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Resumen

La investigacién tuvo como objetivo determinar la relacion entre los procedimientos
administrativos y calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas, 2022. La investigacion fue de tipo basica, con enfoque cuantitativo
disefio no experimental, transversal y correlacional, cuya poblacién y muestra fue
de 115 ciudadanos. La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta y como
instrumento dos cuestionarios validados mediante juicio de expertos, la
confiabilidad fue 0,984 para la primera variable y de 0.981 para la segunda variable,
los principales resultados fueron que existe relacion positiva alta y significativa entre
las normas y reglamentos y la calidad de servicio al ciudadano, existe relacion
positiva alta y significativa entre el costo del procedimiento y la calidad de servicio
al ciudadano. Concluyendo que existe relacion significativa entre los
procedimientos administrativos y la calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022, ya que el andlisis estadistico de
Rho de Spearman fue de 0, 900 (correlacién positiva alta) y un p valor igual a 0,000
(p-valor < 0.01); ademas, el 81 % de los procedimientos administrativos influye en

la calidad de servicio.

Palabras clave: procesos, calidad, resultado.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
administrative procedures and quality of service to the citizen in the Provincial
Municipality of Alto Amazonas, 2022. The research was basic type, non-
experimental, cross-sectional and descriptive correlational design, whose
population and sample was 115. citizens. The data collection technique was the
survey and the questionnaire as an instrument, the reliability was 0.984 for the first
variable and 0.981 for the second variable, the main results were that there is a high
and significant positive relationship between standards and regulations and quality.
of service to the citizen, there is a high and significant positive relationship between
the cost of the procedure and the quality of service to the citizen. Concluding that
there is a significant relationship between administrative procedures and the quality
of service to the citizen in the Provincial Municipality of Alto Amazonas, 2022, since
the statistical analysis of Spearman's Rho was 0.900 (high positive correlation) and
a p value equal to at 0.000 (p-value < 0.01); Furthermore, only 81% of administrative

procedures influence the quality of service.

Keywords: processes, quality, result.
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I. INTRODUCCION

En el plano internacional, el exceso de burocracia ha sido el principal obstaculo
para que los procedimientos administrativos no sean eficientes, perjudicando las
actividades econdémicas y sociales, también, ha ocasionado grandes costos entre
las instituciones y los ciudadanos, dado que, la relacion entre ellos se debilita a
medida que exista mas burocracia, debido a que las organizaciones no
implementan la simplificacion administrativa, no reducen los costos y el tiempo de
los trdmites, y al mismo tiempo no mejora la gestion administrativa (Organizacion
para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos [OCDE], 2009, p.8). Por otra parte,
la calidad de servicio ha sufrido varios cambios, dado a la crisis sanitaria, la calidad
ha tenido que ajustarse a las nuevas necesidades de los ciudadanos con la finalidad
de otorgarle el mejor servicio (Cruz et al., 2018, p.261). Asimismo, en Bulgaria,
Emilova (2019) menciona que el 61,3% no ha empleado un modelo propio para
regularizar su proceso administrativo, el 46,8% consider6 que analizan estos
procesos una vez al afio, el 37,1% manifestd que analizan las necesidades
administrativas y el 61,3% manifesté que analizan los costos y el tiempo de los

servicios administrativos que prestan.

Por otra parte, en América Latina y el Caribe, segun Keefer y Scartascini (2020)
solo un promedio de 0,29 de confianza tienen los usuarios hacia los gobiernos,
mientras los gobiernos locales (municipios) tienen una confianza sobre sus
servicios de 0,4. Ante esta situacion, las municipalidades regionales y locales no
han hecho énfasis en la confianza de la poblacién que es uno de los componentes
para medir la calidad de servicio; por consiguiente, no reducen las asimetrias en la
informacion y cumplen con sus promesas, de esa manera, no mejorar su calidad

de servicio.

En el a&mbito nacional, Cabezas et al. (2017) mencionaron que el 80,8% de las
municipalidades del Perl requieren capacitacion respecto a los procedimientos
administrativos. Ademas, el 99,1% tiene un sistema informatico que no les permite
reducir los tiempos de los procesos. No obstante, en Lima, 51 municipalidades no
cuentan con procedimientos administrativos. A lo mencionado antes, los
procedimientos administrativos en el pais han estado sometidos a muchas

irregularidades, causados por la falta de informacion y capacitacion. Ante esta



situacion, los procesos no han sido regularizados de la mejor manera, generando
dificultades para el trabajador de la municipalidad y para el ciudadano que realiza

su tramite.

Por otro lado, en Piura, en el afio 2018, Paiva y Meca (2018) mencionaron que el
40,5% de los usuarios considerd deficiente la gestion de la calidad de servicio, el
32,8% considero deficiente la satisfaccion que le otorga la municipalidad, el 32,3%
considerdé que la informacion brindada por la institucion es deficiente, el 25,1%
consideré que la infraestructura de la municipalidad es deficiente, el 24,6%
manifesté que la atencion es deficiente y el 18,5% considerd que los procesos de
los tramites son deficientes. Esto demuestra que la municipalidad de este distrito
no brinda una calidad de servicio adecuada, dado que, no cuenta con las
estrategias y herramientas adecuadas para satisfacer todas las necesidades de los

ciudadanos.

En el ambito local, los procedimientos administrativos realizados por la
municipalidad provincial de Alto Amazonas, probablemente, estan teniendo
dificultades para su ejecucion desde que inicio la crisis sanitaria, debido a que el
personal de atencion no tiene un conocimiento claro de los lineamientos internos
de lainstitucion, los procedimientos administrativos efectuados por la municipalidad
presentan dificultades para los ciudadanos que quieran realizar sus tramites, la
calidad de servicio no estd cumpliendo con las expectativas de los ciudadanos,
debido a la falta de modernizacion en los ambientes, la prestacion del personal no
es oportuna, los plazos fijados de los tramites son muy extensos, la demora de la
atencion del personal y de las plataformas virtuales, generando que los ciudadanos
no estén satisfechos con la atencion que reciben, generando de esta manera mayor
acumulacién, complicacién, lentitud y demora de los procedimientos. En resumen,
existe un problema de desconocimiento; es decir, no se sabe cuanto o como se
relaciona a los procedimientos administrativos a nivel de la provincia de Alto

Amazonas para optimizar la calidad de servicio al ciudadano.

A raiz de la problematica mencionada se formulé el siguiente problema general:
¢,Cudl es el nivel de relacion entre los procedimientos administrativos y calidad de

servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 20227



Por otra parte, se planted los siguientes problemas especificos: i) ¢ Cual es el nivel
de relacién entre las normas y reglamentos y la calidad de servicio al ciudadano en
la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 20227, ii) ¢Cuél es el nivel de
relaciéon entre el tiempo del procedimiento y la calidad de servicio al ciudadano en
la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 20227, iii) ¢Cuél es el nivel de
relacién entre el costo del procedimiento y la calidad de servicio al ciudadano en la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 20227.

Asimismo, la presente investigacion es conveniente ya que permitié a la institucion
qgue corrijan cada problema con el fin de que mejore su gestién, y por otro lado
cuenten con un personal adecuado para su respetiva area. Por otra parte, tiene una
relevancia social, dado que, pretendi6 revelar si la poblacion esta satisfecha con
la atencion que reciben en sus procedimientos que realizan, de ese modo, se puede
ayudar a la gerencia municipal a brindar servicios de calidad. Por otro lado, tiene
un valor tedrico, ya que brindé un aporte a la comunidad cientifica mediante
teorias importantes representativas sobre el tema. Del mismo modo, tiene un valor
practico, debido a que se brindaron aportes a la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, que ayudaron a proponer soluciones que contribuyan al mejoramiento
de los servicios dirigidos para los ciudadanos, lo cual repercutié de forma positiva
en la institucion. Finalmente, tiene un valor metodoldgico, porque el analisis
estadistico respectivo permitio conocer el vinculo entre los procedimientos

administrativos y calidad de servicio al ciudadano.

Por otra parte, se presenta el siguiente objetivo general: Determinar la relacion
entre los procedimientos administrativos y calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022. Ademas, se presenta los
siguientes objetivos especificos: i) Establecer la relacion entre las normas y
reglamentos y la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas, 2022, ii) Establecer la relacién entre el tiempo del procedimiento y
la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas,
2022, iii) Definir la relacidn entre el costo del procedimiento y la calidad de servicio

al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Del mismo modo se presenta la siguiente hipétesis general: Existe relacion entre

los procedimientos administrativos y calidad de servicio al ciudadano en la



Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022. Por otra parte, se presenta las
siguientes hipotesis especificas: i) Existe relacion entre las normas y reglamentos
y la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, 2022, ii) Existe relacion entre el tiempo del procedimiento y la calidad
de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022, iii)
Existe relacion entre el costo del procedimiento y la calidad de servicio al ciudadano

en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.



MARCO TEORICO

Para comenzar, Torres y Luna (2017), mediante un estudio basico no
experimental comprendido por una muestra de 385 usuarios encuestados por
medio del cuestionario. Concluyeron que, el 70% otorgd una puntuacién alta
a los elementos tangibles, el 90% otorg6 una puntuacion alta a los aspectos
de seguridad y empatia, el 55% otorg6é una puntuacién alta al aspecto
fiabilidad, ademas, existe una buena vibra por parte de la poblacién que han
sido atendidos en estos bancos, sobre la calidad de servicio que brindan estas

instituciones.

Ademas, Rojas et al. (2019), mediante un estudio basico no experimental
comprendido por una muestra de 340 ciudadanos encuestados por medio del
cuestionario. Concluyd que mostraron un coeficiente de correlacion de 0,844
entre la eficiencia de los procedimientos administrativos y la satisfaccion del
ciudadano, de 0,839 entre la calidad de servicio y como satisface al
ciudadano, de 0,691 entre el equipamiento y la satisfaccion del ciudadano y

de 0,804 entre la atencidon y como satisface al ciudadano.

Del mismo modo, Santos et al. (2014), mediante un estudio basico no
experimental comprendido por una muestra de 278 ciudadanos encuestados
por medio del cuestionario. Concluyeron que el 60,1% y 48,9% estan algo
satisfechos con las instalaciones y la empatia del personal que atiende en el
municipio, respectivamente, la rapidez de atencion fue el aspecto con menor
satisfaccion, siendo 30,2%. Asimismo, obtuvieron un coeficiente de
correlaciéon de 0,195 entre la eficiencia de servicios y la calidad administrativa,
de 0,538 entre la preocupacion por los clientes y la calidad administrativa y de
0,145 entre el lenguaje usado en los documentos y la calidad administrativa,
ademas la calidad de servicio esta muy influenciada por los atributos que tiene

la municipalidad.

Asimismo, Sawitri et al. (2018), mediante un estudio basico no experimental
comprendido por una muestra de 97 ciudadanos encuestados por medio del
cuestionario. Concluyeron que se arrojaron una correlacion de 0,315 entre el
procedimiento administrativo y la calidad de servicio, de 0,218 entre el

procedimiento administrativo y la satisfaccién del ciudadano y de 0,387.



Por otra parte, se presentan los siguientes estudios nacionales y local

relacionados con el objetivo de la presente investigacion:

Casiano y Cueva (2020), mediante un estudio basico no experimental
comprendido por una muestra de 132 ciudadanos encuestados por medio del
cuestionario. Concluyeron que se arrojaron un coeficiente de correlacion de
31,08 entre el servicio de seguridad y la confianza, de 27,24 entre el servicio
de alumbrado y la confianza, de 26,10 entre el servicio de salud y la confianza,
de 25,68 entre el servicio de proteccién al menor y la confianza y de 23,81
entre el servicio de seguridad ciudadana y la confianza, es decir, que a mayor
nivel de confianza existe una mejor percepcion de la poblacion ante los

servicios prestados a la municipalidad.

Ademas, Castillo et al. (2020), mediante un estudio basico no experimental
comprendido por una muestra de 157 ciudadanos encuestados por medio del
cuestionario. Concluyeron que el 57%, el 54%, el 53%, el 46%, el 45%, el
42%, el 46% y el 43% considera inadecuadas las instalaciones, el seguimiento
gue le dan al servicio, la capacidad de resolucién de problemas, los procesos
de tramites, la actitud del personal de atencion, la velocidad de atencion, el
uniforme de los trabajadores y la manera de comunicarse, respectivamente,
es decir que municipalidad no tiene una percepcion positiva alta, por parte de
los ciudadanos, sobre los aspectos que permiten evaluar la calidad de

servicio.

Del mismo modo, Florez (2019), mediante un estudio basico no experimental
comprendido por una muestra de 140 pacientes encuestados por medio del
cuestionario. Concluyo que existe un coeficiente de correlacion de 0,251 entre
la planificacibn administrativa y la calidad de servicio, es decir, los

procedimientos tienen una incidencia baja sobre la calidad de servicio.

Igualmente, Verde et al. (2018), mediante un estudio basico no experimental
comprendido por una muestra de 373 contribuyentes encuestados por medio
del cuestionario. Concluyeron que los hallazgos mostraron un coeficiente de

correlacién de 0,794 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.



A nivel local, Barrera e Ysuiza (2018), mediante un estudio basico no
experimental comprendido por una muestra de 74 trabajadores, con la técnica
de la encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario. Concluyeron que existe
una correlacion de 0,872 entre la calidad de servicio y la gestidon
administrativa, de 0,872 entre la planificacion y la calidad de servicio, de 0,895
entre la organizacion y la calidad de servicio, de 0,718 entre la direccion
administrativa y la calidad de gestién, de 0,975 entre el control de los procesos
administrativos y la calidad de servicio, es decir, existe una relacion

significativamente alta entre la calidad de servicio y la gestion administrativa.

Antes de poder definir la variable, se describira sus elementos, en cuanto a
procedimiento, es el conjunto de acciones que ayudan a cumplir los objetivos
institucionales, en cuanto a administrativo, son todas a las actividades
internas que se desarrollan en el desarrollo de una actividad (Potesil et al,
2021). Para empezar, los procedimientos administrativos son un conjunto
de acciones, donde se aplican unas series de documentaciones, los cuales
pueden entrar o salir de la institucién, cuyo proceso permite registrar las
actividades relacionadas al vinculo entre el ciudadano y la institucion, es decir,
es el procesamiento de datos que necesita realizar el personal administrativo
de una institucion para tomar una decision en funcion a las necesidades del
ciudadano, de ese modo, logra tener una decision informada. Asimismo, estos
procesos van acompafiados de un conjunto de documentos, donde el
ciudadano se compromete a cumplir con lo escrito en los tramites, los cuales
estan sujetos a requisitos legales, de esta forma, se proporciona un mayor
control del tiempo y de la calidad del cumplimiento de lo escrito en los tramites
(Trashlieva & Radeva, 2018).

Por otro lado, Marume (2016) menciond que estos procedimientos pueden
aplicarse de diferentes maneras, y son aplicadas en todas las organizaciones
e instituciones cuyos servicios estan relacionados a la resolucion de las
necesidades de los ciudadanos, de tal modo, deben mantener un orden
durante su proceso con la finalidad de cumplir con los compromisos (p. 44).
Del mismo modo, Potesil et al. (2021) definieron a los procedimientos

administrativos como un fenémeno que tiene todo ciudadano derecho a



recibir, dado que, permiten realizar actividades y servicios en beneficio del
ciudadano, de tal modo, las decisiones que tome la institucion deben mejorar
las condiciones de servicio que reciben los ciudadanos. Ademas,
consideraron que los procedimientos se originan a raiz de las obligaciones
(por ejemplo, pagos de multas) que tiene el ciudadano con la institucion, es
decir, las obligaciones y derechos del ciudadano dependen de las decisiones

gue se toman en el procedimiento administrativo (p.1).

En cuanto a su importancia de los procedimientos administrativos, Flores et
al. (2019) manifestaron que son importantes para la ejecucion de las funciones
administrativas de la institucion, de este modo, ayuda a controlar los
problemas internos y externos que se presenten al generar dicho proceso,
generando resultados positivos (pp. 70-71). Del mismo modo, Potesil et al.
(2021) consideraron que los procedimientos administrativos son
fundamentales para realizar diversas actividades y acceder a diferentes
servicios, por ejemplo, la creacion de un negocio, incluso, este procedimiento
no debe llegar a ser muy complejo y formal, sino que debe ser mas

transparente (p.2).

Por otra parte, Garrido et al. (2019) mencionaron que los procedimientos
administrativos sirven de apoyo para mejorar los servicios otorgados por una
institucion a los ciudadanos, permitiéndole ser mas eficiente en su trabajo a
los profesionales de administracion. Dicho lo anterior, la eficiencia de estos
trabajadores produce una mejor calidad de servicio respecto a la planificacién
de los tramites y de la atencion al ciudadano, asimismo, estos procedimientos
son importantes para la comunicacién entre las diferentes areas de trabajo de

la institucion, permitiendo la optimizacion de las operaciones administrativas
(pp-1-9).

Existen tres tipos de procedimientos administrativos que se aplican en una
organizacion o institucién. Para comenzar, tenemos los procedimientos extra
organizacionales, que son las actividades administrativas externas que
efectia la organizacion destinada a solucionar las necesidades de los
ciudadanos, de ese modo, permitiendo un mayor compromiso en cuanto al

cumplimiento de las prestaciones de servicios, ademas, es fundamental que,



durante este proceso, los ciudadanos tengan mucha comunicacion con el area
administrativa mediante una informacion clara y transparente de los pasos
gue tiene que realizar para solucionar su problema o adquirir un nuevo
servicio. Siguiendo lo anterior, tenemos los procesos intraorganizacionales,
los cuales se refieren a los procesos administrativos que sirven como apoyo
para mejorar la gestion dentro de una unidad administrativa de la
organizacion. Finalmente, tenemos los procesos interorganizacionales, que
consiste en los procedimientos administrativos que permiten mejorar la
eficiencia de las tareas y actividades designadas en las diferentes unidades
administrativas de una organizaciéon. La eficiencia de este procedimiento
depende de la comunicacién, del apoyo y de la supervisiéon entre las unidades
administrativas, lo cual conlleva a que los ciudadanos tengan un mejor servicio

por parte de la organizacion (Kuhlmann et al., 2021, p.165-176).

En cuanto a las funciones de los procedimientos administrativos dentro de una
organizacion, Gonzalez et al. (2020) manifestaron las siguientes cuatro
funciones: En primer lugar, permite planificar las actividades y objetivos que
debe cumplir una organizacion para un periodo determinado; en segundo
lugar, permite organizar los recursos que tiene a disposicién una organizacion
para desarrollar sus actividades destinadas al cumplimiento de sus objetivos;
en tercer lugar, permite direccionar la ejecucion de proyectos y actividades
planificados con el fin de resolver las necesidades de los ciudadanos; por
altimo, permite un mayor control de las tareas ejecutadas por la organizacion,

y que estas no se encuentren alejadas de las metas trazadas (p.33).

De acorde con Trashlieva & Radeva (2018) quienes hacen referencia que
estos procesos también debe tener acompafado diversidad de documentos,
solicitados para el trdmite que realice el ciudadano, a su vez tiene que tener
un compromiso por parte del ciudadano que éste va a cumplir con todos los
tramites necesarios y los aspectos de forma ilegal es que se necesite con el
fin de cumplir con todo aquello solicitada por la institucion para que pueda
procesar, toda la documentacion sustentadora y llevar a cabo el procedimiento

administrativo. Sin embargo, se ha observado que en algunas entidades del



estado han establecido ciertos requisitos que van mas all4 de los necesarios,

representando estas barreras burocraticas de aquellos trdmites necesarios.

A su vez desde otro punto de vista, se tiene lo sefialado por el autor Marume
(2016) quién hace referencia que estos procedimientos pueden realizarse o
aplicarse de diversas maneras, las mismas que son empleadas dentro de
organizaciones e instituciones sin admitir diferencia alguna entre las privadas
y las publicas, sino aquellas que estan orientadas al cumplimiento de ciertas
necesidades de aquellos ciudadanos, de manera que se pueda realizar o
tener un orden adecuado de todo el proceso, que el ciudadano se sienta
conforme con aquellas acciones que ha ejecutado la organizacion,
asegurando el cumplimiento efectivo de sus necesidades, sin la imposicion de

mayores requisitos que los estrictamente necesarios.

Bajo la misma linea de ideas se tiene lo expresado por los autores Potesil et
al. (2021) quienes se hicieron referencia que es aquella actividad que tiene
gue percibir o recibir el ciudadano por parte de una determinada entidad, las
mismas que deben poder permitir la realizacion de actividades y servicios en
beneficio del ciudadano, de tal modo, las decisiones que tome la institucion
deben mejorar las condiciones de servicio que reciben los ciudadanos.
Ademas, consideraron que los procedimientos se originan a raiz de las
obligaciones que tiene el ciudadano con la institucion, es decir, las
obligaciones y derechos del ciudadano dependen de las decisiones que se
toman en el procedimiento administrativo, Es por ello que se necesita también
establecer aquellos requisitos basicos que debe cumplir el ciudadano con la

finalidad de que sea atendido de manera correcta.

A su vez, los autores Flores et al. (2019), quienes sefialan que la importancia
de este determinada clase de procesos, es que forman parte fundamental de
la ejecucion de ciertas funciones de caracter administrativo de una
determinada entidad o institucion, siendo este punto clave para controlar todos
aquellas actividades internas y externas, que se desarrollen dentro de un
proceso administrativo que busca atender la solicitud o el requerimiento del
ciudadano, y es asi que medio del desarrollo de todo este proceso se podra

observar si existen ciertas falencias que necesitan ser corregidas o

10



subsanadas para poder desarrollar de manera mas adecuada todo este
proceso, y aquel fin de esta entidad es atender al ciudadano de manera
positiva, generando a su vez una perspectiva positiva respecto a la imagen

institucional.

De una manera similar a la ya expresada, se tiene que los autores, Potesil et
al. (2021) hicieron referencia a que tus procedimientos administrativos
representan un punto fundamental y vital para una entidad respecto al
desarrollo de la diversidad de actividades que ejecuta, desarrolla para brindar
un acceso a los diversos servicios que tiene, los mismos, que a su vez se
encuentran orientados a una solicitud por parte del ciudadano. Las
organizaciones deben contemplar requisitos basicos y estrictamente
necesarios que deben ser solicitados a los ciudadanos para que la entidad
pueda desarrollar su procedimiento administrativo, y no generar requisitos
engorrosos que puedan generar demora en el tramite del ciudadano y, a su
vez, que éste cumpla con ciertos requisitos que van mas alla de lo

estrictamente contemplado.

Asimismo, se tiene a lo expuesto por Garrido et al. (2019) quienes hicieron
referencia que estos procedimientos administrativos sirven de apoyo para
mejorar los servicios otorgados por una institucion a los ciudadanos,
permitiéndole ser mas eficiente en su trabajo a los profesionales de
administracion. Aunado a ello, la eficiencia de estos trabajadores produce una
mejor calidad de servicio respecto a la planificacion de los tramites y de la
atencion al ciudadano, asimismo, estos procedimientos son importantes para
la comunicacidén entre las diferentes areas de trabajo de la institucion,

permitiendo la optimizacion de las operaciones administrativas.

A su vez Gonzélez et al. (2020) hace referencia a la existencia de 3 tipos
estrictamente definidos de procedimientos administrativos que se dan dentro
de una determinada organizacion. Existiendo una clara diferenciacion entre
las 3, puesto que una de ellas, la extra organizacional, son aquellas
actividades de caracter administrativo externo que desarrolla la Organizacién
para la solucion adecuada de las necesidades del ciudadano. A ella esta

ligada a la intro-organizacional, que son aquellos procesos administrativos
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gue son meramente de apoyo; y de manera final presenta la Inter
organizacional, que son aquellos procedimientos administrativos que sirven
para generar una mejora respecto a la eficiencia de aquellas actividades o

tareas determinadas dentro de la organizacion.

Siguiendo con lo expuesto por el autor citado anteriormente, se tiene que con
respecto a las funciones dentro de una organizacion, manifestaron las
siguientes cuatro funciones: En primer lugar, permite planificar las actividades
y objetivos que debe cumplir una organizacién para un periodo determinado;
en segundo lugar, permite organizar los recursos que tiene a disposicion una
organizacion para desarrollar sus actividades destinadas al cumplimiento de
sus objetivos; en tercer lugar, permite direccionar la ejecucion de proyectos y
actividades planificados con el fin de resolver las necesidades de los
ciudadanos; por ultimo, permite un mayor control de las tareas ejecutadas por
la organizacion, y que estas no se encuentren alejadas de las metas trazadas
(Gonzalez et al. 2020).

Asi mismo Potesil et al. (2021), mencionan que los procedimientos
administrativos se basan en seguir un orden dentro de las organizaciones
basandose en generar un buen manejo acerca del control que pueden existir
dentro de dicha entidad, ya que eso generar que las entidades o mejor dicho
gue las municipalidades permitan alcanzar las metas y objetivos que se
plantean para que obtengan mejores ganancias personalmente como también
empresarial, por otro lado para que las municipalidades obtengan un buen
procedimiento administrativo siempre debe existir una disciplina adecuada
para que puedan resolver cada duda y problema que se pueden presentar al
momento de llevar a cabo dicho procedimiento, si bien es cierto las
municipalidades al generar un buen procedimiento administrativo esta
generando una nueva experiencia con el fin de mejorar cada dia y que puedan

existir menos errores al generar una actividad.

Por consiguiente Garrido et al. (2019), describi6 que los procedimientos
administrativos se basan en cuanto al hacer un seguimiento con el fin de que
cumplan cada actividad para que mejoren las municipalidades y asi obtengan

una vision ordena, disciplinada y eficiente en todo momento y también para
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gue sean bien vistos por la poblacion, si bien es cierto dentro de cada
institucién necesitan llevar un control acerca de cada proceso administrativo
gue llevan a cabo para que de alguna u otra forma puedan mejorar los planes,
muchos casos se mira que a veces una institucién por decir que es pequefia
no lleva un control adecuado de cada proceso que implementa lo que genera
gue no sepan que productos tienen para realizar alguna actividad, ya que
genera que el proceso administrativo sea muy necesario en cualquier
institucion.

Por ende Gonzalez et al. (2020), indican que los procedimientos
administrativos, se basan en como muestran un orden, si bien es cierto cada
institucion debe generar una administracion bien desarrollada para las
personas involucradas puedan tener un mayor control de las cosas que pasan
a su alrededor, por otro lado un gerente siempre busca la estabilidad de cada
institucion lo que hace es direccionar, controlar y dirigir para los colaboradores
puedan generar una mejor gestion y beneficiar a las instituciones brindando
una buena distribucién de actividades para que mejoren el bienestar de la
poblacién y puedan ser confiables demostrando una gran responsabilidad y

dando un buen uso de las actividades que realizan dia a dia.

Por ende Flores et al. (2019), indican que los procedimientos administrativos
se basan en cuanto al conjunto de actividades que tiene como objetivo mejorar
los recursos de una empresa con el fin de beneficiarse tanto las instituciones
como las personas que estan dentro del rango, por otro lado muestra que el
procedimiento conlleva un orden disciplinario para que las instituciones
resuelvan ciertos problemas que se puedan generar al momento de
implementar dicho procedimiento, generando una buena expectativa con el fin
de que se cumplan los objetivos que se planteen, asi mismo el proceso
administrativo es muy valioso ya que ayuda a mejorar los objetivos de las

empresas.

Por consiguiente Garrido et al. (2019), manifestaron que los procedimientos
administrativos, no necesariamente se basa en el concepto que un gerente
tiene de cdmo llevar a cabo sus proyectos con el fin de querer mejorar sus

ganancias, sino que se basa necesariamente en estudiar como lo ejecutar
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dicho proyecto, si bien es cierto los procedimientos administrativos conllevan
una serie de cuestiones donde cada institucion tiene ya planteada como va
mejorar su produccion y como va hacer que dicha poblacion este satisfecha
con cada uno de los procesos administrativos a ejecutarse , por otro lado
existen ciertos procesos donde el estado evalia al momento de que dan el

visto bueno para que sea ejecutados.

Para ello Lozada et al (2019), determinaron que los procedimientos
administrativos se basan en como planean para que puedan conseguir a
futuro una organizacion bien fundamentada con el fin de mejorar una buena
gestion tanto para el bienestar de las empresas y de la poblacién, asi mismo

cada procedimiento sea bien ejecutado y controlado.

La variable se justifica en lateoria de sistemas o teoria general
de sistemas (TGS) cuya finalidad es desarrollar los sistemas adecuados para
mejorar el rendimiento organizacional en cualquier aspecto representativo que

conforma la competitividad.

Por lo cual Gonzalez et al (2020), manifestd que los procedimientos
administrativos, se da con el fin de que dicha institucion pueda llegar a una
meta trazada, donde cada vez que cumplen un objetivo pueda ser positivo
para que puedan desarrollar un mejor procedimiento para que puedan
alcanzar etapas mejoras, y de esa manera las actividades puedan hacer que
mejore dia a dia consiguiendo resultados positivos, para que dichas

instituciones mantengan buenos resultados.

Para la medicién de la variable procedimientos administrativos se adapta las
disfunciones de la burocracia vinculadas a estos procesos, determinadas por
Chiavenato (2005) y por Lozada et al. (2019); por consiguiente, se establecen

las siguientes dimensiones e indicadores:

En primer lugar, tenemos la dimensién normas y reglamentos, que consiste
en las instrucciones que permiten un equilibrio entre la relacion de la
institucion con los ciudadanos, de tal manera, buscan cumplir con las
expectativas del ciudadano (Bicchieri, 2018, p.1). Asimismo, consiste en las

instrucciones desarrolladas por la municipalidad, las cuales permiten un
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mayor control y organizacion en cuanto a los servicios otorgados por la
institucién, ademas, estos reglamentos pueden ser cambiados
constantemente en funcién a las necesidades del ciudadano y de los
trabajadores de la municipalidad, es decir, se convierten en los objetivos
fundamentales de la institucibn. No obstante, al ser riguroso en su
reglamentacion, puede conllevar a la ausencia de flexibilidad con el

ciudadano, afectando los tramites administrativos (Lozada et al., 2019, p.33).

Dicho lo anterior, esta conformada por los siguientes indicadores: i) atencion
estandarizada: Es un modelo de atencion alineada a las medidas establecidas
por la municipalidad, de esa manera, buscan reducir los tiempos de atencién
para garantizar una calidad de atencion al ciudadano (Mikva et al., 2016, pp.
329-330). Ademas, este tipo de atencion se desarrolla bajo un mismo criterio
para todos los ciudadanos que realizan un tramite en la institucion,
prevaleciendo los lineamientos establecidos para este tipo de servicio, ii)
cumplimiento de normas y reglamentos: Se refiere al cumplimiento estricto de
las instrucciones establecidas por la municipalidad, las cuales pueden ser de
caracter legal. (Sanclemente, 2019, pp.119-120), es decir, tanto el ciudadano
como el trabajador de la municipalidad deben tener conocimiento de las
normas y reglamentos que se establecieron para los procesos de los tramites

con la finalidad de cumplir los compromisos.

En segundo lugar, tenemos la dimension tiempo del procedimiento, se
entiende como tiempo del procedimiento administrativo realizado de acuerdo
a los parametros estipulados. En este sentido, la Ley N° 27444 (Ley del
Procedimiento Administrativo General), en su capitulo IV articulo 131 se
sostiene que se encuentran cada una de las precisiones para la ejecucion de
los procedimientos, de modo que estos tengan una estandarizacion eficiente

gue conlleve a entregar los rendimientos necesarios,

A lo mencionado antes, estd conformada por los siguientes indicadores: i)
Numero de dias de atencion: es el tiempo promedio que dura el tramite entre
la municipalidad y el ciudadano, se convierte en molestia cuando se toma
demasiados dias, perjudicando la gestion de los procedimientos

administrativos (Oprea & Mesnita, 2006, p.332); en otras palabras, consiste
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en la cantidad de dias que utiliza la municipalidad para efectuar los trdmites
de los ciudadanos, cuyo control y tramitacion depende de que la
documentacion se encuentre completa, ii) Nivel de aceptacion del tiempo de
atencion: Es cuando la municipalidad exige la legalizacion y el cumplimiento
de los requisitos al ciudadano para la ejecucion de un tramite administrativo,
donde el ciudadano debe aceptar dicho cumplimiento para dinamizar el tiempo
de atencion de ese modo, se evidencian los procesos administrativos

realizados por la institucion (Ojeda et al., 2018, p.31).

En tercer lugar, tenemos la dimension costo de los procedimientos, la cual
corresponde a todos aquellos gastos en los que incurre la organizacion para
hacer posible la entrega de los resultados hacia los usuarios de manera

coherente y apropiada a las necesidades (Merrian y Caffarella, 2009, p. 5)

Dicho lo anterior, estd conformada por los siguientes indicadores: i) Valor
monetario del procedimiento: se basa en como representa una organizacion
0 una determinada area operativa” (Guia de Simplificacion Administrativa y
Determinacion de Costos de procedimientos Administrativos y Servicios
prestados, 2011, p. 34), ii) Nivel de aceptacidn del costo que incurre: involucra
a los gastos que se convierten en costos para la produccion de un servicio
puesto a disposicion de los usuarios” (Marco Conceptual sobre Reforma y

Modernizacién del Estado y de la Gestion Publica, p. 31).

Antes de poder definir la variable, se definird cada elemento, en cuanto a la
calidad, aquel atributo que se brinda un servicio de como prefiere el cliente,
respecto a servicio, son aquellas actividades que se realizar en el proceso
de atencion al cliente o usuario (Nejadjavad & Gilaninia, 2016, p.19). En
cuanto a la definiciébn de calidad de servicio, se define como el grupo de
atributos que tiene un servicio, lo cual influye en la satisfaccion (Union
Internacional de Telecomunicaciones [ITU], 2017, p.9). Asimismo, el término
calidad de servicio no es una cantidad concreta, mas bien, esta relacionada
con las expectativas del individuo, cuya evaluacién se basa en los atributos
gue presenta un servicio, los cuales se pueden presentar de forma explicita o
implicita; por consiguiente, la medicion de la calidad depende de los objetivos

y de las prioridades que tiene una organizacion (Jansen & dines, 2016, p.5).
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Del mismo modo, la calidad de servicio estd enfocada al usuario, al
mejoramiento de los atributos del servicio, a la percepcion de los usuarios y al
acceso que tiene un servicio, esto permite que el individuo tenga una mejor

experiencia (Malisuwan et al., 2016, p.159).

Por otro lado, Ramya et al. (2019) manifestaron que la calidad de servicio
significa la evaluacién, desde la percepcion del individuo, sobre la
conformidad en cuanto al servicio recibido. Dicho lo anterior, la definicion de
calidad de servicio se puede desglosar en dos palabras, por un lado, la calidad
es el medio para lograr la eficiencia de un servicio, y por otro lado, el servicio
es la actividad que se le ofrece a un individuo; en otras palabras, muestra la
capacidad para satisfacer y resolver las necesidades del individuo (p.38).
También, la calidad de servicio es definida como una forma para explicar el
comportamiento que tiene un individuo frente al uso de un servicio,
convirtitndose en un factor importante para la productividad de la

organizacion (Nejadjavad & Gilaninia, 2016, p.19).

La importancia se debe a que es uno de los pilares que influye en la decision
del ciudadano de acceder a los servicios de la municipalidad (Torres & Luna,
2017, p.1272). Ademas, tener una gestion adecuada de la calidad contribuye
a formar un mejor servicio para el ciudadano, y también mejora la organizacién
interna de una institucion, de esta forma, el servicio cubre las expectativas del
ciudadano, siendo una oportunidad de mejora para los procedimientos
administrativos (Hernandez et al., 2018, pp.190-191). Del mismo modo, para
brindar una adecuada calidad, es fundamental que la municipalidad tome en
consideracion la atencion personal, la voluntad de servicio, la forma de
comunicarse y la actitud que brinda el empleado de la institucion con los
ciudadanos (Robayo, 2017, p.10). Como también, la importancia radica en
gue permite conocer los atributos mas relevantes de un servicio para un
individuo, de ese modo, la organizacion puede desarrollar mejores estrategias

gue mejoren las caracteristicas de los servicios (Tegambwage, 2017, p.84).

En cuanto a las teorias de la calidad de servicio, Berdugo et al. (2016)
describieron doce modelos tedricos de la calidad de servicio: En primer lugar,

el modelo de Grbnroos considera importante tomar en cuenta la calidad
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técnica y funcional; en segundo lugar, el modelo de Bitner considera que la
calidad de servicio es percibida a través de los efectos de haber utilizado un
servicio, es decir, se enfoca en las experiencias; en tercer lugar, el modelo de
Nguyen propone que la calidad es medida a través de la imagen, la
organizacion, la satisfaccion, el soporte y el trabajo de los trabajadores de una
organizacion; en cuarto lugar, el modelo de Bolton y Drew considera que es
la postura que tiene un individuo en cuanto a los servicios brindados por una
organizacion, y que a partir de la disconformidad, el individuo decide si se
encuentra insatisfecho o satisfecho; en quinto lugar, el modelo de Chakrapani
es muy conceptual y considera que la calidad de servicio puede ser medida
mediante el servicio, la confianza y las expectativas; en sexto lugar, el modelo
de Rust y Oliver considera que la medicion de la calidad debe ser diferenciado
por tres aspectos (caracteristicas, entrega y entorno); en séptimo lugar, el
modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry, conocido como SERVQUAL, toma
importancia a la perspectiva del individuo sobre un servicio, y considera que
la calidad de servicio se obtiene a partir de la desigualdad entre el desempefio
y las expectativa que tiene el individuo de un servicio prestado; en octavo
lugar, el modelo de Cronin y Taylor, conocido como SERVPERF, se enfoca
mediante la percepcion del individuo y del desempefio; en noveno lugar, el
modelo de Teas mide la calidad a través del desempefio de un servicio; en
décimo lugar, el modelo de Philip e Hazlett se enfoca en tres atributos
principales que tiene un servicio, los cuales son los periféricos, basicos y
pivote; en onceavo lugar, el modelo de Koelemeijer, Roest y Verhallen
consiste en un esquema divido en tres categorias (macro, meso y micro),
donde se realiza una comparacion la calidad, el precio y las expectativas del
individuo se comparan; por ultimo, el modelo de Brady y Cronin se refiere a
gue la medicion de la calidad se debe desarrollar en base a unas dimensiones
gue tienen subdimensiones, de este modo, no es un modelo estandarizado
(pp.213-215).

De acorde con Ramya et al. (2019), refiere cuando se habla de calidad de
servicio, éste no representa una cantidad exacta, o un resultado exacto
respecto a las expectativas del individuo, cuya evaluacién se basa en ciertos

atributos o caracteristicas propias de un determinado servicio, los mismos que
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pueden encontrarse implicitamente o explicitamente, por lo que la medicion
de los mismos puede generar valores diferentes, los mismos que deben ser
cotejados de manera adecuada con respecto a aquellos objetivos o
prioridades que tiene la determinada organizacion. Con la finalidad de obtener
aquellos valores que necesita la entidad para poder replantear sus procesos

0 generar mejoras dentro de los mismos.

Asi mismo Ramya et al. (2019), mencionan que la calidad de servicio es donde
una empresa busca satisfacer lo que produce el servicio en cuanto al
consumidor, ya que es una guia para que generen una buena eficiencia que
se basa en como el cliente prefiere que las instituciones le atiendan de una

manera satisfactoria después de recibir un buen servicio.

Por consiguiente, Berdugo et al. (2016), indican que la solucion de los
problemas que sus colaboradores tengan para que puedan brindar una
atencion adecuado a sus clientes y de esa manera generen una calidad de
buen servicio, ya que si las instituciones se preocupan por sus colaboradores
ello se sentira motivados y tengan las ganas de que mejoren su rendimiento
laboral, y asi puedan contribuir el desarrollo y rentabilidad de cada

organizacion.

Por lo tanto, Ramya et al. (2019), infieren que, si bien es cierto la eficiencia
del servicio se me ve mucho reflejado en la aceptacion que pueda conseguir
de la poblacién, ya que eso logran a través de constancia y mucho esfuerzo

de parte la entidad y su equipo de trabajo.

Asi mismo Berdugo et al (2016), hacen referencia que la calidad de servicio
se mirareflejado en el trabajo en equipo ya que es muy importante e influyente
para que dicha calidad pueda satisfacer, es por ello que debe existir un control
de cada uno de los proyectos que implemente, donde puedan permitir que los
colaboradores se desempefien de una buena manera, asimismo, las
municipalidades deben enfocarse en fortalecer las competencias, para que
puedan adquirir buenos conocimiento, capacidades y habilidades que les

pueda permitir desenvolverse de una manera positiva en el campo laboral.
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Es por ello que Kawaguchi (2021), indica que las instituciones buscan mejorar
cada estrategia que permitan llegar hacia la poblacion de una manera facil
para que puedan proporcionar la fidelizaciébn respectiva que conlleve a
mejorar los resultados para liderar dentro del mercado mediante la entrega de

servicios adecuados gque proyecten una imagen representativa.

A su vez el autor refiere que todo este tema de la calidad de servicio, se
encuentra basada en la perspectiva que tiene el usuario con respecto a
aquellos servicios que le ha entregado una organizacion o entidad
determinada, a ellos se les suman los atributos que puedan generarse o
entregarse a su vez al ciudadano, como un plus o extra de aquel servicio que
ha solicitado el ciudadano, es por ello que hoy en dia las entidades buscan
mejorar sus servicios con la finalidad de que los usuarios, se lleven una buena
percepcion de aquella entidad, y que se sientan satisfechos con aquellos
servicios que le ha brindado la entidad y genere que estos vuelvan a futuro.
Las entidades de hoy en dia buscan que sus procedimientos y sus procesos
se realicen de manera adecuada, con la finalidad de salvaguardar sus

recursos y, sobre todo, atender aquellas necesidades de los usuarios.

Asimismo, para, Ramya et al. (2019) quienes refirieron que este tema de
calidad de servicio significa la evaluacion, desde la percepcion del individuo,
sobre la conformidad en cuanto al servicio recibido. Dicho lo anterior, la
definicion de calidad de servicio se puede desglosar en dos palabras, por un
lado, la calidad es el medio para lograr la eficiencia de un servicio, y por otro
lado, el servicio es la actividad que se le ofrece a un individuo; en otras
palabras, representa la capacidad que tiene una organizacién para satisfacer
y resolver las necesidades del individuo, a su vez es sefialad como toda una
forma para explicar el comportamiento que tiene un individuo frente al uso de
un servicio, convirtiéendose en un factor importante para la productividad de

la organizacion

A su vez, debemos referirnos respecto a la importancia que representa esta
calidad de servicio, puesto que es uno de los puntos fundamentales para la
decision propia del ciudadano, para elegir aquella entidad u organizacion que

satisfaga de manera mas adecuada a las necesidades qué tiene. Ademas,

20



tener una gestion adecuada de la calidad contribuye a formar un mejor servicio
para el ciudadano, y también mejora la organizacion interna de una institucion,
de esta forma, el servicio cubre las expectativas del ciudadano, siendo una
oportunidad de mejora para los procedimientos administrativos, lo que
representa a corta y a largo plazo una mejora institucional, ya que generara
gue se optimicen o se mejore los procedimientos ya establecidos. (Robayo,
2017)

De acuerdo con Berdugo et al. (2016), el analisis de la calidad del servicio
proporcionado por las organizaciones hacia sus usuarios inicia con la
determinacién de aquellos factores resaltantes que generan sensaciones
positivas, por lo que un buen punto de partida es la determinacion del nivel de
satisfaccion que cada uno de ellos estan obteniendo respecto estos factores,
con la cual se podran tomar decisiones para el mejoramiento o el
fortalecimiento de continuidad para seguir produciendo los mismos resultados;
es decir, cada actividad y estrategia aplicada debe estar justificada en
informacion valiosa y coherente recopilada desde la poblacion usuaria. A
través de la incorporacion de estas herramientas, las organizaciones no
solamente podra mejorar la calidad de los servicios proporcionados, sino que
también abriera la posibilidad de generar experiencias positivas que
mejoraran la imagen y el compromiso con el desarrollo integral de su publico,
considerando que muchas veces lo que las personas buscan no solamente es
un servicio, sino que también buscan un soporte continuo que le permita dar
solucion a sus diferentes problemas de forma inmediata a través de servicios
eficientes y coherentes con su problematica, las mismas que ayudaran a
proporcionar los resultados proyectados para mejorar las condiciones donde

se desarrolla.

Por otro lado, Robayo (2017), consideran que un enfoque basado en la calidad
como objetivo institucional, permitira aliviar cada una de las actividades y
procesos internos para que produzcan los resultados que se necesitan para
ayudar a lograr la vision prospectiva planteada, por lo que los directivos deben
reunir esfuerzos y conocimientos para transmitir esta idea hacia todos sus

colaboradores, de modo que el enfoque sea integral, para ello, la
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comunicacion eficiente es un factor determinante que si desde realizado de
manera asertiva, ayudaré a que los colaboradores entiendan cada una de sus
responsabilidades para realizarlas de forma productiva y al mismo tiempo,
esta herramienta permitira que las personas comuniquen los diversos
requerimientos o brinden sus opiniones representativas para lograr mayores
resultados, todo ello bajo la utilizaciébn correcta de los canales de
comunicacion para hacer posible que el mensaje llegue de forma clara y sin
distorsiones para que los receptores tomen las cartas en el asunto que
conllevaran a la mejora continua de los resultados que se vera reflejado en las
propuestas de servicio entregados hacia el publico, los mismos que cada vez
se encuentran con mayores exigencias debido a la gran cantidad de opciones
gue se presentan dentro del mercado para dar solucion a una misma

problematica.

Asimismo Kawaguchi (2021), establece que la calidad es una caracteristica
gue debe estar integrada en todos aquellos servicios proporcionados por las
organizaciones como parte de una responsabilidad que le corresponde y que
resulta ser un derecho para todos los usuarios, por lo tanto, este elemento no
debe ser proporcionado como un diferenciador, sino que debe ser tomado
como una base para el fortalecimiento continuo y la innovacion que ayude a
proporcionar mejores propuestas donde el principal beneficiario sea el usuario
mediante la integracion de opciones que ayudaran a reducir las
complicaciones diarias. Por ello, la aplicacion de procedimientos de
innovacion de investigacidon tecnoldgica, es una herramienta importante que
hace posible que las organizaciones estén a la vanguardia de los nuevos
avances tecnolégicos, de modo que se propicie la integracion correcta en el
momento oportuno para generar una ventaja competitiva frente a la
competencia proporcionando una mejor comodidad y nuevas experiencias
gue generaran satisfaccion y al mismo tiempo fortaleceran los vinculos de
fidelidad, el cual se convierte en un componente indispensable para garantizar
la permanencia organizacional a través del tiempo debido a que el respaldo
de la ciudadania o publico usuario, es crucial cuando la organizacion necesita

lanzar nuevas propuestas.
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De acuerdo con Ramya et al. (2019), la comunicacion entre organizacion y los
usuarios es otro elemento importante que debe ser considerado como parte
de una estrategia para mejorar la satisfaccion, debido a que el intercambio de
informacion permitird conocer sus necesidades reales como también aquellas
expectativas que presentan sobre un determinado servicio, por lo que se
podréa realizar el disefio respectivo tomando en cuenta cada una de estas
precisiones proporcionadas por el publico, de modo que se garantizard una
mayor aceptacion debido a que esta propuesta ayudard a satisfacer las
necesidades relevantes, asimismo, permitira cubrir una mayor cantidad de
publico objetivo permitiendo que se incremente el nivel de ingresos para la
organizacion. Todo ello, ha fortalecido mediante la entrega de un servicio de
calidad tomando en cuenta que esta variable no solamente involucra la
entrega de un servicio eficiente, sino que también se expande hacia la
integracion de otros elementos como la comunicacion y la predisposicion para
dar solucion a las necesidades de manera oportuna, por lo que el trabajo
integral de cada uno de los colaboradores en todo los procesos internos
ayudara a generar una calidad idonea que estara reflejada en cada aspecto
de los entregables como un factor distintivo que proyectara una ventaja

competitiva de una imagen positiva hacia el exterior.

Los autores Arciniegas y Mejias (2017), establecen que también es necesario
mejorar los canales de comunicacion para que los usuarios puedan utilizar los
medios adecuados para transmitir sus diferentes requerimientos o quejas por
el servicio brindado, para ello las organizaciones debe realizar un analisis del
perfil de su publico y la posibilidad que estos tienen para hacer uso eficiente
de los canales 0 medios proporcionados para la comunicacién, dentro de lo
cual deben tomar en cuenta la edad, la capacidad para manejar las redes
sociales, entre otras que ayudaran a determinar el medio mas adecuado para
recopilar informacién valiosa que ayudara a generar mayores resultados de
calidad respecto a cada uno de los servicios puestos a su disposicion,
logrando incrementar ademas la posibilidad de mejorar su calidad de vida

mediante el acceso a servicios de calidad en el momento oportuno.
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Por otro lado, Ramya et al. (2019), consideran que la calidad de servicio no
solamente es percibida mediante la entrega de elementos diferenciales, sino
gue también esta relacionado con la capacidad para atender los
requerimientos de forma inmediata, la posibilidad de que los colaboradores
del area de atencion atienden al publico de manera profesional aplicando
estrategias como la cordialidad, la empatia, entre otros que ayudaran a
entender las necesidades del publico de manera correcta para propiciar el
servicio adecuado que ayudara a dar solucion a la necesidad presentada, por
ello, las organizaciones también deben capacitar al personal de esta area,
teniendo en cuenta que es laimagen que proyectara en el primer contacto con

el usuario.

De manera similar para poder brindar una adecuada calidad de servicio al
ciudadano, es fundamental que la municipalidad tome en consideracion la
atencion personal, la voluntad de servicio, la forma de comunicarse y la actitud
gue brinda el empleado de la institucion con los ciudadanos, sumado a ello la
organizacion puede desarrollar mejores estrategias que mejoren las
caracteristicas de los servicios, las mismas que, al ser aplicadas, obtendran
resultados positivos para la organizacion, las mismas que a su vez,
repercutiran positivamente en el grado nivel de satisfaccion propia del usuario
cuando éste vea cumplida sus necesidades de manera adecuada y dentro de

un plazo establecido. (Robayo, 2017)

Aunado a todo lo antes sefalado, se tiene a los autores Berdugo et al. (2016)
guienes establecieron ciertos modelos tedricos en los que se encuentran
basados la calidad del servicio, la misma que contempla una gran diversidad
de modelos para lograr la determinacion adecuada de la calidad de servicios

ofertados por las entidades.

Para la medicion de la variable calidad de servicio, se adapta las dimensiones
establecidas por Arciniegas y Mejias (2017) donde se toma en cuenta los
principales componentes que permiten mejorar la calidad de servicio; por lo

tanto, se establecen las siguientes dimensiones e indicadores:
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En primer lugar, tenemos la dimension confiabilidad, que consiste en el nivel
de confianza que tiene el ciudadano con la municipalidad, lo cual se construye
en base a la capacidad que tiene la institucion para entregar la informacion
correcta, y también, se construye en base al cumplimiento de compromisos
en el periodo acordado (Iberahim et al., 2016, p. 15). A lo mencionado antes,
esta compuesta por los siguientes indicadores: i) garantia: Es la accion que
asegura al ciudadano de que la municipalidad cumplird con todos sus
compromisos en el tiempo pactado, de esa manera, el ciudadano se sentira
seguro de que se llevar4 a cabo su tramite (Andreoni, 2018, p.159), ii)
cumplimiento de horarios: Consiste en la puntualidad del personal de atencion
de la municipalidad para atender los tramites y las dudas de los ciudadanos,
de esta forma, proporciona una mejor calidad de atencion (Aloumedijo, 2018,
p.21).

En segundo lugar, tenemos la dimension capacidad de respuesta, que
significa la disposicion que tiene el personal de la municipalidad para atender
al ciudadano que realiza tramites administrativos. Como también, se refiere a
la capacidad que tiene la municipalidad para resolver los problemas o dudas
del ciudadano de forma rapida y eficiente con la finalidad de cumplir con los
tiempos pactados (Daza et al., 2017, p.24). Dicho lo anterior, esta compuesta
por los siguientes indicadores: i) voluntad: Es la accion que realiza un individuo
con el fin de que las personas mejoren y des brinde lo necesitan sin realizar
muchas preguntas, es decir, es cuando el personal que atiende en la
municipalidad toma la iniciativa de ayudar a resolver sus dudas al ciudadano
(Bohns & Flynn, 2021, p.2), ii) atencién rapida: Es el periodo de tiempo que le
demanda al ciudadano gestionar un tramite, y también es la velocidad en que
se demora la municipalidad en resolver su problema (Robayo, 2017, p.8), iii)
solucion de problemas: Es la capacidad que tienen los empleados de la
municipalidad de generar soluciones para resolver situaciones complicadas
gue se presentan cuando los ciudadanos son atendidos, como también, se
refiere a la capacidad de identificar las causas del problema (Hooda & Rani,
2014, pp.1773-1775).
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En tercer lugar, tenemos la dimensién seguridad, que significa la confianza
gue tiene el ciudadano hacia la municipalidad para la resolucion de sus
problemas. Dicho lo anterior, la seguridad que proyecten los empleados de la
municipalidad es fundamental para la generacion de confianza, a esto se le
suma el conocimiento y la actitud que tengan para resolver un problema, es
decir, deben demostrar mucho interés por cumplir con las expectativas del
ciudadano (Daza et al., 2017, p.24). A lo mencionado antes, esta constituida
por los siguientes indicadores: i) servicio adecuado: Es uno de los
compromisos que tiene la municipalidad con el ciudadano con el fin de cumplir
con sus expectativas (Maizondo & Hidalgo, 2021, pp.63-64), como también,
es el conjunto de cumplir la resolucion de sus reclamos de forma adecuada,
generando una mayor fidelizacion del ciudadano hacia la institucion (Robayo,
2017, p.7), ii) confianza: Implica que el ciudadano se siente seguro que la
municipalidad cumplira con lo establecido en los tramites, y comprende lo que
le esta ofreciendo (Robayo, 2017, p.8). Esto quiere decir que la municipalidad
debe ser transparente con sus procesos de administracion y brindar

informacion alineada a las necesidades del ciudadano.

En cuarto lugar, tenemos la dimensidon empatia, que significa la cortesia que
tienen los empleados de la municipalidad con el ciudadano. Ademas, la
empatia esta relacionado con el interés que tiene el personal sobre las
necesidades del ciudadano, es decir, es el respeto que tiene la institucion
sobre el tiempo que les toma a los ciudadanos para realizar sus operaciones,
de esta forma, puede construir un ambiente de cordialidad entre el ciudadano

y el personal de la institucion (Daza et al., 2017, p.24).

A lo mencionado antes, estd conformada por los siguientes indicadores: i)
atencion personalizada: Consiste en la atencién directa que otorga el
empleado de la municipalidad al ciudadano que va a realizar un tramite, para
ello, considera las preferencias y necesidades que tiene el ciudadano con el
objetivo de otorgarle un buen servicio (Robayo, 2017, p.8). Es decir, es el trato
directo que tiene el personal de la municipalidad con los ciudadanos,
permitiendo una identificacion de las necesidades que tiene el ciudadano con

el objetivo de resolverla de la forma mas rapida, ii) cortesia: Significa el acto
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gue una persona realiza al momento de comunicarse con otra persona,
permitiéndole fortalecer el vinculo social entre ambos (Kawaguchi, 2021,
p.276). En otras palabras, los ciudadanos deben considerar que, durante el
proceso del tramite, los empleados de la municipalidad deben comunicarse
amablemente cuando se les realiza una consulta, prestando mucha atencion

a lo que le dicen.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de estudio

La presente investigacién fue de tipo basica, dado que, la recoleccién de
datos permite innovar los conocimientos en diferentes campos de la
investigacion. Ademas, el enriquecimiento de los conocimientos
contribuye a conocer mejor la problemética de la investigacién
(Herndndez & Mendoza, 2018, p.560). Dicho lo anterior, se recopild
informacion de las variables procedimientos administrativos y calidad de
servicio con la finalidad de ampliar los conocimientos en torno a la

problematica planteada.

Por otra parte, el estudio tuvo un enfoque cuantitativo, ya que, se
midieron las caracteristicas de las variables abordadas con la finalidad
de evaluar su relacion a través de teorias relacionados a la problematica
de la investigacion (Bernal, 2010, p.72). Es decir, se utilizo la recoleccidon

de datos para contrastar las hipotesis planteadas.

3.1.2. Disefio de investigacion

De disefio no experimental, dado que, el investigador no manipula las
variables, sino que, a partir de su observacién, analiza la situacion real
en la que se encuentran las variables (Palella & Martins, 2012, p.87).
Dicho lo anterior, la presente investigacion no manipulo las variables

para obtener un resultado esperado.

Del mismo modo, la presente investigacién tuvo un nivel correlacional, lo
cual consiste en establecer la relacion entre dos variables (Hernandez &
Mendoza, 2018, p.116). De ese modo, las variables abordadas seran
descritas para medir su nivel de relacion. Dicho lo anterior, se presenta

el siguiente esquema correlacional
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M = Ciudadanos que hayan realizado tramites en la Municipalidad

Provincial de Alto Amazonas

O1 = Procedimientos administrativos
02 = Calidad de servicio

r = Relacion

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Procedimientos administrativos

Variable 2: Calidad de servicio

3.3.Poblacion, muestra'y muestreo

3.3.1. Poblacién:

La poblacion es el conjunto total de unidades, cuyas caracteristicas deben
estar relacionadas con los objetivos planteados de la investigacion
(Naupas et al., 2018, p.334). De ese modo, la poblacién estuvo
conformada por 115 ciudadanos que habian realizado algun tramite en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. Del 02 enero al 31 de octubre
del 2022.

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion:
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X/
L X4

Personas usuarias mayores de 18 y menores de 65 afios.

X/
L X4

Usuarios que radiquen en la zona urbana

X/
L X4

Usuarios con mas de tres visitas a la institucion

X4

Usuarios con procesos o tramites en curso.

L)

% Usuarios que brinden su consentimiento para ser participes de

L)

la investigacion.
Criterios de exclusion:

% Alcalde

% Regidores

% Trabajadores de la municipalidad

% Usuarios de las zonas rurales

% Usuarios que no hayan tenido tramites o consultas por mas de

1 afno.
3.3.2. Muestra:

Por otra parte, la muestra es considerada como el conjunto de unidades
gue comparten similares rasgos con la poblacion, y puede ser un
subconjunto de la poblacion, como también, puede ser la totalidad de la
poblacién si es que el numero de personas necesarias para la
investigacion es pequefia (Arias, 2012, p.83). Por lo tanto, la muestra fue
la misma cantidad de la poblacion, es decir, 115 ciudadanos que habian
realizado algun tramite en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas,
2022. Del 02 enero al 31 de octubre del 2022.

Muestreo:

Por otro lado, el muestreo fue no probabilistico, el cual consiste en no
utilizar el calculo probabilistico para determinar una muestra; por
consiguiente, la eleccidén de la muestra se realizard por conocimiento del

investigador sobre la poblacién (Naupas et al., 2018, p.342). De esa
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3.4.

forma, se seleccionard la muestra que permitirhd cumplir con los objetivos

de la investigacion.

3.3.3. Unidad de anélisis

En cuanto a la unidad de andlisis, estuvo compuesta por los ciudadanos
que han realizado trdmites en la Municipalidad Provincial de Alto

Amazonas.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica:

En la presente investigacion, la encuesta sera utilizada como técnica para
recolectar la informacion necesaria sobre las variables procedimientos
administrativos y calidad de servicio, de ese modo, la encuesta se presenta
como una técnica que capta las percepciones de los ciudadanos,
permitiendo una representacion grafica de estas percepciones (Feria et al.,
2020, pp.72-73). Por otra parte, siguiendo a Bernal (2010)

Instrumento:

Se utilizé el cuestionario como instrumento para obtener informacién
relevante en base a una serie de preguntas con la finalidad de lograr los

objetivos planteados (p. 250). Este instrumento fue elaborado por el autor

En este sentido, para evaluar la variable procedimientos administrativos, se
desarroll6 un cuestionario de 19 items con tres dimensiones (normas y
reglamentos, tiempo del procedimiento, costo del procedimiento) y cinco
indicadores. Asimismo, para evaluar la calidad de servicio, se estructuré un
cuestionario de 19 items con 4 dimensiones (confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia) y 9 indicadores. Es importante mencionar
gue los cuestionarios estuvieron compuestos por una escala de Likert, donde
se establecen 5 respuestas: 1 = nunca, 2 = casi nunca, 3 = a veces, 4 = casi

siempre 5 = siempre (Véase en anexos).
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En cuanto a la validez de los instrumentos, se refiere al grado de exactitud
de medicion que tiene un instrumento para medir la problemética propuesta
en torno a las variables abordadas, en otras palabras, es la eficiencia que
tiene un instrumento para cuantificar los rasgos de una variable (Naupas et
al., 2018, p. 276). Por consiguiente, es importante validar los instrumentos
frente a especialistas que entiendan la problematica planteada. Por otra
parte, la confiabilidad de los instrumentos, se refiere a que la medicion de un
instrumento no cambia si es que es aplicado en diferentes tiempos y en
personas de caracteristicas distintas (Naupas et al., 2018, p.277). En ese
marco, para solucionar la problemética planteada, es importante evaluar la

confiabilidad de los instrumentos elaborados.
Validez:

Los resultados de validez indica que el primer cuestionario posee un
promedio de 4.63 que implica una concordancia del 92.66% entre
profesionales, mientras que el segundo posee un resultado de 4.6 que

corresponde al 92% de concordancia. Por lo tanto, la validez es alta.

' Experto o Promedio de o
Variable N.° o . Opinion del experto
especialista validez

Procedimientos 1  metoddlogo 4.4 Confiable y aplicable
administrativos 2 Egpecialista 4.8 Confiable y aplicable
3  Especialista 4.7 Confiable y aplicable
1 metoddlogo 4.4 Confiable y aplicable

Calidad de o . .
o Especialista 4.7 Confiable y aplicable
servicio

3  Especialista 4.7 Confiable y aplicable
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3.5.

3.6.

Confiabilidad

Mediante el célculo del alfa de Cronbach, se realizé la comprobacion de la
confiabilidad de cada instrumento, para ello, se valido que los resultados
sean como minimo 0.7 (Herndndez, 2014).

La validez del instrumento para la variable procedimientos administrativos,

fue de 0,984 entendida como fuerte.

La validez del cuestionario para la calidad de servicio fue de 0,981 entendida

como fuerte.

Procedimientos

En la presente investigacion, para iniciar, se empez6 con ir al lugar donde se
encuentra ubicado la Municipalidad de Alto Amazonas para solicitar el
permiso y asi poder realizar el trabajo de investigacion, ademas de la
autorizacion para publicar el trabajo en el repositorio de la universidad. Luego
se procedio6 a elaborar los instrumentos, se coordiné con profesionales de la
universidad para obtener su opinion con relacion a los instrumentos a aplicar
en la investigacion, de esta manera se espero en la salida de la institucion a
los ciudadanos que han realizado tramite con la finalidad de realizarle la
encuesta. Ademas, antes de empezar con la encuesta, se les explico a los
ciudadanos el motivo del estudio. Para terminar, se verificaron las respuestas
de los cuestionarios con el fin de que hayan sido respondidos de forma
adecuada, se agrup6 en una base de datos de acuerdo a cada objetivo y

variable para luego concluir con las recomendaciones.

Método de anélisis de datos

En la presente investigacion, luego de recolectar los datos provenientes de
los cuestionarios, se estructuré un base de datos en Excel con la finalidad
de poder transferirla a la plataforma estadistica de SPSS, de ese modo, se
pudo realizar un analisis de las variables abordadas, es decir, se le aplico el

Rho de Spearman para la correlacion.
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3.7. Aspectos éticos

En la presente investigacion se desarrolld tomando en cuenta el principio de
respeto a la propiedad intelectual; por ello, cualquier teoria o conocimiento
descrito por otro autor, fue correctamente citado, tomando en cuenta las
normas del APA. Del mismo modo, se toman en cuenta los principios éticos
para una investigacion explicados por Inguillay et al.(2020), en primer lugar,
el principio de justicia, que consiste en respetar la dignidad de todas las
personas que forman parte de la investigacion; en segundo lugar, tenemos
el principio de tolerancia, que consiste en respetar las decisiones de los que
participaron en dicha investigacion; en tercer lugar, tenemos el principio de
solidaridad, que consiste en apoyar con la mejora de los servicios en
beneficio de la municipalidad y los ciudadanos; en cuarto lugar, el principio
de libertad, que consiste en que los encuestados no fueron obligados a
realizar la encuesta; por ultimo, el principio de responsabilidad, que consiste
en mantener la confiabilidad de la informacion otorgada por el ciudadano

encuestado.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Procedimientos administrativos , 189 115 ,000
Calidad de servicio , 155 115 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
Interpretacion:

El resultado de Kolmogorov-Smirnov, fue de ,000 por lo que evidentemente es
inferior a 0.005 de modo que, por tener una distribucion no normal, se aplicara

el Rho de Spearman para comprobar las hipotesis.
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4.1. Establecer la relacién entre las normas y reglamentos y la calidad
de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, 2022.

Tabla 2

Relacion entre las normas y reglamentos y la calidad de servicio al ciudadano

en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Normas y Calidad de

reglamentos servicio

Rho de Normas y Coeficiente 1,000 ,875"
Spearm reglamentos  de correlacion

an Sig. (bilateral) . ,000

N 115 115

Calidad de Coeficiente ,875™ 1,000
servicio de correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacién positiva alta y significativa entre las normas y
reglamentos y la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022. Mediante el andlisis estadistico de Rho
Spearman se alcanzé un coeficiente de 0. 875 y un p valor igual a 0,000 (p-
valor < 0.01), por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe
relacion positiva alta y significativa entre las normas y reglamentos y la
calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto

Amazonas, 2022.
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Figura 1

Gréfico de dispersion entre las normas y reglamentos y la calidad de servicio.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
En cuanto al analisis de la figura de dispersion y segun el coeficiente de
correlacién (R?=0,7656) el 76.56% de las normas y reglamentos es

influenciada por la calidad de servicio y el 23.44% restantes se debe a otros

factores o causales ajenos.
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4.2. Establecer larelacion entre el tiempo del procedimiento y la calidad
de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, 2022.

Tabla 3

Relacion entre el tiempo del procedimiento y la calidad de servicio al

ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Tiempo del Calidad de

procedimiento servicio
Rho de Tiempo Coeficiente de 1,000 872"
Spearman del correlacion
procedim  Sig. (bilateral) . ,000
iento N 115 115
Calidad Coeficiente de 872" 1,000
de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre el tiempo del procedimiento y la calidad de
servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.
Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un coeficiente
de 0. 872 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por lo que, se acepta la
hipétesis alterna, es decir, existe relacion positiva alta y significativa entre el
tiempo del procedimiento y la calidad de servicio al ciudadano en la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.
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Figura 2

Gréfico de dispersion entre el tiempo del procedimiento y la calidad de

servicio.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
En cuanto al analisis de la figura de dispersion y segun el coeficiente de
correlaciéon (R?=0,7604) el 76.04% del tiempo del procedimiento es

influenciada por la calidad de servicio y el 23.96% restantes se debe a otros

factores o causales ajenos.
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4.3. Definir la relacién entre el costo del procedimiento y la calidad de
servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas,
2022.

Tabla 4

Relacion entre el costo del procedimiento y la calidad de servicio al

ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Costo del Calidad de
procedimiento servicio

Rho de Costo del Coeficiente de 1,000 ,899™
Spearma procedimi  correlacion

n ento Sig. (bilateral) . ,000

N 115 115

Calidad Coeficiente de ,899™ 1,000
de correlacion

servicio Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacién entre el costo del procedimiento y la calidad de
servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.
Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un coeficiente
de 0. 899 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por lo que, se acepta la
hipétesis alterna, es decir, existe relacion positiva alta y significativa entre el
costo del procedimiento y la calidad de servicio al ciudadano en la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.
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Figura 3

Gréfico de dispersion entre el costo del procedimiento y la calidad de

servicio.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
En cuanto al analisis de la figura de dispersion y segun el coeficiente de
correlaciéon (R2=0,8082) el 80.82% del costo del procedimiento es

influenciada por la calidad de servicio y el 19.82% restantes se debe a otros

factores o causales ajenos.
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4.4. Determinar la relacién entre los procedimientos administrativos y
calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, 2022.

Tabla 5

Relacion entre los procedimientos administrativos y calidad de servicio al

ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Procedimientos Calidad de

administrativos servicio
Rho de Procedimi  Coeficiente 1,000 ,900™
Spearman entos de
administr correlacion
ativos Sig. (bilateral) . ,000
N 115 115
Calidad Coeficiente ,900™ 1,000
de de
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre los procedimientos administrativos y la calidad
de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas,
2022. Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanz6 un
coeficiente de 0. 900 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por lo que,
se acepta la hipétesis alterna, es decir, existe relacion positiva alta y
significativa entre los procedimientos administrativos y la calidad de servicio

al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022.
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Figura 4

Gréfico de dispersion entre los procedimientos administrativos y la calidad

de servicio.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
En cuanto al analisis de la figura de dispersion y segun el coeficiente de
correlacién (R?=0,81) el 81% 81 % de los procedimientos administrativos es

influenciada por la calidad de servicio y el 19% restantes se debe a otros

factores o causales ajenos.
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V. DISCUSION

La comparacion de resultados parti6 de que existe relacion positiva alta y
significativa entre las normas y reglamentos y la calidad de servicio al
ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022, en base al
resultado se puede observar que existe en cuanto al pago de los servicios, por
ende permiten satisfacer cada necesidad que tienen las personas, dichos
resultados se asimilan con lo expuesto por Torres y Luna (2017), mencionan
gue existe una buena relacion por parte de los usuarios que han sido atendidos
en estos bancos, sobre la calidad de servicio que brindan estas instituciones.
Indicaron que los principales hallazgos fueron que, del grupo de encuestados,
el 70% otorg6 una puntuacion alta a los elementos tangibles, el 90% otorg6 una
puntuacion alta a los aspectos de seguridad y empatia, el 55% otorgd una
puntuacion alta al aspecto fiabilidad.

Ante esto, Ramya et al. (2019) manifestaron que la calidad de servicio significa
la evaluacion, desde la percepcion del individuo, sobre la conformidad en
cuanto al servicio recibido. Dicho lo anterior, la definicion de calidad de servicio
se puede desglosar en dos palabras, por un lado, la calidad es el medio para
lograr la eficiencia de un servicio, y, por otro lado, el servicio es la actividad que
se le ofrece a un individuo; en otras palabras, muestra la capacidad para
satisfacer y resolver las necesidades del individuo. Bajo el mismo contexto,
Trashlieva & Radeva (2018) quienes hacen referencia que estos procesos
también debe tener acompafado diversidad de documentos, solicitados para el
tramite que realice el ciudadano, a su vez tiene que tener un compromiso por
parte del ciudadano que éste va a cumplir con todos los trdmites necesarios y
los aspectos de forma ilegal es que se necesite con el fin de cumplir con todo
aquello solicitada por la institucion para que pueda procesar, toda la
documentacion sustentadora y llevar a cabo el procedimiento administrativo.
Sin embargo, se ha observado que en algunas entidades del Estados han
establecido ciertos requisitos que van mas alldA de los necesarios,

representando estas barreras burocréaticas de aquellos tramites necesarios.
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Ademas, existe relacién positiva alta y significativa entre el tiempo del
procedimiento y la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022, en base a los resultados obtenidos se
demuestra un buen desarrollo de las funciones por parte del organismo
municipal al prestar los servicios a las personas, sin la necesidad de ocasionar
ningun tipo de altercado, dichos resultados se asemejan con lo expuesto por
Rojas et al. (2019), mencionaron que mostraron un coeficiente de correlacion
de 0,844 entre la eficiencia de los procedimientos administrativos y la
satisfaccion del ciudadano, de 0,839 entre la calidad de servicio y como
satisface al ciudadano, de 0,691 entre el equipamiento y la satisfaccién del
ciudadano y de 0,804 entre la atencion y como satisface al ciudadano.

Ademas, concuerda con lo expuesto por Santos et al. (2014), quienes
manifiestan que el 60,1% y 48,9% estan algo satisfechos con las instalaciones
y la empatia del personal que atiende en el municipio, respectivamente, la
rapidez de atencion fue el aspecto con menor satisfaccion, siendo 30,2%.
Asimismo, obtuvieron un coeficiente de correlacion de 0,195 entre la eficiencia
de servicios y la calidad administrativa, de 0,538 entre la preocupacion por los
clientes y la calidad administrativa y de 0,145 entre el lenguaje usado en los
documentos y la calidad administrativa, ademas la calidad de servicio estad muy

influenciada por los atributos que tiene la municipalidad.

Adicionalmente, Berdugo et al (2016), hacen referencia que la calidad de
servicio se mira reflejado en el trabajo en equipo ya que es muy importante e
influyente para que dicha calidad pueda satisfacer a los usuarios. Es por ello
gue debe existir un control de cada uno de los proyectos que implemente,
donde puedan permitir que los colaboradores se desempefien de una buena
manera. Asimismo, las municipalidades deben enfocarse en fortalecer las
competencias, para que puedan adquirir buenos conocimiento, capacidades y
habilidades que les pueda permitir desenvolverse de una manera eficiente en
el campo laboral. Es por ello gue Kawaguchi (2021), indica que las instituciones
buscan mejorar cada estrategia que permitan llegar hacia la poblacion de una

manera facil para que puedan proporcionar la fidelizacion respectiva que
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conlleve a mejorar los resultados para liderar dentro del mercado mediante la

entrega de servicios adecuados que proyecten una imagen representativa.

En tanto, Marume (2016) quién hace referencia que estos procedimientos
pueden realizarse o aplicarse de diversas maneras, las mismas que son
empleadas dentro de organizaciones e instituciones sin admitir diferencia
alguna entre las privadas y las publicas, sino aquellas que estan orientadas al
cumplimiento de ciertas necesidades de aquellos ciudadanos, de manera que
se pueda realizar o tener un orden adecuado de todo el proceso, que el
ciudadano se sienta conforme con aquellas acciones que ha ejecutado la
organizacion, asegurando el cumplimiento efectivo de sus necesidades, sin la

imposicion de mayores requisitos que los estrictamente necesarios.

En tanto, existe relacion positiva alta y significativa entre el costo del
procedimiento y la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022, dicho resultado engloba todo el proceso en
el cual el organismo tiende a establecer estrategias a fin de poder dar un
servicio de calidad a los ciudadanos y que estos se sientan satisfecho por el
servicio brindado, dichos resultados se asimilan con lo expuesto por Florez
(2019), indica que existe un coeficiente de correlacion de 0,251 entre la
planificacion administrativa y la calidad de servicio, es decir, los procedimientos
tienen una incidencia baja sobre la calidad de servicio. De igual modo,
coinciden con Castillo et al. (2020) quienes expresan que el 57%, el 54%, el
53%, el 46%, el 45%, el 42%, el 46% y el 43% considera inadecuadas las
instalaciones, el seguimiento que le dan al servicio, la capacidad de resolucion
de problemas, los procesos de tramites, la actitud del personal de atencion, la
velocidad de atencién, el uniforme de los trabajadores y la manera de
comunicarse, respectivamente, es decir que la municipalidad no tiene una
percepcion positiva alta, por parte de los ciudadanos, sobre los aspectos que

permiten evaluar la calidad de servicio.

Dentro del mismo contexto, Potesil et al. (2021) hicieron referencia a que tus

procedimientos administrativos representan un punto fundamental y vital para
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una entidad respecto al desarrollo de la diversidad de actividades que ejecuta,
desarrolla para brindar un acceso a los diversos servicios que tiene, los
miSmos, que a su vez se encuentran orientados a una solicitud por parte del
ciudadano. Las organizaciones deben contemplar requisitos basicos y
estrictamente necesarios que deben ser solicitados a los ciudadanos para que
la entidad pueda desarrollar su procedimiento administrativo, y no generar
requisitos engorrosos que puedan generar demora en el tramite del ciudadano
y, & Su vez, que éste cumpla con ciertos requisitos que van mas alla de lo

estrictamente contemplado.

Finalmente, existe relacion positiva alta y significativa entre los procedimientos
administrativos y la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022, en base a los resultados se demuestra que
existe un porcentaje bastante alto lo cual esto significa que se han desarrollado
buenas gestiones mediante procesos administrativos que permiten dar un
servicio efectivo a la poblacién, dichos resultados concuerdan con lo expuesto
por Verde et al. (2018), indican que los hallazgos mostraron un coeficiente de
correlaciéon de 0,794 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.

Asimismo, guarda concordancia con el estudio de Sawitri et al. (2018) quienes
concluyeron que existe una correlacion de 0,315 entre el procedimiento
administrativo y la calidad de servicio, de 0,218 entre el procedimiento
administrativo y la satisfaccion del ciudadano y de 0,387. También posee
relacion con lo mencionado por Barrera e Ysuiza (2018), quienes concluyeron
gue existe una correlacion de 0,872 entre la calidad de servicio y la gestidon

administrativa.

De igual, forma Gonzélez et al. (2020), indican que los procedimientos
administrativos, se basan en como muestran un orden, si bien es cierto cada
institucion debe generar una administraciéon bien desarrollada para las
personas involucradas puedan tener un mayor control de las cosas que pasan
a su alrededor, por otro lado un gerente siempre busca la estabilidad de cada
institucion lo que hace es direccionar, controlar y dirigir para los colaboradores

puedan generar una mejor gestion y beneficiar a las instituciones brindando una
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buena distribucién de actividades para que mejoren el bienestar de la poblacion
y puedan ser confiables demostrando una gran responsabilidad y dando un
buen uso de las actividades que realizan dia a dia. Asimismo, Garrido et al.
(2019) expresan que los procedimientos administrativos sirven de apoyo para
mejorar los servicios otorgados por una instituciéon a los ciudadanos,
permitiéndole ser mas eficiente en su trabajo a los profesionales de

administracion.

Aunado a ello, la eficiencia de estos trabajadores produce una mejor calidad de
servicio respecto a la planificacion de los tramites y de la atencién al ciudadano,
asimismo, estos procedimientos son importantes para la comunicacién entre
las diferentes areas de trabajo de la institucion, permitiendo la optimizacion de
las operaciones administrativas. Igualmente, Ramya et al. (2019) refieren que
este tema de calidad de servicio significa la evaluacion, desde la percepcion del
individuo, sobre la conformidad en cuanto al servicio recibido. Dicho lo anterior,
la definicion de calidad de servicio se puede desglosar en dos palabras, por un
lado, la calidad es el medio para lograr la eficiencia de un servicio, y por otro
lado, el servicio es la actividad que se le ofrece a un individuo; en otras
palabras, representa la capacidad que tiene una organizacion para satisfacer y
resolver las necesidades del individuo, a su vez es sefialado como toda una
forma para explicar el comportamiento que tiene un individuo frente al uso de
un servicio, convirtiéendose en un factor importante para la productividad de la

organizacion

De acuerdo a los hallazgos encontrados y resultados contrastados con los
trabajos previos se puede decir que uno de los factores limitantes fue la
ubicacion de los usuarios, la negativa de ser encuestados para el desarrollo de
la investigacibn como también el desconocimiento de algunos factores que se
estaba evaluando por parte de la poblacién, sumado a ello barreras para la
ubicacion de los participantes de la muestra, la subjetividad de las respuestas

por el poco involucramiento del participante con la investigacion.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

Existe relacion positiva alta y significativa entre los procedimientos
administrativos y la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0, 900 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas,
solo el 81 % de los procedimientos administrativos influye en la calidad de
servicio, es decir que, a mejor desarrollo de los procesos administrativos,

mejor sera la calidad de servicio.

Existe relacion positiva alta y significativa entre las normas y reglamentos y
la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de
0, 875 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), indicando que, a mejor

cumplimiento de las normas y reglamentos, mejor sera la calidad de servicio.

Existe relacion positiva alta y significativa entre el tiempo del procedimiento
y la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de
0, 872 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), indicando que a mejor
cumplimiento de los tiempos del procedimiento, mejor sera la calidad de

servicio.

Existe relacion positiva alta y significativa entre el costo del procedimiento y
la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de
0, 899 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), indicando que mientras los
costos de los procedimientos sean accesibles, mejor sera la calidad de

servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

Al jefe de personal de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, se

recomienda capacitar al personal de atencién para mantener los niveles
de conocimiento claro de los lineamientos internos de la institucién, como

también se sigan brindando un servicio adecuado al usuatrio.

Al jefe de administracion de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, se persuade supervisar el desarrollo de todos los
procedimientos administrativos efectuados por la municipalidad para
conservar el nivel éptimo y evitar que estos presenten dificultades para

los ciudadanos que quieran realizar sus tramites.

Al gerente municipal de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, se
sugiere gestionar el acondicionamiento adecuado de los ambientes
municipales, con mobiliario adecuado que permitan a los usuarios como

colaboradores estar comodos.

Al jefe del area de administracion de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, se exhorta dar cumplimiento al TUPA, para mantener el nivel
adecuado de atencion y que los plazos fijados de los tramites no sean
muy extensos, asi como la demora de la atencion del personal y de las

plataformas virtuales.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Procedimientos administrativos y calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad

Provincial de Alto Amazonas, 2022

; ‘s Definicion . ) . Escala
Variables Definicién conceptual . Dimensiones Indicadores de
operacional medicién
Son un conjunto de acciones, Atencion estandarizada
) ) Para la | Normasy reglamentos —
donde se aplican una serie de Cumplimiento de
dicié d normas y reglamentos
documentaciones, los  cuales | Medicion e Tiempo del | Nomero de dias de
i esta variable, se | procedimiento atencion
V1. pueden entrar o salir de la P Nivel de aceptacién del
L institucion, cuyo proceso permite | aplica el tiempo de atencién
Procedimientos Valor monetario del Ordinal
. . registrar las actividades | cuestionario Costo del |_procedimiento
administrativos . , Lo Nivel de aceptacién del
relacionadas al vinculo entre el procedimiento i
como costo que incurre
ciudadano 'y la institucion | .
instrumento.
(Trashlieva & Radeva, 2018).
Se define como el grupo de | Para la Garantia
. . - L Confiabilidad Cumplimiento de horarios
) atributos que tiene un servicio, | medicion de
V2: Voluntad
Calidad de | lo cual influye en la satisfaccidon | esta variable, se Capacidad de respuesta Atencidn rapida
o . . Solucién de problemas Ordinal
servicio de las necesidades de las | aplica el Seguridad Servicio adecuado
. . . confianza
personas (International | cuestionario Atencion personalizada
Telecomunication Union [ITU], | como Empatia Cortesfa
2017, p.9). instrumento




Matriz de consistencia

Procedimientos administrativos y calidad de servicio al ciudadano en la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos

Problema general Objetivo general Hipétesis general Técnica

;Cual es la relacion entre los Determ_ingr la rela_cit_ﬁn entre los Exis;e_rela(_:ién entre Ios_ procedimien_tc_)s Encuesta

procedimientos administrativos | Procedimientos administrativos y la | administrativos y la calidad de servicio

y la calidad de servicio al | calidad de servicio al ciudadano enla | al ciudadano en la Municipalidad

ciudadano en la Municipalidad Municipalidad Provincial de Alto | Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Provincial de Alto Amazonas, | Amazonas, 2022. Instrumentos

20227
Problemas especificos:

¢, Cudl es la relaciéon entre las
normas Yy reglamentos y la
calidad de servicio al ciudadano
en la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas, 20227

¢,Cudl es la relaciéon entre el
tiempo del procedimiento y la
calidad de servicio al ciudadano
en la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas, 2022?

¢,Cudl es la relaciéon entre el
costo del procedimiento y la
calidad de servicio al ciudadano
en la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas, 2022?

Obijetivos especificos

Identificar la relacion entre las normas
y reglamentos y la calidad de servicio
al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Establecer la relacion entre el tiempo
del procedimiento y la calidad de
servicio al ciudadano en la
Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, 2022.

Definir la relacion entre el costo del
procedimiento y la calidad de servicio
al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre las normas y
reglamentos y la calidad de servicio al
ciudadano en la  Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Existe relacion entre tiempo del
procedimiento y la calidad de servicio al
ciudadano en la  Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Existe relacion entre el costo del
procedimiento y la calidad de servicio al
ciudadano en la  Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022.

Disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

TIPO:

Basica
NIVEL:
Correlacional
DISENO:

No experimental

Poblacién

Conformado por 115 ciudadanos
gue hayan realizado tramites en la
Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas.

Muestra

Conformado por 115 ciudadanos
gue hayan realizado trdmites en la
Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas

Variables

Dimensioney

Normas y reglamento

Procedimientos
administrativos

Tiempo del
procedimiento

Costo del procedimiento

Confiabilidad
Calidad de | Capacidad de
servicio respuesta
Seguridad
Empatia

cuestionario




Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario para procedimientos administrativos

Estimado ciudadano, el objetivo de este cuestionario es recabar su opinion sobre
los procedimientos administrativos en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas. Lee cada itemy marque en la casilla correspondiente mediante un aspa
(X), la respuesta mas apropiada para usted segln sea su apreciacion, cuyas
apreciaciones son anonimas y confidenciales. Por tanto, no hay respuestas

correctas ni incorrectas. Se agradece su colaboracion.

Respuestas
Nunca ‘ Casi nunca ’ A veces ‘ Casi siempre ‘ Siempre
N° ITEM [N|JcNJAV]cs] s

Dimension: Normas y reglamentos

Indicador: Atencién estandarizada

01 | Has percibido diferencia en el proceso de atencidn por parte del personal

02 | Percibes que el trato del personal es igual ante todos los usuarios

03 | El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios

04 | Te sientes satisfecho con la atencidn recibida

Indicador: Cumplimiento de normas y reglamentos

05 | Enlas oficinas, el personal cumple con las normas que se establecieron
para la realizacidn de sus procedimientos.

06 | El personal de atencidn le informa sobre las normas y reglamentos para
realizar su procedimiento.

07 | Consideras importante el cumplimiento de normas y reglamentos para
realizar su procedimiento.

Dimension: Tiempo del procedimiento

Indicador: Numero de dias de atencion

08 | La atencidén que le presté el personal es adecuada.

09 | Esta satisfecho con los plazos establecidos para su tramite

10 | Estd contento con el tiempo de atencién en su trdmite

Indicador: Nivel de aceptacién del tiempo de atencion

11 | La orientacion del personal de tramite es adecuada para los usuarios

12 | El personal de las oficinas brinda respuesta rapida al problema de los
usuarios

13 | El servicio brindado se adapta a mi disponibilidad de tiempo como usuario

Dimension: Costo del procedimiento

Indicador: Valor monetario del procedimiento

14 | Las tasas que se le cobra por el procedimiento te resultan costoso

15 | Crees que es justo el costo actual de los servicios

16 | Estas satisfecho con el costo de los servicios

Indicador: Nivel de aceptacién del costo que incurre

17 | La calidad de servicio estd de acuerdo con el costo del procedimiento ‘ ‘ ‘ ‘ ‘




18 | Esta de acuerdo con que no haya costos complementarios en su
procedimiento
19 | Consideras justo el costo de los servicios en su procedimiento




Cuestionario para calidad de servicio

Estimado ciudadano, el objetivo de este cuestionario es recabar su opinion sobre

la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. Lee cada

itemy marque en la casilla correspondiente mediante un aspa (X), la respuesta mas

apropiada para usted segln sea su apreciacion, cuyas apreciaciones son anénimas

y confidenciales. Por tanto, no hay respuestas correctas ni incorrectas. Se agradece

su colaboracion.

Respuestas
Nunca Casi hunca A veces ‘ Casi siempre ‘ Siempre
N° ITEM | N [cen|Av]cs] s
Dimensidn: Confiabilidad
Indicador: Garantia

Con frecuencia el personal de la municipalidad: (1-11)

01 | Te brindan garantia que va a tramitar tus documentos

02 | Muestran interés por resolver el tema del tramite.

03 | Te informa el procedimiento que sigue tu tramite documentario

04 | Te brindan garantia del debido registro de tu documento al area
correspondiente.

Indicador: Cumplimiento de horarios

05 | Atiende al horario establecido. | | | | |
Dimension: Capacidad de respuesta
Indicador: Voluntad
06 | Muestra interés en conocer mis problemas.
07 | Toma la iniciativa para resolver mis dudas.
Indicador: Atencion rdpida
08 | Resuelve sus problemas rdpidamente.
09 | Favorece la rapidez de sus tramites que realiza.
Indicador: Solucién de problemas
10 | Ayuda en la solucién de mis problemas.
11 | Identifica las causas del problema.
Dimension: Seguridad
Indicador: Servicio adecuado
12 | El servicio que brinda el personal de la municipalidad cumple con sus
expectativas.
13 | El personal que atiende en la municipalidad mantiene en orden su
espacio de trabajo.
Indicador: Confianza
14 | Piensas que hay transparencia durante el proceso de sus tramites.
15 | El personal oficinista brinda informacién del proceso para realizar sus
tramites.
Dimension: Empatia
Indicador: Atencion personalizada




16 | El personal que atiende en la municipalidad se interesa por tus
necesidades.

17 | La atencién que brinda la municipalidad es personal.

Indicador: Cortesia

18 | Crees que el personal que atiende en la municipalidad se comunica
amablemente.

19 | El personal que atiende en la municipalidad muestra una actitud
positiva.
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deficiente | e | PURVAC |Buenal o
Criterios 00— 2% | 21 400 | 41-60% :';‘h S.;:';,;_
1 2 3 4 5
Las Instrucciones & itemn estan enunclados con
CLARIDAD lenguale aproplado, especifico y sin amblgledades. X
Los fems y allemativas del instrumento son
OBJETIVIDAD coherentss y pemmitan menimizar el sesgo yio x
subjetividad.
El matruments es wgente y acorde con e
ACTUALIDAD conocimients  centifics,  tecnoldgico v legal x
inherents & las variables.
Los Mems del mstrumenio esian detribusdos en
ORGANIZACION |funcidn de las dmensiones gque faciliten su N
procesamiento.
La cantidad y calidad de los [lems e instrumento son
SUFICIEMCIA | suficlentes respects a los  Indicadores vy X
dimensones.
Los items e instrumento son aproplados para e
INTENCIONALIDAD | 4 e v, tipo y nived de Investigacién. X
Los iberms del instrurmento reflejan comespondencia
CONSISTENCIA | entre =l respecto al objetive y apredacidn de la x
variable v dimensiones.
Los iterms estan redactados acorde con los
COHERENCIA indicadores ¥ dimensiones de la vanable. X
ia | B Imstuments &3 concordante con la béonica de
METODOLOGIA recoeceitin de datos, Bpo v nivel de mwestigeciin. x
El instruments es funconal v aplicable segin las
PERTINENCIA caracteristicas de |08 sujetos mussirales. ®
SUB TOTAL 12 35
PUNTAJE TOTAL| a7

(Mote: Temer en cuents que el instrumants es valido cusndo se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelante”;
sin embargo, un puntaje menor &l anterior se considara &l instruments no valido ni aplicabla)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumeanto adecuado para ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION: Chiclaye, 24 de oclubre de 2022

-

Dr. CFC. Arture Harboza Felada
Doctor én Gestidy Piblica y Gobernabilidad




W UNMIVERSIBAD CEsAR WALLEM

INFORME DE OPINION DEL EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I. DATOS GEMERALES

Apallidos v Mombras del experto
Grado Académico

Institucion donde labora/Cargo
Instrurments motivo de evaluacion

Autor del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

. Banchez Davila Keller
: Dector an Gestidn Pdblica y Gobernabilidad
: Universidad César Vallejo
- Cuestionario: Calidad de senvicio

: Roy Balarezo Inuma

Criterios

My
deficienie

Deficiente

Regular

[

T

41 - b

6l A

=

4

CLARIDAD

Las irstucciones e item estén enunclados
con lenguaje apropiado, especifics y sin
ambegpiedades.

OBJETIVIDAD

X

Loa [tema y alternativas del instrumenta son
coherenies y pemmilen minimizar el sesgo
yio subjetividad.

ACTUALIDAD

El instrumenta es vigentz y acorde con el
conocimientn centifico, tecnokdgice y legal
inherants & las variables.

ORGANIZACION

Los (tema del mstrumento estan distnbuldos
en funcidn de las dirmensiones que tacilitan
8U procesaneenio.

SUFICIENCIA

La cantidad y cabdad de los items e
irstruments son suficientes respecto a los
indicadaores v dimensiones.

INTEMCIOMALIDWD

Loa s e instrumento son aproplados
para el objabivo, tipo y nivel de investigaddn.

CONSISTENCIA

Los  iterns  del  instremento  reflejan
comespondencia  entre &) respecio  al
objetivo y apreciacion de la vanable y
dimensiones.

COHERENCIA

Los items esian redaciados acorde con los
Indicadores y dimensiones de |a vanable.

METODOLOGIA

El irstumente es concordante con la
técnica de recoleccidn de datos, tipo y nivel
e Inrvestigaciin.

PERTINENCIA

Bl instuments es funcional y aplicable
seqgln las caraclefisticas de los su@ios
mugstralas.

SUB TOTAL

24

20

PUMTAJE TOTAL

44

COMENTARIO, OPINION ¥ SUGERENCIAS
Instrumento coherente v aplicable

VALORACION PROMEDIO: 4.4

.--.-...
p ==

e T A ——

Dr. Kpligr Sancher Direla
DOCENTE POS GRADO

Firma

Nimero de celular: 992 502 739

Lugar y fecha: Tarapoto 24, de octubre 2022




ﬁ UNIVERSIBAS Ciaan Vs

INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES
Apelidas y Nombres del expanc HUAMAN TORREJON, Norith
Grado Académico Doctora an Educacidon
Insttucion donde labora/Cargo Universidad César Vallejo
Instrumento motivo de evaluacion Cuestionario
Autor del instrumento Roy Balarezo Inuma
1. ASPECTOS DE VALIDACION:
Mey | Dogionn | Rageier | Busme | MW
- defichonis [T
Criterios o0~ o | JLa |4 s | AL ARG |9 - jons
1 3 4
Esd rmuado con lengeme  apropiado,
CLARIDAD x
OBJETIVIDAD objethdad y oon fas opcones de x
=— —‘Mm.m,u&’ma
ACTUALIDAD | horemte 8 In varsble cumro't' x
SERVICIO
108 tems Ol Nstrumento estan dsTbUDos
ORGANIZACION | #n funckén oo las Smensiones qus facites x
SU procesamiento.
‘su'm uw,mamm. ot . x
*“;m, "" SCIONALIDAD “Tios © Imatrumento es sdecusdo para el m
' BP0 y Nevil S investigaciin
| L vRlOrRcOn 06 MAdkstn 06l INstrumento es
CONSISTENCIA para medr cada uno de ks flems. .
Los redociados aconde con 108
COHERENCIA inScadornes y dmensicnes de W vaniable x
CALIDAD DE SERVCIO. .
El Psiruamento s coNCordans con (@ thenca |
METOOOLOGIA |de recoleccon de datos y o nvel de x
| mEmriEsys | Elinstiumenms e incional y splcabie segin H 6 w1
| PERTINENCIA -muu!&y mestraios. x
SUB TOTAL
PUNTAJE TOTAL| 47

COMENTARIO, OPINION ¥ SUGERENCIAS
El matrumento responde » ls varable &0 catadio v o0 vilido para ser splicado

VALORACION PROMEDIO: 47

20l

ey ¥ 02001

Talel SS830001

Tarapoto, 27 de octubee de 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES
Apellidos ¥y nombres del experio: Dr. Pedro Arture Barboza Zelada

Institucion donde labara : Escuala de Postgrado UCY - Tarapolo
Especialidad : Doctor en Gestién Puablica y Gobernabilidad - Metoddlogo
Instrumento de evaluacion : Para evaluar Calidad de servicio

Auter (5] del instrumento (s) : Bach. ROY BALAREZO INUMA

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

Ky Deficken Muy
defickente e Rugule | Busna busena
Criterios - B -
00-20% | 21-40% |at-gone | o |
1 1 3 4 5
Las instrucciones e ibem estén enunclados con
CLARIDAD lenguale sproplade. especifico y ain ambigoedades. X
Lo Hems y alemativas del instrumento son
OBJETIVIDAD cohesentes y pemniten rmanimizar el sesgo yio x
subjetividad.
El mstruments es swipente y acorde con el
ACTUALIDAD conocimients  céentifico,  tecnologico vy legal x
inherents & k8 varables.
Lo Hems o8 mstrumento estan dsinbusdos en
ORGANIZACION |funcidn de las dimensiones gue faciliten su x
procesamiento.
La cantidad y calidad de |os fems e instrumento son
SUFICIEMCIA  |suficientes respects a los  Indicadores x
dimensones.
Los items e instruments son aproplados pama
INTENCIONALIDAD | e v, tipo y nived de investigackn, X
Los Therns del instrurmento reflejan comespondenca
COMSISTENCIA | entre =l respecty al objetivo y apreciacidn de la i
variable y dimensiones.
Los fterms  estén redectados acorde con los
COHERENCIA indicadares v dimensiones de 1a vanable. £
i o | Bl Imstruments &s concordante con la téonica de
METODOLOGIA recoeceitin de datos, Bpo ¥ nivel de nvestigackn. X
El instruments es funcional v aplicable segdin las
PERTINENCIA caracteristicas de los suletos muesirales. X
SUB TOTAL 12 35
PUNTAJE TOTAL| a7

{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelents”;
sin embango, un puntsje menor &l anteror s considera al instruments no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION: Chiclayo, 24 de oclubre de 2022

-

Arture Barboa Felads
Fablica y Galbsernabilidad




Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Analisis de confiabilidad de procedimientos administrativos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 115 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 115 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,984 19

Analisis de confiabilidad de calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 115 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 115 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,981 19




Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS
GERENCIA MUNICIPAL
YURIMAGUAS

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Carta de Autorizacién

Yurimaguas, 24 de octubre de 2022

Sefior:
ROY BALAREZO INUMA
Presente. -

Yo: Carmen Luz Navarro Bardalez identificado con documento de
identidad N° 05389086, en calidad de Gerente Municipal de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, autorizo al sefior(a) ROY
BALAREZO INUMA, realizar su trabajo de Investigacion en esta Entidad
Municipal que dirijo con el tema que plantea: “Procedimientos
Administrativos y Calidad de Servicio al Ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022. Para lo cual se le brindara todas las
facilidades que ameriten en su investigacion, por lo que se le insta
responsabilidad, compromiso y dedicacién para culminar con éxito su
trabajo investigativo por el bienestar de la entidad y del investigador.

Atentamente,
MUNICIPALIOAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS

CHC CARMENT. NAVARRD BARDALEL
GERENTE MUNICIPAL

Nombres y Apellidos: Mg. CPC. CARMEN LUZ NAVARRO BARDALEZ

DNI: 05389086
Cargo: GERENTE MUNICIPAL

impulsado por CamScanner



Base de datos estadisticos

Variable 1: Procedimiento administrativo

TOTAL

49

64
22
31

65

33
75
49

73

83

79
52
47

65

33
49

64
22
31

65
49

64

sub
total

17
20

11
21

11
24
15
26
27
24

17
15
21

10
17
20

11
21

17
20

pl4 | pl5|pl6|pl7|p18|pl9

sub

total
15
20

20
10
24
16
20
24
25

16
16
21

11
15
20

20
15

20

p13

pl12

P8 | p9 | p10 | pll

sub
total

pl| p2 [p3| p4 |p5| p6 | p7

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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Variable 2: Calidad de servicio

TOTAL

50
64
23
29
64
31

71

50
75
88
80
53
43

65

33
43

60
32
34
64
50
64
23

29

sub

15

13

15
11
15
19
18
12

13

15

13

15

prl6 | prl7 | prl8 | prl9 | total

sub

15

13

15
11
15
19
18
12

13

15

13

15

pri2| pri3 | pril4 | prl5| total

sub

19
18

21

24
15
24
27
24
15
15
21

12
12

14
15

14
21
19
18

sub

prl|pr2| pr3 |prd| pr5 | total | pr6| pr7 |pr8| pr9 |prl0|prll| total

o

N

10
11
12
13
14
15
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17
18
19
20
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22
23
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Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los resultados
de las investigaciones

.‘" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
l Nombre de la Organizacion:

| RUC: 20177662446

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS
Nombre del Titular o Representante legal:

ING. HUGO ARAUJO DEL AGUILA
Nombres y Apellidos DNI:
MG. CPC. CARMEN LUZ NAVARRO BARDALEZ 05389086

Consentimiento: ) .
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f* del Cédigo de Etica en

Investigacién de la Universidad César Vallejo ), autorizo [X], no autorizo [ ] publicar-LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Proyecto de Investigacion
“PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO AL

CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS, 2022”

Nombre del Programa Académico:
PROGRAMA DE MAESTRIA EN LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, EN LA

MENCION DE: GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos
ROY BALAREZO INUMA

DNI:40771379

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que ser4 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.

M.g CPC CARMEN L. XAVARRO BARDALEZ
GERENTE MUNICIPAL

£

.
7. 5 AD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS
/‘54 MUNICIPALIDAD PRO
<f GERERCIA \B
HUNICIPAL | 2
iz, &)
. TR
(Titular o Representante legal de Ia Institucién)

jo-Articulo 72, literal “ f “ Para difundir o publicar los resultados é: un

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Valle]

z;asl;aio de h es io bajo el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el

a n que haya un acuerdo f?rmal con'el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por
0, tanto en los proy de como en los inf 0 tesis, no se debers incluir la d inacién de la izacién, pero

sl serd necesario describir sus caracteristicas.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BARBARAN MOZO HIPOLITO PERCY, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Procedimientos administrativos y calidad de
servicio al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, 2022", cuyo autor
es BALAREZO INUMA ROY, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
17.00%, 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, 05 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
BARBARAN MOZO HIPOLITO PERCY Firmado electrénicamente
DNI: 01100672 por: HBARBARAN el 07-
ORCID: 0000-0002-9316-202X 01-2023 22:16:15

Caddigo documento Trilce: TRI - 0474164
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