UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION

PUBLICA

Gestion administrativa y calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de San Pablo, San Martin — 2022

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion Publica

AUTORA:
Arévalo Aguilar, Sandra Noemi (orcid.org/0000-0002-9021-7849)

ASESOR:
Dr. Saavedra Sandoval Renan (orcid.org/0000-0002-3018-9460)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y modernizacion del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento
TARAPOTO - PERU

2022


https://orcid.org/0000-0003-1824-7821
https://orcid.org/0000-0003-1824-7821

Dedicatoria

A mis padres Carlos y Marina, asi
también a mi abuelita Nohemi, con
mucho amor por el apoyo en todo

momento.

A mi familia por el apoyo, paciencia
durante el transcurso de mi vida

profesional apoyandome siempre.

Sandra



Agradecimiento

A Dios y a todos los que han participado
directa e indirectamente para poder
llegar a concluir mis estudios de

posgrado.

A los docentes que, en el trayecto de mi
vida profesional, han impartido su
sabiduria 'y experiencia para el
fortalecimiento de nuevos
conocimientos para poder llegar a la

meta trazada.

La autora



indice de contenidos

CAIALUIAL ..ottt i
[D7=To [[or= 1 (o] £ 1= USSP USSP R PP PROPRPIPIN i
Yo [ = T [=Tod 10 0] [T o (o SRS iii
INAICE & CONMLENMIAODS ......voveeveceeetcte ettt senans iv
INAICE A TADIAS..........cevecveeectcee ettt sttt v
TNOICE @ FIQUIAS ...ttt ettt ne et et sn s eeens vi
RESUIMEN ...ttt sttt e r e s b e e sr e e s r e e reer e e n e e neemre s vii
AADSEIACT. ...ttt ettt viii
l. INTRODUCCION ..ottt st ae st sas s s ssnanansnans 1
Il. MARCO TEORICO ... tesae st s s s assasasssasassanens 5
NI, METODOLOGIA ..ottt et se s sas s ss s snanaananans 13
3.1. Tipoy disefio de INVESHGACION........ccccciiiiiiiiiieec e e 13
3.2. Variables y operacionalizacion ...............cccciuiiieiieeiiiiciiiiee e 14
3.3. Poblacién(criterios de seleccion), muestra, muestreo y unidad de analisis ........ 14
3.4. Técnica e instrumento de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad ............. 15
3.5, ProCeAIMIENTOS .....ooiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e 17
3.6. Método de analiSis de AAtOS .........cccueieiiiiiiiii i 18
3.7, ASPECLOS BLICOS ... ..uuiiiiiiiie ettt et e e e e e e e st e e e e e e e e s e et rr e e e e e e e e e eannneees 18
IV, RESULTADOS ...ttt ettt s b e bt bt e bt e e bt e e ebe e s beeeans 19
V. DISCUSION ..ottt sttt se st s s s s sasasessanes 24
VI, CONCLUSIONES ... .ottt sttt ettt e sabe e eaeeas 28
VII. RECOMENDACIONES ... .ottt et ettt et s 30
REFERENCIAS ... ettt ettt sttt st st e bt e s bt e s be e s bt e e ebeesbeeenes 31
ANEXOS .ttt ettt e sh e e a bt e e h et e b bt e ab e e she e e eabe e e ate e eheeeaneeeeaeeas 40



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

indice de tablas

Nivel de gestion administrativa...................cocooviiinn. 292
Nivel de la calidad de ServiCio...........cveiiiiiiiii i 22
Prueba de normalidad ... 23
Relacion segun las dimensiones entre la gestion administrativa y

calidad de SEIVICIO ........ocuueiriei e 24
Relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio ...... 25



Figura 1.

indice de figuras

Gréfico de dispersion entre la gestion administrativa y calidad

B SOIVICI O e

Vi



Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo,
San Martin -2022. La investigacion fue tipo basica, disefio no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion y muestra fue de 35
colaboradores. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de gestion
administrativa, fue alto en 54 %, seguido de medio con 37 % y bajo en 9 %, la
calidad de servicio, fue medio en 43 %, seguido de alto en 37% y bajo en 20 %.
Se concluye que, existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin- 2022, Rho de
Spearman fue de 0, 945 (correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000
(p-valor < 0.01); el 92.20 % de la gestion administrativa influye en la calidad de

servicio.

Palabras clave: gestion, calidad, adaptabilidad.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
administrative management and the quality of service in the District Municipality
of San Pablo, San Martin -2022. The research was basic type, non-experimental,
cross-sectional and descriptive correlational design, whose population and
sample was 35 collaborators. The data collection technique was the survey and
the questionnaire as instrument. The results determined that the level of
administrative management was high in 54%, followed by medium with 37% and
low in 9%, the quality of service was medium in 43%, followed by high in 37%
and low in 20%. It is concluded that there is a relationship between administrative
management and the quality of service in the District Municipality of San Pablo,
San Martin- 2022, Spearman's Rho was 0.945 (very high positive correlation) and
a p value equal to 0.000 ( p-value £ 0.01); 92.20% of administrative management

influences the quality of service.

Keywords: management, quality, adaptability.
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INTRODUCCION

En el &ambito internacional, las entidades gubernamentales son
responsables de garantizar la seguridad de la ciudadania, presentan
diversos problemas administrativos, especialmente el problema
relacionado con la falta de una debida recaudacion, y como consecuencia,
la ejecucién de obras y servicios publicos que la poblacion siempre esta a
la espera generacion tras generacion. A ello, se suma la mala gestién
administrativa imperante en la gran mayoria de municipios; Asimismo, la
administracion publica, mide el esfuerzo y éxito de los servicios
municipales, produce también servicios y bienes que satisfacen las
necesidades de los ciudadanos, es claro que se estan utilizando recursos
escasos. Los servicios que brindan en Cuba son motivo de reflexion en los
dltimos afos, pues han demostrado su falta de preparacion. Los
ciudadanos demandan todos los dias buenos productos, servicios, y el
personal de estas instituciones es responsable de su satisfaccion e
insatisfaccion. Los gobiernos locales en particular todavia estan limitados
en la creacion de los servicios basicos y necesarios, facilitando el cobro de

las obligaciones tributarias (Machin et al., 2019).

De igual forma, a nivel de Latinoamérica y teniendo en cuenta los principios
de transparencia y por justicia para acceder a la Informacién Publica
Nacional, los gobiernos en sus diferentes niveles enmarcan el proceso de
rendir cuentas a los ciudadanos, sobre toda la gestion, especialmente, en
lo relacionado a la recaudacion tributaria y los otros servicios que brindan
a la poblacion de su jurisdiccion, cada vez mas empoderada, abierta y
atenta la gestion administrativa. La dinamica de los gobiernos locales en
América Latina, con ciertas caracteristicas, especialmente su dependencia
del gobierno central en asuntos politicos, econémicos y administrativos
tiene, a pesar del proceso de descentralizacion, una estrecha relacion con
las metropolis en la generacién de sus propios ingresos representa una
division territorial. Asimismo, en cada pais, la normatividad establece
procesos con lineamientos, para aprovechar las habilidades humanas,
recursos administrativos, financieros y tecnolégicos; asumiendo el principio

de transparencia en bien de sus ciudadanos (Sierra, 2017).



Por otra parte, en el Peru los problemas de gestion administrativa, la baja
recaudacion tributaria y la mala calidad de los servicios, son temas que aun
no se han podido solucionar como en el caso de las Municipalidades. Se
cuenta con un total de 1874 municipios, siendo 196 provinciales y 1678
distritales (INEI, 2020); también conseguimos sefalar que las
caracteristicas presupuestarias y administrativas tienen aspectos muy
similares en el mismo principio de gestién segun la norma, Ley N.° 27972
(2022), le da al estado un campo especifico de autonomia en principios
econémicos, politicos y administrativos en temas en problemas de
basqueda de competencia interna; siendo los RDR (Recursos
Directamente Recaudados) el mas utilizado en la gestion para que las
autoridades realicen planes y estrategias para poder ejecutarse y
recodarse. Sin embargo, la parte administrativa representa muchas
debilidades en la administracion fiscal relacionada con la recaudacion de
impuestos inmobiliarios, se agregan otros factores, como la evitacién y la
falta de cultura y de esa manera no se satisface a los ciudadanos y dar

seguridad al momento de realizar sus tramites

De igual manera, en nuestra region, los problemas del sistema
administrativo, baja recaudacion tributaria y la mala calidad de los servicios,
tienen sus propias causas para las 77 entidades municipales con pésima
reputacion debido a que no se brinda los servicios de manera eficiente y
eficaz, por lo mismo, se debe de tener en cuenta la gestion municipal al
momento de tomar decisiones para el bienestar del servicio a la ciudadania.
El TUO que reglamenta la tributacion municipal, DS N.° 156-2004-EF
establece la regulacion y la exoneracion de las tasas municipales, asi como
los lineamientos basicos Ley N.° 27444 (2022) y del D.S N.°133-2013-EF
(2018), determina los términos a recaudarse, en tasas y contribuciones
para el sector publico, disponiendo también que las mismas deben ser
creadas por ordenanzas del consejo municipal, debidamente

reglamentadas y sustentadas.



Asimismo, a nivel local, la comunidad de San Pablo ha registrado
problemas que han sido prolongados por parte de los lideres de la comuna,
dejando al descubierto nuevas deficiencias, especialmente administrativas
y de baja recaudacion, las cuales no permiten la realizacién de obras y
prestacion de saneamiento basico y otros servicios adecuados; de igual
forma, se observa deficiencias en la municipalidad, para gestionar sus
recursos directos de recaudacién, compuestos por: Licencia de
funcionamiento, constancia de posesion, limpieza publica saneamiento,
partida de nacimiento y como Fuente de Financiamiento Impuesto predial
y alcabala, debido a ello en la gestion administrativa se determino
ineficiencia en la recaudacion y fiscalizacion tributaria como las acciones
de fiscalizacién, gestiones de cobranza, recaudacion de tributos
municipales. En consecuencia, el propdsito de este estudio pretendera
analizar como se relacionan la administracion y los servicios de calidad a

la poblacion usuaria del distrito de San Pablo.

Finalmente, frente a la realidad descrita lineas arriba, la investigacion
planteé como problema general: ¢(Cuél es la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San
Pablo, San Martin - 2022?; Problemas especificos: i) ¢ Cual es el nivel de
la gestidbn administrativa en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San
Martin - 20227?; ii) ¢ Cual es el nivel de calidad de servicio brindado en la
Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin - 20227?; iii) ¢Cual es la
relacion entre las dimensiones de la gestion administrativa y la calidad del

servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin - 2022?

De igual forma, la investigacion fue conveniente, porque identificando el
problema, permiti6 a los administrativos a mejorar en las falencias
encontradas, sobre todo en la subgerencia de recaudacion tributaria, para
cumplir con los planes operativos; en este sentido tuvo relevancia social,
por ello permiti6 una mejor calidad en el servicio y un bienestar social y
moral a los ciudadanos. Ademas, el valor tedrico, se sustenta y respalda
con el uso de teorias patentadas describiendo cada variable, para la
obtencién de nuevos conocimientos. Por otra parte, tuvo implicancias

practicas, porque permiti6 comprobar las falencias; esto condujo a mejores
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acciones y también fue util para poder tomar decisiones administrativas
sobre todo generar en la sub gerencia de recaudacion tributaria conciencia
para una cultura de pago mediante estrategias, hasta llegar a concientizar
a la poblacién; finalmente la utilidad metodoldgica, se utilizé el cuestionario
como instrumento que estuvo validado por 3 expertos que verificaron su
confiabilidad y aplicacion, en adelante podra ser aplicada en estudios

futuros tomando como base las variables e instrumentos utilizados.

Asimismo, en funcién de lo manifestado anteriormente, se plante6 como
objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y
la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin
- 2022; asimismo, se plante6 como objetivos especificos: i) Identificar el
nivel de la gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de San Pablo,
San Martin - 2022; ii) Medir el nivel de la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin — 2022; iii) Evaluar la
relacion entre las dimensiones de la gestién administrativa y la calidad del

servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin — 2022.

Del mismo modo, para el estudio actual, se plante6 como hipotesis
general: Existe relacion entre la gestidon administrativa y la calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin — 2022; de
igual forma, como hipoétesis especificas: H1:El nivel de la gestion
administrativa en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin —
2022, es alto; H2:El nivel de la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de San Pablo, San Martin — 2022, es alto; H3:Existe relacion
significativa entre las dimensiones de la gestiébn administrativa y la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin — 2022.



MARCO TEORICO

La presente investigacion se sustentd en, varios estudios de diversos
autores, del ambito internacional, nacional y regional; mencionaremos
entre ellos a; Mendoza et al. (2018), el estudio fue basico, utilizaron el
disefio inductivo- deductivo, con una rama ejecutiva del poder publico,
organismos y entidades publicas, mediante un cuestionario.
Concluyeron, que la mejora de forma efectiva del uso de los recursos
estatales dentro del control interno fortalecera al sistema administrativo
relacionado con el ciclo presupuestal, mejorando las condiciones para la
recopilacion, aprobacién, ejecucién y reporte de la informacion publica
generados, en los procesos organizaciones que involucren a la entidad
con la asignaciéon de recursos para ser usados en abastecimiento,

logistica, almacenamiento de las compras realizadas por la entidad.

De igual forma mencionamos a Pérez et al. (2022), el estudio descriptivo
no experimental, como muestra el estudio comprendié una revisién
sistematica de la administracion y los servicios, 2010 al 2021, tipo de
analisis fue directo de revistas cientificas como Scielo, Dialnet, Redalyc,
de los cuales se seleccionaron 17 articulos cientificos de un total de 30.
Concluyeron que, la administracion tiene a su alcance una serie de
herramientas para tratar de fortalecer el sector econémico y asi alcanzar
las metas trazadas; las instituciones publicas tienen debilidades en
gestionar sus recursos financiero; por tanto, falta de fortalecimiento en la

gestion administrativa.

Asimismo, se cito a Barquero (2018), quien, aplicé un disefio experimental
tipo aplicado, teniendo como elementos de estudio, los organismos
autbnomos e instituciones de la comunidad, para cumplir las tareas
administrativas tributarias en Espafia. Concluyé que, la aplicacion de los
impuestos no alivia las dificultades administrativas, por miedo a las
dificultades, siempre que se comparen con los impuestos mas
importantes, y si a esto le sumamos la posibilidad de recaudar

modestamente los impuestos municipales, se esfuerza por lograr una



mayor eficiencia administrativa en el ambito tributario, gestionando
directamente los servicios propios de la entidad, tales como la

recaudacion y verificacion de impuestos y otros ingresos comunitarios.

Se tomé a los autores Ramos y Zambora (2020), quienes manifestaron
gue, la investigacion fue mixta, realizado en San Ignacio, de disefio
descriptivo correlativo, aplicado a 22 personas, entre jerarcas Yy
colaboradores de la entidad; para el cual utiliz6 un cuestionario para
encuestar a dichas personas. Concluyeron que, con desconocimiento y
sin experiencia fiscal, es dificil administrar los ingresos y, por lo tanto, las
capacidades de planificacion y gestion. Al mismo tiempo, desarrollar
estrategias, politicas y planes para mejorar la gestion administrativa, sin
informar al publico sobre las actividades en curso, tales como amnistia
fiscal, promociones y beneficios para satisfacer las necesidades de la

obligacion de la ciudadania.

Asimismo, indicamos a Bonilla, (2022), su investigacion fue de tipo
aplicada, realizado en el municipio provincial de Amarilis periodo 2022;
estudio no experimental, contando para ello con la colaboracion de 364,
que contribuyen en dicho municipio; Para ello se aplic6 una encuesta,
mediante un cuestionario. Concluyd que, el municipio debe brindar
incentivos fiscales y encontrar estrategias para que las personas paguen
a tiempo, asi como incrementar la atencion y orientacion de los nuevos
contribuyentes, ser pacientes con ellos y vigilar el cumplimiento por parte
de los contribuyentes, también se evidencio la falta de capacitacion del
personal para poder realizar sus labores sus labores con eficacia y

eficiencia.

Por otro lado, Pacaya et al. (2020); el estudio fue aplicado, de disefio
descriptivo correlativo, realizado en la municipalidad de Coronel Portillo
2020, y tuvo como muestra 32 unidades de andlisis. Emplearon un
cuestionario y encuesta como instrumento y técnica. Concluyeron, que la
falta de modernizacion e implementacion de recursos para desarrollar sus

actividades genera vacios en la planificacion de sus actividades a realizar,
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asi como mejorar el perfil de puestos laborales, contando con inducciones,
motivacion metas, control y coordinacion de las actividades realizadas,
también en la mejora de control de la gestion con la realizacion del control

de inventarios.

De igual forma mencionamos a Pizango & Reategui (2020), la
investigacion fue de tipo aplicada, elaborado en la municipalidad distrital
de Morales; tipo descriptivo correlativo, contando con la colaboracién de
67 servidores municipales. Para ello, aplicaron un cuestionario y encuesta
como instrumento y técnica. Concluyeron, la deficiencia de la
administracion municipal y recaudacion tributaria, evidencian la falta de
inversiones en activos no financieros que son los bienes y servicios que
brinda dicho municipio; puesto que los montos de la recaudacion tributaria
solo han sido ejecutados en un 83.2%, al no ser ejecutados en su totalidad

el presupuesto asignado para el préximo afio sera menor.

Por otro lado, mencionamos a William et al. (2022). La investigacion fue
descriptiva y frealizada en municipios del Peru, el disefio empleado fue
experimental de corte transversal, con un enfoque cualitativo; la poblacion
estuvo conformada por 200,000.00 empleados municipales. Para lo cual
utilizaron un cuestionario de encuesta, para recoger la informacién
muestral. Concluyeron que, la investigacion fue de suma importancia
porque la gestion administrativa se vio afectada en todos los niveles por
la aparicion del coronavirus, siendo los empleados los mas afectados en
el ambito laboral y familiar. Mostrando los resultados administrativos en
todo su proceso en donde los colaboradores manifiestan su
disconformidad, indiferencia por parte de las alta autoridades para crear
un plan de contingencia efectivo a pesar de ello estaban de acuerdo que

existe una buena gestion administrativa.

De igual manera mencionamos a Arista y Flores (2018), la investigacion
fue de tipo basica, realizado en la municipalidad provincial de Rioja, 2018;
utilizaron para su investigacion el disefio correlacional, la poblacion

muestral fue de 20 trabajadores. Para tal efecto, utilizaron un cuestionario
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de encuesta, como instrumento de recoleccion de la informacion.
Concluyeron que, se debe promover la mejora continua en la gestion de
la municipalidad, incrementando la base imponible tributaria a fin de
invertir y ejecutar planes a beneficio de los ciudadanos, asi como también
crear iniciativas en la recaudacion de impuestos, actualizando el padrén
de contribuyentes y mejorando la fiscalizacion orientada a la

concientizacion de los contribuyentes.

Finalmente citamos a Sanchez, A. (2020), la investigacion fue basica,
realizado en el SAT-T, 2020, tipo correlacional, contando con la
colaboracién de 46 trabajadores como muestra. Utilizando un cuestionario
de encuesta como instrumento para la recoleccion de datos, materia de
investigacion. Concluyd que siendo necesario realizar tanto para la
gestion publica como de procesos implementar un plan de mejora
institucional, para evitar la situacion de una gestion administrativa con
carencias con una tasa baja de impuestos con una con una valoracion de
41.4 % desde la perspectiva de la nomina de la entidad; ello se refleja en
la medida en que las contribuciones afectan directamente en la

recaudacion de impuestos.

El estudio comienza profundizando teorias y conceptos de las variables
de analisis, partiendo de las investigaciones ya desarrolladas; referente a
la Gestion administrativa, Falconi et al. (2019), nos conduce a una
mayor productividad, mejor organizacién del trabajo en equipo;
estableciendo metas empresariales, utiliza herramientas de gestion y
mejorando la productividad de los empleados responsables, con un
estricto cumplimiento de cada uno de los procesos de la administracion,
supervisados por los érganos de control de la misma administracion del

estado, tanto a nivel interno asi como los organismos externos.

Asi, se puede apreciar que el buen gobierno es importante, ayudando a
la entidad en el control e implementacion eficaz de las acciones
propuestas; Ademas, permitiendo alcanzar las metas en el plazo

establecido y obteniendo mejores resultados de la organizacion (Menacho
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etal., 2019). Lateoria de la administracion cientifica se fundamenta la
mejorando eficacientemente la actividades dentro de la empresa, lo que
significa que la entidad realiza ajustes para que eficientemente se realice
las funciones organizacionales mediante un control que tenga continuidad
en el tiempo. Las funciones se realizan de acuerdo con los objetivos
alcanzables de la organizacion (Chiavenato, 2018). Del mismo modo, esta
la teoria neoclasica de Peter Drucker, a la cual llamo la parte
administrativa como un proceso cuyas etapas son la planificacion,
organizacién, direccién y control con el fin de la mejora en la gestion

administrativa (Chiavenato, 2018).

Segun Hernandez et al., (2018), debemos fomentar la comprension ante
una situacién determinada donde las habilidades cognitivas y el
aprendizaje para mejorar la gestion administrativa. Arévalo, et al. (2017),
mencionan que el proposito de la guia es lograr las estrategias y la
planeacién adecuada de negocios, siendo orientadores para los
empresarios, teniendo en cuenta las metas Yy riesgos, asi como las
recompensas de crecimiento a futuro; por esta razon Bustamante et al.
(2017), sostiene que juega un papel protagénico que va mas alla de las
areas administrativas, incluyendo la razén de ser y las metas a corto y
largo plazo dentro de la entidad, estableciendo los principios éticos y
profesionales, mediante la normatividad vigente, de modo que Salas et al.
(2016), en otras palabras, son principios para la vida organizacional que
sustenta cultura apoyando al entorno y asegurando que se cumpla las
metas y capacidades de los integrantes de las compafiias.

De igual forma, planificamos los aspectos que presenta la variable
gestion administrativa en este estudio, tenemos un plan; es la partida
de la gestion sistematica, permitiendo etablecer de objetivos, asignado
tareas que ayudaran a lograr el tiempo, los recursos utilizados y las
actividades que se requieren para alcanzarlas, lo que representa una
prediccion teodrica del futuro que proporciona la base para el inicio y
finalizacion del plan (Falconi et al., 2019). La planificacion de las
necesidades empieza con unas preguntas: ¢Adonde quiero ir? ¢Debo

9



hacer esto? ¢Cuanto tiempo necesito para hacer esto? Una vez que lo
haya establecido, establezca un objetivo, estableciendo una tarea e inicie
el ciclo, parte del objetivo es completar con éxito el objetivo que ha
establecido utilizando multiples opciones en el camino (Gonzélez et
al.,2020).

La teoria de Deming consiste en que se logren los procesos en las
organizaciones de acuerdo con su rendimiento y suficiencia para poder
ofrecer calidad de servicio (Deming,1989). La teoria de Juran planifica la
organizacion para obtener mejorar la calidad del servicio, identificando a
los usuarios para definir sus necesidades (Juran,1990). La teoria de
Peters identifica que cuando las empresas tienen éxito ellas deben de
contar con estandares de calidad, innovacion y excelencia, demostrando
la buena gestion administrativa (Peters y Waterman 1984). La teoria de
Albertch nos indica que se debe de conocer al usuario segun su
personalidad y necesidades con esta distincion para poder interactuar
mediante el servicio que se brinda (Albertch,1992).

En este sentido Yoon y Cheon (2020), definen que se trata de una
clasificacion que realiza el usuario, es decir, la calidad del servicio debe
ser compartida con un buen nivel en la atencion percibida por los usuarios
manteniéndose los niveles de calidad organizacionales. Segun Valls, et
al., (2017), el servicio revoluciona de manera gerencial del ultimo siglo.
Esto incluye la gestion organizacional teniendo en cuenta las precisiones
de los clientes, teniendo en cuenta la mundializacion en los gobiernos
publicos. Por ello Khanduri (2021), enfatiza que las capacitaciones
empresariales, mantienen una buena satisfaccion en la atencién al
usuario. De igual forma Jara, et al., (2018), muestran que los empleados
del gobierno tienen conceptos erroneos sobre los destinatarios de los
servicios y los etiquetan como incompetentes para desempefiar sus
funciones dentro de sus organizaciones, esto es importante porque los

usuarios tienden a cambiar sus requisitos significativamente.
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Referente a la variable calidad de servicio: Segun la norma 054 (2018),
ésta estd conformada por las dimensiones siguientes: 1: Las
necesidades; la institucion debe recoger las necesidades de las
personas, para poder crear los procedimientos adecuados, indicando que
proyectos se desarrollaran. Se debe nombrar un grupo de trabajo que se
preocupe de la evaluacion de cada persona, debiendo ser ingresado por
mesa de partes, obteniendo resultados exactos. 2: Valor del servicio; Se
busca que las estrategias sean las adecuadas para sus funciones y
esfuerzos relevantes para cumplir con los requisitos de la comunidad,
para cumplir con la estructura segun lo planeado y seran aceptados por
ellos, sin insatisfaccion con los servicios proporcionados por la

organizacion.

Asimismo, muchas organizaciones que crean e invierten en recursos
especificos para capacitar a sus empleados, ofreciendo un valor adicional
para sus funciones, lo que los hace muy populares, gané innovacion, por
ejemplo, programas para acelerar los procesos de atencion cuando una
persona lo usa, aportando buenas expectativas de los empleados de
organizaciones y empleados y buenas expectativas de la organizacion, y
especialmente el tipo de atencion que recibid, lo que le brinda un buen
valor basado en el servicio que la empresa y finalmente; 3:
Fortalecimiento de las atenciones, introduciendo practicas de cambios,
gue contribuyan a satisfacer las necesidades en el servicios y programas
sociales; estos cambios pueden ser personas, productos, procedimientos,
estructuras de infraestructura, innovaciones con las que una organizacion

puede contar.

De la misma manera, deben implementar estrategias que acerquen a los
empleados para aumentar su potencial sin tener que reinvertir en
procesos de contrataciéon, lo que se traduce en retrasos en todos los
procesos que deben completarse. 4: Liderazgo, Las autoridades
municipales se guian segun la reglamentacion para la mejora continua de
la calidad de los procesos y servicios municipales, de manera dinamica y

permanente recogiendo los problemas y percepciones de los ciudadanos,
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para canalizar sus solicitudes, en base a las normas establecidas, para
desarrollar responsablemente las actividades que debe realizar para la

comunidad.

Finalmente, el lider debe asumir una responsabilidad completa, mostrar
sus habilidades promoviendo un entorno favorable para llevar a cabo sus
actividades, proporcionando ideas creativas. En el trabajo el uUnico
propésito es que sus empleados estén motivados y puedan proporcionar
servicios de alta atencion. 5: La calidad como cultura, el cual se centra
en las caracteristicas, las mejoras constantes, las dinamicas para mejorar
el servicio, los gestos, las circunstancias, los tipos de entornos en los que
las personas viven juntas, como comparten habitos, como interactdan
entre si y la naturaleza de la comunicacion entre los demas. sobre esta
base, la organizacion contribuye a su dia a dia, logra la calidad deseada,
perfecciona gradualmente los habitos establecidos por la asociacion,
inculca valores. El proposito de la organizacion es hacer que la cultura se
arraigue como parte de las actividades cotidianas para que las
necesidades de las personas se puedan entender mucho mas facilmente;

logrando asi alcanzar los metas institucionales propuestos.
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METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de estudio

Basica, puesto que recopil6 informacion para poder probar la
hipdtesis, sin manipular las variables, permitiendo dar solucion a

un problema para nuevos conocimientos (Sanchez, et al., 2018).

3.1.2. Disefio de la investigacién

El disefio fue no experimental, se evallo en su contexto natural
sin alterar ninguna situacion, sin manipular las variables de
estudio puesto que no se realiz6 manipulaciones sobre los
fendmenos estudiados (Arias y Covinos, 2021, p. 78). El presente
estudio tiene un enfoque cuantitativo, recopilé datos para poder
comprobar la hipotesis mediante un analisis estadistico
planteadas en el trabajo investigativo. (Baena, 2017 p. 4). De
corte trasversal, a razén que la data obtenida ha sido recogida
en un plazo previamente determinado, y en un solo momento.
(Neil & Cortes, 2018, p. 35) y es de nivel descriptiva
correlacional, esto se debe a que se considero la descripcion de
cada variable para conceptualizar y predecir sus caracteristicas,
al tratar de determinar el valor de correlacién asociado (Babativa,
2017, p. 54).

Representacion del disefio:
Vv
;
M

\T

Vv,
Dénde:
M = Muestra
Vi = Gestion administrativa

13



3.2.

3.3.

3.3.1.

3.3.2.

V2 Calidad de servicios

Relaciéon entre las variables de estudio

ﬁ
1

Variables y Operacionalizacion
Variables

Variable 1: Gestidon administrativa
Variable 2: Calidad de servicio

Nota. La matriz de operacionalizacion se encuentra en anexos.

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacién. Segun Plaza et al., (2021), esta conformada por la
totalidad de personas con caracteristicas similares de las cuales se
puede realizar investigaciones. La poblacion fue de 35 trabajadores
de la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin-2022

Criterios de seleccion
Criterios de inclusién:
Para ser explicito en la seleccion de cada partipante en el proceso
investigativo se determinaron a priori a los trabajadores bajo
contrato CAS, colaboradores que se encuentran nombrados,
trabajadores que ejecutan funciones de gestion y colaboradores

gue ya estan mas de 3 meses laborando con alta experiencia.

Criterios de exclusion:

Por otra parte, los colaboradores que estuvieron excentos en el
procedimiento de investigacion fueron aquellos que no
determinaron su consentimiento destacando en primer lugar a los

regidores y el alcalde.
Muestra. Para una definicion precisa se utilizan aquellos elementos
de la poblacién que se extraen mediante métodos estadisticos o no

estadisticos, es decir, se someten a un proceso de investigacion
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3.3.3.

3.3.4.

3.4.

para resumir los resultados. (Norefia, 2020), La muestra estuvo

conformada por 35 trabajadores municipales.

Muestreo no probabilistico. Segun Cortes y Iglesias (2004), en este
tipo los elementos poseen la misma cualidad de eleccion. (p. 91).

Unidad de andlisis: Lopez-Roldan y Fachelli (2017), esto se debe
a que consideramos la unidad de andlisis como los elementos o
individuos que componen la muestra o la poblacién. Siendo, la
unidad de analisis representado por uno de los colaboradores
administrativos de la Municipalidad Distrital de San Pablo.

Técnica e instrumento de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

Se utilizé la técnica de encuesta. Segun Sanchez (2021), son
procedimientos que sirve para obtener informacion de una muestra
determinada. En dicho estudio se realiz6 a las personas que
tengan conocimientos de la parte administrativa y califico la

atencion de sus compafieros de trabajo de las otras areas.

Instrumento

Se utilizo la técnica de encuesta. Segun Sanchez (2021), son
procedimientos que sirve para obtener informacién de una muestra
determinada. El primer instrumento aplicable que correspondié a
la primera variable fue el cuestionario, el mismo que fue de autoria
del propio investigador; ademas, para poder estructurarlo se
tomé6 como base a las dimensiones sumando un total de 4, para
ello se determind la elaboracion de 19 preguntas. Dentro de la
primera dimension estuvo represetado por sies items para ello se
tuvieron que disefiarlo por cada indicador, es decir, una pregunta
como minimo por cada indicador. Con respcto a la segunda

dimensién, estuvo conformado por un total de cinco pregunta,
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sucesivamente la tercera sumoé 4, y finalizando la cuarta dimension
preciso cuatro items. En cuanto a las escalas de respuesta para
los instrumentos fueron de tipo Likert partiendo del menor valor: 0=
nunca, 1=casi nunca, 2 = a veces, 3 = casi siempre, y por ultimo
de tuvo 4= siempre. La variable fue calificada en 3 categorias
partiendo de nivel bajo hasta el alto. El primer nivel que fue bajo
determin6é un rango de 0-25, como segunda categoria de nivel
medio llegd a presentar un intervalo de 26-50 y para cerrar este

acdpite el tercer nivel incurrié a determinar un baremo de 51-76.

El segundo instrumento aplicable para poder realizar la mediciéon
de la variable de calidad de servicio fue poder medio de un
cuestionario siendo de autoria del prpopio investigador por parte
del investigador. Dicho instrumento estuvo referido por un total de
veinte preguntas, tales se encuentraron divididos en cinco
componentes. El primer componente incurrié a una total de cuatro
preguntas, en cambio la segunda determiné 5, la tercera y cuarta
estuvieron comprendidos por tan solo cuatro y solo el quinto por un
total de tres. El segundo instrumento de igual manera establecio 5
escalas de respuesta inciando por el valor de 0, el cual fue nunca,
1 casi nunca, 2 a veces, 3 casi siempre, y para finalizar presento el
valor 4 que determind siempre. La variable fue medido por medio
de niveles, para ello se investigador se acuerdo a su interés preciso
los siguientes intervalor inciando por: bajo (0-26), medio (27-53) y
alto (54-80) trabajando para los intervalos, de acuerdo con los

valores maximos y minimos.

Validez

De forma independiente cada instrumentos que sometido a un
procedimeinto de validacion de contenido por medio de
especialistas en gestion publica; ademas, para hacer esto posible
tuvieron que tener el grado de magister o doctorado para que el

instrumento pueda determinar suficiencia para su aplicacacion. En
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3.5.

este sentido, despues de haber culminado con este proceso los
expertos dieron lugar a que los instrumentos cumplen con todos los
estandares para ser aplicados a la unidad de estudio y poder dar

respuesta al propdsito de investigacion.

La prueba de validez arrojo los siguientes resultados, para la
primera variable el promedio de validez corresponde a 4.73 el
mismo que hace referencia a una congruencia entre el juicio de los
expertos del 94.67 %, mientras que el segundo instrumento obtuvo
un promedio de 4.77 con un porcentaje de congruencia del 95.33
%; esto indica que los cuestionarios tienen una alta validez,
generando de esta manera que poseen las condiciones adecuadas

para su aplicacion.

Confiabilidad

Para poder establecer si cada uno de los instrumentos fueron
fiables y consistentes se vio en la necesidad de aplicar la prueba
piloto denominada alfa de crombach. En este sentido, con los
resultados que se lograron obtener después de la aplicacion se
precisé que los instrumentos determinaron un alto grado de
fiabilidad siendo superior al valor minimo de 0.07, es decir, si los
datos hubieran sido inferiores no procede para su aplicacion a la

unidad de estudio (Hernandez et al., 2014).

Procedimientos

En la presente investigacion, para poder iniciar la investigacion, se
determiné el problema basandose en el analisis de la entidad; para
proceder al desarrollo mediante las teorias, que son
fundamentadas como antecedentes; asimismo, se desarrollo los
instrumentos y con ello la organizacion de datos, realizdndose
también la transcripcion, finalmente ejecutandose el cuestionario,
teniendo una demora de aproximadamente 25 minutos; cuyos
items e indicaciones facilitaron la compresion y desarrollo de la

misma, por los encuestados (Cohen, N & Gomez G, 2019).
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

El presente analisis precisa que el enfoque cualitativo, no realiza
medicion numérica, por el contrario, la recoleccion de la
informacion, se realiz6 por medio de la entrevista, se estara
haciendo uso del programa estadistico SPSS-25 y el Excel (Nupas
et al., 2018).

Aspectos éticos

Se respetaron los principios éticos internacionales para el
desarrollo integral de la investigacion. Esto incluye, entre otras
cosas, autonomia, respeto y consideracion por cada persona
involucrada en la investigacion. Principios de justicia generan
equidad e igualdad de oportunidades para todos. Principios
filantropicos. Establece que el objetivo es contribuir al sujeto de
investigacion y revertir los problemas encontrados. Los principios
de ética y moral respetan estos principios de todos los seres
humanos sin obligarlos a cambiar. Ademas, se regulan de acuerdo
con las directrices de investigacidon de la Universidad César Vallejo.
Finalmente, se considera el uso de los criterios APA para citar
autores utilizados en investigaciones. Al mismo tiempo busca la
beneficencia para hacer el bien y la no maleficencia que incurra en

algun dafio a la entidad y colaboradores del presente estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1.

4.2.

Gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de San
Pablo, San Martin-2022

Tabla 1

Nivel de gestion administrativa

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 0-25 3 9 %
Medio 26 — 50 13 37 %
Alto 51-76 19 54 %
Total 35 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad Distrital de

San Pablo, San Martin.

Interpretacion:

La tabla 1, da a conocer el nivel de la gestion administrativa en
entidad. En cuanto al nivel de gestiéon administrativa, predomina
alto en 54 % como lo refieren 19 colaboradores, seguido de medio
en 37 % como lo sefialan 13 colaboradores y es bajo en 9 % como

lo refieren 3 colaboradores.
Calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo,
San Martin-2022

Tabla 2

Nivel de la calidad de servicio

Escala Intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 0-26 7 20 %
Medio 27 - 53 15 43 %
Alto 54 - 80 13 37 %
Total 35 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad Distrital de

San Pablo, San Martin.
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Interpretacién:

La tabla 2, da a conocer el nivel de la calidad de servicio en la
institucion. predomina el medio en un 43 como lo sefialan 15
administrativos, mientras que un 37 % como alto asi lo califico 13

colaboradores administrativos y s6lo un 20 % como bajo.

Prueba de normalidad
Esta prueba fue desarrollada con la finalidad de determinar la

normalidad de los datos.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico  gl. Sig.
Gestion administrativa ,888 35 ,002
Calidad de servicio ,936 35 ,043

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

La tabla 3, muestra como resultado menor a 50, se da el célculo en
base al coeficiente de Shapiro-Wilk, obteniéndose un valor menor
a 0.05, es por ello, que se observa gue se tiene una distribucion no
normal, y en base a ello se utiliza el Rho de Spearman para las

pruebas de correlacion.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de la Gestion administrativa y
la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San
Pablo, San Martin-2022

Tabla 4

Relacion segun las dimensiones entre la gestidbn administrativa y
calidad de servicio

Calidad de
Servicio

Rho de Spearman Planeacion Coeficiente de ,879"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 35

Organizacién  Coeficiente de ,849"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 35

Direccion Coeficiente de ,807"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 35

Control Coeficiente de 742"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 35

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Base de datos obtenido del SPS

Interpretacion:

La tabla 4 contempla la relacidbn segun dimensiones entre la
gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de San Pablo, San Martin -2022. Mediante el andlisis
estadistico de Rho de Spearman se alcanzd un coeficiente de
0.879, 0.849, 0.807, 0.742 (correlacion positiva alta y muy alta); y
un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); en todas las
correlaciones, por lo que, se acepta la hipétesis alterna, es decir,
existe relacion segun dimensiones entre gestion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San
Martin-2022.
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4.4. Relacién entre la gestion administrativa y calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin-2022

Tabla 5

Relacion entre la gestién administrativa y calidad de servicio

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Rho de Gestion de Coeficiente de 1,000 ,945™
Spearma administrativa correlacion
n Sig. (bilateral) . ,000
N 35 35
Calidad de Coeficiente de ,945™ 1,000
servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

La tabla 5, contempla la relacion entre la gestion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San
Martin -2022. Mediante el analisis estadistico de Rho de Spearman se
alcanzé un coeficiente de 0,945 (correlacion positiva muy alta) y un p
valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por lo que, se acepta la hipotesis
alterna, es decir, existe relacion entre la gestion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San
Martin-2022.

En cuanto al analisis de la figura de dispersion, el 92.20 % de la gestion

administrativa influye en la calidad de servicio.
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Figura 1
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

70

La figura 1, muestra que la gestion administrativa se ve influenciada

en 92.2 % por la calidad de servicio, es decir que a mayor gestion

administrativa mayor calidad de servicio por cada sub gerencia.
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DISCUSION

En el presente apartado, se destaca, en primer lugar, los resultados
descriptivos encontrados, en la que se califica a la gestion administrativa,
como, nivel bajo en 9 %, medio en 37 % y alto en 54 %, dichos resultados
se deben a que en la municipalidad se esta realizando una gestion de
acuerdo a los planes y objetivos establecidos, mediante el cumplimiento
de metas por parte de las areas administrativas, solo existe una falencia
gue es la sub gerencia de tributos municipales que no ha podido llegar a
su meta este afo; los resultados concuerdan con las teorias de
Bustamante et al. (2017) quien sostiene que juega un papel protagdnico
gue va mas alla de las areas administrativas, incluyendo la razén de ser
y las metas a corto y largo plazo dentro de la entidad, estableciendo los

principios éticos y profesionales, mediante la normatividad vigente.

De modo que Salas et al., (2016), indica que, en otras palabras, son
principios para la vida organizacional que sustentan cultura apoyando al
entorno y asegurando que se cumpla las metas y capacidades de los
integrantes de las compafias, complementandolo con la propuesta de
Arista, S & Flores, E. (2018), evidenciando que se debe de promover la
mejora continua de la administracion del municipio, incrementando la base
imponible tributaria a fin de invertir y ejecutar planes a beneficio de los
ciudadanos, asi como también crear iniciativas en la recaudacion de
impuestos, actualizando el padrén de contribuyentes y mejorando la

fiscalizacion orientada a la concientizacién de los contribuyentes.

Por esta razon, el nivel de la calidad de servicio, es bajo en 20 %, medio
en 43 %y alto en 37 %, estos resultados obtenidos se deben a que en la
entidad los mismos compafieros de labores estan calificando a sus
comparfieros de acuerdo a las gestiones y obligaciones que cada gerencia
administrativa tiene, concordando con las teorias Yoon y Cheon (2020),
pues ellos sostienen que se trata de una clasificacion que realiza el
usuario, es decir, la calidad del servicio debe ser compartida con un buen
nivel en la atencién percibida por los usuarios manteniéndose los niveles

de calidad organizacionales. Segun Valls, et al., (2017), el servicio
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revoluciona de manera gerencial del dltimo siglo. Esto incluye la gestion
organizacional teniendo en cuenta las precisiones de los clientes, la
mundializacién en los gobiernos publicos. Por ello Khanduri (2021),
enfatiza que las capacitaciones empresariales, mantienen una buena
satisfaccion en la atencion al usuario. De igual forma Jara, et al., (2018),
muestran que los empleados del gobierno tienen conceptos erréneos
sobre los destinatarios de los servicios y los etiguetan como
incompetentes para desempefiar sus funciones dentro de sus
organizaciones, esto es importante porque los usuarios tienden a cambiar

sus requisitos significativamente.

Entonces, existe relacion segun dimensiones entre la gestion
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San
Pablo, San Martin-2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0.879, 0.849, 0.807 y 0.742 (correlacion positiva muy
alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); en todas las correlaciones,
en base a los resultados se demuestra que la entidad efectlia una buena
gestion para el recojo de los residuos mediante estrategias que conlleven
a cumplir con las metas establecidas, siendo confirmadas por las teorias
(Chiavenato, 2017), indicandonos que las funciones se realizan de

acuerdo con los objetivos alcanzables de la organizacion.

Los resultados de la presente investigacion, permiten afirmar que la
gestion de la administracion y los servicios que ofrece la municipalidad
materia de la investigacion; el cual va en armonia con la teoria de Deming.
segun las teorias de Deming (1989), los procesos en las organizaciones
se dan de acuerdo con su rendimiento y suficiencia para poder ofrecer
calidad de servicio. Albertch (1992), nos indica que se debe de conocer al
usuario segun su personalidad y necesidades con esta distincion para
poder interactuar mediante el servicio que se brinda. Del mismo modo,
estd la teoria neoclasica de Peter Drucker, a la cual llamo la parte
administrativa como un proceso cuyas etapas son la planificacion,
organizacion, direccion y control con el fin de la mejora en la gestion

administrativa (Chiavenato, 2018).
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Los resultados de la investigacion, también tienen relacidbn en cierta
medida con los estudios realizados por, Hernandez et al., (2016), quien
afirma, que debemos fomentar la comprension ante una situacion
determinada donde las habilidades cognitivas y el aprendizaje para
mejorarla gestion administrativa. Arévalo, et al., (2017), mencionan que el
proposito de la guia es lograr las estrategias y la planeacién adecuada de
negocios, siendo orientadores para los empresarios, teniendo en cuenta
las metas y riesgos, asi como las recompensas de crecimiento a futuro
por esta razén Bustamante et al., (2017), sostienen que juega un papel
protagénico que va mas alla de las areas administrativas, incluyendo la
razon de ser y las metas a corto y largo plazo dentro de la entidad,
estableciendo los principios éticos y profesionales, mediante la
normatividad vigente; de modo, Salas et al., (2016), indica que, en otras
palabras, son principios para la vida organizacional que sustenta cultura
apoyando al entorno y asegurando que se cumpla las metas vy

capacidades de los integrantes de las compaifiias.

Sin embargo, estan en armonia a los resultados de la presente
investigacion, los estudios realizados por Mendoza et al., (2018),
concluyeron, que la mejora de forma efectiva del uso de los recursos
estatales dentro del control interno fortalecerd al sistema administrativo
relacionado con el ciclo presupuestal, mejorando las condiciones para la
recopilacion, aprobacién, ejecucion y reporte de la informacién publica
generados, en los procesos organizaciones que involucren a la entidad
con la asignacién de recursos para ser usados en abastecimiento,

logistica, almacenamiento de las compras realizadas por la entidad.

Asimismo, existe relacién significativa p entre la gestiébn administrativa y
la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, Bellavista-
2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 945
correlacion es muy alta y ademas, solo el 92.20 % de la investigacion
también encuentra relacion con los fundamentos de la teoria de Deming,
el cual consiste en que se logren los procesos en las organizaciones de
acuerdo con su rendimiento y suficiencia para poder ofrecer calidad de

servicio (Deming,1989). La teoria de Juran planifica la organizacién para
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obtener mejorar la calidad del servicio, identificando a los usuarios para
definir sus necesidades. (Juran,1990). La teoria de Peters identifica que
cuando las empresas tienen éxito ellas deben de contar con estandares
de calidad, innovacion y excelencia, demostrando la buena gestion
administrativa (Peters y Waterman 1984). La teoria de Albertch nos indica
gue se debe de conocer al usuario segun su personalidad y necesidades
con esta distincion para poder interactuar mediante el servicio que se
brinda (Albertch,1992).

Finalmente, podemos afirmar también, que la presente investigacion no
contradice los conceptos planteados por Yoon y Cheon (2020), quienes
definen que se trata de una clasificacion que realiza el usuario, es decir,
la calidad del servicio debe ser compartida con un buen nivel en la
atencion percibida por los usuarios manteniéndose los niveles de calidad
organizacionales. Segun Valls, et al., (2017) el servicio revoluciona de
manera gerencial del Ultimo siglo. Esto incluye la gestion organizacional
teniendo en cuenta las precisiones de los clientes, teniendo en cuenta la
mundializacion en los gobiernos publicos. Por ello Khanduri (2021),
enfatiza que las capacitaciones empresariales, mantienen una buena
satisfaccion en la atencion al usuario. De igual forma Jara, et al., (2018),
muestran que los empleados del gobierno tienen conceptos erréneos
sobre los destinatarios de los servicios y los etiquetan como
incompetentes para desempefiar sus funciones dentro de sus
organizaciones, esto es importante porque los usuarios tienden a cambiar

Sus requisitos significativamente.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Municipalidad puesto que cumple con sefalar que
gue el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 945
(correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.01); hasta, solo el 92.20 % de la gestién administrativa influye en
la calidad de servicio, estos resultados obtenidos se deben a que
la entidad estda gestionando la planificacion cumpliendo lo
establecido en el PIA, y en la organizacion del MOF; asi como en
el ambito de control, los resultados se deben a las percepciones
gue tiene las sub gerencias de acuerdo a que casi todas han
llegado a concluir satisfactoriamente las metas establecidas por el

estado.

El nivel de gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de
San Pablo, San Martin-2022, fue alto con 54 % dichos resultados
se deben a que la municipalidad se esta realizando una gestion de
acuerdo a los planes y objetivos establecidos, mediante el
cumplimiento de metas por parte de la mayor parte de las areas
administrativas, solo existe una falencia que es la sub gerencia de

tributos Municipales que no ha podido llegar a su meta este afo.

En el nivel de dimension calidad de servicio, En cuanto de la calidad
del servicio, fue de medio con 43 %, estos resultados obtenidos se
deben a que en la entidad los mismos compafieros de labores
estan calificando a sus compaferos de acuerdo a las gestiones y

obligaciones que cada gerencia administrativa tiene.

Existe relacion segun dimensiones entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio, mediante andlisis estadistico de Rho de
Sperman, fue de 0.879, 0.849, 0,807 y 0742 (correlacién positiva
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alta y muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); en todas

las correlaciones aceptando la hipoétesis alterna.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

A los gerentes y sub gerentes administrativos, dada a que la
gestion se relaciona directamente con la atencion al publico, se ha
evidenciado que en algunas sub gerencias no brinda una atencién
adecuada, por el traro que se les da a los contribuyentes es por ello
gue se debe de capacitar a todo el personal para mejorar su trato,
puesto que los servidores publicos estan para servir. En especial a
la sub gerencia de cobranza tributaria para llegar su meta, debe
realizar tareas que permitan alcanzar objetivos y estrategias para
gue la poblacion cancele sus impuestos, pero sobre todo debe de

crear una conciencia tributaria en los contribuyentes.

Al gerente municipal que sigan en la linea de tener personal idoneo
para poder servir a la poblacion con calidad y de manera eficiente.
La direccion asertiva por parte del Alcalde, Gerente Municipal y las
Sub Gerencias es importante por de ella depende que se cumplan
con las obligaciones encomendadas segun su area, pero sobre

todo el nivel de atencion que das a los contribuyentes.

El control por parte de los jefes de las sub gerencias administrativas
juega un rol fundamental, porque de ellos depende el cumplimiento
de sus obligaciones. La sub gerencia de que tiene mas falencias,
segun el estudio realizado es la de cobranza tributaria puesto que
tiene mayor demanda por parte de los contribuyentes, en términos
generales es medio por que existen falencias a subsanar en el trato

y la agilidad de los tramites a realizar.

Al gerente municipal, a cumplir con las actividades no soélo de
planeacion si no de supervisién, monitoreando a las sub gerencias
para el cumplimento de las metas establecidas segun su area las
mismas que son asignadas por el estado y al mismo modo el trato

gue se les da a los pobladores o contribuyentes.
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ANEXOS



Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Gestion administrativa y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin - 2022

Variable de Escala de
estudio medicion
Definicién conceptual Definicion operacional Indicadores
Planeacion y toma de
decisiones
Planificacién Objetivos
Presupuesto
Es un conjunto de acciones que
tiene un caracter sistémico, al ser Estructura organica
portadora de acciones
V1 coherentemente  orientadas al | Comprende los procesos de Organizacion Herramientas de gestion
logro de los objetivos a través del | planificacion, organizacion, — .
Gestion cumplimiento de las clasicas de la direccion y control. Sera Personal calificado Ordinal

Administrativa

gestion en el proceso
administrativo: planear, organizar,
dirigir y controlar (Gonzalez et al
2020 p. 33).

medida con un cuestionario

Comunicacion

Direccién Liderazgo
Reglamento Interno
Medicion de resultados
Control

Contrastar lo planeado con
el resultado




Variable de

Escala de

i Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores L
estudio medicién
Libro de reclamaciones
Necesidades y Canales de informacion
expectativas de las
personas Registros de datos
Sugerencias
Entrega de servicios
Es el conjunto de elementos y i
atributos que dotan de calidad a los i Expectativas de
- A Comprende las condiciones segmentos
servicios  ofrecidos por una . .
V2 s . - y atributos que el servicio .
organizacion hacia el publico, el cual - Valor del servicio —
. publico debe tener para Cadena de servicios .
Calidad d se caracteriza por tener la . : Ordinal
aliaad ae capacidad  de  determinar  la satisfacer a los usuarios.
Servicio P SerdA medida con un Factores externos

satisfaccion o insatisfaccién de los
usuarios (Directiva N.° 001-2021-
PCMSGP 2021).

cuestionario

Factores internos

Compromiso de alta
direccion

Necesidad y expectativas

Fortalecimiento de los
servicios

Cadena de servicios

Fortalecer el servicio

Satisfaccion de las
personas




Eficacia del servicio

Programas presupuestales

Cultura de calidad

Logro de la calidad

Contribucién de las
personas

Trabajo en equipo




Matriz de consistencia

Titulo: Gestion administrativa y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin - 2022

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS TECNICA E INSTRUMENTOS
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general:
¢Cuédl es la relacion entre la gestion | Determinar la relacion entre la gestion | Hi: Existe relacién entre la gestion administrativa y la

administrativa y la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin
- 20227

Problemas especificos:

¢Cual es el nivel de la gestion administrativa en
la Municipalidad Distrital de San Pablo, San
Martin - 2022?

¢ Cudl es el nivel de calidad de servicio brindado
en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San
Martin - 2022?

¢ Cudl es la relacién entre las dimensiones de la
gestion administrativa y la calidad del servicio en
la Municipalidad Distrital de San Pablo, San
Martin - 2022?

administrativa y la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin -
2022

Objetivos especificos:

Identificar el nivel de la gestién administrativa en
la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin
—2022

Medir el nivel de la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin —
2022

Evaluar la relacion entre las dimensiones de la
gestion administrativa y la calidad del servicio en
la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin
- 2022

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San
Pablo, San Martin - 2022

Hipotesis especificas:

H1: El nivel de la gestion administrativa en la
Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin —
2022, es alto

H2: El nivel de la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin —
2022, es alto

H3: Existe relacion significativa entre las dimensiones
de la gestién administrativa y la calidad del servicio en
la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin -
2022

DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

VARIABLES Y DIMENSIONES

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario




Tipo: béasica

Disefio de investigacion.

no experimental,
descriptiva

cuantitativa, transversal,
correlacional.
Vi
/l Donde:
M = Muestra

M \:T

\

r = Relacion

V1 = Gesti6n administrativa

V2= Calidad de servicios

Poblacién

En la presente investigacion, la poblacion, estuvo
conformada por 35 colaboradoresde la
Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin -
2022 (Fuente: CAS, personal nombrado,
trabajadores que ejecuten funciones de gestion y
colaboradores con méas de tres meses laborando
con alta experiencia).

Muestra

La muestra estuvo conformada por 35 trabajadores
municipales.

Variables Dimensiones

Planificacion

L, Organizacién
Gestion g

administrativa

Direccion

Control

Calidad de
servicio

Necesidades y expectativas
de las personas

Valor del Servicio

Compromiso de alta direccion

Fortalecer el servicio

Cultura de calidad




Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario de gestion administrativa para colaboradores municipales

Cuestionario 01: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ovenn..

INSTRUCCIONES: Estimado colaborador, la presente ficha de encuesta tiene el
propoésito de recoger informacién sobre la gestion administrativa de la
municipalidad distrital de San Pablo, para el desarrollo de una investigacion
cientifica. Usted debe marcar con una X la opcion acorde a lo que piensa, para
cada una de las siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas
verdaderas o falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion
personal, ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara
confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca | Casinunca | A veces Casi siempre Siempre

0 1 2 3 4

NLO VARIABLE: Gestion administrativa
: oO|1]2|3

Planificacion

01 [¢En la entidad se planifica todas las actividades a desarrollar?

¢,La planificacion de actividades sirve para mejorar la toma de

02 decisiones?

¢, Considera que en la municipalidad se establece obijetivos

03
alcanzables?

04 |¢En la municipalidad se cumplen los objetivos?

¢ Las actividades a implementar se planifican de acuerdo al

05 presupuesto designado?

¢En la organizacion las obras a implementar se planifican de

06 acuerdo al presupuesto designado?

Organizacién




¢La municipalidad actualiza sus documentos de gestion

07
(ROF, MOF, TUPA)?

083 ¢, La municipalidad cuenta con una estructura organizativa
adecuada?

09 ¢La estructura organica responde a la visién que pretende
alcanzar la entidad?

10 ¢ Los instrumentos de gestion son de facil acceso para todo el
personal?

11 ¢ En la municipalidad existe personal calificado segun perfil de
puesto?

Direccion

12 ¢, La comunicacién entre el equipo (directivos y colaboradores)
es efectiva?

13 ¢, En la institucion existe buen liderazgo directivo para cumplir
con la gestién administrativa?

14 |¢En la municipalidad las normas internas son precisas?

15 ¢ Se mide constantemente el rendimiento del personal a fin de
determinar el nivel de cumplimiento de las actividades?

p
Control

16 ¢En la entidad existe sistema de control para contrastar los
resultados esperados con los alcanzados?

17 ¢En la institucion existe un sistema eficaz de control de los
resultados alcanzados?

18 ¢, La organizacion evalla constantemente lo planeado versus lo
ejecutado por el personal?

19 ¢,En la municipalidad se revisan los informes de gestion a fin

de aplicar la mejora continua?

iMuchas gracias por sus respuestas!




Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario de calidad de servicio para los colaboradores municipales

Cuestionario 02: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiiiiiil.

INSTRUCCIONES:

Estimado colaborador, la presente ficha de encuesta tiene el propédsito de
recoger informacion sobre la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
San Pablo, para el desarrollo de una investigacion cientifica. Usted debe marcar
con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes
interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo
gue sus respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por
ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre

0 1 2 3 4

i ESCALA
ITEM , s
N OS VARIABLE: Calidad de Servicio

01123

Necesidades y expectativas de las personas

01 |¢Lainstitucidn cuenta con libro de reclamaciones?

¢, Se informa adecuadamente de los servicios que ofrece la

02 municipalidad?

03 |¢La entidad cuenta con un sistema de registros de atencién?

¢La institucibn toma en cuenta las sugerencias de sus

04 .
usuarios?

Valor de servicio

05 |¢La municipalidad brinda los servicios que realmente necesita?

06 |¢.Se han solucionado de manera satisfactoria las demandas de




los pobladores segun sus necesidades?

07 |¢La prestacion del servicio se realiza de manera correcta?

08 ¢Las areas administrativas se encuentran organizadas segun
los documentos de gestion de acuerdo a sus gerencias?

09 |¢La prestacion del servicio es muy burocratica?

Compromiso de Alta direccion

10 ¢ Los funcionarios de alto nivel se preocupan por solucionar las
necesidades basicas de la poblacion?

11 ¢, Los directivos informan de manera idénea la utilizacion de
recursos a la poblacion?

12 ¢, Los gestores estan capacitados para desempefar dichos
cargos?

13 ¢La organizacion mide constantemente el rendimiento del
personal de acuerdo a las metas establecidas?

Fortalecimiento del Servicio

14 ¢, Se siente satisfecho con los servicios que le brinda la
municipalidad?

15 |¢Los servicios brindados por la municipalidad son los
adecuados?

16 |¢cLa entidad cumple con los bienes presupuestados?

17 |¢Lainstitucion cumple con los servicios presupuestados?

Cultura de Calidad

18 ¢, La organizacién ofrece servicios basicos de calidad a los
usuarios?

19 ¢,La poblacién esta contribuyendo para mejorar su calidad de
vida?

20 ¢ Se trabaja en equipo para mejorar los bienes o servicios

brindados?

iMuchas gracias por sus respuestas!




Validacién de los instrumentos de investigacion

Promedio de i
Variable NLO Expe_rto_ 0 _ Opinion del experto
especialista validez

1 | metoddlogo 49 Coherente y aplicable

Gestion 2 | Especialista 48 Coherente y aplicable
administrativa ’

3 | Especialista 45 Coherente y aplicable

1 | metoddlogo 49 Coherente y aplicable

Calidad de 2 | Especialista 48 Coherente y aplicable
servicio ’

3 | Especialista Coherente y aplicable

4,6




Validacién de los instrumentos de investigaciéon

ﬁ UNIVERSIDAD Cesar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dra. Gabriela del Pilar Palomino Alvarado

Institucion donde labora :  Universidad Cesar Vallejo / Universidad Nacional de San Martin
Especialidad Dr. en Gestién Universitaria

Instrumento de evaluacion . Gestion Administrativa

Autor (s) del instrumento (s) :  Arévalo Aguilar, Sandra Noemi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/]2[3[4]5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones Yy los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovaciéon y legal

inherente a la variable: GESTION ADMINISTRATIVA

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: GESTION ADMINISTRATIVA

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del X
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relaciéon con los X
indicadores de cada dimension de la variable: GESTION
ADMINISTRATIVA

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.
P TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 27 de octubre de 2022

Dra. Gubricla del Pilar Palomino Alvarado
DOCENTE POSGRADO




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon
Autor (s) del instrumento (s)

: Mg. Morales Morales, Salomén

. Autoridad Nacional de Agua

: Maestria en Gestion Publica

: Cuestionario Gestion administrativa
. Br. Arévalo Aguilar, Sandra Noemi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE.(Z) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: GESTION ADMINISTRATIVA

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: GESTION ADMINISTRATIVA

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: GESTION
ADMINISTRATIVA

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion_

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 27 de Octubre de 2022

@.P.C. Salomon
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Sello personal y firma




—
il' UNIVERSIDAD CFSAR VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Dr. Samamé Cornejo, Cesar Artidoro

Institucion donde labora : Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables
Especialidad : Maestria en Gestion Publica — Doctor en ciencias de la educacién.
Instrumento de evaluacion : Cuestionario Gestién administrativa
Autor (s) del instrumento (s) . Br. Arévalo Aguilar, Sandra Noemi
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 12 [3[4]5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion y legal

inherente a la variable: GESTION ADMINISTRATIVA

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: GESTION ADMINISTRATIVA.

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: GESTION

ADMINISTRATIVA.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento.
TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion
PROMEDIO DE VALORACION:

- - Tarapoto 31de octubre de 2022

Sello personal y firma



i‘i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dra. Gabriela del Pilar Palomino Alvarado

Institucion donde labora . Universidad Cesar Vallejo / Universidad Nacional de San Martin
Especialidad Dr. en Gestion Universitaria

Instrumento de evaluacion : Calidad de Servicio

Autor (s) del instrumento (s) : Arévalo Aguilar, Sandra Noemi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES 112[3[4]5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: CALIDAD DE SERVICIO

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del X
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD DE
SERVICIO

METODOLOGIA 2l

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 27 de octubre de 2022

Dra. Gabricla del Pilar Palomine Ahvarado
DOCENTE POSGRADO




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:  Mg. Morales Morales, Salomén

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s):

Autoridad Nacional de Agua

Maestria en Gestién Publica
Cuestionario de Calidad de Servicio
Br. Arévalo Aguilar, Sandra Noemi

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre

la definicién operacional y conceptual respecto a la variable,

de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: CALIDAD DE SERVICIO

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: CALIDAD DE
SERVICIO.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccioén de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicaciéon_

PROMEDIO DE VALORACION:

@.P.C. Salomén Mor
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Sello personal y firma

Tarapoto, 27 de Octubre de 2022
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EI' UNIVERSIDAD CFSAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:  Dr. Samamé Cornejo, Cesar Artidoro

Institucion donde labora Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables

Especialidad Maestria en Gestion Publica — Doctor en ciencias de la educacion.

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s):

Cuestionario de Calidad de Servicio
Br. Arévalo Aguilar, Sandra Noemi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: CALIDAD DE SERVICIO.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD DE
SERVICIO.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion_

PROMEDIO DE VALORACION:

Sello personal y firma

Tarapoto, 31 de octubre de 2022




Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Analisis de confiabilidad de gestiéon administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 35 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 35 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,938 19

Andlisis de confiabilidad de calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélidos 35 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 35 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
891 20




Constancia de autorizacioén donde se ejecutd la investigacion

=]

¥

I MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN PABLO

PROVINCIA DE BELLAVIS

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL’

AUTORIZACION

EN MI CALIDAD DE ALCALDE DISTRITAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN
PABLO, PROVINCIA DE BELLAVISTA REGION SAN MARTIN.

AUTORIZO;

Ala C.P.C SANDRA NOEMI AREVALO AGUILAR; Identificada con DNIN° 41763191,
estudiante de Maestria de Gestiéon Publica de la Universidad Cesar Vallejo, en
virtud del documento de fecha 16 de septiembre del 2022, solicita desarrollar su
trabajo de investigacion titulada “Gestién Administrativa y Calidad del Servicio
en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin-2022", por lo que, OTORGO

LA APROBACION Y AUTORIZACION CORRESPONDIENTE, desde el 19 de

septiembre del 2022 para poder desarrollar su trabajo de Investigacion.

SE EXPIDE EL PRESENTE DOCUMENTO, CON LA FINALIDAD DEL CONTENIDO.

SAN PABLO, 19 DE SEPTIEMBRE DEL 2022.

ATENTAMENTE

Ir. Miguel Grau S/N — San Pablo: munisanpablo2019@hotmail.com RUC N° 20193188851



Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los

resultados de las investigaciones

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: RUC: 20193188851
Municipalidad Distrital de San Pablo
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
Héctor Luis Moreno Encarnacién 43092807

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo[ ], no autorizo[ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion administrativa y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San
Pablo, San Martin- 2022
Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Puablica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Sandra Noemi Arévalo Aguilar 41763191
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio

Institucional de'la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: San Pablo 17 de Noviembre 2022

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un

bajo de i igacién es io bajo i el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de ii igacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la d inacién de la or izacién, pero si serad

necesario describir sus caracteristicas.



Base de datos estadisticos

Variable 1: Gestion administrativa

N.° Planificacién
Encuesta
P1 |P2 |P3 |P4 |P5 |P6
1 3] 4 2| 3| 3| 3
2 3] 3| 4| 3| 4| 4
3 4, 4| 3| 3| 4| 3
4 31 3] 2| 2| 1| 2
5 3] 3| 2| 2| 1| 2
6 3] 4| 4| 4| 4| 4
7 31 3] 2| 2| 1| 2
8 31 3] 2| 2| 1| 1
9 3] 3| 3| 3| 4| 3
10 2 4 3] 3| 3| 3
11 31 2| 3| 0| 3| 3
12 3] 4 3| 3| 4| 3
13 2 4 3] 3| 3| 3
14 2| 3| 3| 3| 4| 4
15 31 4] 2| 3| 3| 3
16 0o/ 1| Oof 1| o 1
17 3] 3| 2| 2| 1| 2
18 31 3| 2| 2| 3| 2

Preguntas / items Total

Suma
fila (t)

Calificacion

53

Casi siempre

56

Casi siempre

58

Siempre

33

A veces

36

A veces

62

Siempre

35

A veces

33

A veces

54

Casi siempre

52

Casi siempre

51

Casi siempre

54

Casi siempre

57

Casi siempre

47

Casi siempre

53

Casi siempre

15

Casi nunca

36

A veces

51

Casi siempre




19

20

15

Casi nunca

21

34

A veces

44

Casi siempre

22

23

56

Casi siempre

24

17

Casi nunca

25

59

Siempre

33

A veces

26

27

36

A veces

28

62

Siempre

29

34

A veces

30

34

A veces

31

54

Casi siempre

32

52

Casi siempre

49

Casi siempre

33

34

54

Casi siempre

35
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57

Casi siempre

46

Casi siempre




Variable 2: Calidad de servicio

Preguntas / items

Necesidades y

expectativas
N.° de las

Encuesta Personas Valor de Servicio
Suma
fila

P1|P2|P3|P4|(t)|P5|P6|P7|P8|P9|(t) (t) Calificacidn
1 O 4, O 3| 7| 4] 2| 4| 3| 2|15 3 4 3 0 54 | Casi siempre
2 Of 3| 3| 2| 8/ 2| 1| 4| 4| 4|15 2 3 2 4 59 | Casi siempre
3 4| 4| 4| 4|/16| 4| 1| 4| 4| 4/17| 3 2 3| 4 64 | Siempre
4 2| 1| 4| 1| 8| 4| 3| 3| 1| 2|13 2 0 3] 3 48 | Casi siempre
5 1 2| 0| O 3| 1| 1| 0| 1| 3| 6| 3 3 3] 3 30 | A veces
6 2| 4| 4| 4|14| 3| 3| 4| 4| 4(18| 3| 4| 3| 4 74 | Siempre
7 2| 1 2| 1| 6| 3| 3| 3| 1| 2|12 2 0 2 2 43 | Casi siempre
8 O 1| 4| 3| 8| 3| 2| 4| 4| 3|16| 0| O 2| O 36 | A veces
9 O 4, 0| 3| 7| 4] 2| 4| 3| 2|15 3 4 3 0 54 | Casi siempre
10 0| 4/ 0| 3| 7| 4| 2| 4| 3| 2|15 3| 4| 3| O 53 | Casi siempre
11 4| 4| 4| 1|/13| 4| 4| 4| 4| 2/18| 2 0 1| O 51 | Casi siempre
12 4| 4| 4| 1|/13| 4| 4| 4| 4| 2/18| 2 0 1 1 54 | Casi siempre
13 0| 3| 3| 2| 8| 2| 1| 4| 4| 4|15 2 3 2| 4 59 | Casi siempre
14 2 1| 4, 1| 8| 4| 3| 3| 1| 2(13 2 0 3 3 48 | Casi siempre
15 O 3| 3|2 8| 2| 1| 4/ 4| 4|15 2 3 2 4 58 | Casi siempre
16 1| 1, 0| O 2] O O] 1| 1| 1| 3 1 0 1 1 12 | Casi nunca
17 O| 1| 4| 3| 8| 3| 2| 4| 4| 3|16| 0| O 2| O 36 | A veces




12

15

10
12

11

10
12

Q V| U V|l V| V| V| V| D
—_ — — — — — — — —
€|l c ElEl | o ) E|EE| E| E| E
QIS Plele S s g als D D eev v o
»w| S| O »| »| € m. ol O m. Ol Ol @ @ v @ @ @
- — - — e - — - — .— e e e e .— .— - — - — -— - —
@ » T ol ol o ol @ @
G o 2| ® © &2 = 29 > > o o © @ @ ©
QO CO|IO|0O|NCC 0N IC(CO|OOV0V0V|l0
N = O M eEH TN O A OO T MO O
< = N N O NNHO O O MWW N O

0

0
0

3
3

2
0

0
3

0
0
4
3

0

2

3
2
2
0
4

1

3
3
3

2
2
2
3

2
2

3

6

1

1

1) 1) 0] 1| 3| 6
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1, 8| 4| 3| 3| 1] 2|13

1/ 6| 3| 3| 3| 1| 2|12
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1
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RENAN SAAVEDRA SANDOVAL, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Gestion administrativa y calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martin — 2022", cuyo autor es AREVALO
AGUILAR SANDRA NOEMI, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
21.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 07 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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