento interno se observa el Codigo de ética de
la UCV; y se utilizara el software Turnitin para establecer el grado de similitud del

documento.
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V. RESULTADOS

Variable 1: Gestidon administrativa

Tabla 4

Gestion Administrativa

Rango Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Bajo 18 13.8 13.8 13.8
. Medio 61 46.9 46.9 60.8
Valido
Alto 51 39.2 39.2 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Elaboracién propia

Andlisis: La tabla N° 2 de la variable Gestién administrativa, encuesta aplicada a 130
personas, entre colaboradores (30) y 100 (usuarios residentes en el distrito de Lince),
se lleg6 al resultado de 13.85% indicaron bajo, 46.92% indicaron medio y 39.23%
indicaron alto.

Dimension: Planificacion

Tabla 5

Planificacion

Rango Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Bajo 23 17.7 17.7 17.7
Medio 73 56.2 56.2 73.8

Valido Alto 34 26.2 26.2 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia

Andlisis: La tabla N° 3 de la dimensidén planificacion, encuesta aplicada a 130
personas, entre colaboradores (30) y 100 (usuarios residentes en el distrito de Lince),
se lleg6 al resultado de 17.69% indicaron bajo, 56.15% indicaron medio y 26.15%

indicaron alto.
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Dimension Organizacion

Tabla 6
Organizacién
Rango Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Bajo 56 431 431 431
Vélido Medio 74 56.9 56.9 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Elaboracién propia

Andlisis: La tabla N° 2 de la dimensién organizacién, encuesta aplicada a 130
personas, entre colaboradores (30) y 100 (usuarios residentes en el distrito de Lince),

se lleg6 al resultado de 43.08% indicaron bajo, 56.92% indicaron medio.

Dimensién: Direccion

Tabla 7

Direccion

Rango Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Bajo 58 44.6 44.6 44.6
Medio 71 54.6 54.6 99.2

valido g 1 8 8 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Elaboracién propia

Andlisis: La tabla N° 5 de la dimension direccion, encuesta aplicada a 130 personas,
entre colaboradores (30) y 100 (usuarios residentes en el distrito de Lince), se llegé al

resultado de 44.6% indicaron bajo, 54.6% indicaron medio 0.8% indicaron alto.
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Dimensioén: Control

Tabla 8

Control

Rango  Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Bajo 38 29.2 29.2 29.2
Medio 79 60.8 60.8 90.0

Valido
Alto 13 10.0 10.0 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia

Andlisis: La tabla N° 6 de la dimensién control, encuesta aplicada a 130 personas,
entre colaboradores (30) y 100 (usuarios residentes en el distrito de Lince), se llegé al
resultado de 29.23% indicaron bajo, 60.77% indicaron medio 10% indicaron alto.

Variable: Calidad de servicio

Tabla 9

Calidad de servicio

Rango Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Bajo 14 10.8 10.8 10.8
Medio 68 52.3 52.3 63.1

Valido Alto 48 36.9 36.9 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia

Andlisis: La tabla N° 7 de la variable calidad de servicio, encuesta aplicada a 130
personas, entre colaboradores (30) y 100 (usuarios residentes en el distrito de Lince),
se lleg6 al resultado de 10.77% indicaron bajo, 52.31% indicaron medio 36.92%

indicaron alto.
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Dimension: Satisfaccion del cliente

Tabla 10
Satisfaccion del cliente
Rango Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 112 86.2 86.2 86.2
Valido Medio 18 13.8 13.8 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Elaboracién propia

Andlisis: La tabla N° 7 de la dimensién satisfaccion del cliente, encuesta aplicada a
130 personas, entre colaboradores (30) y 100 (usuarios residentes en el distrito de
Lince), se llego al resultado de 86.15% indicaron bajo, 13.85% indicaron medio.

Dimension: Mejora continua

Tabla 11
Mejora continua
Rango Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Bajo 94 72.3 72.3 72.3
Vvalido Medio 36 27.7 277 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia

Andlisis: La tabla N° 9 de la dimension mejora continua, encuesta aplicada a 130
personas, entre colaboradores (30) y 100 (usuarios residentes en el distrito de Lince),
se lleg6 al resultado de 72.31% indicaron bajo, 27.69% indicaron medio.
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Dimension: Control de calidad

Tabla 12

Control de calidad

Rango Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 113 86.9 86.9 86.9
valido Medio 17 13.1 13.1 100.0
Total 130 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia

Andlisis: La tabla N° 7 de la dimension control de calidad, encuesta aplicada a 130
personas, entre colaboradores (30) y 100 (usuarios residentes en el distrito de Lince),
se lleg6 al resultado de 86.92% indicaron bajo, 13.08% indicaron medio.

4.2 Estadistica Inferencial

HO: La distribucion estadistica de la poblacion es normal
H1: La distribucion estadistica de la poblacién no es normal
Significancia i = error 5% = 0.05

Solucion:

Sig. p < sig. 0.05 se rechaza la HO y se acepta la H1

Sig. p > sig. 0.05 se acepta la HO y se rechaza la H1

Tabla 13

Pruebas de normalidad

Variables Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio ,083 130 ,028 ,968 130 ,004
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Gestién Administrativa ,062 130 ,200 ,984 130 , 117

Nota: Correccion de significacion de Lilliefors

Andlisis de la Tabla N° 11: Verificamos que los datos estadisticos tienen una diferencia
minima, se realizo la verificacion de Shapiro-Wilk toda vez que la poblacién (P) se
compone de 130 personas.

Respecto a la V1 gestion administrativa el valor es de 0,968 con 130 grados de libertad,
el i es de 0,004 menor a 0.05 y la V2 Calidad de servicio tiene un valor estadistico
(V.E.) de 0,984 con 130 grados de libertad, con un i de 0,117 menor a 0.5. Por
consiguiente, rechazamos Ho, y se acepto la H1. Obtuvimos como conclusion que la
poblacion no es normal, por ello se utilizé el estadistico R.S. para la prueba de
hipotesis.

Prueba de Hipotesis General

En la presente tesis se tiene como hipétesis la siguiente:

HO: No existe relacion entre la G.A. y la C.S. en la Municipalidad de Lince
H1: Existe relacion entre la G.A. y la C.S. en la Municipalidad de Lince
Estrategia: significancia: a = 0.05

Criterios: Sig. e < sig. i se rechaza la HO y se acepta la H1, Sig. e > sig. i se acepta la
HO y se rechaza la H1

Tabla 14

Correlacion entre variables Gestion administrativa (V1) y Calidad de servicio (V2)

Medida Variables Coeficiente de correlacién Gestion Calidad de

administrativa servicio

Coeficiente de correlacién 1.000 727
Gestion administrativa Sig. (bilateral) . .000
N 130 130
Rho de Spearman - _ " "
Coeficiente de correlacién 727 1.000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) .000
N 130 130

Nota: Elaboracion propia
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Andlisis: La Tabla 12 sobre la correlacion de las V1y V2, se puede apreciar de acuerdo
al estadistico Rho de Spearman que el valor a es mayor a 0.05 por lo que, se rechaza
la hipotesis nula, aceptando la H1. En consecuencia, se concluye que las V1 y V2
tienen relacién, teniendo una correlacion de 0.727; en este sentido podemos inferir que

la V1 tiene una correlacion positiva alta respecto a la V2.
PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA (H.E.)
H.E. 1:

HO: No existe un nivel de satisfaccion del cliente entre la C.S y la G.A en la

municipalidad de Lince.

H1: Existe una relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio en la

Municipalidad de Lince.

Tabla 15

Correlacion entre la dimension de satisfaccion del cliente y la C.S.

Medida Variables Coeficiente de correlacion Calidad de Satisfaccion del
servicio cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 -,311™
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N o ) 130 130
Coeficiente de correlacion -,311" 1,000
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

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

De acuerdo a la Tabla 13 se verifica que a es menor a 0.05, siendo este significativo,

por lo que se infiere entre la satisfaccion del cliente y V2 existe relacion, rechazandose

la HO, aceptando la H1 con una correlacion negativa segun el estadistico R.S. con un

valor de coeficiente de -0,311, interpretandose que la satisfaccion del cliente tiene una

correlacion negativa baja en relacion a la calidad de servicio.

H.E. 2:

HO: No existe relacion entre la mejora continua y la C.S en la Municipalidad de Lince,

afno 2022.
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H1: Existe relacidén entre la mejora continua y la C.S en la Municipalidad de Lince, afio
2022.

Tabla 16

Correlacion entre la dimension mejora continuay C.S.

Medida Variables Coeficiente de correlacion Calidad de Mejora continua
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 -,189"
Calidad de servicio Sig. (bilateral) . ,031
Rho de Spearman N 130 130
Coeficiente de correlacion -,189" 1,000
Mejora continua Sig. (bilateral) ,031
N 130 130

Nota. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la Tabla 14 se evidencia que a es menor a 0.05, siendo este significativo,
se infiere la relacion entre la mejora continua y la V2, rechazandose la HO, aceptando
la H1 con una correlacién negativa segun el estadistico R.S. con un valor de coeficiente
de -0,189, interpretandose que la mejora continua tiene una correlacion negativa muy

baja en relacién a la calidad de servicio.

H.E. 3:

HO: No existe relaciébn entre control de calidad y la calidad del servicio en la
municipalidad de Lince, afio 2022.

H1: Existe relacion entre control de calidad y la calidad del servicio en la Municipalidad
de Lince, afio 2022.

Tabla 17

Correlacion entre el control de calidad y la C.S.

Medida Variables Coeficiente de correlaciéon Calidad de Control de
servicio calidad
) o Coeficiente de correlacion 1,000 -,307"
Rho de Spearman Calidad de servicio ] ]
Sig. (bilateral) . ,000
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N 130 130

Coeficiente de correlacion -,307" 1,000
Control de calidad Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

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

De acuerdo a la Tabla 15 se evidencia que a es menor a 0.05, siendo este significativo,
por lo que se infiere la relacion entre la mejora continua y V2, rechazandose la HO,
aceptando la H1 con una correlacion negativa segun el estadistico R.S. con un valor
de coeficiente de -0,307, interpretdndose que el control de calidad tiene una

correlacion negativa baja en relacién a la C.S.

H.E. 4:
HO: No existe relacion la planificacién y la G.A. en la Municipalidad de Lince, afio 2022.
H1: Existe relacion la planificacion y la G.A. en la Municipalidad de Lince, afio 2022.

Tabla 18

Correlacion entre la planificaciéon y la gestion administrativa

Medida Variables Coeficiente de correlacién Gestion Planificacion

administrativa

Coeficiente de correlacion 1,000 677"
Gestién administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 130 130
Rho de Spearman .
Coeficiente de correlacion 677 1,000
Planificacion Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

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

Tabla N° 16: Se evidencia que el Co de relacion es mayor a 0.05, siendo este
significativo, se infiere la relacion de la dimension planificacion y la V1, rechazandose
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la HO, aceptando la H1 con una correlacion positiva segun el estadistico R.S. con un
valor de coeficiente de 0,677, interpretandose que la planificacidon tiene una correlacion
positiva moderada en relacion a la G.A.

H.E. 5:

HO: No existe relacion la organizacién y la G.A. en la Municipalidad de Lince, afio 2022.
H1: Existe relacion la organizacion y la G.A. en la Municipalidad de Lince, afio 2022.
Tabla 19

Correlacion entre la organizacion y la gestion administrativa

Medida Variables Coeficiente de correlacion Gestion Organizacion
administrativa

Coeficiente de correlacion 1,000 ABT™
Gestion administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 130 130
Rho de Spearman o ) .
Coeficiente de correlacion 467 1,000
Organizacion Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

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

Tabla N° 17: se evidencia que a es mayor a 0.05, siendo este significativo, se infiere
correlacion de la dimensién organizacion y V1, rechazandose la HO, aceptando la H1
con una correlacion positiva segun el estadistico R.S. con un valor de coeficiente de
0,467, interpretdndose que la organizacién tiene una correlacion positiva moderada en
relacion a la G.A.

H.E. 6:
HO: No existe relacion la direcciéon y la G.A. en la Municipalidad de Lince, afio 2022.

H1: Existe relacion la direccién y la G.A. en la Municipalidad de Lince, afio 2022.
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Tabla 20

Correlacion entre la direccion y la gestion administrativa

Medida Variables Coeficiente de correlacion Gestion Direccion
administrativa
Coeficiente de correlacion 1,000 ,586"™
Gestion administrativa Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N 130 130
Coeficiente de correlacion ,586"™ 1,000
Direccion Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

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

Tabla N° 18 se evidencia que a es mayor a 0.05, siendo este significativo, se infiere

relacion de la dimension direccién y la V1, rechazandose la HO, aceptando la H1 con

una correlacion positiva segun el estadistico R.S. con un valor de coeficiente de 0,586,

interpretandose que la direccion tiene una correlacion positiva moderada en relacion a

la G.A.

H.E. 7:

HO: No existe relacion entre el control y la G.A. en la Municipalidad de Lince, afio 2022.

H1: Existe relacion entre el control y la G.A. en la Municipalidad de Lince, afio 2022.

Tabla 21

Correlacion entre el control y la gestién administrativa

Medida Variables Coeficiente de correlacion Gestion Control
administrativa
Coeficiente de correlacion 1,000 , 704
Gestion administrativa Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N 130 130
Coeficiente de correlacion , 704 1,000
Control Sig. (bilateral) ,000
N 130 130
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Nota. La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Tabla N° 19: Se evidencia que a es mayor a 0.05, siendo este significativo, se infiere
relacion de la dimension direccion y la V1, rechazandose la HO, aceptando la H1 con
una correlacion positiva segun el estadistico R.S. con un valor de coeficiente de 0,704,
interpretandose que el control tiene una correlacion positiva alta en relacion a la G.A.

V. DISCUSION

La tesis tiene como hipétesis general, determinar la relacién entre de la G.A. y
la C.S. en la municipalidad de Lince, 2022, conforme los resultados de la Tabla 12 se
verificé un alto nivel de correlacion positiva (r =, 727), se puede apreciar de acuerdo
al estadistico Rho de Spearman (R.S.) que el valor a es mayor a 0.05 por tanto,
podemos inferir que la G.A. tiene una correlacion positiva alta respecto a la C.S.
Comparado los resultados con Gémez (2021) en cuya tesis, obtuvo como Co. de
correlaciéon (r=0,723) teniendo el resultado de correlacién positiva. De igual manera
Galarza (2017), tuvo como co. de correlacion (r=0.715) sosteniendo que la gestion
logistica tiene una correlacion alta con la productividad laboral. A si mismo Solano
(2018). En su investigacion encontré los resultados de Co. de correlacion (r=850)

obteniendo un resultado de correlacion positiva entre sus variables G.A.y C.S.

Continuando como primera H.E., establecer que se verifica una relacién entre
la satisfaccion del cliente y la C.S. en la municipalidad de Lince, afio 2022, los
resultados de la tabla 13 se verificé con un nivel de relacion negativo bajo (r=-0,311),
entre la dimension satisfaccion y la C.S, ademas el nivel de importancia dio el resultado
de 1.000 menor a 0.05. Al ser comparado con Canchari (2018) en su investigacion,
donde verificé una respuesta similar, con un R.S. de (r = 0.739), que se interpreta como
correlacion media alta, concluyendo que manipulacion en la logistica tiene una
correlacion media alta con la produccion laboral. Por otro lado, en comparacion con

Campos (2019), en su estudio, donde se encontré una correlaciéon de R.S. de (r =
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0.521) siendo una correlacion positiva moderada, concluyendo que el estudio entre
ambas variables de Campos tiene una correlacién positiva. Debemos sefialar que si
bien es cierto existe correlacion entre las variables, influye mucho la percepcién del
encuestado al verificar el termino satisfaccion y calidad, toda vez que la entidad puede

tener deficiencias en la atencion.

Por otro lado, como segunda H.E., Determinar la relacion entre la mejora
continua y la C.S.; En la tabla 14 se conocié con un nivel de correlacién negativa (r =
-0,189), entre la dimensidn mejora continua y la variable C.S., el nivel de importancia
dio como resultado 1.000, siendo significativo al nivel 0.05 bilateral. En comparacion
con Solano (2018), en su investigacion que obtuvo como coeficiente de correlacion
(r=0,956) dando un resultado de correlacién positiva alta, concluyendo que el estudio
de las variables fue de una correlacion alta. De igual forma Daniel (2020) en su estudio
obtuvo una correlacion de Spearman de (r=0,384), concluyendo que la relacién entre

su dimensidn y variable tiene una correlacion positiva baja.

Como tercera H.E., Determinar la relacion del control de calidad y la calidad del
servicio. En la tabla 15 se conocio con un nivel de correlacion negativa (r = -0,307),
entre la dimension control de calidad y la variable C.S. Que al ser comparado con
Gonzales (2018) en su investigacion dio con un nivel de correlacién (r = 0.625),
concluyendo que existi6 una relacion positiva moderada alta en el estudio de la
dimension y la variable. De igual manera Sanchez (2020) en su investigacion, hall6
como coeficiente de correlacién de Rho de Spearman un (r = 0.741), concluyendo que

el estudio tiene una correlacion positiva alta.

Continuando con las H.E., el cuarto refiere a Determinar la relacion entre la
planificacion y la G.A. En los resultados de la tabla 16 se conocié con un nivel de
correlacion positiva moderada (r = 0,677), entre la dimensidn planificacion y la variable
G.A. Que al ser comparado con Campos (2019) en su investigacion dio con un nivel
de correlacion (r = 0.625), concluyendo que existid una relacion positiva moderada alta

en el estudio de la dimension y la variable. De igual manera Canchari (2018) en su
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investigacion, hallé6 como coeficiente de correlacion de Rho de Spearman un (r =
0.741), concluyendo que el estudio tiene una correlacion positiva alta.

Respecto al quinto H.E. corresponde a, Determinar relacion entre la
organizacion y la G.A. En los resultados de la tabla 17 se conocié con un nivel de
correlacion positiva moderada (r = 0,467), entre la dimension organizacion y la variable
G.A.. Que al ser comparado con Gonzales (2018) en su investigacion dio con un nivel
de correlacion (r = 0.625), concluyendo que existié una relacion positiva moderada alta
en el estudio de la dimension y la variable. De igual manera Sanchez (2020) en su
investigacion, hallé6 como coeficiente de correlacion de Rho de Spearman un (r =

0.741), concluyendo que el estudio tiene una correlacion positiva alta.

De acuerdo al sexto H.E., Determinar la relacion entre la direccién y la G.A. En
los resultados de la tabla 18 se conoci6 con un nivel de correlacion positiva moderada
(r = 0,586), entre la dimension direccion y la variable G.A. Que al ser comparado con
Galarza (2017) en su investigacion dio con un nivel de correlacion (r = 0.625),
concluyendo que existié una relacion positiva moderada alta en el estudio de la
dimension y la variable. De igual manera Gomez (2021) en su investigacion, hallo
como coeficiente de correlacién de Rho de Spearman un (r = 0.741), concluyendo que

el estudio tiene una correlacion positiva alta.

De acuerdo a la dltima H.E. determinar la relacion entre el control y la G.A. En
los resultados de la tabla 19 se conocié con un nivel de correlacion positiva alta (r =
0,704), entre la dimensidn direccion y la variable G.A. Que al ser comparado con Araya
(2017) en su investigacion dio con un nivel de correlacion (r = 0.625), concluyendo que
existio una relacion positiva moderada alta en el estudio de la dimension y la variable.
De igual manera Solano (2018) en su investigacion, halld6 como coeficiente de
correlacion de R.S. un (r = 0.741), concluyendo que el estudio tiene una correlacion

positiva alta.

En las diferentes investigaciones consultadas, los autores tienen apreciones
similares, como es el caso de Arias (2019) en su investigacion en Sucumbios Ecuador,

refiere que es importante medir periddicamente la satisfaccion del usuario, asi como
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capacitar al personal y rotarlo para que tenga conocimiento de las diferentes area y el
manejo del mismo. Para Gomez (2021) concuerda que en una institucion con
deficiencias y insatisfaccion de los administrados es factible que se realicen
capacitaciones al personal para afianzar conocimientos técnicos. Por otro lado,
Galarza (2017) sefala que para tener una mejor atencion a los administrados se debe
mejorar la infraestructura de la entidad. En concordancia con Arias, el autor Araya
(2017) sefiala que es importante tener un manejo adecuado de la parte practicas, asi
como la teorica para mejorar la percepcion del administrado, en este sentido refiere
gue debe implementarse en la entidad una mejora continua. Los autores Solano (2018)
y Daniel (2020) refieren que la G.A es importante para la mejora del pais, por ello debe
implementarse y poder mejorar en el tiempo. Verificamos en contraste con los autores,
que las entidades publicas en suma presentan los mismos inconvenientes,
independientemente de su nivel y pais, ya que involucra mucho la percepcion del
administrado, asi como obtener una mejora continua, ya que las nuevas tecnologias
facilitan el acceso a informacion y son mas dinamicas, entonces un administrado que
maneja las nuevas tecnologias necesita respuestas agiles de parte de la entidad, y al
no verse reflejado en un procedimiento puede obtener una vision de ser lenta o0 no

satisfactoria.

Para Teran (2021) la C.S es la valoracién de la G.A. siempre que involucre la
atencién al administrado, siendo que es el quien mide el procedimiento de acuerdo a
su percepcion, asimismo Fabian (2021) sostiene que el colaborar que tiene trato
directo con el administrado, es quien es vocero de la entidad. Aynayaque (2018)
respecto al control de calidad refiere que es adaptar al servicio las exigencias y mejorar
las deficiencias de manera que el procedimiento mantenga un control para poder
perfeccionarlo. Gutierrez (2018) es importante que una empresa mantenga parametros
de mejora continua que modifiqguen a nivel micro y macro a fin de aumentar los niveles
de satisfaccion del administrado. En las investigaciones consultadas, todas verificaron
que existe una relacion entre la C.S. y la G.A. por ello es importante que un
procedimiento esté realizado de manera correcta, asi como supervisarse su

cumplimento de manera Optima para obtener resultados que ameriten ser de C.S.
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Rojas (2019) refiere que la G.A. es importante porque busca mejorar la
sociedad, Gonzales (2020) sefiala que la planificacion en la G.A. tiene como funcién
marcar los objetivos, tener un adecuado manejo de los recursos y realizar la
planificacion de actividades en miras a los objetivos, para ello debe realizarse las
estrategias necesarias que permitan el uso eficiente de los recursos y logre los
objetivos. Gonzales (2020) respecto a la organizacion, manifiesta que es realizar la
estructura adecuada que permita distribuir los recursos humanos y materiales de la
entidad. Arguello (2020) la direccion esta abocada a la funcion del administrador quien
se encargara de dirigir la entidad y concretar de manera positiva los objetivos para lo
cual debe tener las aptitudes de liderazgo, asertividad, y supervision. Respecto al
control el autor nos menciona que debe encontrarse en todas las fases a fin de tener
éxito en el cumplimiento de los objetivos, para ello debe basarse en dos funciones
corregir fallas y prevenirlas. Es importante que la G. A. cumpla con estandares de
planificacion, organizacion, direccion y control, ya que ello permitira que el
procedimiento se desenvuelva de manera correcta y con ello mejorar la calidad en el

servicio.

De acuerdo a las teorias revisadas en la investigacién, Juren (2015) nos refiere
sobre la trilogia de la calidad, donde debe existir un control de la calidad y una mejora
continua en la calidad, para obtener una satisfaccion en el cliente, también tenemos a
Crosby (1998) quien refiere la necesidad de medir periddicamente la calidad a fin de
obtener resultados positivos, en este sentido contratamos la Teoria clasica de Henry
Fayol, quien nos refiere que es importante en una administracion aumentar la
eficiencia, mencionandonos los pasos que debe realizarse, tales como planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar (Hurtado,2018). Se ha tomado en cuenta las
teorias de Juren y Henry Fayol para demostrar la relacion entre las variables de C.S.
y G.A., toda vez que ambos estan abocados en obtener un resultado éptimo con miras

a mejorar la percepcion del administrado sobre los resultados que obtiene la entidad.

Para Sanchez (2020) recalca en su investigacion la importancia de informar las
mejoras y avances a la poblacion, ya que ello refuerza la percepcion del administrado

respecto a las gestiones de la entidad. Gonzales (2018) y Canchari (2018) concluyen
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que existe relacion entre la C.S y la G.A. Para Ordinola (2018) es importante que el
trato, la atencion, el respeto y una respuesta Optima del personal implicara en el
administrado mejore la percepcion que tiene sobre la entidad. Consideramos que es
importante tener en cuenta estos dos factores, la informacion que se brinde al
administrado influira en el sentir del trabajo de la entidad, asi como el buen trato que
se le brinde también reforzara la afinidad y lealtad del administrado.

Una de las limitaciones que se presentaron en la realizacion de la investigacion
fue aplicar la encuesta tanto a los trabajadores como a las personas, toda vez que por
la pandemia del COVID se realizaron distintas restricciones que no permitieron el
contacto social, sin embargo, se supero pudiendo aplicarla mediante formularios web.
Asimismo, tuvimos como limitacion el manejo del software SPSS 21 toda vez que para
obtener los resultados del instrumento nos capacitamos en el programa con
especialistas. Por ultimo, tuvimos como limitacién conseguir autores que hayan escrito
en otro idioma referente a las variables que investigamos en la presente tesis, esta
limitacion se super6 de acuerdo a las capacitaciones que realizd la universidad
respecto a busqueda de material bibliografico, donde pudimos encontrar diferentes
herramientas tal como MyLoft para busqueda de revistas cientificas en otro idioma asi

como material bibliografico que se ha citado en la presente tesis.

La presente investigacion tiene como finalidad contribuir con las politicas
publicas en los municipios a fin de que se verifique la relacién de las variables GA y
CS, con ello pueda aumentar la satisfaccion de los usuarios y encaminar a la
certificacion I1ISO de los procedimientos administrativos que tienen los diferentes
municipios, debemos sefalar que las politicas publicas estan direccionadas a mejorar,
y sean mas sencillas para el usuario, asi ellos puedan percibir una adecuada

administracion que no contenga barreras burocraticas que limiten su acceso.

VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: En relacion al objetivo general de los resultados obtenidos se determino

gue hubo correlaciéon entre las variables G.A. y C.S., aceptando la hip6tesis general,
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el cual muestra el nivel de vinculo entre la variable G.A. y C.S., obteniendo el
coeficiente de correlacion de 0,727. Esto demostraria que existio correlacion positiva
alta, por consecuente se concluye que un buen manejo de la G.A. en la entidad lo que

infiere que la C.S. sea viable de acuerdo a los procedimientos de la entidad.

SEGUNDA: el primer objetivo especifico evidenciaria que hubo relacién entre la
satisfaccion del cliente y la C.S. Obteniendo el coeficiente de correlacion de -0,311.
Concluyendo que existe relacion entre la dimension de satisfaccion y la variable C.S.;
sin embargo, es una relacién negativa baja, la cual puede influir en la percepcién del

usuario.

TERCERA: El segundo objetivo especifico nos demostraria que existio relacion entre
la mejora continua y la C.S. Obteniendo como coeficiente de correlacion -0,189.
interpretando que existid correlacién negativa baja, por lo que la percepcién de los
encuestados es que la entidad no tiene una mejora continua respecto a los

procedimientos que engloban.

CUARTA: El tercer objetivo especifico demostrd el nivel de union entre el control y
C.S. Obteniendo como coeficiente de correlacion -0,307 demostrando la relacion
negativa, concluyendo que el control tiene una relacién baja con la C.S. toda vez que

el usuario percibe que la entidad deberia mejorar respecto a la C.S que brinda.

QUINTA: EIl cuarto objetivo especifico nos demostraria que existio relacion entre la
planificacion y la G.A. Obteniendo como coeficiente de correlacion 0,677. interpretando
que existio correlacidn positiva alta, por lo que la percepcion de los encuestados es
que la entidad realiza una adecuada planificacion.

SEXTA: EIl quinto objetivo especifico nos demostraria que existié relacion entre la
organizacion y la G.A. Obteniendo como coeficiente de correlacion 0,467.
interpretando que existid correlacion positiva moderada, por lo que la percepcion de
los encuestados es que la entidad tiene un nivel de organizacion que permite

desarrollar las actividades.
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SETIMA: EIl sexto objetivo especifico nos demostraria que existio relacion entre la
direccion y la G.A. Obteniendo como coeficiente de correlacién 0, 586. interpretando
gue existié correlacion positiva moderada, por lo que la percepcion de los encuestados

es que la entidad realiza adecuadamente la direccién interna.

OCTAVA: El séptimo objetivo especifico nos demostraria que existio relacion entre el
control y la G.A. Obteniendo como coeficiente de correlacién 0,704. interpretando que
existio correlacion positiva alta, obteniendo como percepcion de los encuestados que

la entidad realiza un adecuado procedimiento de control.

VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a la gerencia de atencion al usuario realizar una medida
semestral respecto al nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion y
procedimientos de la entidad, lo que permitira conocer los puntos débiles de la entidad,
con ello reforzar los niveles de C.S.

SEGUNDA: Se recomienda a la gerencia de imagen institucional informar a los
usuarios sobre las mejoras en C.S., ello contribuira en reforzar la percepcion sobre la

mejora continua que implementa la entidad.

TERCERA: Se recomienda a la gerencia de recursos humanos continuar con las
capacitaciones a los colaboradores en las diferentes areas de atencién al usuario,

permitira aumentar la percepcion respecto a la C.S.
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ANEXOS
ANEXO 1:

Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Problema general:

¢,Como se relaciona la
calidad del servicio y la
gestion administrativa en
la Municipalidad de Lince,
afio 20227

Objetivo general:

Determinar la relacién de la
calidad del servicio y la
gestién administrativa en la
Municipalidad de Lince

Hipotesis General:

Determinar la relacion
entre de la calidad del
servicio y la gestién
administrativa en la
Municipalidad de Lince

Problemas especificos:

a. (Como se relaciona la
satisfaccién del cliente en
la calidad de servicio en la
Municipalidad de Lince?,

b. ¢Como se relaciona la
mejora continua en relacion
a la calidad del servicio?,

c. ¢Como se relaciona el
control de calidad en
relacion a la calidad del
servicio?,

d. ¢Cémo se relaciona la
planificacion en la gestion
administrativa?,

e. ¢Como se relaciona la
organizacion en la gestion
administrativa?,

f. ¢Coémo se relaciona la
direccion en la gestion
administrativa?,

g. ¢Como se relaciona el
control en la gestion
administrativa?

Objetivo especifico:

a. determinar nivel de
satisfaccion de los clientes
en relacion a la calidad de
servicio,

b. establecer la importancia
de la mejora continua en
relacion a la calidad de
servicio,

c. determinar la importancia
del control de calidad en
relacion a la calidad de
servicio,

d. establecer la importancia
de la planificacion en la
gestién administrativa,

e. establecer la importancia
de la organizacion en la
gestién administrativa,

f. establecer la importancia
de la direccion en la gestion
administrativa,

g. determinar la importancia
del control en la gestion
administrativa

Hipdtesis Especificas:

a. establecer que existe
relacion entre la
satisfaccion del cliente y la
calidad de servicio en la
municipalidad de Lince,
afio 2022,

b. Determinar la relacion
entre la mejora continua y
la calidad del servicio,

c. Determinar la relacion
del control de calidad y la
calidad del servicio,

d. Determinar la relacion
entre la planificacion y la
gestiéon administrativa,

e. Determinar relacion
entre la organizacion y la
gestion administrativa,

f. Determinar la relacién
entre la direccion y la
gestion administrativa,

g. Determinar la relacion
entre el control y la gestién
administrativa.

Variable 1:
Calidad de atencion

Segun su naturaleza:
cuantitativa
Segun su escala:
nominal

Variable 2:

Gestién
Administrativa.

Segun su naturaleza:
cuantitativa
Segun su escala:
nominal
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ANEXO 2:

Operacionalizacion de la variable gestion administrativa

Variable Tipo de Definicién Definicion Dimensio Indicadore  N° Valor Criteri
variable conceptu Operacion nes s de Final 0s
segun al al Item para
su s asignha
naturale r
za y valore
escala S
de
medicio
n

Gestion Segln Fabian La gestién Planificacion  Planificaci6 9 Satisfech  1-8

Administrat  su (2021) administrat n o]

iva naturale  sefiala que iva que se Estratégica
za: la gestibn brinda en Enfoque
cualitativ.  administrat la innovador Indiferent
o iva es un Municipali Politicas e

resultado dad de de la
Segun de los Lince, se entidad
su objetivos basa Organizacién  Estructura 9 Insatisfec  9-14
escala: utilizando manejo de orgénica ho
nominal  los recursos y Estructura
menores planificacio Funcional
recursos n de Manual de
posibles, actividade Procedimien
teniendo S, para tos
un manejo distribuir  “pireccion  Politicas de 9 1520
adecuado  sus Liderazgo
de los recursos, Ty E—
recursos financieros GeSt'O,n .
paraquela , humanos M
gestion y Organigram o
sea tecnoldgic a 21-27
eficiente. os, a fin de Procesos
cumplir los  Control _internos
objetivos, Verificaciéon
control. -
Mejora
Continua
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ANEXO 3:

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

usuario

Variab Tipo de Definicién Definicion Dimensio  Indicador N° Valor  Criteri
le variable conceptual Operacion nes es de Final 0s
segln al Item para
su S asigna
naturale r
za y valore
escala S
de
medicio
n
Segun Teran La calidad Satisfacci6 Expectati Siemp
su (2021) la del servicio n del va del re
naturalez calidad de que se cliente usuario
a servicio es brinda en Atencion Casi
cuantitati valorar la la al usuario Siemp
VO gestion de Municipali Efectivida re
la dad de d
Segun gdmmlstram L!ncg Mejora Planificar A
su on en las distritales, continua —_— Veces
escala:  organizacio se basa en Implemen
nominal nes y la tar% Casi
aquellas satisfaccio Verificar Nunca
que n del Control de Politicas
involucran cliente, la calidad de control Nunca
atencion, mejora Actividad
desde el continua y es de
punto de organizaci supervisio
vista de 6n de n
organizacié  procesos. Aplicacion
n tiene de
como medidas
finalidad correctiva
innovar S
sobre el
servicio que
brinda al




ANEXO 4: Cuestionario gestion administrativa

Anexo

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimados colaboradores y usuarios, este cuestionario ha sido disefiado con el objetivo

determinar la relacion de la calidad del servicio y la gestibn administrativa en la

Municipalidad de Lince, afio 2022. por consiguiente, se le pide responder de manera clara

y objetiva, se le asegura total discrecidn poniendo en anonimato su informacion personal,

de ante mano se le agradece su participacion y brindar su valioso tiempo

Marcar con un aspa (x) dentro de los recuadros el siguiente cuestionario donde la escala

de medicidn es variable.

1. Nunca 2. Casi nunca 3. Aveces 4. Casisiempre 5. Siempre

VAR GESTION ADMINISTRATIVA [ 1] 2] 3] 4] 5
= .
= Vision
1 |La entidad tiene definido vy ejecuta la vision de su plan estratégico
La entidad cuenta con una vision encaminada a una mejor calidad de
2 -
servicio
3 La visidn de la entidad propone una cultura de servicio con calidad,
modernidad como parte de politicas innovadoras de 1a gestion administrativa
3 ENFOQUE INNOVADOR
0 4 El enfoque innovador de la gestion administrativa enfidad esta encaminado a
ﬁ una calidad de senvicio
o 5 El enfoque innovador es parte de la cultura propiciada por la gestion
E adminisirativa
= POLITICAS DE LA ENTIDAD
6 La entidad difunde |as politicas entre sus frabajadores encaminadas a
mjorar la gestion administrativa.
7 La gestion administrativa formula politicas orientadas a elevar la calidad de
senvicio
8 Considera que las politicas de la enfidad estan encaminadas a tener una
mejor calidad de senvicio
ESTRUCTURA ORGANICA
= 9 La entidad tiene definido la estructura organica que facilite la gestion
= administrativa
o0
g 10 | La estructura orgénica de la entidad facilita Ia calidad del servicio
é ESTRUCTURA FUNCIONAL
= 1 La entidad tiene definido la estructura funcional que facilite la gestion
administrativa
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12

La entidad tiene definido la estructura funcional que facilite la calidad del
sernvicio

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

13

El texto Unico de procedimientos administrativos facilita una buena calidad
de servicio a los usuarios

14

El texto Unico de procedimientos administrativos facilita una eficiente gestion
administrativa

DIRECCION

POLITICAS DE LIDERAZGO

15

La entidad tiene establecida politicas de liderazgo gue mejora la calidad de
sernvicio

16

La entidad fomenta las politicas de liderazgo a sus trabajadores
encaminadas a mejorar la gestion administrativa

COMPETITIVIDAD

17

La gestion administrativa impulsa actividades que desarmolla la
competitividad de los colaboradores

13

La gestion administrativa que presenta la entidad st encaminada a
fomentar estrategias competitivas.

ORGANIGRAMA

19

La entidad fizne un organigrama establecido orientado a una mejor gastion
administrativa.

20

El organigrama esta definido para mejorar y facilitar la calidad de servicio.

CONTROL

PROCESOS

21

Los procesos de la entidad estan orientados a mejorar la calidad de servicio.

22

La entidad realiza un control de puntos criticos de sus procesos para
mejorar la gestion administrativa.

VERIFICACION

23

La entidad verifica los resultados de la gestidn administrativa.

24

La entidad verifica la calidad de servicio de acuerdo a los niveles de
satisfaccion de sus usuarios.

MEJORA CONTINUA

25

La entidad realiza medidas correctivas para mejorar la gestion administrativa

26

La entidad capacita constantemente al personal

27

La entidad tiene un plan de mejora respecto a la calidad del servicio que
brinda
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ANEXO 5: Cuestionario calidad de servicio

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimados colaboradores y usuarios, este cuestionario ha sido disefiado con el objetivo
determinar la relacion de la calidad del servicic vy la gestion administrativa en la
Municipalidad de Lince, afio 2022. por consiguiente, se le pide responder de manera clara
y objetiva, se le asegura total discrecién poniendo en anonimato su informacién personal,

de ante mano se le agradece su participacion y brindar su valioso tiempo

Marcar con un aspa (x) dentro de los recuadros el siguiente cuestionario donde la escala

de medicion es variable.

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

VAR CALIDAD DE SERVICIO [ [ 2] 3] 4]

EXPECTATIVA DEL USUARIO

DIM

1| Considera que la infermacién qgue brinda la entidad es eficaz

2 Considera que si la gestion administrativa de la entidad tiene efecto
en la calidad de servicio que brinda

3 Considera que les servicios prestados satisfacen las expectativas de
los usuarios

ATENCION AL USUARIO

4 Considera que la gestion administrativa de la entidad favorece la
atencion al usuario.

5 Tiene una opinion faverable respecto a la atencion del personal v la
gestion administrativa de la enfidad

EFECTIVIDAD

6| Considera que la informacidn gue brinda el personal es efectiva

SATISFACCION DEL CLIENTE

T| Considera que la gestion administrativa de la entidad es efectiva.

8 La gestion administrafiva de la enfidad es efectiva porque es de
calidad

PLANIFICAR

g Enla entidad se identifican los problemas de calidad del senvicio a fin
de planificar actividades de mejora.

10 En la entidad se planificacidn contante actividades a fin de mejorar la
gestion administrativa

IMPLEMENTAR

MEJORA CONTINUA

11 En la entidad se implementa mecanismos preventives para
problemas administrativos
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12

En la entidad se solucionan los problemas respecto a la gestion
administrativa implementando politicas de calidad

13

Los trabajadores aportan en la solucion de problemas para mejorar la
gestion administrativa y brindar un servicio de calidad

VERIFICAR

14

El personal conoce los resultados proyectados respecto a la gestion
administrafiva

15

El personal conoce los resultados alcanzados respecto a la gestion
administrafiva

CONTROL DE CALIDAD

POLITICA DE CONTROL

16

La entidad define v desarrolla actividades de control encaminadas a
que la gestion administrativa sea eficiente

17

La enfidad despliega las actividades de control para mejorar la
calidad de servicio.

18

La enfidad realiza un informe de autoevaluacion respecto a la gestion
administrativa

ACTIVIDADES DE SUPERVISION

19

La entidad selecciona, desarrolla y evalia continuamente para
determinar si el control de calidad esta presente en la gestion.

20

La entidad supervisa que la gestion administrativa y sus
procedimientos se realicen de manera adecuada para obtener un
senvicio de calidad.

APLICACION DE MEDIDAS CORRECTIVAS

21

La entidad aplica medidas correctivas, incluyende a la alta direccion y
el consejo que mejore la calidad de servicio

22

La entidad comunica internamente las medidas correctivas a fin de
mejarar la gestion administrativa

23

Las medidas comectivas que aplica la entidad son efectivas
encaminadas a mejorar la cultura de calidad de servicio en su gestion
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ANEXO 6: Validacion de expertos: gestion administrativa

ET' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 12 de Jolio del 2022
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

N DIMENSIONES [ items Pertinencia®l Relevaneia® | Claridad | Sugerencias

DIMENSION 1: Planificacion No No No

Lz enfidad tiene definido v sjecuta la vision de su plan estatégico

Lz enfidad cuents con una vision encaminada 3 una mejor calidad de servicio

| k| =

Lz vision de la entidad propone una cultura de senicio con calidad, modemidad como parte de politicas innovadoras de
I3 gestion administrativa

El enfoque innovador de la gesfion administafiva enfidad ests encaminads a una calidad de sendcio

El enfogue innovador s parie de |3 cultura propiciada por la gestion adminizirativa

Lz enfidad difunde las politicas entre sus trabajadores encaminadas a mejorar |3 gestion administrative.

La pestion administrativa formula politicss orientadas a elevar [a calidad de senicio

2] I Y- N P

Considera qus |as politicas de |3 entidad estén encanminadas 3 tener una mejor calidad de senvicio

DIMENSION 1: Organizacion No No

9 | Lz entidad tiene definido I estuctura orgarica que facilite 13 gesfidn administrativa

10 | La estructura organica de 2 enfidad faciita la cabdad del senicio

11 | Lz enfidad tiene definido la estructura funcional que facilite la gestion adminisirativa

12 | Lz enfidad iene definido la estuctura funcional que faciite la cabdad del sendco

13 |El texio unico de procedimientos administrafivos facilita una buena calidad de servicio a los usuarios

e e ] e ] [ e I I ] B e ] I

14 | El texto inico g2 procedimisntos administrativos facilita una eficients gesiitn administrafva

H I P ST IE] S ] I IS BRG] PG IS B IS B ] ]

A
o
2]
|4

No

o
=4

DIMENSION 3: Direccidn No

15 |Laentidad tiene establecida polificas de liderazgo que mejora [a calidad de servicio

16 | Lz enfidad fomenta laz politicas de liderazgo a 2us trabajadorss encaminadas a mejorar |3 gestion adminisirativa

17 | Lz pzstion administrativa impulsa actividades que desarrolla la compefitividad de los colaboradores

18 |La pestion administrativa que prezents la enfidad esta encaminada a formentar estrategias compefitivas.

15 | Lz enfidad tiene un crganigrama esfablecido orientado a una mejor pasticn sdministrativa.

20 | El crganigrama esta definido para mejcear v facilitsr 1a calidad de senvicio.

t| | b | | |

e I R e I

Fd
o
w
5

DIMENSION 4: Conirol No No

21 |Los procesos de la enfidad estan orentados @ meiorar |2 calidad de senvicio.

22 |Laentidad reaiza un control de puntos crifics de sus procssos para mejorsr |a gestion administraiva.

b e e et e e e e e s I B B e B I B I e e R e B B | I

v v e
v el e

23 | Lz enfidad verifica los resultados de |3 gestidn administrativa.




24 | La enfidad verifica la calidad de semicio de acwerds a los niveles de satisfaccion de sus uswarios. b4 X X
25 | La entidad realiza medidas comectivas para mejorar |a gestion administrativa X X X
26 |Laentidad capacita constantemente al personal X XN M
27 |La enfidad tene un plan de mejora respecto a la calidad del senicio que binda X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia
+ Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Jacinto Reyna, Leonidas Jesus DHI: 42164547

Especialidad del walidamor: Eotmlimtiom. ..o oot et e e e e e ee e e ea s e n e emememane e ne e e e et e e S ent o e e et e et s m s e e e e

|pertinencia £l item comesponds al concepio tetrice frmulade.
“Relavancia: E| ii=m es apropiads para repressniar al companente o
dimension especiica gel constructo

*Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna e enunciade gl fiem, es
conciso, exacio y direcis

Mota: Suficiendia, s& dice sufidiencia cuando ks items plantsados
son suficientes para medir i3 dmension

Firma del Experto Informante.
Especialidad

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 12 de Julio del 2022
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia®| Relevancia® | Claridad | Sugerencias
3
DIMENSION 1: Planificacion Si No Si No| Si |Neo
1 |Laentidad fiene definido y ejecuta la vision de su plan estratégico X X X
2 |Laentidad cuenta con una visién da a una mejor calidad de servicio X X X
3 |Lavision de la entidad propone una cultura de servicio con calidad, modemidad como parte de politicas innovadoras de X X X
la gestién administrativa
4 | El enfoque innovador de la gestion administrativa entidad est4 encaminado a una calidad de servicio X X X
5 | El enfoque innovador es parte de la cultura propiciada por la gestion administrativa X X X
6 | Laentidad difunde las politicas entre sus trabajadores encaminadas a mejorar la gestion administrativa. X X X
7 |La gesfion administrativa formula politicas orientadas a elevar la calidad de servicio X X X
8 | Considera gue las politicas de la entidad estan encaminadas a tener una mejor calidad de servicio X X X
DIMENSION 2: Organizacion Si No Si No| Si [Neo
9 |Laentidad fiene definido la estructura organica que facilite la gestion administrativa X X X
10 |La estructura organica de la entidad facilita la calidad del servicio X X X
11 | La entidad tiene definido la estructura funcional que facilite la gestion ad ativa X X X
12 |La entidad tiene definido la estructura funcional que facilite la calidad del servicio X X X
13 | El texto tnico de procedimientos administrativos facilita una buena calidad de servicio a los usuarios X X X
14 |El texto Gnico de procedimientos administrativos facilita una eficiente gestion administrativa X X X
DIMENSION 3: Direccién Si No Si No| Si |Neo
15 |La entidad tiene establecida politicas de liderazgo que mejora la calidad de servicio X X X
16 |La entidad fomenta las politicas de liderazgo a sus frabajadores encaminadas a mejorar la gestion administrativa X X X
17 |La gestién administrativa impulsa actividades que desarrolla la competitividad de los colaboradores X X X
18 | La gestién administrativa que presenta la entidad esta encaminada a fomentar estrategias competitivas. X X X
19 |La entidad tiene un organigrama establecido orientado a una mejor gestion administrativa. X X X
20 |El organigrama esta definido para mejorar y facilitar la calidad de servicio. X X X
DIMENSION 4: Control Si No Si No| Si |Neo
21 | Los procesos de la entidad estan orientados a mejorar la calidad de servicio. X X X
22 | La entidad realiza un control de puntos criticos de sus procesos para mejorar la gestion administrativa. X X X
23 | La entidad verifica los resultados de la gestion administrativa X X X




24 | La entidad verifica la calidad de servicio de acuerdo a los niveles de satisfaccion de sus usuarios. X X X
25 | La entidad realiza medidas correctivas para mejorar la gesfién administrativa X X X
26 |La entidad capacita constantemente al personal X X X
27 |La entidad tiene un plan de mejora respecto a la calidad del servicio que brinda X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
v Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rolando Javier Vilela Apon DNI: 42301468

Especialidad del validador: Estadistico..

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulada.
2Relevaneia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se enfiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es TN
conciso, exacto y directo Q

b e ) 9
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados -\? Tatgs jw

son suficientes para medir la dimension

Mgtr. Rolando Javier Vilela Apén

Firma del Experto Informante.

Especialidad

ﬁld UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 20 de Julio del 2022
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia®| Relevancia® | Claridad | Sugerencias
s
DIMENSION 1: Planificacién Si No 51 No| 5 |No
1 |La entidad fiene definido y ejecuta la vizion de su plan estratégico X X X
1 | La entidad cuenta con una vision encaminada a una mejor calidad de servicio X X X
3 | La vision de la enfidad propone una cultura de servicio con calidad, modemidad como parte de polificas innovadoras de X X X
la gecfion administrath
4 |Elenfogue i dor de la gestion administrativa entidad esta encaminado a una calidad de servicio X X X
5 | El enfoque innovador es parte de la cultura propiciada por la gestion admini X X X
6 | La entidad difunde las politicas entre sus frabajadores encaminadas a mejorar la gestion administrativa. X X X
7 | La gection administrativa formula politicas orientadas a elevar la calidad de servicio X X X
g | Considera que las politicae de la entidad estan encaminadas a tener una mejor calidad de zervicio X X b4
DIMENSION 2: Organizacion Si No Si No| 5 |Neo
9 | La entidad tiene definido |a estructura organica que facilite la gestion administrativa X b4 X
10 | La estructura organica de la entidad facilita la calidad del servicio X X X
11 | La entidad tiene definido |a estructura funcional que facilite Ia gestion adminiztrativa X X X
12 |La entidad tiene definido la esfructura funcional que facilite L2 calidad del servicio X X X
13 | El texto unico de procedimisntos administrafivos facilita una buena calidad de senvicio a los usuarios X X X
14 | Eltexto unico de procedimientos administrafivos facilita una eficiente gestidn administrativa X X X
DIMENSION 3: Direccién 51 Ne 51 Ne| 5 |Ne
15 | La entidad iene establecida politicas de liderazgo que mejora la calidad de servicio X X X
16 | La entidad fomenta las politicas de liderazgo a sus j inadas a mejorar la gestion administrativa X X X
17 | La gecfion administrativa impulea actividades que desarrolla la competifvidad de los colaboradores X b4 X
18 | L= gestion administrativa que presenta la enfidad ecta inada a fomentar gias compefifivas. X X X
19 | La entidad tiene un organigrama establecido orientado a una mejor gestion adminisirativa. X X X
20 | El organigrama esta definido para mejorar y facilitar la calidad de servicio. X X X
DIMENSION 4: Control Si No 51 No| S |Ne
21 | Lo procezos de la entidad ectan orientadoz a mejorar la calidad de semvicio. X X X
27 |La entidad rezliza un control de puntos crificos de sus procesos para mejorar la gesfion X X X
23 | La entidad verifica los resuifados de la gestion administrativa. X X X




24 | La entidad verifica la calidad de servicio de acuerdo a los niveles de satisfaccion de sus usuarios. X X X
25 | La entidad realiza medidas correctivac para mejorar 12 gection administrativa b i X
26 | La entidad capacita conctantemente al personal X X X
27 | La entidad tiene un plan de mejora recpecto a 1a calidad del semvicio que brinda X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

+  Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Oscar Guillermo Chicchdn Mendoza

Especialidad del validador: ADMINISTRACION, GESTION PUBLICA, FINANZAS

Pertinencia:El ifem comesponde al concepto tedrico formulada.

“Relavancia:

item es apropiado para representar al componente o

dimension espesifica del consirucio
*laridad: Se entiends sin dificultad alguna &l enunciado del item, &5
congiso, exacio y directs

Nota: Suficienci

a, se dice suficiencia cuando los items planteados

san suficientes para med la dimension

DML 08478538

Mo aplicable [ ]

Firma del Experto Informante.

Especialidad

56



Anexo 7: Validacion de expertos: calidad de servicio

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 12 de Julio del 2022
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTOQ QUE MIDE LA VARTABLE CALIDAD DEL SERVICIO

N DIMENSIONES [ items Pertinencia®| Relevancia® | Claridad | Svgerenciaz

DIMENSION 1: Satizfaccion No No No

Conszidera qua la informacidn que brinda la entidad es eficaz

Conzidera qua 51 la pastidn admimistrativa de Iz antidad tiene efacto en la calidad de zervicio qua brinda

Conzidera ema los servieios d tisfaren las ivas de los usuarios

| ] w2 =

Considera que la gestion administrafiva de |a entidad favorece 3 siencion al usuatio.

o

Tiene una opinicn favorable respecto a la atencion del personal y la gestion administrativa de la enddad

Considera que la informiacian que brinda &l personal es efectiva

Considera que la gestion administraiiva de la entidad es efectiva.

wa| gy e

La pzstion administrativa de 1a enfidad es efectiva porgue &2 de calidad

DIMENSION 2: Mejora continna No No

9 | Enla entidad o= idenfifican los problemas de calidad del servicio & fin de planificar actividades de mejora.

10 | En Iz enfidad s= planificacion constants aciividades & fin de mejorsr 12 gestion administraiva

11 | En la enfidad s implementa mecanizmes preventivos para preblemas administreafivos

12 | Enlz entidad 2= solucionan los problemas respecto 3 1a gesticn administrativa implementando politicas de calidad.

e B ] I e S I B I BE] ] ] ] ]

Los trabajadores aportan en la solucion de problemas para mejorar |3 gestion administrativa y bindar un semido de
calidad.

14 | El personal conoce los resuliados proyeciados respecto & |z gestion administrafva

15 | El personal conoce los resuliades alcanzados respecto a la gestion administrativa

DIMENSION 3: Control de calidad No No

16 | Lz entidad define y desamolla actvidades de confrol encaminadas a que |2 gestion administrativa sea eficients

17 | La enlidad despliega las actividades de conirol para mejorar |a calidad de sendcio.

18 | Lz entidad realiza un informe de auteevaluacion respecto a la gestion administrativa

e I e R B e

Lz enfidad seleccionz, desarrolla y evalua confinuaments para determinar si el control de calidad esta presente en la
gestion.

i

20 La enfidad supenvisa que la gesion administrafiva y sus procedimisntos s= realicen de mansra adecuada para cbisner
un servicio de calidad.

i

21 | L3 entidad apica medidas correcivas, incluyendo 2 Ia alta direccion y &l conssio que mejore (3 calidad de sancio.

W

12 | Lz entidad comunica intermament las medidas coreciivas a fin de mejorar |3 gesSon administrafiva

Las medidas correctivas que aplica la entidad son efectivas encaminadas a mejorar [a cultura de calidad de servicio en

‘ B U gesfion.

A ENEEE

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

+  Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rolando Javier Vilela &pon DNI: 42301468
Especialidad del validador: EfatiStiCu m mermrums s e usnssssinssns s ss sunssns sas omsas sassssmsns oo 6s 5asess o b omsas 468 668 E008 285 58 £R8EES0E8 EERSE8 408 FEREEES 08 SRS RTRERES

'Pertinencia;E] item comespande al concepto tednico fammulade.

*Relevancia: El item es apropiadas para representar al componente o
dimensicn especifica del constructs —
*Claridad: Se enfiendz sin dificultad alguna =l enundado del ftem, es (}

conciso, exach y direciy H," ') _}
Mota: Suficiencia, se dics sufidencia cusnds los items planteadas sl LR L LT W

son suficiantes para medir I3 dmension Matr. Rolando Javier VI'IElZ;)Dﬂn

Firma del Experto Informanite.
Especialidad



il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 12 de Julio del 2022

CERTIFICADOQ DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSIONES [ items

Pertinencia’

Relevaneia *

Claridad

3

Sugerencias

DIMENSION 1: Satizfaccién

No

No

No

Considera que la mformacion que brinda la entidad es eficaz

Considera que =1 la gestién admmustrativa de |z antidad tiene efecto en la calidad de servcio que brmda

Considera que los servicios prestados satisfacen las epactativas de los usnanios

[ Y e

Considera que la gesiion administrafiva de |3 entidad favorsce (3 stencion al ususrio,

m

Tiene wna opinidn favorable respecto a ka atencicn del personal v Iz gestion administrativa de |a ensdad

Considera que |a informacion que brinda &l perzonal es efective

Considera que la gesiion adminisiraiiva de |3 entidad es efeciiva.

| | o

Lz pestion administrativa de la entidad es efectiva porgue es de calidad

DIMENSION 2: Mejora continna

No

No

En |3 entidad s= ideniifican los problemas de calidad del sewvicic 3 fin de planificar actividades de mejora.

En |3 entidad sz planificacion corstante acividades 3 fin de mejorar |a gesficn admiristrafiva

En la entidad 5= implementa mecanismos prevenivos para problemas administrafvos

En |3 entidad s solucionan los problemas respecto 3 la gestidn administatva implementanda politicas de calidad.

Los rsbajadores aportan en la solucion de problemas para mejorar |3 gestion administrativa y bhndar un servicio de
calidad.

Eel e e e e I e R I e R I B ]

El personal conoce los resultados proyectados respecto & |a gesfion administrativa

El personal conoce los resultados alcanzados respecio a la gestion administrativa

DIMENSION 3: Control de calidad

No

No

16

Lz enfidad define y desarrolla actiidades de control encaminadas a que s gestidn administrativa sea efcients

17

La enfidad despliega las acividades de contal pars mejorar 1a calidad de senicio.

15

Lz enfidad realiza un informie de autoevaluacion respacto a la gesfion adminisiative

19

Lz enfidad selecoiona, desarrolla y evalua confinuamenie para determinar si el control de calidad esta presente en la
gestion.

L s Rl o e ]

20

Lz enfidad supervisa que |a gesiion administraiiva y sus procedimientos se realicen de manera adecuada para obisner
un senicio de calidad.

B

11

Lz enfidad aphca medidas correcivas, induyendo 3 1a alta direccion v el conssio que mejore |2 calidad de senicio.

B

Lz enfidad comunica internamente k25 medidas correctivas a fin de mejorar |a gesion adminisirativa

et T ] B ] e B [ ] Bt e ] ] ] e B Il It B B e el ] I e

B

et I ] I ] e B ] Il B B ] ] ] e I B I B B e et T B e

|23

Las medidas correcivas que aplica la enfidad son efectivas encaminadas a mejorar |3 cultura de calidsd de sendcio en
5u gesfion.

RN

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia

¥ Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable dezpués de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mp. Jacinto Reyna, Leonidas Jesus
Especialidad del validador: Estadistico

Partinencia;E] item comespande al concepto tedrco formulado.
*Relevancia: £l item es apropiada para representar al componesnts o
dimenzion especifics del constructs

*Claridad: Se erfiendz sin dificultad alguna 2l enunciado del em, es
oonciso, exacho y directs

Miota: Suficiencia, se dice suficiencia cuards los items plantesdos
son suficientas para medir la dmension

No aplicable [ ]

DNI: 42164547

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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ﬁld UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 20 de Julio del 2022

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

N® DIMENSIONES |/ items Pertinencia’| Relevancia® |Claridad | Sugerencias
s
DIMENSION 1: Satisfaccisn Si No 51 No | 5 |Ne
1 | Considera que la informacién que brinda la enfidad es eficaz X X X
2 | Considera que =1 la gestién administrativa de la entidad tiens efacto en la calidad de servicio que brinda X X X
3 | Considera que los servicios prestados satisfacen las expectativas de los usuarios X X X
4 | Considera que |a gestion adminisirativa de la entidad favorece la atencion al usuario. X X X
& | Tiene una opinion favorable rezpecto a la atencion del personal y 1a gestion adminiztrativa de |a entidad X X .4
6 | Considera que la informacion que brinda el personal es efectiva X X X
7 | Considera que la gestion administrativa de la entidad es efectiva. X X X
8 |La gestion administrativa de la enfidad es efectiva porque es de calidad X X X
DIMENSION 2: Mejora continna Si No Si No| 5 |Ne
9 |En la entidad =& identifican los problemas de calidad del servicio a fin de planificar actividades de mejora. X X X
10 | En Iz entidad == planificacion constante actividades a fin de mejorar la gestion administrativa X X X
11 | En la entidad =& impl ta mecanizmes pi tives para problemas adminictratives X X X
12 | En la entidad =& solucionan los problemas respecto a la gestion administrativa implementando polificas de calidad. X X X
13 Lcl_s;;:hq'adules aportan en |a solucion de problemas para mejorar la gestion administrativa y brindar un servicio de X X X
calidad.
T El perzonal conoce los resultados proyectados respecto a la gestion adminiztrativa X X X
15 | El personal conoce los resultados alcanzados respecto a la gestion administrativa X X X
DIMENSION 3: Control de calidad Si No 51 No | 5 |Ne
16 | La entidad define y desamolla actividades de control encaminadas a que la gesfion administrativa £=a eficients X X X
17 |La entidad desplega las actividades de confrol para mejorar la calidad de servicio. X X b4
18 | La entidad realiza un informe de autoevaluacion respecto a la gestion administrativa X X X
19 Lae_nlﬁdad lecciona, d lla y evakia conti para d inar &i el control de calidad esta presente enla X X X
|~ | gestion.
20 La enﬁja_d supenfisa que Iz gestion administrafiva y sus p tos se realicen de manera adecuada para obtener X X b4
un servicio de calidad.
21 |La entidad aplica medidas correctivas, incluyendo a Ia alta direccion y el consejo que mejore 1 calidad de servicio. X X X
22 | La entidad comunica internamente las medidas correctivas a fin de mejorar la gestion administrativa X X X

a3 Las medidas comectivas que aplica ka entidad son efectivas encaminadas a mejorar la cultura de calidad de servicio en
"7 | su gestidn

[ |

E]
e

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

¥ Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Oscar Guillermo Chicchdn Mendoza DHI: 08478538

Especialidad del validam or: Eotatiotit0u . vu s rurms cerurmsrs snssrnsrssns sossrssms camsms ses sessnmsmemss a5 s8ass 00808008 80E 8080 £ 8R0S 80K 840088 EESESEE 00088 E0SE08 48 ERRE 8RS ERE EEE

Pertinencia:El fem coresponde al concapto tedrico formulaga.
"Relavancia: El item es apropiado para representar al components o
dimension especifica dal constructo

¥ laridad: Se entiende sin dificuitad alguma el enwciado 2l item, es
cangiso, exacio y direcho

Mota: Swficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son sufidentes para mediz la dimension

> }
——

S
T

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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Anexo 8: Matriz de tabulacién de datos: calidad de servicio

7 m - & x
INSERAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DARDS  REVAR VIS Inicarseién
= - ) X futosuma < A
Costr R H 2 Do Gonscat B = % [wormal auena incorects Neutral [Err— v
o ot [T Entrad N iid s Rl ni 8
NKsS- T- &-a- 45 Combnarycontiwe + | § - 9 ow % §  Fomstn Darfomnsto <o.. rada otas Salida g rdenary  Buscary
 Copiarformato 4 y condicionsl» como wbis« L B LBomsr it seleccionnre
fartsmapeies puente = Aineacién 5 Neme  w esics Modticr ~
H ©- B
acaz - 2 -
A Bt D E F G W 14 ¥ L W N 0 P @ & 5 T _u ¥ X vz s a W P a PR W
cuestionario calidad de servicio
'
FIN e (e [mem 7 [ram [rams Jrem io]cam i Jmam 3 e 15 [ 1€ o 1 [am 1 [ 17 a3 [ 13 om0 Jmam 31 rams [mam s [yt
3 Sl F I B i 4 3 g
| Tl - B il 3 3 O
s | F - 3] i i 3
i s F 5| 3 3 i
? s ) 5| 3| 3| 0
o s Fi - 5| 3| 3| 1
n
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) T T ) Y O B i T I I R I B B
o F ) f 3| ) Y | N i
3 3| 3
4 3| 3|
I N Y N N | | I Y -
Hojl |_Hoja2 | v

Excel (Error de actiacion de ?m - & x

NICIO INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA Iniciar sesién

. - ) F dutosura +
= T a E 5 S ] = =  [Romms | jBieea = v M
121 e X . WlRelenses £
WK S- D« S-A- 42 B Combmarycentiar + § - G om G§ H§ Fo LDl Celda de co.. Entrada Hipervinculo . Ordenary  Buscary
condiionsl como abl - e Bomsrs fite seleccionar+
artaspele puens . Aineacién B Himeo ttios Cos Vaditcar -
Y s
anms ~ 5 .
D £ F 6 W 14 Kk L m_ W 9o B @ 8 s 1w w_ w_ x ¥ Mmook m . x w ks N mmwam [o
i D F—
f i
: B
¥ i 3 i F —— ) - F I -1
¥ : i - P — — F -
5 F - i
: 1
Fl I i s 3| 3| 3 3| < 3| s 3 s 3| )
X O BT e B B FrrT Fomra| T asren) 3 70| 3770 | T wmsea Goeaa] Tawes] duas]

P Escribe aqui para buscar
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Anexo 10: carta de autorizacion

Firmado digitalmente por:
0 Jose Luis

Q STl e WEA%"J?/@R% Wha.s0

“ARQ DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL®

Lince, 07 de junio de 2022
CARTA N* 036-2022-MDL/GM
Sefora(ita):

LISSET YAZMIN GUTIERREZ YALICO
Asc, Vivienda la estrella mz J lote 0 calle 3 Urb. Pro Los Olivos

Presente -

Asunto 5 Solicitud de autonzacion para utilizar el nombre de la entidad
entesis.

Referencia . Cana S/N del 20/05/2022 Tramite; E012208080

Me dinjo 8 usted pars saludarle cordialmente y. a Is vez, para brindar respuesta al asunto y |
documento de la referencia. en el cual solicita permiso para utilizar el nombre de la entidad en
Ia elaboracidn de su tesis, cuyo titulo seria: "La gestibn administrativa y la calidad del servicio
en la Municipsiidad distrital de Lince, afio 2022".

Al respecto, y de acuerdo al Informe N* 42-2022-MDL-GAF. que s& adjunta. s& | olorga autornzacion
para utilizar &l nombre de |3 entidad n Ix elaboracidn de su tesis.

Si para la realizacion de su tesis requiere realizar encuesta(s) a funcionarios{as) ylo servidores(as) de
la entidad, sirvase dirigirse a la Subgerencia de Rmos Humanos para que revise su contenido, y de
no tener observaciones, sea esta Sub quien desplieg la er a los correos
institucionales corespondientes para su Ionado.

Finalmente, una vez concluida 1a elaboracion de su tesis. le agradeceremos enviamos su contenido
para confirmar si en efecto no se vulnera ningln prncipio. deber y prohibicion de la funcion plblica, n
se ve daflada la iImagen del Disto.

Atentamente,

DOCUMENTO FIRMADO DIGITALMENTE

CPC. José Luis Arévalo Castro
Gerente Municipal
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LINCE

RECIBIO CONFORME

INOTIIINE cooics sorsrsamiviniisisonensostnssor s rostid visobs Srpabhs

VIROUIBOIONG o e coriniinnsiseissvoiosiarnsrresed svestd srvress sovves

D N I i caisissrisataevriitpovais e aadarront Sesors veeu

Fecha y Hora

Fima de Recepcion Firma y selic de Notficador

ESI3 €5 UN3 CON@ USNTCA IMPATIZIE 02 U COCUMENTD SECUONICO ATNNVAN0 PO MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LINCE, 301¢anas 10
CSpUSsto por el Al 2592 DS m1myutmwwmumm
NIHGTCIT FUNCHN SAT CONTISANs 3 Iravds 00 13 O del COmgo OR 0 o siguente enkice: 7. {08) 639-2828
HpItramite muUnfinge. god. pEIF e DHD PVar-wor 20 Y KF CY S I8N 2BvqCIYF SRV iince 203 pe
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Anexo 11:
Figura 1

Gestion Administrativa

Porcentaje

Bajo Medio Alta

Nota. Distribucidn porcentual, segin V1.

Figura 2

Planificacion

Porcentaje

Baijo Medio

Nota. Distribucidn porcentual, segin V1, D1.
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Figura 3

Organizacion

Porcentaje

Bajo Medio

Nota. Distribucién porcentual, segin D2.

Figura 4

Direccion

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Nota. N° 5: Distribucién porcentual, segin D2.
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Figura 5

Control

Porcentaje

Bajo Medio

Alto

Nota. Distribucidn porcentual, segin D2.

Figura 6

Calidad de servicio

Porcentaje

Baijo Medio

Alto

Nota. Distribucidn porcentual, segin V2.
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Figura 7

Satisfaccion del cliente

Porcentaje

Bajo Medio

Nota. Distribucién porcentual, segin V2 D1.

Figura 8

Mejora continua

Porcentaje

Bajo

Medio

Nota. Distribucidn porcentual, segiin V2 D2.
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Figura 9

Control de calidad

Porcentaje

Bajo

Medio

Nota. Distribucién porcentual, segin V2 D3.
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