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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio post-pandemia en una municipalidad
de la provincia de Ica, 2022. Este estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental, tipo basico y nivel correlacional. La poblacién y muestra estuvieron
constituida por 70 usuarios de una municipalidad de la provincia de Ica. La técnica
de recoleccién de datos utilizado fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
para las dos variables. Los resultados mostraron que existe una correlacién positiva
muy fuerte y significativa entre las variables gestion administrativa y calidad de
servicio (r=0.798 y p=0.000) post-pandemia en una municipalidad de la provincia
de Ica, 2022. Asimismo se observé que existe una relacion positiva considerables
entre la dimensién proceso administrativo y la variable calidad de servicio (r=0.617
y p=0.000), la dimension recursos humanos y la variable calidad de servicios
(r=0.540 y p=0.000) y la dimension competitividad y la variable calidad de servicios
(r=0.719 y p=0.000) post-pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica,
2022. En tanto a los resultados descriptivos el 69% de los usuarios consideran que
se mantiene una gestion administrativa regular, mientras el 68% de los mismos
considera que se ofrece una mala calidad de servicio. Es decir, mientras existe un
buen desempefio en la gestion administrativa, se obtendra una 6ptima calidad de

servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica, 2022.

Palabras clave: Gestién administrativa, calidad de servicio, proceso administrativo,

recursos humanos y competitividad
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and post-pandemic service quality in a municipality in
the province of Ica, 2022. This study had a quantitative approach, non-experimental
design, basic type and correlational level. The population and sample consisted of
70 users from a municipality in the province of Ica. The data collection technique
used was the survey and the instrument was the questionnaire for the two variables.
The results showed that there is a very strong and significant positive correlation
between the administrative management and service quality variables (r=0.798 and
p=0.000) post-pandemic in a municipality in the province of Ica, 2022. Likewise, it
was observed that there is a Considerable positive relationship between the
administrative process dimension and the service quality variable (r=0.617 and
p=0.000), the human resources dimension and the service quality variable (r=0.540
and p=0.000), and the competitiveness dimension and the service quality variable.
services (r=0.719 and p=0.000) post-pandemic in a municipality in the province of
Ica, 2022. Regarding the descriptive results, 69% of the users consider that regular
administrative management is maintained, while 68% of the They themselves
consider that a poor quality of service is offered. In other words, as long as there is
good performance in administrative management, an optimal quality of post-
pandemic services will be obtained in a municipality in the province of Ica, 2022.

Keywords: Administrative management, service quality, administrative process,

human resources and competitiveness
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INTRODUCCION

Nuestro planeta es un lugar que a lo largo de su historia ha
presenciado muchisimas transformaciones ya sean geograficas, biolégicas
y sobre todo humanas. En este contexto la historia de nuestra especie nos
demuestran que las expectativas y necesidades de las personas como
usuarios de un servicio se han incrementado y complejizado, en
consecuencia a ello las entidades gubernamentales usan la gestion
administrativa, en especial la gestion municipal, que se define como un
conglomerado de procedimientos y estrategias planificadas y ordenadas
cuya razon de ser busca realizar y fiscalizar actividades las cuales se

realizan en un periodo determinado (Lépez, 2020).

En el Perd, los gobiernos municipales en funcion de la Ley Organica
de Municipalidades, tienen la finalidad de mantener el bienestar a la
comunidad que representan en su respectivo espacio geogréfico. Para poder
llevar a cabo esta labor, las municipalidades deben utilizar la gestion
administrativa para brindar una adecuada calidad en los servicios publicos

para lograr cubrir las necesidades del poblador.

En este sentido, las municipalidades deben implementar estrategias
dirigidas a la optimizacion de sus procesos, tomando en consideracion que
estas deben adaptarse a los cambios globales ya que las gestiones
administrativas de las municipalidades repercuten en la satisfaccién
percibida por los colaboradores publicos, las cuales se evidencian en las

denuncias a los funcionarios publicos (Lépez, 2020).

En la ciudad de Ica, esta situacion se ha manifestado que gran
cantidad de personas de bajos recursos viven agobiadas ante la
despreocupacion de los municipios por su situacion tan precaria. A favor de
ello, se plantea como pregunta general: ¢ Qué relacion existe entre la gestion
administrativa y la calidad de servicios post-pandemia en una municipalidad
de la provincia de Ica, 2022? Asi mismo, se presentan como preguntas
especificas: ¢ Qué relacion existe entre el proceso administrativo y la calidad

de servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica,



20227, ¢Qué relacion existe entre la gestion de recursos humanos y la
calidad de servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia de
Ica, 2022? y ¢Qué relacién existe entre la competitividad y la calidad de
servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica, 20227

Debido a esta problematica esta investigacion se justifica de forma
tedrica, ya que los conocimientos que deriven de los resultados y
conclusiones de esta podran ser utilizados como antecedentes en futuras
investigaciones. Asi mismo, se justifica en el plano practico, ya que este
estudio servira de base para construir un plan de intervencion que mejore la
situacion de personas con discapacidad. Por ultimo, se justifica
metodologicamente, ya que esta investigacion utliza materiales de
recoleccion de datos que miden adecuadamente la variable.

Conforme a estas preguntas de investigacion se ha formulado el
objetivo general: Determinar si la gestion administrativa se relaciona con la
calidad de servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia de
Ica, 2022. Mientras que como objetivos especificos se plantearon:
Determinar la relacion existente entre el proceso administrativo y la calidad
de servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica,
2022; determinar la relacion existente entre la gestion de recursos humanos
y la calidad de servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia
de Ica, 2022 y determinar la relacién existente entre la competitividad y
calidad de servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia de
Ica, 2022.

Asimismo, a partir de los objetivos se plante6 como hip6tesis general:
La gestion administrativa se relaciona significativamente la calidad de
servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica, 2022.
Y se formularon como objetivo especifico: El proceso administrativo se
relaciona significativamente la calidad de servicios post-pandemia en una
municipalidad de la provincia de Ica, 2022. b. La gestion de recursos
humanos y la calidad de servicios post-pandemia en una municipalidad de la
provincia de Ica, 2022. c. La competitividad se relaciona significativamente
con la calidad de servicios post-pandemia en una municipalidad de la

provincia de Ica, 2022.



MARCO TEORICO

Para esta investigacion se buscado estudios similares realizados
previamente por otros expertos que sirven como referencia para realizar una
contrastacion de los resultados, estos pueden ser de naturaleza nacional o
internacional segun el lugar de origen de las mismas.

En el plano nacional, Bao et al. (2020), realizé un articulo para una
revista cientifica que tuvo como fundamento describir la relacion entre
calidad de servicio con la gestiébn administrativa. El estudio es cuantitativo,
de nivel relacional, transversal y prospectiva. Donde participaron 247
alumnos de la escuela de Posgrado Huanuco-Peru.

Por su parte Rojas et al. (2020), buscé describir si hay responsabilidad
social de las Pymes y si existe relacion con la calidad de servicio. Esta
investigacion es nivel correlacional, conto con la participacion de 50 pymes
del sector logistico representadas por un empleado y se utilizaron
cuestionarios para hallar los resultados que permitieron concluir que si habia
conexion entre estas variables.

En ese sentido, Vela (2020), en su articulo cientifico se propuso hallar
la relacién entre la gestion administrativa y calidad de atencion en los
servicios del Hospital Amazonico de Yarinacocha. En tanto esta
metodologia, empled un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado disefio no
experimental, nivel relacional-explicativo, donde 245 pacientes del Hospital
Amazonico de Yarinacocha conformaron la muestra, asi mismo se emple6
el cuestionario para recolectar los datos con los que se comprobé la
incidencia directa y significativa entre estas variables.

Por ultimo, en el plano nacional Anchelia et al. (2021) en su articulo
determind si una gestion administrativa se relaciona con el compromiso
organizativo, para cumplir con tal propésito, realizaron un estudio cuantitativo
de disefio correlacional, donde 88 trabajadores del sector educacion tales
como docentes fueron parte de la muestra de estudio. La conclusion indica
gue un cincuenta y seis (56%) de trabajadores sefialaron que una gestion
administrativa en dicha entidad tiene buen nivel, el 20% de los trabajadores

consideraron que tiene nivel bajo y el 24% de los colaboradores lo califican



como regular. Asimismo, se pudo encontrar la correlacion directa y
proporcionada con ambas variables de estudio.

Asimismo, Aliaga y Zapa (2021), en su articulo plantearon como
objetivo determinar si una calidad del servicio es influenciada por una gestion
de tipo administrativa en el hospital publico de la provincia de Lima en los
partos humanizados. Con respecto a su metodologia presento un enfoque
cuantitativo, de nivel correlativo-causal, donde 90 pacientes (mujeres) del
hospital en mencion conformaron la muestra, fueron seleccionadas a través
de un muestreo aleatorio simple. Los autores concluyeron que la calidad de
servicio y la gestibn administrativa si se relacionan directa y
significativamente.

Asimismo, Riffo (2019) buscé en su estudio conocer si los procesos
de calidad son influenciados por la gestion administrativa, con una
investigacion cuantitativa, sustantiva, explicativo y de corte transversal,
conto con la participacion de ochenta docentes de centros educativos del
distrito limefio de Chorrillos. Los resultados evidenciaron que el 70% de
docentes desarrollaron destrezas administrativas, mientras un 85%
manifiestan la existencia de una educacion de buena calidad. Asimismo, se
comprobo la existencia de asociacion entre estas.

En el plano internacional, Vacacela y Pico (2021), en su articulo se
propusieron determinar si la calidad del servicio se puede influenciar por la
gestion administrativa, en ese sentido, mediante una encuesta a trescientos
ochenta y ocho Instituto Tecnoldgico de Formacion (ITF) se recolectaron
los datos, ya que es una investigacion de enfoque cuantitativo, estas
consecuencias de modelo de regresion se pudo determinar que una
gestion administrativa explica en un 0,981 los efectos sobre la satisfaccion
de la calidad que tiene un estudiante.

Por su parte Alvaro (2020), se propuso en su articulo describir si la
gestion se relaciona con la calidad educativa, con una investigacion
cuantitativa de nivel racional, donde dieciséis directivos conformaron la
muestra, donde en la estadistica inferencial se obtuvo un p-valor inferior a

0.05 lo que determiné una relacion de forma significativa entre estas.



En este orden de ideas, Morales y Paredes (2020) en su tesis
plantearon como proposito descubrir si estas variables se relacionan, cabe
precisar que esta investigacion fue cuantitativa, de nivel relacional, en donde
docentes y estudiantes, vinculados a actividades administrativas de la
Universidad Técnica de Ambato conformaron la muestra y que al ser
encuestados, se pudo determinar la relacion significativa y directa entre
ambas variables.

Mientras que, por Ecuador, Toral y Zeta (2016) realizaron su estudio
en donde buscaron describir si el nivel en la calidad de estos servicios
académicos existe relacion con la gestion administrativa. Esta investigacion
se realiz6 en un enfoque cuantitativo en un nivel correlacional y tuvo como
muestra a 356 personas, de las cuales 337 eran estudiantes, 15 docentes y
empleados administrativos de la universidad nacional de Loja. Los
investigadores concluyeron sefialando que existe la correlacion positiva
entre estas dos variables.

Por tanto, las bases teoricas que fundamentan la variable gestion
administrativa, Munch (2014) la define como un conjunto de actividades que
se encuentran dirigidas al logro de una meta organizacional, la cual depende
de la realizacibn adecuada de estos procesos administrativos como
planeacion, organizacion, direccion y control. Otra definicion la aporta
Chiavenato (2014, p.70) que consider6 a gestion administrativa como
sucesos que se llevan a cabo en torno a una organizacion de recursos
materiales y humanos a través de un debido proceso para conseguir
responder a los objetivos de la empresa o entidad.

Segun la Rice University (1994) la gestion administrativa tiene sus
origenes en la antigua Sumeria, ubicada en lo que hoy es el sur de Irak, dado
que, debido a la cultura mercantil existente en la zona, el uso del dineroy la
aparicion de la escritura generé la necesidad de coordinar las actividades
para que proporcionen bienes y servicios.

No obstante, el origen del término management se remonta a la
palabra italiana de mediados del siglo XVI maneggiare, que a su vez se basa
en la palabra latina para mano, manus, y, el cual hace referencia al manejo

de caballos, posteriormente fue utilizado en el contexto eclesiastico,
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refiriendose a la manera en que se administraban los bienes eclesiasticos
(Engwall, et al. 2016).

La gestibn es una actividad humana universal en entornos
domeésticos, sociales y politicos, asi como en las organizaciones (Boddy,
2017). No obstante, en un sentido institucional, el término se refiere a los
gerentes, es decir, a las personas responsables de administrar. En un
sentido funcional se refiere a la préactica de la gestion (Kaehler,& Grundei,
2019).

Mientras que, para Drucker (1954) la gestion administrativa es un
organo polivalente que dirige una empresa y a los directivos y gestiona al
trabajador y al trabajo. Es decir, es un area que forma parte de una empresa
0 instituciébn que tiene el objetivo de dirigir todos los aspectos que se
desarrollan en una empresa. Otra definicion interesante la ofrece Bovée et
al. (1993), quien sefiala que es el proceso de lograr las metas
organizacionales a través de, organizar, planificar, dirigir y controlar estos
recursos tanto fisicos, financieros, humanos, de informacion de la
organizacion de manera eficaz y eficiente, en otras palabras, para este autor
la gestion administrativa fundamenta como cumplimiento de los objetivos
institucionales y en como manejar todos los recursos para potenciar los
resultados de los mismos.

Es importante diferenciar entre la gestibn administrativa publica y
administracion, aun cuando normalmente se suelen confundir entre si. En
este sentido, la administracion es original y primaria, y la gestion publica es
nueva y subordinada o especializada (Perry & Kraemer, 1983). En opinién
de Moore (1984), la esencia de la gestion publica es concebir e implementar
politicas publicas que realicen el potencial de un entorno politico e
institucional dado, potencial que mas tarde denominé “valor publico”.

Al respecto, Behn, R. (1998) indica que cualquier énfasis en la
perspectiva de los administradores publicos en ejercicio tendra un enfoque
a corto plazo, dado que considera que la gestion administrativa publica se
trata sobre la organizacion de las instituciones estatales y sus politicas mas

gue de la habilidad de sus autoridades para dirigirla.



Sin embargo, esto no significa que no sea importante, dado que
Barnard (1954), la funcion del administrador publico es superar los
obstaculos, comprender y dominar los problemas, usar la imaginacion y la
perspicacia para idear nuevas metas de trabajo en el servicio publico. Es
decir, busca revisar los fines del esfuerzo organizado y promover las metas
del esfuerzo administrativo hacia un mejor servicio publico, debe poseer las
habilidades de persuasion, trabajar con los grupos de interés, con los
legisladores, con los jefes ejecutivos y con el personal de su propia agencia
para convencerlos a todos de que una linea particular de politica o programa
es deseable.

Autores como Frederickson (1997) sefiala que los gerentes
administrativos deben resistir, frustrar o negarse a implementar una politica
gue vaya en contra de los documentos fundacionales o de los valores del
régimen estadounidense. Por su parte Wamsley (1990) considera que
impetu de gobierno en el complejo politico se pueda convertir en una
concentracion de poder, por un lado, o en la impotencia o la autodestruccion,
por el otro.

Segun Luis y Garcia (2020) la gestién administrativa se divide en tres
dimensiones: Proceso administrativo, dentro de la cual se considera como
indicadores la planeacion, organizacion, direccion y control de una institucion
u organizacion. Gestién de recursos humanos, que hace referencia a la
rotacién de personal, clima Laboral, capacitacién, motivacién del personal,
Burnout y liderazgo como indicadores de esta dimension. Competitividad,
comprendida por indicadores que son el conjunto de acciones de
responsabilidad administrativa, competencia, uso de tecnologia e
Innovacion.

La gestion administrativa es importante para las entidades, ya que
proporcionan la plataforma por las que se ejecutan las estrategias
propuestas por el equipo de trabajo y constituye una red cuyo propésito es
lograr la realizacion de los objetivos organizacionales, a través de procesos
sumamente cuidados, para garantizar su efectividad (Munch, 2014). En este
sentido, es la gestion administrativa la responsable de organizar todos los

aspectos relacionados a una tarea organizacional, es debido a esto que
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necesita la accion de un gran numero de recursos tanto humanos y
materiales para conseguir un mejor servicio (Anzola, 2002).

Cabe mencionar que, dentro de los modelos tedricos, la humanista de
la administracion es otra forma de examinar la administracion, desde esta
perspectiva, el analisis se orienta a las relaciones humanas, analiza el clima
laboral y las relaciones grupales, de los trabajadores. Mientras que la teoria
racionalista de la administracion incorpora los argumentos de la clasica y de
la humanista, poniendo interés en la tecnologia para la toma de decisiones,
propugna la organizacion formalizada de los procesos que realizan los
trabajadores y el control de sus conductas; no se considera situaciones como
las asociaciones de poder, problemas de intereses de grupo y la posible
incidencia dentro y fuera de la organizacién (Aglero, 2007).

En relacibn a las etapas de gestion administrativa, conforme
Chiavenato (2014) son: Planificacion y direccién. La primera, planificacion
constituye la base de todo el proceso ya que en este se describe y delimitan
las caracteristicas de cada objetivo y las actividades relacionadas para su
logro, a través de programas que giran en torno a la misién, vision, politicas
y estrategias de la organizacion. Por otro lado, en la etapa de organizacion,
se especifica las actividades y recursos indispensables para el logro del
objetivo planteado por la entidad organizacional. En otras palabras, ponen a
disposicion recursos materiales y humanos gue se necesitan para este, para
ello deberan ordenar todas las tareas intentando movilizar todos los aspectos
gue puedan contribuir a una mejor realizacion de la misma.

Ademas, Chiavenato agrega la etapa de direccion, en ella se realizan
orientaciones a los trabajadores para el cumplimiento de la meta trazada por
la organizacion. Para llevarlo a cabo sera necesaria la comunicacién
constante y activa de los responsables direccién con cada colaborador o
area de la organizacion, con la finalidad de motivarlos y brindarles
herramientas para la realizacion de la tarea asignada, finalmente la etapa del
control, que tiene el propadsito de fin evaluar y garantizar que el resultado se
encuentre acorde con las expectativas sobre el objetivo presentadas en la

planificacion del mismo. Para ello es sumamente importante saber que es un



proceso que sefala el camino de cada actividad hacia su meta en base a las

politicas de la empresa y el estado

Con respecto a calidad del servicio, Zeithaml, et al. (2017) define
como un elemento importante de las percepciones del cliente, mientras que
por la organizacion es conceptuada como parte de la responsabilidad de
esta. Hoy en dia, es un sistema muy utilizado por las organizaciones, que
segun Durand et al. (2017) desean el liderazgo y la satisfaccion de las
expectativas de sus usuarios o clientes, ya que es medio crucial para su
éxito como tal.

Es importante la calidad de servicio, porque grafica el nivel de
satisfaccion que posee el usuario con respecto al servicio que se ofrece, el
cual, aunque tiene un caracter objetivo, ya que tiene la capacidad de ser
medible (Lostaunau, 2018). Segun Grénroos (1988), la calidad del servicio
se define comunmente como una discrepancia entre el servicio de calidad
gue entrega la organizacién y el desempefio del servicio que esperan los
empleados. Otra perspectiva la ofrece Parasuraman et al., (1988), quien
sefala que la calidad del servicio se puede definir como un juicio o actitud
global relacionada con la excelencia general o superioridad del servicio. En
otras palabras, la calidad de servicio tiene que ver con la opinion de una
persona con respecto a un servicio gue consume.

La satisfaccion y la calidad del servicio estan relacionadas con la
lealtad en el comportamiento del cliente con respecto a la empresa en la
cual consume un producto o una institucién en la que es usuario (Caruana,
2002). La calidad del servicio es un requisito fundamental para establecer,
mantener, sostener, mejorar la relacion con el cliente valioso. Es decir, es
la medida en que el servicio excede las expectativas del cliente (Neupane
& Devotka, 2017).

En relacién a los enfoques tedricos sobre la calidad de servicios,
Izquierdo (2021), sefala que el concepto de calidad de servicio es
estudiado por diferentes autores, el cual en su mayoria abordan la
fabricacion de bienes, generados en procesos automaticos. Por su parte

Grande (citado por Cabanillas, 2021), sefiala de manera segura y sin
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temores a los errores, estas entidades deben brindar un buen servicio,
enfocandose el mismo a que se otorgue confianza y se llegue a cumplir con
el objetivo.

La variable calidad de servicio se dimensiona segun los autores
Parasuraman et al. (1985), en: a). Elementos fisicos, donde estos
indicadores son: Equipos e Instalaciones modernas - jornada de trabajo
adaptados a los clientes, higienes y limpieza. b). Capacidad de respuesta
con sus indicadores: Servicio rapido a los colaboradores, Deseo de ayudar
a los colaboradores. c). Seguridad, donde se hace la Transmision de

confianza, seguridad en relacion usuario - municipalidad.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Tipo de investigacion, esta investigacion es de tipo aplicada, de
acuerdo a Carrasco (2006) en este tipo de investigaciones se tiene como fin
conocer de qué forma se desarrollan las variables de estudio, para con esa
informacion brindar alternativas practicas que mejoren la realidad
problemética.

3.1.2 Diseiio de investigacidn, no se busca hallar la influencia entre ambas
variables, se trata de una investigacion transversal y de disefio no
experimental (Hernandez, 2014).

Finalmente, la investigacion es descriptivo, en base a Bernal (2010)
podemos afirmar que las variables gestion administrativa y calidad de
servicios se resume en tablas descriptivas que expresan los datos
recolectados. Ademas, es correlacional, porque se realizan pruebas
estadisticas de la relacion entre las variables de estudio y determinar de esta

manera la relacidn existente entre las variables de estudio (Vara, 2010).

3.2 Variables y Operacionalizacion

Definicion conceptual:

La variable gestion administrativa, Munch (2014) define como un el
conjunto de actividades que se encuentras dirigidas al logro de una meta
organizacional, la cual depende de la realizacion adecuada de los procesos
administrativos: planeacion, organizacion, direccién y control. Otra definicion
la aporta Chiavenato (2014) quien considera que la gestion administrativa
consiste en todas las actividades que se realizan para en torno a la
organizacion de recursos materiales humanos a través de un debido
proceso.

Con respecto a la variable 2 calidad del servicio, Zeithaml, et al. (2017)
la define como una elemento importante de las percepciones del cliente,
mientras que por la organizacion es conceptuada como parte de la
responsabilidad de la misma.En la actualidad, la calidad del servicio es un

sistema muy utilizado por las organizaciones, que segun Durand et al. (2017)
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desean el liderazgo y la satisfaccion de las expectativas de sus usuarios o
clientes, ya que es medio crucial para su éxito como tal. Actualmente para
autores como lzquierdo (2021), la calidad de servicio es un concepto muy
estudiado por diferentes autores, muchos de ellos abordan la calidad desde
un punto de vista de la fabricacion de los bienes, producidos en procesos

automatizados

Definicién operacional:

Basandonos en Luis y Garcia (2020) gestion administrativa puede
dividirse en tres dimensiones: Proceso administrativo, dentro de este
proceso se considera como indicadores la planeacién, organizacion,
direccion y control de una institucién u organizacion. Gestion de recursos
humanos, que hace referencia a la rotacién de personal, clima Laboral,
capacitacion, motivacion de personal, Burnout y liderazgo como indicadores
de esta dimension. Competitividad, comprendida por indicadores que son el
conjunto de acciones de Responsabilidad administrativa, competencia, uso
de tecnologia e Innovacion.

La variable calidad de servicio se ha dimensionado segun los autores
Parasuraman et al.(1985) Citado por Cisneros y Rivera (2020), en: a).
Elementos fisicos, donde sus indicadores son: Equipos actualizados -
Instalaciones modernas -Horario de trabajo adaptado al cliente, higienes y
limpieza. b). Capacidad de respuesta con sus indicadores: Servicio rapido a
los colaboradores, Deseo de ayudar a los colaboradores, Estar listo para
responder a las peticiones de los colaboradores y Criterio para realizar las
peticiones requeridas en orden de llegada. c). Seguridad, donde se hace
Transmisién de confianza, seguridad en relaciéon usuario - municipalidad.
Amabilidad con los usuarios y conocimientos suficientes del personal.
Escala de medicion: Para la medicion de estas variables, se utilizara dos
cuestionarios con 18 items cada uno con una escala de Likert representada
por cinco respuestas: Totalmente de acuerdo (5 puntos), De acuerdo (4
puntos), Ni de acuerdo (3 puntos), en desacuerdo (2 puntos), totalmente en

desacuerdo (1 punto).
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion, en ese sentido Vara (2012), afirma que la poblacién es un
‘conjunto de sujetos o cosas que tiene una o mas propiedades en comun”
(p. 221). Es por ello que la presente investigacion la poblacion esta

conformada por 70 usuarios de la municipalidad provincial de Ica.

* Criterios de inclusién:

Los usuarios de la municipalidad provincial de Ica.

* Criterios exclusion:

Las personas que no son usuarios de la municipalidad provincial de Ica.
3.3.2 Muestra, en ese orden de ideas, basandonos en autores
metodologicos como Vara (2012) la muestra estd conformada por 70
usuarios de la municipalidad provincial de Ica, ya que como menciona este
autor la muestra es parte de la poblacion que participa de la investigacion
para recolectar los datos necesarios para cumplir con los objetivos de
estudio.

3.3.3 Tipo de muestreo, de acuerdo a los intereses del autor se utilizé un
muestreo por conveniencia no probabilistico, seleccionandose los
encuestados de acuerdo a los objetivos de la investigacién (Hernandez, et
al. 2014).

3.3.4 Unidad de anélisis:

Usuarios de la municipalidad provincial de Ica.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

La técnica de recoleccion de datos a utilizar es la encuesta, que segun Maya
(2014), sostiene que las técnicas son los procedimientos e instrumentos que
utilizamos para acceder al conocimiento.

El Instrumento de recoleccidon de informacion, fue el cuestionario, el cual es
muy eficiente para realizar la recoleccion de datos, que contribuya al tema
de investigacion se empled el Cuestionario. Para Hernandez et al. (2010)
manifiestan que el cuestionario es un instrumento de investigacion utilizado
para la obtencion y registro de dato. En relacion a la confiabilidad del
instrumento se ha obtenido un Alfa de Cronbach para la variable 1 (Gestion
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administrativa) igual a 0.818 demostrando que la confiabilidad del
instrumento y sus items es de excelente confiabilidad. Asimismo, se obtuvo
un Alfa de Cronbach para la variable 2 (Calidad de servicio) igual a 0.853
demostrando que la confiabilidad del instrumento y sus items de excelente

confiabilidad.

3.5 Procedimientos:
Tras la elaboracion del marco teodrico, la definicion de variables,

dimensiones e indicadores se procede con la elaboracion de los
instrumentos de recoleccion de datos, cabe precisar que se pidio
autorizacion a la municipalidad de la provincia de Ica, para aplicar la
encuesta, en especifico, se aplicaron dos instrumentos se aplicaron a 70
usuarios de la Municipalidad Provincial de Ica, para ser procesados mediante
el SPSS 26.

3.6 Método de analisis de datos:

Como método de analisis, se ha recorrido al método cientifico, ya que
esta investigacion la materia y los fenbmenos la base de la indagacion de
los conocimientos cientificos, mediante las observaciones, el control y la
inferencia cientifica.

Ademas, se empleara el analisis descriptivo que sirven para describir
el comportamiento de una variable en una poblacion o en el interior de sub
poblaciones y se limita a la utilizacion de estadistica descriptiva, ademas, la
estadistica inferencial se utilizara el rho de Spearman para comprobar la
hip6tesis de estudio.

3.7 Aspectos éticos:

Para hacer praxis de la ética profesional se realizé la firma de una
Declaracion Jurada por parte del investigador, asimismo, se protege la
identidad de los trabajadores, quienes participaron de la investigacion de
manera anonima, ademas, los usuarios participaron de manera libre de la
presente investigacion, finalmente es preciso sefialar que la presente
investigacion presenta datos reales, ademas respeta la autoria de los

investigadores citados en la presente tesis.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo
4.1.1 Resultados de generales de la variable gestion administrativa
Tabla 1

Resultados descriptivos de la variable Gestion administrativa

\i D1 D2 D3
Gestion Proceso Gestion de Competitividad

administrativa administrativo recursos

humanos
f % f % f % f %
Muy eficiente 0 0 0 0 0 0 0 0
Eficiente 3 4.0 8 11.0 > 70 13 19.0
Regular 48 69.0 49 70.0 30 43.0 39 55.0
Deficiente 19 27.0 13 19.0 35 50.0 18 26.0
Total 70 100 70 100 70 100 70 100

Se observa de la tabla 1, que, del total de la muestra, es decir, de 70
usuarios del municipio provincial de Ica, el 69% (48) ha considerado que la gestion
administrativa esta en un nivel regular, el 27% (19) en un nivel deficiente y

finalmente el 4% (3) un nivel eficiente.

En relacion a la dimension 1, se aprecia que para el 70% (49) de los
usuarios de una municipalidad de la provincia de Ica, el proceso administrativo
presenta en un nivel regular, el 19% (13) en un nivel deficiente y el 11% (8) en el

nivel eficiente.

En relacion de la dimensién 2, que el 50% (35) de usuarios post-pandemia
en una municipalidad de la provincia de Ica considero que la gestion de recursos
humanos presenta un nivel deficiente, el 43% (30) de los usuarios indic6 que tenia

un nivel regular y finalmente el 7% (5) tienen un nivel eficiente.
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Finalmente, en la dimensién 3, se observa que, el 55% (39) de los usuarios
post-pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica, asegura que la
competitividad est& en un nivel regular, el 26% (18) de los usuarios en el nivel muy
deficiente y el 19% (13) restante considera que la competitividad se desarrolla

dentro de un nivel eficiente.

4.1.2. Resultados generales de la variable calidad de servicio
Tabla 2

Resultados descriptivos de la variable Calidad de servicio

V2 D1 D2 D3
Calidad de  Capacidad de Seguridad Empatia de los
servicio respuesta trabajadores
F % f % f % f %
Muy alto 0 0 0 0 0 0 0 0
Alto 4 6.0 13 19.0 5 7.0 17 24.0
Bajo 48 68.0 52 74.0 24 34.0 31 45.0
Muy bajo 18 26.0 5 7.0 41 59.0 22 31.0
Total 70 100 70 100 70 100 70 100

Se observa de la tabla 2, que, del total de la muestra, es decir, de 70 usuarios
de la municipalidad provincial de Ica, el 68% (48) aseguraron que la calidad del
servicio que ofrece la municipalidad est4 en un nivel bajo, el 26% (18) en un nivel

muy bajo y el 6% (4) en un nivel alto.

En relacion a la dimension 1, el 74% (52) de los usuarios post-pandemia en
una municipalidad de la provincia de Ica consideran que la capacidad de respuesta
se encuentra en un nivel bajo, asimismo el 19% (13) en el nivel alto, por otro lado,

el 7% (5) en un nivel muy bajo.

Con respecto de la dimension 2, que el 59% (41) de los usuarios post-

pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica percibe la seguridad en un
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nivel muy bajo, el 34% (24) de los usuarios en el nivel bajo y finalmente el 7% (5)

en un nivel alto.

En tanto a la dimensién 3, que el 45% (31) de los usuarios post-pandemia
en una municipalidad de la provincia de Ica, consideran que la empatia de los
trabajadores municipales se encuentra en el nivel bajo, el 31% (22) en un nivel muy

bajo, por otro lado, el 24% (17) en un nivel alto.

4.2. Analisis inferencial
4.2.1. Prueba de hipotesis general
La gestién administrativa se relaciona significativamente con la calidad de

servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica, 2022.

Tabla 3
Correlacién entre la Gestion administrativa y la calidad de servicios post-
pandemia
Gestion Calidad de
administrativa servicios
Rho de Spearman 1 0,798"
Gestion
por Sig. (bilateral) 0,000
resultados
N 70 70
Rho de Spearman 0,798" 1
Ejecucion
presupues Sig. (bilateral) 0,000
taria
N 70 70

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

17



La correlacion Rho de Spearman es de 0,798 lo que indica una relacion
positiva muy fuerte. Asimismo, p=0.000<0.05, comprobidndose que existe una
relacion estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la calidad de

servicios.

4.2.1. Prueba de hipotesis especifica 1
El proceso administrativo se relaciona significativamente la calidad de
servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica, 2022.

Tabla 4
Correlacién entre el proceso administrativo y la calidad de servicios post-
pandemia
Proceso Calidad de
administrativo servicios
Rho de Spearman 1 0,617"
Gestion
por Sig. (bilateral) 0,000
resultados
N 70 70
Rho de Spearman 0,617" 1
Ejecucion
presupues Sig. (bilateral) 0,000
taria
N 70 70

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La correlacion Rho de Spearman es de 0,617 lo que indica una relacion
positiva considerable. Asimismo, p=0.000<0.05, comprobandose que existe una
relacion estadisticamente significativa entre el proceso administrativo y la calidad

de servicios.

4.2.3. Prueba de hipotesis especifica 2
La gestion de recursos humanos y la calidad de servicios post-pandemia en

una municipalidad de la provincia de Ica, 2022.

Tabla 5
Correlacion entre la gestion de recursos humanos y la calidad de servicios

post-pandemia

Gestionde - lidad de
recursos .
servicios
humanos
Rho de Spearman 1 0,540"
Gestion
por Sig. (bilateral) 0,000
resultados
N 70 70
Rho de Spearman 0,540" 1
Ejecucion
presupues Sig. (bilateral) 0,000
taria
N 70 70

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La correlacion Rho de Spearman es de 0,540 lo que indica una relacion
positiva considerable. Asimismo, p=0.000<0.05, comprobandose que existe una
relacion estadisticamente significativa entre la gestion de recursos humanos y la
calidad de servicios.

4.2.4. Prueba de hipotesis especifica 3
La competitividad se relaciona significativamente con la calidad de servicios post-

pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica, 2022.

Tabla 6

Correlacion entre la Competitividad y la calidad de servicios post-pandemia

Competitividad Ca“d?q de
servicios
Rho de Spearman 1 0,719"
Gestion
por Sig. (bilateral) 0,000
resultados
N 70 70
Rho de Spearman 0,719" 1
Ejecucion
presupues Sig. (bilateral) 0,000
taria
N 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La correlacion Rho de Spearman es de 0,719 lo que indica una relacion positivamuy

fuerte. Asimismo, p=0.000<0.05, comprobandose que existe una relacion

estadisticamente significativa entre la Competitividad y la calidad de servicios.

V.

DISCUSION

Esta parte de la investigacion se realizara a través de la contratacion
de los resultados obtenidos por este estudio y los observados por los
antecedentes citados. Se construirdn en tomando en cuenta los objetivos y

las hipétesis.

Con respecto al objetivo general, se encontrd la existencia de una
relacion positiva muy fuerte entre las variables gestion administrativa y
calidad de servicio, dado que mostro6 un coeficiente de correlacién de r=0.798
y un nivel se significancia de 0.000 el cual es menor a 0.05. Es decir, mientras
la gestion administrativa sea eficiente se observaran los mismos resultados
en la calidad de servicio post-pandemia en una municipalidad de la provincia
de Ica. Para Munch (2014) la gestion administrativa son una serie de
actividades que estan enfocadas en conseguir un objetivo organizacional
relacionado al servicio o producto que se ofrece, el cual se puede conseguir
solo si se trabajan con éxito un proceso de planificacion, programacion,
ejecucion y evaluacion del mismo.

En este sentido, en una municipalidad de la provincia de Ica mientras
se pueda planificar, ejecutar y evaluar de forma adecuada el funcionamiento
interno de una organizacibn en tanto a la mejora de sus metas
organizacionales se podra ver una eficiente calidad de servicios y por ende
se puede decir que la entidad cumple con las expectativas de los usuarios
de la misma.

Los resultados observados en esta investigacion son similares a los
obtenidos por Riffo (2019) observé que existe una relacion positiva entre la
gestion administrativa y los procesos de calidad. En otras palabras, mientras
exista una buena gestion administrativa se encontrara una mejora en los

procesos de calidad en instituciones educativas de Chorrillos.
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Todo ello responde a lo indicado por Chiavenato (2014) que sefiala
gue la gestion administrativa responde a una adecuada organizacion de
todos los recursos fisicos, tecnologicos, econdmicos y las capacidades de
sus colaboradores para lograr ofrecer un buen resultado. Esto significa que
si se obtiene una buena gestion administrativa se traducira una eficiente
distribucion econdmica, la existencia de un buen soporte tecnologico, asi
como la distribucion de responsabilidades y la presencia de capacidades
duras y blandas en sus trabajadores que sustenten un funcionamiento
organizacional armonico y proactivo.

En tanto al objetivo especifico 1, se determind la existencia de una
relacién positiva considerable y significativa entre la dimensién proceso
administrativo y calidad de servicios, dado que los resultados arrojaron un
coeficiente de correlacién de 0.617 y un nivel de significancia de 0.000, el
cual es menor a 0.05. Es decir, mientras se observe un excelente proceso
administrativo se encontrara una Optima calidad de servicios post-pandemia
en una municipalidad de la provincia de Ica.

Esto responde a lo planteado por Luis y Garcia (2020) quienes
consideran que la gestién administrativa puede ser estudiada por medio de
tres aspectos, siendo uno de ellos el proceso administrativo que incluye los
procesos de planificacién, organizacién, direccibn y control de las
actividades de la entidad en cuestion. Lo mencionado indica que en una
municipalidad de Ica post-pandemia se realiza un proceso administrativo que
contempla un buen andlisis situacional, esto les permite establecer metas
organizacionales realistas y con ello programar una serie de actividades
dirigidas para obtenerlas, asimismo implica determinar a los responsables
de las mismas y los estandares a perseguir para finalmente evaluar los
resultados de los mismos, que se evidenciaran en una eficiente calidad de
servicio en la municipalidad de Ica.

Estos resultados coinciden con los encontrados por Vacacela y Pico
(2021), quien determind la existencia de una relacion positiva entre las
variables gestion administrativa y la satisfaccién de la calidad de servicio. En

otras palabras, mientras se observe una mejora en la gestion administrativa
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se podra obtener mayores resultados en tanto a la satisfaccion de la calidad
de servicio a los estudiantes de un instituto de la ciudad de Guayaquil.

Desde la perspectiva de Zeithaml, et al. (2017) la satisfaccion de la
calidad de servicio es resultado de la percepcion real del cliente o usuario y
es una responsabilidad para la institucion o empresa en cuestion. En el
instituto de Guayaquil, el proceso administrativo constituye un conjunto de
acciones de planificacion y direccion de responsabilidades dentro de la
organizacion para mejorar los resultados de la misma, lo cual provoca una
percepcion positiva de los servicios e implica una toma de consciencia
general en tanto a las responsabilidades organizacionales de forma general
en cada uno de los miembros que la conforman.

En tanto al objetivo especifico 2, se determind la existencia de una
relacion positiva considerable entre la dimension gestion de recursos
humanos y la variable de la calidad de servicios, dado que los resultados de
la investigacion arrojaron un coeficiente de correlacion de 0.540 y un nivel
de significancia de 0.000, el cual es menor a 0.05. Es decir, mientras exista
una buena gestion de recursos humanos se podra observar una mejoria en
la calidad de servicios post-pandemia en una municipalidad de la provincia
de Ica. Con respecto a ello Anzola (2022) menciona que la gestion de
recursos humanos, es decir lo concerniente a los trabajadores, sus
capacidades técnicas, habilidades blandas, aptitudes y conductas en la
organizacion, son fundamentales para una gestiébn administrativa eficiente
gue se puede observar en una buena calidad de servicio.

Esto explica que mientras se pueda registrar una buena articulacion
de recursos humanos, que implica la seleccién de un personal con buen nivel
de instruccién profesional, la capacidad para trabajar en equipo y tomar
decisiones, responder a responsabilidades, asumir una actitud de liderazgo,
manejar una comunicacion asertiva, autogestionar el estrés y aptitudes para
la resolucion de conflictos; se podra notar una mejor percepcion de los
usuarios en tanto a la calidad de servicios post-pandemia en una

municipalidad de la provincia de Ica.
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Estos resultados coinciden a los observados por Morales y Paredes
(2020) quienes determinaron que existe una relacion significativa y positiva
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio. En otras palabras,
mientras se observe un aumento en la gestibn administrativa se podra
observar el mismo efecto en la calidad de servicio en la Universidad Técnica
de Ambato. En este sentido, Aglero (2007) considera que la teoria
racionalista de la gestion administrativa considera que es sumamente
importante considerar los aspectos relacionales y de la estructura
organizacional para poder realizarla de forma eficiente y procurar los mejores
resultados en tanto a los servicios que brinda, es decir, incida en la calidad
de los mismos.

Es por ello que, si se procura mantener un buen clima laboral,
evitando los conflictos organizacionales, entrenando las habilidades blandas
de los trabajadores, eliminando las cadenas jerarquicas largas, manteniendo
condiciones laborales favorables y procurando un trabajo en equipo, puede
generar una mejora en el producto laboral, lo cual incide directamente en la
calidad de los servicios de la Universidad Técnica de Ambato.

Con respecto a la hipotesis especifica 3 se encontré una relacion
positiva considerable entre la dimension competitividad y la variable calidad
de servicios, puesto que los resultados mostraron un coeficiente de
correlacion de 0.540 y un nivel de significancia de 0.000, el cual es menor a
0.05. Es decir, en tanto se pueda observar una eficiente gestion de recursos
humanos se puede encontrar una Optima calidad de servicio post-pandemia
en una municipalidad de la provincia de Ica. Para Caruana (2002) la calidad
de servicio siempre se asocia con la lealtad del cliente, en otras palabras, se
relaciona la fidelidad del usuario con respecto al servicio, con el hecho que
prefiera consumir en dicho establecimiento en cambio de ir a otros del mismo
rubro.

En este sentido, si en una municipalidad de una provincia de Ica post-
pandemia se puede ver un buen nivel en tanto a la competitividad, se notara
una consciencia organizacional en los trabajadores, por ende trabajaran

enfocados en el cumplimiento de sus responsabilidades a través de la
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utilizacion de diversos recursos, dentro de los cuales también considera las
herramientas digitales, todo ello producird un buen producto que generara
una excelente calidad de servicio, generando una perspectiva positiva del
cliente con respecto a la empresa.

Los resultados determinados en esta investigacion son similares a los
encontrados por Toral y Zeta (2016), quien observé una relacion positiva
entre la dimensidén gestion administrativa y la calidad de los servicios
académicos. En otras palabras, mientras se desarrolle una buena gestion
administrativa se observara una buena calidad de servicios académicos en
el &rea juridica, social y administrativa, de la universidad nacional de Loja.
Con respecto a ello Neupane, R. & Devotka, M., (2017) consideran que tomar
en consideracion la calidad de servicio en una organizacion de cualquier tipo
es crucial si se busca mantener y producir una relacién positiva con el cliente,
lo cual implica no solo realizar el servicio que esperan, sino superar sus
propias expectativas. Este fendmeno indica que mientras la persona cumpla
responsablemente con sus funciones de forma efectiva y eficaz y se
implemente sistemas tecnoldgicos en el funcionamiento organizacional se
lograra establecer una buena relacion con los usuarios que genere que
deseen tener los servicios de la organizacion, dado que consideraran que
existe una buena calidad de servicio en el area juridica, social y
administrativa, de la universidad nacional de Loja.

Por otro lado, con respecto a los resultados descriptivos de la variable
gestion administrativa post-pandemia de una municipalidad provincial de Ica
indican que el 69% de los usuarios considerd que tuvo un nivel regular, el
27% indico que tiene un nivel deficiente y el 4% en un nivel alto. En otras
palabras, el 96% de la muestra considera que se tiene un desarrollo poco
eficiente en tanto a la gestion administrativa post-pandemia de una
municipalidad de la provincia de Ica. Segun Boveée et al. (1993), esto implica
gue no se estéa realizando una buena planificacion, orden, direccion y control
de todas las actividades organizacionales, los recursos econdémicos,
materiales, tecnoldgicos y humanos con el propdsito de obtener objetivos

organizacionales. Un ejemplo de esta gestion administrativa en una
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municipalidad de la provincia de Ica se circunscribe en la presencia de una
excesiva burocracia, que implica problemas en la estructura organizacional
y los niveles jerarquicos innecesarios que complican la realizacion de un
trabajo eficiente.

Estos resultados difieren a los presentados por Anchelia et al (2021)
encontraron que 56% de los trabajadores del sector de educacién consideran
gue tiene un buen nivel en tanto a la gestion administrativa, mientras en 44%
considera que se tiene un nivel bajo y regular. Esto implica que existe una
buena capacidad de los directivos para organizar los recursos de la
organizacion en cuestion para obtener los resultados previstos, que en este
caso se refiere al ambito educativo (Kaehler & Grundei 2019).

En tanto a los resultados descriptivos de la variable calidad de servicio
estos arrojaron que el 68% de los usuarios de una municipalidad de la
provincia de Ica consideran que esta se encuentra en un nivel bajo, el 26%
refiere que se encuentra en un nivel muy bajo y el 6% en un nivel alto. Es
decir, el 94% de la muestra consider6 que se ofrece una calidad de servicio
deficiente post pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica. Con
respecto a ello, segun lo que indica Durand et al (2017) para lograr una
buena calidad de servicio en una municipalidad de la provincia de Ica no se
busca una conseguir la satisfaccion de los usuarios y por ende es posible
gue el personal no considere la importancia de una actitud de liderazgo de
los trabajadores que permita un éptimo trabajo en equipo, la toma de

iniciativa y la capacidad para tomar decisiones cuando se brinda un servicio.

Los resultados obtenidos en esta investigacion difieren a los
presentados por Bao et al (2020) quienes observaron que el 67.4% de los
usuarios de una escuela de postgrado de Huanuco consideran que tiene una
calidad de servicio bueno, mientras el 26.5% indica que es regular y el 6.1%
opina que es buena. Es decir, la mayoria la muestra evaluada que existe una
optima calidad de servicio, no obstante, el 32.6% no se encuentran
totalmente conformes con ella. En palabras de Lostanau (2018), los usuarios

de una escuela de postgrado de Huanuco se sienten satisfechos con los
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servicios que se brindan, lo cual indica la existencia de una buena calidad de

servicio.

Finalmente, con respecto a los instrumentos de recoleccion de datos
empleados en esta investigacion, aunque ambos han sido sumamente Utiles
para medir las variables gestion administrativa y calidad de servicios, el
instrumento que mide la variable dos estan incompletos ya que no evalua la
dimension de recursos fisicos planteados por Parasuraman et al. (1985) de

quien se toma el modelo tedrico.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se determin6 que existe una relaciébn positiva muy fuerte y
significativa entre las variables gestion administrativa y la calidad de servicios
(r=0.798 y p=0.000) post-pandemia en una municipalidad de la provincia de
Ica, 2022. Es decir, mientras existe un buen desempefio en la gestion
administrativa, se obtendra una Optima calidad de servicios post-pandemia
en una municipalidad de la provincia de Ica, 2022.

Segunda: Se determiné una relacion positiva considerable y significativa
entre la dimensién proceso administrativo y la variable calidad de servicio
(r=0.617 y p=0.000) post-pandemia en una municipalidad de la provincia de
Ica, 2022. Es decir, mientras se observe un desarrollo en el proceso
administrativo se puede ver una mejor calidad de servicio.

Tercera: Se determind la existencia de una relacion positiva considerable y
significativa entre la dimension recursos humanos y la variable calidad de
servicios (r=0.540 y p=0.000) post-pandemia en una municipalidad de la
provincia de Ica, 2022. En otras palabras, mientras exista una adecuada
gestion de recursos humanos se podra identificar un mejor rendimiento en
tanto a la calidad de servicios post-pandemia en una municipalidad de la

provincia de Ica, 2022.

Cuarta: Se determin6 que existe una relacién positiva muy fuerte entre la
dimension competitividad y la variable calidad de servicios (r=0.719 y
p=0.000) post-pandemia en una municipalidad de la provincia de Ica, 2022.
Es decir, mientras se observe una buena competitividad se identificaran

mejores resultados en tanto a la calidad de servicios.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera: En tanto a la gestion administrativa, aunque se mantiene en niveles
de eficiencia regular de forma general y en tanto a los aspectos de procesos
administrativos y la competitividad. La dimension gestion de recursos
humanos muestra un desempeiio deficiente, por ende, se sugiere a al area
administrativa de una municipalidad de Ica que procure realizar un programa
de intervencién que busque mejorar el clima laboral y el desarrollo de
competencias duras y blandas con la finalidad de optimizar la actividad
laboral a través del establecimiento de relaciones de trabajo basadas en la

colaboracion y el trabajo en equipo.

Segunda: Al observar una baja calidad de servicio se sugiere al area
administrativa de una municipalidad de Ica, que se elabore un programa que
tenga como finalidad mejorar este aspecto tomando en consideracién todas
sus dimensiones: Capacidad de respuesta, empatia de los trabajadores y
seguridad. Todo ello se puede lograr a través de una reconfiguracion de una
estructura organizacional horizontal, en donde se reduzcan las cadenas
jerérquicas verticales, las cuales aportan a una capacidad de respuesta
lenta. En tanto a la seguridad se pude lograr a través de la capacitacion
técnica hacia el personal que ayuden a mantenerlos preparados para
solucionar los problemas de forma mas eficiente y rapida. Por dltimo, con
respecto a la empatia de los trabajadores, al area de psicologia de dicha
municipalidad se le recomienda el desarrollo de un programa de desarrollo
personal en donde se ponga énfasis en las habilidades sociales, autogestion
emocional y la comunicacion efectiva, lo cual le permitira que puedan ofrecer

un trato mas cordial a usuarios.

Tercera: Para los futuros tesistas e investigadores que consideren la
variable la calidad de servicios, es importante que se construyan nuevos

instrumentos en donde se tome en consideracion dimensiones que midan la
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efectividad del proceso de atencion en el caso de la calidad de servicio y el

estado de los recursos materiales con respecto a la gestion administrativa.

Cuarta: Se recomienda que la municipalidad provincial de Ica tenga mayor
competitividad aumentara la calidad de servicio para el desarrollo sostenible
de la ciudadania, ademas, el personal que labora en la municipalidad
incrementa su capacidad profesional para mejorar el servicio en favor de los
ciudadanos.
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ANEXO N 01: Operacionalizacion de variables

Variable: Gestion administrativa

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos

- Planeacion La planeacion institucional es

eficiente
Proceso administrativo

Consideras que no existe una | Muy Eficiente [24-30]

- Organizacion verdadera organizacion Eficiente [18- 24>
Consideras que aportas | Regular [12- 18>
positivamente al proceso | Deficiente [6- 12>
administrativo de tu
institucion
La direccion esta bien

- Direccion orientada
Existe control para una

- Control gestion eficiente
Tus compafieros colaboran
con el control interno

- Rotacién de personal La rotacion de personal es
positiva para la institucion

Gestion de Recursos Humanos

- Clima Laboral Cree usted que no existe un

buen clima laboral Muy Eficiente [24-30]




Capacitacion

Existe constante capacitacion
para los colaboradores de la
institucion

Motivacion de personal

Se motiva constantemente al
personal de la institucion

Burnout

Para usted la gestion de
recursos humanos aumenta
la prevalencia del Burnout
entre sus compariero

Liderazgo

Usted considera que los
directivos lideran
adecuadamente a  sus
colaboradores

Eficiente [18- 24>
Regular [12- 18>
Deficiente [6- 12>

Competitividad

Acciones
Responsabilidad
administrativa

de

Existe acciones de
responsabilidad
administrativa

Competencia

No existe  competencia
laboral entre los trabajadores
Las competencias laborales
de los trabajadores es
ineficiente

Muy Eficiente [24-30]
Eficiente [18- 24>




- Uso de tecnologia

La tecnologia utilizada
permite a la municipalidad
provincial de Ica ser una
institucion competitiva
Se capacita al personal en el
uso de las tecnologias

- Innovacion

La gestion administrativa de
la municipalidad promueve la
innovacion

Regular [12- 18>
Deficiente [6- 12>

Fuente: Elaboracidn propia.




Variable: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones

indicadores

items

Niveles o rangos

Capacidad de

respuesta

Solucion  rapida a los
problemas que pueda tener el

cliente

Cree que el servicio de la
municipalidad es satisfactorio
respecto al importe

Se presentan problemas con
los trabajadores municipales
Siente usted que tiene que
esperar mucho tiempo para que
pueda ser atendido.

Los usuarios informan sobre las
condiciones del servicio del
comedor

Se han correspondido sus
quejas hechas en el libro de
reclamaciones

Solucionan sus problemas de
manera oportuna

Muy Eficiente [24-30]
Eficiente [18- 24>
Regular [12- 18>
Deficiente [6- 12>

Seguridad

Pericia, cortesia, credibilidad

y seguridad

El ambiente de la municipalidad
le ofrece seguridad

Cree que el servicio municipal
podria mejorar

La seguridad ciudadana que
ofrece la municipal es eficiente
Son confiables los tramites que
realiza la municipalidad

La municipalidad cuenta con la
credibilidad necesaria para que
sus usuarios confien en ella

Muy Eficiente [24-30]
Eficiente [18- 24>
Regular [12- 18>
Deficiente [6- 12>




Los trabadores municipales
atienden con cortesia

Empatia

Horario flexible Preocupacion
por los intereses de los

usuario

Eltrato y la calidez en el servicio
brindado es agradable

Siente que la municipalidad
atiende su necesidad

La municipalidad se preocupa
por los mejores intereses de los
beneficiarios

Los horarios de atencion son
los mas adecuados

La municipalidad se preocupa
por atender a todos los usuarios
Los trabajadores municipales
atienden de manera
personalizada

Muy Eficiente [24-30]
Eficiente [18- 24>
Regular [12- 18>
Deficiente [6- 12>

Fuente: Elaboracidn propia.




ANEXO N 02: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO GESTION ADMINISTRATIVA

Objetivo: Identificar el nivel de gestion administrativa en una municipalidad

de la provincia de Ica, 2022

El cuestionario cuenta con 18 preguntas y en escala de Likert de 5 opciones:

Totalmente de acuerdo (5 puntos), De acuerdo (4 puntos), Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo (3 puntos), en desacuerdo (2 puntos), totalmente en desacuerdo

(1punto).

ITEMS

ALTERNATIVAS

Dimensién 1: Proceso administrativo

La planeacion institucional es eficiente

Consideras que no existe una verdadera organizacion

3 administrativo de tu institucion

Consideras que aportas positivamente al proceso

La direccidn esta bien orientada

4
Existe control para una gestion eficiente
5
Tus compafieros colaboran con el control interno
6

Dimensién 2: Gestion de Recursos Humano




La rotacidon de personal es positiva para la institucion

07
og | Cree usted que no existe un buen clima laboral

Existe constante capacitacion para los colaboradores de
09 | |a institucién
10 | Se motiva constantemente al personal de la institucion
11 | Para usted los colaboradores sufren del Burnout

Usted considera que los directivos lideran
12 | adecuadamente a sus colaboradores

Dimension 3: Competitividad

13 | EXxiste acciones de responsabilidad administrativa
14 | No existe competencia entre los trabajadores

Las competencias laborales de los trabajadores son
15 | ineficiente

La tecnologia utilizada permite a la municipalidad provincial
16 | de Ica ser una institucién competitiva
17 | Se capacita al personal en el uso de las tecnologias

La gestiobn administrativa de la municipalidad promueve la
18 | innovacién

SUB-TOTAL

TOTAL

Adaptado de Luis y Garcia (2020)




CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo: Identificar el nivel de calidad de servicio en una municipalidad de

la provincia de Ica, 2022

El cuestionario cuenta con 18 preguntas y en escala de Likert de 5 opciones:

Totalmente de acuerdo (5 puntos), De acuerdo (4 puntos), Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo (3 puntos), en desacuerdo (2 puntos), totalmente en desacuerdo

(1punto).

ITEMS

ALTERNATIVAS

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Cree que el servicio de la municipalidad es satisfactorio

1 :

respecto al importe

Se presentan problemas con los trabajadores municipales
2

Siente usted que tiene que esperar mucho tiempo para que
3 | pueda ser atendido.

Los usuarios informan sobre las condiciones del servicio del
4 | comedor

Se han correspondido sus quejas hechas en el libro de
5 | reclamaciones

Solucionan sus problemas de manera oportuna
6

Dimension 2: Seguridad

07

El ambiente de la municipalidad le ofrece seguridad




Cree que el servicio municipal podria mejorar

08

La seguridad ciudadana que ofrece la municipal es
09 | eficiente
10 | Son confiables los tramites que realiza la municipalidad

La municipalidad cuenta con la credibilidad necesaria para
11 | que sus usuarios confien en ella
12 | Los trabadores municipales atienden con cortesia

Dimension 3: Empatia

13 | Eltrato y la calidez en el servicio brindado es agradable
14 | Siente que la municipalidad atiende su necesidad

La municipalidad se preocupa por los mejores intereses de
15 | los beneficiarios
16 | Los horarios de atencién son los mas adecuados

La municipalidad se preocupa por atender a todos los
17 | usuarios

Los trabajadores municipales atienden de manera
18

personalizada

SUB-TOTAL

TOTAL




ANEXO 03: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Variable Alfa de Cronbach NUmero de elementos
Gestion 0,818 18
administrativa
Calidad de servicio 0,853 18

En relacion a la confiabilidad del instrumento se ha obtenido un Alfa de
Cronbach para la variable 1 (Gestién administrativa) igual a 0.818 demostrando que
la confiabilidad del instrumento y sus items es de excelente confiabilidad. Asimismo,
se obtuvo un Alfa de Cronbach para la variable 2 (Calidad de servicio) igual a 0.853

demostrando que la confiabilidad del instrumento y sus items de excelente

confiabilidad.




ANEXO 04: Validez del instrumento

~\F ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridads3 Sugerencias
DIMENSION 1, PROCESO ADMINISTRATIVO Si No Si No Si No
1 La planeacion institucional es eficiente pod b o
2 Consideras que no existe una verdadera organizacion X I b
3 La direccion esta bien orientada NG pd -8
4 Existe control para una gestién eficiente < b R
5 Tus compaiieros colaboran para sacar adelante la gestion de la municipalidad 2 K <
6 Consideras que aportas positivamente al proceso administrativo de tu institucién s 2 DL
DIMENSION 2, GESTION DE RECURSOS HUMANO Si No Si No Si No
7 La rotacién de personal es positiva para |a institucion D& < X
8 Cree usted que no existe un buen clima laboral > S 4
9 Existe constante capacitacion para la motivacién de personal > X oo
10 Para usted la gestion de recursos humanos aumenta la prevalencia del Burnout i
entre sus comparieros ?( X )(
11 Los directivos hacen las gestiones para evitar el Burnout en la institucién > xX <
n Usted considera que los directivos lideran adecuadamente a sus colaboradores < S =~
DIMENSION 3, COMPETITIVIDAD Si No Si No Si No
13 Existe acciones de responsabilidad administrativa X X K
14 No existe competencia entre tus comparfieros 2 x >l
15 La tecnologia utilizada permite a la municipalidad provincial de Ica ser una - A S
institucién competitiva x )( )<
16 La institucién no capacita a sus trabajadores en el uso de herramientas digitales - D I
17 La gestion administrativa de la municipalidad promueve la innovaciéon P p 2
18 Consideras que aportas a la innovacién de tu_institucion > 2 PN
Observaciones (precisar si hay suficiencia): N iM/SJ(,LM/(ﬂ—
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: eﬂW/U{j .."./.l.é/!?—.- ...... 3«:9@&5/&/)%1/@ DNIQZGJ?Oga ........... 5

. e3de.11270 del 20.2:2-

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados




‘\ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

ESCUELA DE POSTGRADO

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

N° DIMENSIONES / items Pertinencial! |[Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1, CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No

1 Cree que el servicio de la municipalidad es satisfactorio respecto al importe 5 P8 B4
2 Se presentan problemas con los trabajadores municipales b SC 5
3 Siente usted que tiene que esperar mucho tiempo para que pueda ser atendido. P& S -4
4 Los usuarios informan sobre las condiciones del servicio del comedor W N b
5 Se han correspondido sus quejas hechas en el libro de reclamaciones o 57 B
6 Solucionan sus problemas de manera oportuna X PN -3

DIMENSION 2, SEGURIDAD Si No Si No Si No
7 El ambiente de la municipalidad le ofrece seguridad X P B4
8 Cree que el servicio municipal podria mejorar 7 > ol
9 La seguridad ciudadana que ofrece la municipal es eficiente N D 5
10 | Son confiables los tramites que realiza la municipalidad P X o4
11 La municipalidad cuenta con la credibilidad necesaria para que sus usuarios confien ;

enella P x & )g
12| Los trabadores municipales atienden con cortesia x) 2N\ N

DIMENSION EMPATIA Si’ No Si No Si No
13 | Eltrato y la calidez en el servicio brindado es agradable B X X
14 | Eltrato y la calidez en el servicio brindado es agradable X bl 34
15 | Siente que la municipalidad atiende su necesidad X N ol
16 | La municipalidad se preocupa por los mejores intereses de los beneficiarios X R 5
17 | Los horarios de atencién son los mas adecuados X X K
18 | La municipalidad se preocupa por atender a todos los usuarios X XK X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): N .\M/%(/Mv
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ 1] No aplicable [ ]

t \
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: CC}J’U\AM ...... .l,Qd',CL ..... SLQ’O%L ...... A‘D«m DNIL(ZélqO?)O ..........
F - P S ’

Especialidad del validador:..../. =& E{ 248 L4....... 6:@/)1.;/(9”4 ..... /I> BB .. comvcummmsomnsmmam sy wan s s A N R A SRS

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

lorge, Alherto Carrilla
riki46 Eperiantarma



i\ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencial! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1, PROCESO ADMINISTRATIVO Si No Si No Si No
1 La planeacion institucional es eficiente = K P4
2 Consideras que no existe una verdadera organizacion N 2K X
3 La direccion esta bien orientada s X b
4 Existe control para una gestion eficiente D X >
5 Tus comparieros colaboran para sacar adelante |a gestion de la municipalidad < X Das
6 Consideras que aportas positivamente al proceso administrativo de tu institucion K < ><
DIMENSION 2, GESTION DE RECURSOS HUMANO Si No Si No Si No
7 La rotacion de personal es positiva para la institucion > X X
8 Cree usted que no existe un buen clima laboral o % >
9 Existe constante capacitacion para la motivacion de personal b X =
10 | Para usted la gestion de recursos humanos aumenta la prevalencia del Burnout 7 >< A
entre sus companeros ><
11 Los directivos hacen las gestiones para evitar el Burnout en la institucion N X =
Usted considera que los directivos lideran adecuadamente a sus colaboradores Pl =7 R
DIMENSION 3, COMPETITIVIDAD Si No Si No Si No
13 Existe acciones de responsabilidad administrativa X b 3 e
14 | No existe competencia entre tus comparieros SE Y e
15 La tecnologia utilizada permite a la municipalidad provincial de Ica ser una
institucién competitiva i i >< X X
16 La institucién no capacita a sus trabajadores en el uso de herramientas digitales < X Pl
17 | La gestién administrativa de la municipalidad promueve |a innovacion x X X
18 | Consideras que aportas a la innovacion de tu institucion T X A
Observaciones (precisar si hay suficiencia): oo na
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: P\\\\hUQm(}V\ ..... HUTLO‘MC" RSN RTEN O A - 5., C{:') ............
¢ A ‘ . v B\ A
Especialidad del valldadorN\O‘GS—WOG"\GE;S-T\O“P\"\OL‘CO\ ..... 1.MBA en GeSTiown, P LS ogéxeinvefs\\o\/\

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo 13 iyt CRT T W

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.



‘\‘T’; ESCUELA DE POSGRADO

CE3AR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

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

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1, CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
1 Cree que el servicio de la municipalidad es satisfactorio respecto al importe X X P8
2 Se presentan problemas con los trabajadores municipales 2K i X
3 Siente usted que tiene que esperar mucho tiempo para que pueda ser atendido. 6 S el
4 Los usuarios informan sobre las condiciones del servicio del comedor X > %
5 Se han correspondido sus quejas hechas en el libro de reclamaciones X > x
6 Solucionan sus problemas de manera oportuna 5 el X
DIMENSION 2, SEGURIDAD Si No Si No Si No
7 El ambiente de la municipalidad le ofrece seguridad > > i
8 Cree que el servicio municipal podria mejorar 5 Pal X
9 La seguridad ciudadana que ofrece la municipal es eficiente by o > <
10 Son confiables los tramites que realiza la municipalidad B < X
1" La municipalidad cuenta con la credibilidad necesaria para que sus usuarios confien X P poe
en ella
12 Los trabadores municipales atienden con cortesia
DIMENSION EMPATIA Si No Si No Si No
13 El trato y la calidez en el servicio brindado es agradable Pl Sl e
14 El trato y la calidez en el servicio brindado es agradable > >x< P
15 Siente que la municipalidad atiende su necesidad Pad P X
16 La municipalidad se preocupa por los mejores intereses de los beneficiarios Pl o b
17 Los horarios de atencién son los mas adecuados > x e
18 | La municipalidad se preocupa por atender a todos los usuarios X < R
Observaciones (precisar si hay suficiencia): hingong
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Py amon, Y \uryade, Cais\von = ], AR H29939.9s..............
2 oy T s of /
Especialidad del validador:.. JMaesito en Ges :DV\P‘I b\iC& ...... s Q’A Ges\ion d<  PrxoyeX O\dej“‘)g";‘ée\
2 de.. ¥ A0 de120.22
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo E.",","- s 2seneanensy
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es risja urtado
conciso, exacto y directo — 11 L —
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados EM GESTION DE PROYECTOS ERSION

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION ADMINISTRATIVA

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1, PROCESO ADMINISTRATIVO

No

Si

No

Si No

La planeacion institucional es eficiente

Consideras que no existe una verdadera organizacion

KX

La direccion esta bien orientada

Existe control para una gestion eficiente

Tus compaiieros colaboran para sacar adelante la gestion de la municipalidad

DO B[N =

Consideras que aportas positivamente al proceso administrativo de tu institucion

DIMENSION 2, GESTION DE RECURSOS HUMANO

La rotacion de personal es positiva para la institucién

Cree usted que no existe un buen clima laboral

Existe constante capacitacion para la motivacion de personal

|||~

Para usted la gestion de recursos humanos aumenta la prevalencia del Burnout
entre sus comparieros

X XA 2 XX XA X2

Los directivos hacen las gestiones para evitar el Burnout en la institucion

Usted considera que los directivos lideran adecuadamente a sus colaboradores

DIMENSION 3, COMPETITIVIDAD

No

Existe acciones de responsabilidad administrativa

No existe competencia entre tus comparieros

La tecnologia utilizada permite a la municipalidad provincial de Ica ser una
institucién competitiva

La institucion no capacita a sus trabajadores en el uso de herramientas digitales

La gestion administrativa de la municipalidad promueve la innovacion

Consideras que aportas a la innovacion de tu_institucion

KRR XK XX |2

XA S X N2l X X K

SO X DRI KPR X2 UK PR e PA

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

NINSOJ A

Aplicable [ «]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: . C./2(05. . NA el . ML O LGS T2 D DNI:... 106 R3\3F ...
Especialidad del validador:......... (O R o LD = B PR

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensi6n especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

—Carlos Victor Mala a Tito
Firma o) RS PImET e



‘_ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

ESCUELA DE POSTGRADO

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

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1, CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
1 Cree que el servicio de la municipalidad es satisfactorio respecto al importe 7o ) A
2 Se presentan problemas con los trabajadores municipales S Pod N
3 Siente usted que tiene que esperar mucho tiempo para que pueda ser atendido. 2 P D
4 Los usuarios informan sobre las condiciones del servicio del comedor > ~ o
5 Se han correspondido sus quejas hechas en el libro de reclamaciones ~ < S
6 Solucionan sus problemas de manera oportuna > s <
DIMENSION 2, SEGURIDAD Si No Si No Si No
7 El ambiente de la municipalidad le ofrece seguridad ~ X< >
8 Cree que el servicio municipal podria mejorar > P4 X
9 La seguridad ciudadana que ofrece la municipal es eficiente o b >
10 | Son confiables los tramites que realiza la municipalidad b 2R P
11 La municipalidad cuenta con la credibilidad necesaria para que sus usuarios confien ){ > ><
enella
12 | Los trabadores municipales atienden con cortesia X > ><
DIMENSION EMPATIA Si No Si No Si No
13 El trato y la calidez en el servicio brindado es agradable 3E i <
14 | Eltrato y la calidez en el servicio brindado es agradable X > P
15 Siente que la municipalidad atiende su necesidad P < X’
16 | La municipalidad se preocupa por los mejores intereses de los beneficiarios e < S
17 Los horarios de atencion son los mas adecuados 2} s x
18 | La municipalidad se preocupa por atender a todos los usuarios X X N
Observaciones (precisar si hay suficiencia): o 1 GOV
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: CEALDZ NesTor.. 0taloakds.. TLIG......... DNI%OQEJQ?O ............
Especialidad del validador:........ So G G 2 T i oottt e e e et et e e e et et e et e et e et e et e et et e e e ee e

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es W
conciso, exacto y directo -
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados . >
. et 4 rios Vict laga Tito
son suficientes para medir la dimension Firma ge“ﬁﬁgﬂ% a .
S LSTRE BN GESTION PURLICA




ANEXO 5
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