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RESUMEN

Esta investigacion busco relacionar la gestion institucional y calidad de servicio
en gobierno auténomo descentralizado municipal de Quevedo afio 2019. Se
planted bajo el paradigma positivista y una metodologia cuantitativa; fue de nivel
descriptivo y tipo correlacional. Se usé la técnica de la encuesta con los
instrumentos: cuestionario sobre la gestion institucional y calidad de servicio,
ambos ya validados, y a los que se sometié a pruebas de confiabilidad. Ambos
se aplicaron a 156 trabajadores de los cuales 72 fueron de género femenino y
84 de género masculino, en un estudio donde se aplic6 un muestreo
probabilistico aleatorio simple. La variable gestion institucional se dimensioné
desde la gestion social, gestion administrativa y gestion de calidad en 14
indicadores en total. La variable calidad de servicio se dimension6 en elementos
tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad en 15
indicadores en total. Se partio de la hipétesis de que la gestion institucional se
relaciona significativamente con la calidad de servicio, lo que finalmente se
comprobé en un grado de correlacion positiva baja; demostrado en P valor o sig.
(bilateral) obteniendo un valor de cero (0), comparado con el pardmetro 1%=
0,01, dando por aceptada la hipétesis de investigacion y rechazada la hipétesis
nula, concluyendo que existe relacion significativa entre la gestion institucional
con la calidad de servicio en el gobierno autbnomo descentralizado municipal de
Quevedo, 2019. Esto demanda de una correlacién en la institucion foco de la
investigacibn como en otras relacionadas, asi como como mas estudios y

propuestas sobre los temas tratados.

Palabras Claves: gestion social, gestion administrativa, gestion de calidad,

gestion institucional, calidad de servicio.
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ABSTRACT

This research sought to relate the institutional management and quality of service
in autonomous decentralized municipal government of Quevedo year 2019. It
was raised under the positivist paradigm and a quantitative methodology; It was
descriptive and correlational. The survey technique was used with the
instruments: questionnaire on institutional management and quality of service,
both of which have already been validated, and which were subjected to reliability
tests. Both were applied to 156 workers, 72 of them were female and 84 were
male, in a study where simple random probabilistic sampling was applied. The
institutional management variable was sized from social management,
administrative management and quality management in 14 indicators in total.
The variable quality of service was dimensioned in tangible elements,
responsiveness, reliability, empathy and security in 15 indicators in total. It was
based on the hypothesis that institutional management is significantly related to
the quality of service, which was finally verified in a low degree of positive
correlation; shown in P value or sig. (bilateral) obtaining a value of zero (0),
compared with parameter 1% = 0.01, taking the research hypothesis as accepted
and the null hypothesis rejected, concluding that there is a significant relationship
between institutional management and service quality in the autonomous
decentralized municipal government of Quevedo, 2019. This demands a
correlation in the focus institution of the research as in other related ones as well

as more studies and proposals on the topics discussed.

Keywords: social management, administrative management, quality

management, Institutional management, quality of service.
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l. INTRODUCCION

Erazo (2012) sefiala que los gobiernos autonomos descentralizados tienen una
responsabilidad fundamental en la observancia de los servicios y ejecucién de obras,
tal como lo indica la Constitucion para cada gobierno, logrando de esta manera poder
garantizar el desarrollo de una eficiente y eficaz distribuciébn de los recursos y

beneficios entre los distintos actores publicos y privados.

Botero (2009) refiere que realizando una gestion catalogada como buena se puede
lograr lo planificado, permitiendo de esta manera poner en practica los diferentes que
hechos que pueden desarrollarse dentro del marco econémico, humano vy
experimentado, los cuales constituyen aspectos que nos permiten acceder a ejecutar
acciones en concordancia con la gestion y la administracion, en la que cada uno
presenta un punto de vista totalmente diferente; al hablar de gestién nos referimos a
un todo como tal, siendo diferente al de administracién que es una parte del todo en

una institucion.

Hay que tener en cuenta que los gobiernos locales en América Latina; han transitado
de un escenario autoritario a regimenes democraticos consolidados que tienen un
porcentaje aprobatorio del 79%; los cuales sefialan que los gobiernos y regimenes
democraticos presentan mejores alternativas; aun pudiendo presentarse situaciones
complicadas. (Latinobarometro, 2013). Sin embargo, en nuestros tiempos los
gobiernos locales vienen enfrentandose a una situacion cambiante donde lo social,
politico y econémico presentan un papel preponderante al atender las solicitudes y

penurias de la sociedad en los diferentes escenarios de la institucion.

En la actualidad, Ecuador presenta falencias en su sistema institucional por lo que esto
impacta en la poblacion de forma directa en el manejo de servicios y recursos,
principalmente por su efecto en la calidad de forma directa en los gobiernos al
encausar sus esfuerzos al desarrollo social y econémico en sus resultados. Benavides

(2011) sefala que la gestion institucional tiene el propdsito de dirigir y manejar de



forma absoluta los recursos de la organizacibn mediante sus diferentes tipos de

gestiones (social, administrativa y de calidad).

Bajo las caracteristicas presentadas se tiene que el gobierno auténomo
descentralizado de Quevedo, presenta dificultades en la gestién institucional, asi como
también en el desarrollo de la calidad de servicios que se brinda a los ciudadanos por
parte de los trabajadores de la institucion, donde su proceso de evolucion en cuanto a
la gestion de las areas es lento, dejando un vacio en su competencia para el bienestar
de la poblacion, lo que conlleva a un desconcierto en la ejecucion de obras y la

atencion que se brinda por la misma.

Por otro lado, el gobierno autbnomo descentralizado de Quevedo presenta conflictos
con la gestion de los recursos humanos; que brindan sus servicios en la comuna, estas
acciones se evidencian por medio de los reclamos formulados por los vecinos; entre
la principal caracteristica que tenemos sobre esta complejidad se tiene la ausencia de
un cordial trato; cuando se desarrolla las consultas o atencion de los ciudadanos.
Asimismo, se tiene registro de demoras y exceso de tiempo en los tramites

documentarios ello como resultado de procedimientos altamente burocraticos.

Actualmente la calidad en el servicio que brinda el municipio debe centrarse en la
administracion publica, pues esta politica conlleva a mejorar su funcionamiento. Por
este conjunto de acciones descritas son esenciales para poder conocer las
caracteristicas que presenta el nivel de calidad de los servicios que ofrece el gobierno
autonomo descentralizado de Quevedo y por ende ayudar al mejoramiento de estos,
buscando soluciones con el objetivo de optimizarlos y que sean de calidad para la

ciudadania.

Luego de conocer el contexto y puntos de vista de los autores, se plantean
interrogantes como, por ejemplo: ¢Cual es la politica de gestion del gobierno de
Quevedo?, ¢ Se estan aplicando las politicas de estado en el gobierno de Quevedo?,
¢, Como es el servicio que brinda el gobierno de Quevedo?, ¢ Qué dificultades presenta

la gestion institucional del gobierno de Quevedo?, ¢ Cual es la relacion que existe entre



la gestion institucional y la calidad de servicio que se presenta en el gobierno de

Quevedo?

Como parte del proceso de estudio se presentan escenarios en las que existe el
requerimiento de poder desarrollar y ejecutar procedimientos de estudio e indagacion
con el propdsito de conocer mas sobre la importancia de que haya una buena gestion
institucional que brinde una asistencia de calidad a todos los ciudadanos que

conforman el gobierno de Quevedo.

Por ello la pregunta de investigacion se sintetiza en la siguiente interrogante: ¢coémo
se relacion la gestion institucional y la calidad de servicio en el gobierno auténomo
descentralizado municipal de Quevedo, en el periodo 2019? Entre los problemas
especificos tenemos: ¢ la gestion social presenta relacion con la calidad de servicio?;
¢la gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio?; y por ultimo ¢la

gestion de calidad se relaciona con la calidad de servicio?

Abordar el desarrollo de la investigacion es importante debido a que se debe de
entender el contexto o escenario en el cual se desarrollan y relacionan las variables;
la gestion constituye una condicion esencial para poder atender las politicas y
desarrollar las estrategias para el cumplimiento de las mismas; que tienen por finalidad
satisfacer las necesidades de los ciudadanos del gobierno autbnomo descentralizado
municipal de Quevedo; por ello los resultados que presenta el desarrollo del estudio

son tomados en consideracién para mejorar los indicadores de gestion en el municipio.

Del mismo modo el desarrollo del estudio, presenta un aporte social el cual se
encuentra orientado en poder contribuir al beneficio de los trabajadores y ciudadanos
del gobierno autonomo descentralizado municipal de Quevedo; ello en atencién a que
la gestion es una condicion dinamica y que esta debe de mejorar de manera continua
y por ende también la calidad de los servicios que brinda; de esta manera cabe la
posibilidad de constituirse en un referente para otros municipios; bajo tal efecto se
deberan de trazar las acciones estratégicas; que se orienten al logro de la visién

institucional; asi como también direccionada al cumplimiento de los objetivos.



Desde una perspectiva practica el estudio permite abordar el desarrollo de la gestion
institucional; asi como también la calidad de los servicios que brinda el gobierno
auténomo descentralizado municipal de Quevedo; bajo tal perspectiva es necesario
evidenciar la relacion que se presenta entre la gestion institucional y la calidad de los
servicios; al tener como base los resultados obtenidos; se podran plantear y desarrollar
procedimientos que permitiran el mejoramiento constante de la gestion y la calidad de

los servicios que se brinda a la ciudadania; bajo la responsabilidad de la municipalidad.

Tedricamente el desarrollo de la investigacion se sustenta en el cumplimiento de
teorias las cuales son: teoria de la autoridad (1938) y la teoria de la calidad (1950); lo
cual tiene como propdsito poder comprobar sus postulados con la realidad que
presenta el gobierno autonomo descentralizado municipal de Quevedo. Por ultimo,
desde una perspectiva metodoldgica la investigacion ha permitido la revision de la
estructura investigativa en atencién del tema; asi como también los instrumentos que
se han construido para tal efecto; los cuales podran ser tomados como punto de partida

para otros estudios

La hipoétesis general de la investigacion nos permite afirmar lo siguiente: La gestion
institucional se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el gobierno
auténomo descentralizado municipal de Quevedo, en el periodo 2019. Asi mismo la
hipotesis nula sefiala que: fia gestion institucional no se relaciona significativamente
con la calidad de servicio en el gobierno autébnomo descentralizado municipal de

Quevedo, en el periodo 2019.

Las hipotesis especificas; son las siguientes: la gestibn social se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en el gobierno autbnomo descentralizado
municipal de Quevedo, en el periodo 2019. La gestion administrativa se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en el gobierno autbnomo descentralizado
municipal de Quevedo, en el periodo 2019. Finalmente la gestiébn de calidad se
relaciona significativamente con la calidad de servicio en el gobierno autbnomo

descentralizado municipal de Quevedo, en el periodo 2019.



Con respecto al objetivo general; tenemos que se busca determinar la relacion entre
gestion institucional y calidad de los servicios que se presenta en el gobierno autonomo
descentralizado municipal de Quevedo, en el periodo 2019. Los objetivos especificos
son: identificar la relacion entre gestidn social y calidad de servicio; asi como también
determinar la relacién entre gestiébn administrativa y calidad de servicio. Por ultimo, se
busca identificar la relacion entre gestion de calidad y calidad de servicio en el gobierno

auténomo descentralizado municipal de Quevedo, en el periodo 2019.



ll.  MARCO TEORICO

Faya y Faya (2017) analizan el tema de la gestion organizacional y la calidad de los
servicios en un municipio; el objetivo se centr6 en describir sus caracteristicas y
establecer una correlacion entre ambas variables. El enfoque desarrollado fue
cuantitativo de tipo descriptivo — correlacional; bajo un disefio no experimental. La
muestra fue de 120 personas que laboran en la institucion; aplicandose la técnica de
encuesta. Las dimensiones analizadas fueron: capacidad de respuesta; seguridad;
elementos tangibles; fiabilidad y empatia. Los resultados nos muestran que el
liderazgo actual carece de facilidad para poder asumir decisiones; y no presenta una
autonomia clara; es necesario un mayor nivel de involucramiento en las actividades a

desarrollar; lo cual brindara mejores resultados en el desarrollo laboral que ejecutan.

Es necesario que las autoridades municipales disefien y ejecuten proyectos de mayor
complejidad y sustentados en el tiempo; identificando para tal efecto las necesidades
y los requerimientos que brindan soluciones efectivas a los problemas que se
presentan. Por otra parte, la gestion debe de implementar acciones inmediatas para
alcanzar los objetivos trazados; para tal efecto se debe de destinar el presupuesto
requerido; asi como también exigir el tiempo de cumplimiento; se debe de tener un
clima de cordialidad basados en el respeto y valores éticos; asi como también mejorar

las relaciones interpersonales.

Los autores concluyen que la gestion no estd desarrollando de manera eficaz las
acciones requeridas; esta condicion exige atender las acciones que resultan
prioritarias y urgentes; debido a que la evaluacion que presenta la calidad de los
distintos servicios no es eficiente; lo cual se evidencia por medio de los reclamos
constantes de los ciudadanos que no se siente atendidos en sus procedimientos;
generando pérdidas significativas de recursos y tiempo. Asi mismo la correlacion entre
ambas variables es directa y significativa; tal como se evidencia por medio de la prueba

estadistica aplica que corresponde a la rho de Spearman.



Gobmez (2018); analizo también la gestion administrativa y la calidad de los servicios;
en la administracion tributaria del municipio de Los Olivos; el objetivo fue determinar la
relacion que presentan ambas variables. La investigacion se define como basica de
tipo descriptivo — correlacional; bajo un disefio no experimental; la muestra fue de 132
personas; a quienes se les aplico un cuestionario. Los resultados nos muestran que
existe correlacion significativa entre ambas variables y entre cada uno de las
dimensiones evaluadas: elementos tangibles; fiabilidad; capacidad de respuesta;
seguridad y empatia. Se concluye que dicha relacién es calificada como alta; lo cual
demuestra la gran importancia que presenta el desarrollo de la gestién para poder
atender de manera eficiente los diferentes servicios que brinda el municipio de Los

Olivos.

Cabanillas (2018); también analiza la gestion institucional y la calidad de los servicios
en una Unidad de Gestiébn Educativa Local; en un distrito de Lima; el objetivo del
estudio es determinar el grado de relacion entre ambas variables; considerando
también las dimensiones de: gestidbn administrativa; gestion pedagodgica y gestion
comunitaria. La investigacion se desarrolla bajo un paradigma cuantitativo; de tipo
descriptivo — correlacional; el disefio es no experimental transversal. La técnica de
investigacion aplicada es la encuesta; la muestra seleccionada fue de 60 personas.
Los resultados obtenidos nos muestran que existe una percepcion baja entre la gestion
institucional y la calidad de los servicios que brinda la UGEL; asi mismo es necesaria
mejorar el comportamiento que se tiene respecto a la gestion institucional, como
también la pedagdgica y la comunitaria; no se estan alcanzando los objetivos trazados

y la planificacion que se realiza no es eficiente.

Reyes (2016); estudia los procesos administrativos y la gestion institucional en el
gobierno auténomo descentralizado parroquial rural de Tarqui. El objetivo es
caracterizar los procesos y brindar mejores servicios; con una mayor eficiencia en los
tiempos; asi como también desarrollar en mayor grado la planificaciéon y el
cumplimiento de la misma. La investigacion se desarrolla bajo el paradigma

cuantitativo; el tipo de investigacion es descriptiva; se ha hecho uso de cuestionarios.



La poblacién con la cual se trabajo estuvo conformada por 30 sujetos. Los resultados
nos muestran que: las personas no se encuentran identificadas con los objetivos
institucionales; ello debido a que no han participado en su elaboracién y planteamiento;
por otra parte, las metas que se han establecido; no presentan indicadores claros y
podrian ser calificadas como fuera del contexto institucional. Asi mismo los
procedimientos establecidos no se desarrollan de manera agil y teniendo en cuenta
los procedimientos normativos establecidos para tal efecto; debe de otorgarse una

mayor prioridad para la atencion de los sistemas administrativos de manera oportuna.

Del mismo modo es importante precisar los sistemas de control y la gestion que es
requerida en atencion de los recursos financieros y humanos. Cabe destacar que
existe la posibilidad de poder desarrollar un sistema que permita la evaluacién sobre
las caracteristicas de atencidén que recibe el ciudadano; sin embargo, se debe de tener
en cuenta que es un proceso dinamico y de mejora continua. Tal como se evidencia
es necesario una mayor articulacion entre todos los procedimientos, ya que por ahora
estos se desarrollan como procesos aislados y sin nexos entre cada area institucional

de la municipalidad.

Pallaroso et al. (2018); aborda también el estudio de la gestion de calidad y la atencion
al ciudadano en el gobierno autonomo descentralizado de la municipalidad del cantén
de San Jacinto de Buena Fe, en el 2014. El objetivo es correlacionar ambas variables
y obtener la caracterizacién e identificacion de cada una de ellas; asi como también
elaborar un manual de funciones y procedimientos de atencion para el ciudadano. La
investigacion es descriptiva; de tipo no experimental transversal. La poblacién estuvo
conformada por 366 ciudadanos y 32 funcionarios municipales; se ha hecho del
método inductivo — deductivo y analitico — sintético; se han aplicado cuestionarios de
manera anénima. Los resultados nos muestran que la calidad de atencién es percibida
como regular; es decir, aun faltan aspectos que deben de mejorar; la administracion
se caracteriza por ser burocratica; es necesario capacidad a la ciudadania en los
procedimientos que se deben de realizar de manera rapida; en cumplimiento de un

manual de funciones que facilite el desarrollo de la calidad de los servicios.



Cabe destacar que los trabajadores se sienten satisfechos por la labor que realizan;
consideran que la atencién que se brinda es basica; pero se es consciente que los
procesos deberan de mejorar de manera paulatina; es necesario que se disefie
material impreso en el cual se presente la atencién de 0s servicios que se requieren
con un funcionamiento agil. Se concluye que es necesario desarrollar mejores
estrategias de supervision para poder dar respuesta a las necesidades existentes en

beneficio de la comunidad en general.

Bravo (2019): también investiga sobre el liderazgo y la gestion institucional el cual se
desarrolla en el gobierno autonomo descentralizado de la parroquia Guayas, Ecuador,
2018. El objetivo del estudio es analizar la correlacion entre ambas variables; asi como
también el comportamiento que presenta cada una de las dimensiones: liderazgo
democratico; y el liderazgo transformacional. La investigacion es cuantitativa de tipo
descriptiva — correlacional; el disefio es no experimental transversal. Se aplicé la
técnica de la encuesta. La poblacion fue de 60 personas. Los resultados nos muestran
gue no existe relacién significativa entre ambas variables; y encada una de las
dimensiones evaluadas; sin embargo, hay que tener en cuenta que el enfoque tedrico
bajo el cual se desarrolla la investigacion afirma que el liderazgo favorece el desarrollo

de la gestion institucional.

Holguin (2016); considera también el estudio de la gestion administrativa y el
presupuesto operativo en el gobierno auténomo del caton de Quevedo en el 2015. El
objetivo del estudio se centré en analizar las caracteristicas que presenta la gestion
administrativa; asi como también su operatividad y la asignacién del cumplimiento del
presupuesto establecido. El estudio fue cuantitativo; en el cual se hace uso de
métodos: inductivos, de sintesis y analitico; se aplicé un cuestionario a 188 personas;
en la cual se estudia también las dimensiones de gestién administrativa; gestion social
y gestion de la calidad. Los resultados nos muestran que el 60% de los encuestados
sefiala que la atencidén de la estructura organizativa debe de permitir identificar el
talento de los colaboradores; lo cual no se evidencia; asi mismo debe de asignarse

una mayor prioridad al nivel operativo; ya que de esta manera se lograra desarrollar



mas rapidamente las asignaciones planteadas. Es necesario que los trabajadores
conozcan el manual de funciones; que debe de guia el comportamiento y conducta del

personal.

Se debe de tener en cuenta la correcta seleccion y ubicacion del perfil profesional de
los trabajadores; los cuales de esta manera registraran un trabajo de mayor eficiencia;
se ha podido identificar que no existe duplicidad en los puestos laborales; lo cual es
un factor positivo para la actual gestion; asi mismo e presupuesto que se recibe debe
de llegar de manera oportuna y gastarse dentro de los parametros establecidos; en el
desarrollo de las obras en atencién de la comunidad en general; lo cual conlleva a la
presentacion oportuna de los informes requeridos para tal efecto; es necesario que se
gestione el mejoramiento continuo y que de esta manera la evolucion administrativa

mejore sustancialmente.

Galarza (2017); también estudia la gestion administrativa y la calidad de los servicios
a los ciudadanos del gobierno autonomo del canton La Mana en el 2015. El objetivo
de la investigacion se centra en poder identificar las necesidades y requerimientos de
la gestion; asi como también las caracteristicas que presenta la satisfaccion de la
ciudadania. La investigacion se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo; de tipo
descriptivo — explicativo. La muestra estuvo conformada por 396 sujetos; se aplico la
técnica de la encuesta. Los resultados nos muestran que actualmente el servicio de
atencién no es eficaz y presenta muchas deficiencias; lo cual podria superarse si se
hace uso de la tecnologia y una distribucion mas operativa de la infraestructura; lo cual
facilitaria la calidad de los servicios a los ciudadanos. Los servicios son calificados
como deficientes; se evidencia un desempefio deficiente a nivel administrativo; falta
una mayor rapidez de atencion; asi como también se debe de realizar acciones en

funcion de organizacion y planificacion para el beneficio de todos.

Los ciudadanos indican que los trabajadores del municipio no cuentan con el perfil
requerido; por tanto, no son competentes; existen muchas dificultades a nivel
administrativo; debiendo desarrollar con mayor urgencia el uso de las Tecnologias de

la Informacion y Comunicacion; lo cual a su vez implica la atencion de capacitacion
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para el personal que labora en la municipalidad; lo que se busca y pretende es una
mayor agilidad en el desarrollo de todos los procesos establecidos; esto dotara de una

mayor modernidad a la institucién y mayor eficacia en la atencién de los ciudadanos.

Los enfoques tedricos a tener en cuenta para el desarrollo y evolucion de la gestion
institucional presentan muchos cambios y personajes que han gobernado de manera
satisfactoria, logrando tener una buena organizacion en su institucion. Desde la
aparicién del hombre en la tierra, han surgido innumerables cambios en la naturaleza,
desde la organizacién de sus bandas, hasta la creacion de grandes inventos, que le
han permitido perfeccionarse, seguir modelos, ideales y desarrollarse dentro de una

comunidad que espera gobernantes lideres capaces de conducirlas hacia el progreso.

Nicholls (2008) indica que a gestion se entiende como los mecanismos de control que
debe garantizar que no existe la posibilidad de evasion de la norma o plan. Asi pues,

determina que la gestion involucra la accion para cumplir las metas institucionales.

De la Torre (2014) afirma que en este enfoque la a gestion municipal abarca diversas
actividades ejecutadas orientadas a lograr los objetivos de la institucion, mediante la

interaccién de las personas los recursos materiales y econémicos.

Rivera (2016) considera que en este enfoque la gestion se pone en préctica en los
gobiernos con la finalidad de solucionarlos reclamos y solicitudes de la poblacion, de
esta manera se instituye las relaciones entre el gobierno, la poblacién y otras

instituciones.

Se debe de considerar también el enfoque burocréatico; el cual de acuerdo con
Gallegos (2004) sefiala que este enfoque es conocido como enfoque tradicional, el
cual es el gue enfatiza la dimension institucional de la organizacion o institucion, guiada

por las normas, expectativas y reglamento burocratico para realizar un tramite.

Martinez (2016) indica que la burocracia es el sistema administrativo de la institucion

en ejercicio, sin embargo, la burocracia no sélo es el hecho coactivo, sino que regula
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también aspectos econdmicos y juridicos, debiendo su preponderancia a los procesos

de racionalizacion econdmica y politica.

Vélez (2007) indica que en este enfoque la burocracia estd representada por la
estructura administrativa y de personal de una corporacion. Las entidades se rigen por

su jerarquizacion para cumplir sus funciones basadas en un reglamento interno.

Por otra parte, se debera de tener en cuenta el enfoque gerencial; ya que al hablar de
la gerencia en el ambito de la administracién, es referir a la organizacion, equipo de
trabajo y funcionamiento de las instituciones o empresas. Por ello Palladino (1999)
indica que esta tendencia traza los propdsitos, metas de la institucién y que ademas
es necesario seguir procedimientos, utilizar los recursos necesarios y la distribucion

de responsabilidades para alcanzar los objetivos propuestos por la institucion.

Aguilera (2000) sefala que este enfoque pretende ayudar a focalizar las acciones en
las decisiones respecto a los aspectos criticos que incide en la eficacia de la institucion.

En especial la atencién en el contraste de la optimizacion de la organizacion.

Baltodano, Arguedas & Picon (2001) sefialaron que se esta tendencia debe construir
una vision compartida con todos los integrantes de la organizacion, creando un alto
compromiso de todos sus miembros, generando na relacién de confianza entre
directivos y empleados, llevando a la organizacién a mostrar mejores resultados en su

funcionamiento.

La teoria explica que la autoridad viene hacer el elemento fundamental dentro de una
institucién para dirigir, guiar y gobernar a una sociedad, siendo una caracteristica
principal el orientar el comportamiento tanto personal como colectivo de sus

trabajadores, con el fin de manejar de forma correcta una organizacion.

Fort & Montero (2013) indica que un individuo que tiene seguridad, firmeza, aplomo,
demostrando potestad en cada gestion que realiza es una persona con autoridad.
Presenta un sentido de superioridad que debe estar por encima de los demas, tiene

gue ser practico al momento de explicar, observar a aquella persona que no
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comprenda una situacion; debe emplear un discurso elocuente y convincente hacia los
ciudadanos. Una autoridad debe ser un lider que tenga capacidad para crear temor,

respeto en los trabajadores o grupo en una sociedad.

Cruz (2008) sefala que la autoridad al respaldarse en el conocimiento de la entidad y
en las funciones que desempefard, lograrA mayores sucesos, porque asi va a

encontrar los medios y la colaboracion eficiente para realizar sus funciones.

Cruz (2009) manifiesta que la autoridad en el comportamiento administrativo se explica
por la relacibn de mando y de obediencia aspirando a la cooperacion de los

subordinados, quienes asumen su funcion, al margen de los elementos de dominio.

Visto esto, la autoridad tiene el privilegio de influir directa o indirectamente en las
personas o grupos de la sociedad que lidera, ademas puede encontrar los mecanismos
de participaciobn para que todos realicen sus responsabilidades. El ejercer una
verdadera autoridad se evitan problemas y se mejora la situacion laboral, teniendo
cada uno en claro cuéles son sus funciones. Es por ello que la autoridad puede
ordenar a sus subordinados que trabajen en conjunto en el desarrollo y bien de la

institucion.

Como teoria especifica el estudio se ha tomado a la teoria de la calidad de Deming
(1950), en el desarrollo de la investigacion se sustenta en la teoria de la calidad, pues
€l ha argumentado que, como el conjunto de las caracteristicas que son sefiales de un
servicio valedero sustentado en satisfacer las necesidades establecidas. (Carro y
Gonzéles, 2015). Del mismo modo la administracion presenta una caracteristica de
calidad que reside en la prevencion, terminando con los problemas antes de que

aparezcan.

En esa perspectiva se nota que la materia que se acerca a la operacion del sistema
de calidad es la mas conocida sobre la misma, por eso es importante su participacion
para lograr la calidad total, de esta manera la gerencia se debe centrar en el cliente,
por lo que el autor de esta teoria indica que el 90% de la problematica de la

organizacion se genera por los procesos.

13



Vargas y Aldana (2014) mencionan que la teoria de Deming se destaca catorce
principios de desarrollo de la competitividad y productividad, por lo que es considerado

el padre de la administracion moderna.

Atocha (2017) indica que esta teoria perfeccion6 la calidad mediante el control
estadistico, llevando a la revolucion a las empresas japonesas, indicando que la

calidad lleva mas productividad cuando se mejora las utilidades de las maquinas.

Farro (2001) sefala que la gestidon institucional es la capacidad que tiene una
institucion para desarrollar y efectuar su plan de trabajo, por medio del presupuesto
establecido por la entidad, desarticulando los altimos resultados, a través de los planes
operativos. Esto se vera reflejado sobre la parte estratégica contemplada en los

instrumentos de gestion.

La gestion institucional es definida por Benavides (2011) como aquella que orienta,
conduce de forma absoluta los recursos de la entidad mediante los diversos tipos de
gestiones como: gestion social enfocada en el aprendizaje colectivo, que busca el
beneficio de la sociedad, a través de planificacion y organizacion de proyectos. Gestion
administrativa aquella que permite el incremento de competitividad, produccion y
apoyo colectivo dentro de la institucion. En cambio, la gestion de calidad busca la
perfecciéon a través de estandares de calidad, brindar un servicio eficiente, generando
confianza y satisfaccion para la entidad y usuarios, logrando cumplir las metas en el

tiempo establecido, desarrollando cada uno de los tipos de gestiones.

Barbaran (2013) sefala que la gestion proviene del mundo empresarial, definiéndola
como el cumplimiento de mecanismos, acciones y monitoreo de medidas necesarias
para cumplir con las metas de la institucion, generando un compromiso de sus
integrantes con la entidad. También esta relacionada con los principios, valores y
eficiencia de las acciones que se realizan, esto supone que la conduccién de la
institucion aplica técnicas que regulen la gestion para el desarrollo de la misma vy el

logro de objetivos.
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Romero (2013) indica que la organizacién es la elaboracion teorica y practica del
contexto, cuyo entorno muestra un ambiente real de las personas con objetivos bien
definidos, siendo consciente de sus limitaciones. Por otro lado, la organizacion es vista

tal como es dentro de una realidad.

Lusthaus (2002) define la organizacién como la amplitud de estructura fundamental,
aportando un desempefio maximo para la entidad y tiene la capacidad para repartir las

responsabilidades y asignar tareas a los trabajadores de la organizacion.

El autor indica que la estructura organizativa esta ligada a dos situaciones como: la
estructura de gobernabilidad: Esta situacion representa la capacidad de los sistemas
gue integran la organizacion. En esta estructura los inconvenientes de solucionan de
forma oportuna, fijandose las reglas y politicas de la de la institucion, donde se le da
tramite al presupuesto con los que se manejan los proyectos, logrando resultados
satisfactorios. La distribucion operativa: Situacién en la que transforma y convierte los
recursos de la institucidon en fortunas para lograr las metas propuestas por la

organizacion.

Chiavenato (2004) refiere que se puede tener como estable o inestable la cultura
organizacional, debido a que presenta variaciones en el tiempo transcurrido, asi

también cambios internos de la institucibn como externos.

La planificacidn estratégica, es considerada un elemento esencial dentro de la gestion
gue realiza una institucion, con el fin de cumplir las actividades propuestas, siendo de
carécter continuo, teniendo en cuenta un cumulo de fases que ayuden a analizar el
contexto de la institucion, siendo la forma de plantear los objetivos, realizando un
conjunto de acciones para lograr los objetivos. La planificacion estratégica consideré
los siguientes indicadores como el diagnostico de proyectos; este refiera al estudio del
proyecto o plan que se quiere llevar a cabo, permite conocer el contexto donde se
realizara, asi poder evaluar riesgos y problemas posibles a considerar. (Alvarado,
1999).
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La elaboracion de proyectos; esta referido a la realizacion de proyectos, estos deben
contar con reglas normas que garanticen su conforme desarrollo, esto es importante
porque dependera de esto para evitar peligros en su desarrollo, por ello se debe

planificar adecuadamente los mismos. (Alvarado, 1999).

Del mismo modo las priorizaciones de los problemas estan referidos a la evaluacion
de los proyectos, teniendo en cuenta los posibles problemas que pudieran surgir,
priorizando y teniendo en cuenta aquellos que pueden ser perjudiciales y asi

solucionarlos oportunamente. (Alvarado, 1999).

Dentro de los diferentes tipos de gestion municipal tenemos los siguientes: desarrollo
y gestion institucional: ello abarca la gestion financiera, asi como también el control
interno de la organizacion, el desarrollo del empleo administrativo, el uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion y la gestion de los recursos humanos.
(Arroyo, 2016).

La gestion de servicios: se refiere al camino o gestiéon vial para conducir a la
organizacion a brindar mejores servicios. Por otra la planificacion y la participacion;
constituyen un muy punto importante en las municipalidades junto con la participacion
ciudadana, dependiendo de una buenay correcta gestion municipal para que haya una
rendicion de cuentas transparente. La gestion del desarrollo municipal; es percibida
por medio de los resultados que se observan de manera directa; por ejemplo, como el
almacenamiento y tratamiento de residuos solidos, también la limpieza publica. Por
ultimo, la gestién de los servicios sociales; es percibida por los ciudadanos a través de
las obras de ornato que se realizan en la ciudad, del mismo modo la atencién y servicio

brindado, asi también las obras sociales que se puedan realizar. (Arroyo, 2016).

Hay que tener en cuenta que la calidad de los servicios ha sido definida por muchos
autores, entre ellos Deming (1989) indica a la calidad de servicio como la satisfaccion
gue tienen los clientes respecto al servicio brindado o aparato elaborado, si es que

tiene alguna opinidn que dar lo hara desde la insatisfaccion o la satisfaccidén que sienta.
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Del mismo modo la calidad de los servicios es referida a la satisfaccion que es
proporcionada al cliente mediante un servicio. Viene hacer la capacidad de acoger en
su totalidad al cliente en sus expectaciones, necesidades y exigencias. (Alvarez,
Chaparro, & Bernal, 2014).

Para Seto (2004) indicé que la calidad de servicio se refiere a comparar lo que se
recibe y lo que se espera recibir satisfaciendo las expectativas y anhelos. Por otra
parte, se debe de precisar que la calidad de servicio contiene ciertas, caracteristicas,
elementos y aspectos que posee un producto o servicio, guardando relacién con la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios. (Equipo vértice 2010)

También se debe de considerar los factores que son requeridos para poder desarrollar
la calidad de los servicios: para Faya, A. y Falla, A. (2015) refieren a los clientes
importantes para la organizacion, es decir aquellos beneficiarios que han sido
orientados en sus servicios por la institucion, teniendo una relacién estrecha con la

empresa.

El nivel de excelencia: este factor hace referencia de que la calidad tiene que buscar
abordar los problemas de la clientela, expectativas de mercado, otro factor
fundamental es el tiempo como estandar de seguridad de la alta dignidad de la
institucion, ya que, si un producto o servicio es realizado en el tiempo esperado, el
cliente se hara a la idea de lo responsable que es la organizacion y es por esta razon

por la que las empresas se preocupan por satisfacer a sus clientes.

Hay que tener en cuenta que la conformidad; es un factor que hace referencia a la
perfeccién que se debe encontrar un servicio, por ello no solo cuenta la ubicacion de
las empresas para que sea excelente, sino la a atencion y el brindar el servicio de

calidad en cualquier espacio y tiempo.

Dentro de los elementos del servicio al cliente, Riveros (2007) sefala que la calidad
de servicio va a depender de los métodos que se realicen para lograr las expectativas

y necesidades. Los elementos del servicio al cliente son: relacidon cara a cara; la
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relacion existente con la clientela; correspondencia, pedidos y resultados; y por ultimo

instalaciones.

Para Casermeiro (2014) refiere que las calidades de los servicios se organizan
conforme a las disposiciones reglamentarias, con el objetivo de satisfacer las
necesidades colectivas a través de la administracion publica. Quiroga (2014)
manifiesta que un elemento basico del servicio es la consistencia que permite
mantener el nivel de servicio de manera constante y continua en el tiempo, siendo este
un servicio agradable, respetuoso y correcto. Israel (2011) considera que hay una
relacion entre la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccién por recibirlo, por lo que,
al brindarse un servicio confiable, transparente y oportuno, mejorara la satisfaccion por

el usuario.

La situacién de la calidad de servicio guarda una estrecha relacion con la satisfaccion,
siendo una ventana fundamental en el provisor del servicio para que trabaje acciones
relacionadas a multiplicar la calidad del servicio, logrando asi la satisfaccion por parte

de los usuarios.

Para poder tener una mayor vision al respecto se debe comprender que las
dimensiones que abarca la variable gestion institucional esta dado por: la gestion

administrativa; la gestion social y la gestion de calidad.

Beaumont (2016) sefiala que la gestion social es el proceso que conlleva a ciertos
resultados establecidos, siendo esta un medio para instaurar un valor sindical,
teniendo en cuenta el servicio organizacional, creando mecanismos para el desarrollo
de habilidades del grupo que conducen un ente, dando algunas propuestas que se

tiene que tomar en cuenta para la ejecucion de actividades.

Pérez (2017) la gestidon social comprende un conjunto de caracteristicas incluidas en
una sociedad, en ella se producen todos los proyectos que tienen que ver con el
desarrollo de una sociedad, permitiendo a los individuos la colonizacién de su sentido

de pertenencia, participacion y revision, esto crea un mejoramiento en los esquemas.
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El comunicarse efectivamente es importante en la sociedad, porque es una cualidad

gue tiene el ser humano para poder relacionarse con los demas.

Correa, Alvarez & Correa (2005) refieren que la gestion social es transcendental para
las organizaciones, porque esta referida a la interaccion entre la comunidad y la
institucion, relacionado al medio social y productivo de desarrollo. Esta dimension es
fundamental porque permite a las personas organizarse, comunicarse y entenderse
por medio de la comunicacién, permite al lider o jefe de una organizacion convencer a
los demas sobre el trabajo que se realiza, siendo este un trabajo transparente y en

coordinaciéon con la sociedad.

Santillan & Villanueva (2013) manifiestan que la gestion administrativa es el nucleo
para el desarrollo de una empresa, porque por medio de esta se buscan solucionar
problemas administrativos, cumpliéndose las operaciones de forma eficaz,
estableciendo soluciones a las actividades y no presenten dificultades al momento de
desarrollarlas. Persistentemente se plantea metas, mision y vision de una organizacion

con el fin de lograrlos.

Marin & Atencio (2008) sefialan que la gestion administrativa se apodera de las
funciones de una administracién, descifrando las metas propuestas por la entidad, se
tiene en cuenta algunos elementos importantes dentro del d&mbito de la gestion,
destacando la planeacion, organizacion, coordinacién, control y orientacion que se
desarrollan en cada una de las areas de la empresa, alcanzando las metas, siguiendo
un patrén de regularidad para controlar las normas de las operaciones.

Huayllani (2018) menciona que en esta dimension estan inmersas las estrategias y
acciones de la conduccion de los recursos materiales, humanos, econémicos y control
de informacion, en relacion a los integrantes de la institucion, asi pues, contempla la
normatividad y el cumplimiento de funciones con el objetivo de beneficiar el
funcionamiento adecuado de la organizacion. Esta dimensién es la medula principal
de una organizacion o empresa, porque permite solucionar de amanera eficaz un

problema y alcanzar los objetivos y metas que se ha planteado la institucion.
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Zurifie (2012) menciona que la gestion de calidad establece indicadores que toda
organizacion debe cumplir, entre estos tenemos la estructuracion, desarrollo y
evaluacion de calidad, acciones a las que se afladen la direccion y la justificacion, con
el fin de lograr el perfeccionamiento continuo de la organizacion. Se debe tener en
cuenta para el desarrollo de las actividades la funcionalidad de estas y que estén en
el campo de la calidad, manteniendo acciones relacionadas a sus funciones. En toda
gestién siempre se evalla ciertos criterios de la organizacion, para establecer guias o
modelos en caso de que exista un decrecimiento de la empresa, sefialando que el

esquema es el instrumento mas no el desenlace.

Herrera (2008) indica que hablar de gestion de calidad esta relacionada de un conjunto
de actividades con la virtud para descubrir en una empresa su sistema de calidad,
relacionandose con los objetivos y metas propuestos por la organizacion, llevados por
el camino de la perfeccién ante situaciones relacionadas a la calidad, puestas en
practica para mejorar la empresa o institucion, todo esto esta relacionado con los
estandares de calidad. Instalar criterios que se ajusten a las politicas de eficacia,

permite clarificar las pautas a alcanzar para plantear un buen servicio.

Camizon (2006) indica que la gestion de calidad se ha convertido en un requerimiento
necesario para la organizacion. Existen elementos causantes que la calidad sea un

componente indispensable para el desarrollo y capacidad de la organizacion.

Por otra parte, las dimensiones que se encuentran asociadas a la medicion de la
calidad de los servicios; estan dadas por la capacidad de respuesta; los elementos
tangibles, la fiabilidad, la seguridad y la empatia. Los elementos tangibles se refieren
a los dispositivos que son visibles y palpables dentro de una institucién, ayudando al
desarrollo y logrando la satisfaccion al crear nuevas estrategias, métodos de enlace

entre colaboradores y clientela. (Equipo vértice, 2010)

Del mismo modo la capacidad de respuesta: esta dimension hace referencia al sondeo
de interrogantes que realizan los clientes, es decir la capacidad de saber satisfacer

sus necesidades, haciéndolo de forma puntual y rapida. (Equipo vértice, 2010). La
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fiabilidad: hace referencia al modo inalterable en que se ofrece el servicio, pues el
mismo debe desarrollar acciones que garanticen la satisfaccion por parte de la

clientela. (Equipo vértice, 2010)

Por dltimo, la empatia: la dimensién trata de que la empresa se coloca en el lugar del
cliente para brindarle un servicio de calidad, permitiendo lograr grados satisfactorios
en las expectativas de ellos. Y la seguridad; trata de la informacion que maneja la
organizacion de los servicios que ofrece, asimismo del aprendizaje y confianza que los

colaboradores brindan al ofrecer los servicios. (Equipo vértice, 2010).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion.

La presente investigacion se basa en el desarrollo del cuantitativo, el cual se orienta
en la mediciébn numérica de las variables de estudio y las dimensiones con sus
respectivos indicadores sobre la gestion institucional y calidad de servicio. De acuerdo
con Hernandez (2016); la investigacion se define como descriptiva y correlacional,
porque mediante el mismo se describiran los fendmenos a investigar en el tema
relacion entre la gestidén institucional y la calidad de servicio, ademas permite

determinar y comparar, dimensiones e indicadores a medir.

El disefio de investigacion es calificado como no experimental, asimismo cabe
mencionar que no se ha experimentado con las variables de estudio y se analizaron
como se presentaron en la realidad. Es decir, no existe ningun tipo de manipulacion
directa de las variables de estudio. El disefio aplicado es el transversal; lo cual implica
administrar los instrumentos de investigacion en un solo momento y tiempo

determinado; para su posterior interpretacion y analisis requerido.

Se establece con la siguiente formula:

Donde:

M: Trabajadores del gobierno autbnomo descentralizado municipal de Quevedo.
O1: Gestion institucional

O2: Calidad de servicio

r: relacion entre las variables
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3.2. Variables y operacionalizacion.
Variable 1: Gestion institucional
Definicion conceptual:

Benavides (2011) sefala que la gestion institucional es aquella que orienta, conduce
de forma absoluta los recursos de la entidad mediante los diversos tipos de gestiones
como: gestion social enfocada en el aprendizaje colectivo, que busca el beneficio de
la sociedad, a través de planificacion y organizacibn de proyectos. Gestion
administrativa aquella que permite el incremento de competitividad, produccion y
apoyo colectivo dentro de la institucion. En cambio, la gestién de calidad busca la
perfeccion a través de estandares de calidad, brindar un servicio eficiente, generando
confianza y satisfaccion para la entidad y usuarios, logrando cumplir las metas en el

tiempo establecido, desarrollando cada uno de los tipos de gestiones.

La gestion institucional es el nexo que concreta las operaciones, acciones que se han
planificado y estructurado dentro de la entidad; donde se hacen los requerimientos y
disposiciones de los recursos humanos y econdémicos para mejorar su proceso y

competencias de la institucion.
La escala de calificacion de la variable es ordinal y se aplica la evaluacion de Likert.
Variable 2: Calidad de servicio.

La calidad de servicio es la satisfaccion que siente el usuario por la atencion a sus
necesidades por el servicio o producto que se le brinda, tenido en cuenta las
caracteristicas de este. La calidad de servicio contiene ciertas, caracteristicas,
elementos y aspectos que posee un producto o servicio, guardando relacion con la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios. (Equipo vértice 2010).

Definicion operacional: sobre la variable calidad de los servicios esta dado por: los
elementos tangibles; la capacidad de respuesta frente a hechos concretos; la
seguridad; la empatia y la seguridad.
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La escala de calificacion de la variable es ordinal y se aplica la evaluacion de Likert.
3.3. Poblacion, muestray muestreo.

La poblacién del presente estudio estuvo conformada por los 261 trabajadores y el
personal administrativo del gobierno autbnomo descentralizado de la municipal de
Quevedo, los cuales se dividen en atencién al sexo en 136 hombres y 125 mujeres.
Asi mismo se ha considerada a cada uno de los jefes de las diferentes areas
administrativas de la municipal y a los colaboradores que brindan sus servicios
laborales en las distintas areas y que desarrollan sus responsabilidades asignadas; en

la estructura organizacional.

Tabla 1
Poblacion del Gobierno Auténomo Municipal de Quevedo 2019.
Departamento Hombres Mujeres Total
Direccion administrativa 54 11 65
Direccion de desarrollo social 9 61 70
Direccion de planificacion y gestion 2 2 4
institucional
Direccién de talento humano 49 12 61
Direccion financiera 15 34 49
Procuraduria sindica 7 5 12
TOTAL 136 125 261

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.

Se trabajard con muestreo probabilistico aleatorio simple, por lo que todos los
miembros que integran la poblacion del presente estudio enfrentan la contingencia de
ser seleccionados, considerando las caracteristicas poblacionales y muéstrales tal

como manifiesta Hernandez, Fernandez & Baptista (2010).

Los criterios a tener en cuenta respecto a la exclusion; se observa lo siguiente: que
debido a cuestiones en el orden operativo; no se ha considerado a los colaboradores

gue no han expresado su conformidad en la participacion por medio del consentimiento

24



informado; lo cual refleja su voluntad participativa; del mismo modo se respeta el
criterio de confidencialidad de los datos y el anonimato de los mismos; y por ultimo
criterios de exclusién esta dado por el personal que no tiene mas de un afio laborando
en la municipalidad no ha sido seleccionado para el desarrollo del presente estudio;
asi como también aquellos que se encuentran de licencia o en uso de su periodo

vacacional.

La muestra esta compuesta por 156 trabajadores y funcionarios en total; para tal efecto
se ha hecho uso de una férmula para muestras finitas; cabe precisar una vez mas que

los participantes han sido considerados de acuerdo al criterio de inclusion.

B ZZxNxpxq
n e2(N-1)+zZ; xpxq

1.96x1.96x261x0.5x0.5
n= 052(261-1)+1.96x0.5x0.5

n=156

Donde:

N =261

Z2 =1,96

p =0,50

g=0,50

e =0,05

Tabla 2.

Muestra del gobierno autbnomo municipal de Quevedo, 2019.

Departamento Hombres Mujeres Total
Direccion administrativa 34 5 22
Direccion de desarrollo social 5 36 37
Direccion de planificacion y gestion 2 2 4
institucional
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Direccién de talento humano 30 6 36

Direccidn financiera 6 18 45
Procuraduria sindica 7 5 12
TOTAL 84 72 156

Nota: Informacion proporcionada por la Oficina de Personal del GAD municipal de
Quevedo 2019.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica de investigacion aplicada es la encuesta; la cual presenta como objetivo la
recoleccién de la informacién de manera directa de las fuentes seleccionadas para tal
efecto; el cuestionario que responde a la estructura de la operacionalizacion de las
variables atendiendo a las dimensiones e indicadores; nos permiten evaluar de manera
directa el comportamiento que presenta dicho estudio. Se ha hecho uso de dos

cuestionarios presentados por separado para cada una de las variables.

El proceso de validacion del contenido; se ha realizado haciendo uso de la evaluacion
de tres expertos que han brindado su experiencia en la calificacién de los instrumentos
qgue han sido disefiados para el presente estudio; los cuales han brindado su asesoria
en la mejora de la construccion de los mismos; ellos son: Betty Gonzales Osorio Phd
en docente investigadora, Yenny Torres Navarrete Pdh en investigacion y Delsito

Zambrano Garcia Phd en docencia de investigacion universitaria.

Asi mismo la validez de criterio que corresponde a las variables del presente estudio;
se ha desarrollado en atencion de la construccion del marco tedrico junto con las
dimensiones e indicadores que se presentan en la matriz de operacionalizacion, para
la variable gestion institucional se tomaron las tres dimensiones con nueve indicadores
teniendo en cuenta a (Benavides 2011) y para la calidad de servicio con cinco
dimensiones y diez indicadores tomados de (Equipo vértice 2010). Asimismo, las
teorias consultadas fueron la teoria de la autoridad y la de la calidad propuestas por
(Barnard 1938 & Deming 1950).
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Respecto a la validez de constructo cada una de las variables estan respaldadas por
autores debidamente citados. La variable gestion institucional esta respaldada bajo los
conceptos de Farro (2001), Benavides (2011), Barbaran (2013), entre otros mientras
que para la variable calidad del servicio estéa respaldada bajo los conceptos de Alvarez,
Chaparro, & Bernal, (2014), Seto (2004), Equipo vértice (2010). Cada una de estas
variables esta relacionada con los distintos conceptos, elementos (Planificacion
estratégica, tipos de gestiébn municipal, organizacion, factores para una calidad de
servicio, elementos, elementos del servicio al cliente, etc.) y sus dimensiones e

indicadores se relacionan por lo que garantizan la validez.

La verificar la confiabilidad de los instrumentos; se ha realizado por medio de la
aplicacion de una prueba piloto; cuyo factor de analisis ha sido el llamado alfa de
Cronbach; el valor obtenido en el cuestionario respecto a la gestion institucional fue de
0,730 puntos; lo cual implica un nivel alto de confiabilidad. En el caso del segundo
cuestionario referente a la calidad de los servicios el valor del alfa de Cronbach fue de
0,927 puntos; también calificado como un valor altamente confiable. Los

procesamientos se realizaron haciendo uso del SPSS.
3.5. Procedimiento.

La realizacién de los procedimientos de recojo de informacién tiene como base la
elaboracion del presente marco teérico; asi como también el sustento de los estudios
previos que nos permitirdn orientar la discusion de los resultados obtenidos. por otra
parte, la seleccion de la muestra es importante desarrollarla debido a que la poblacion
presenta valores muy altos. Del mismo modo el procesamiento de la informacion tiene
como base la atencién de la estadistica descriptiva; considerando una explicacion del
contexto de los resultados que presentan las variables. Los instrumentos han sido
elaborados en atencién del proceso de operacionalizacion de las variables como ya se
ha mencionado; considerando las dimensiones e indicadores de acuerdo a las
variables. La validacion de los procedimientos se desarroll6 por juicio de expertos y la

aplicacion de la prueba piloto; la cual presenta un valor alto de confidencialidad.
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3.6. Método de anélisis de datos.

El analisis de los resultados se ha desarrollado teniendo en cuenta la atencion de las
pruebas previas; entre la que destaca la prueba de normalidad de Kolmorogov.
Smirnov, cuyo objetivo es poder determinar que los datos de la muestra seleccionada
presentan una distribucién normal; esta prueba ha sido desarrollada por medio de la
aplicacion del SPSS. Asi mismo se preciosa que la estadistica utilizada es basica y se
ha hecho uso de tablas de frecuencias y porcentajes; para las pruebas de correlacién

se ha tenido la aplicacion de la rho de Spearman.
3.7. Aspectos éticos.

La investigacién tiene como punto de partida el conocimiento y permiso respectivo del
gobierno auténomo descentralizado municipal de Quevedo; para tal efecto se ha
mantenido la confidencialidad de la informacion proporcionada por las diferentes
personas que son fuente de informacién. Cabe destacar que se ha mantenido el
principio de respeto de las fuentes de informacién, asi como la construccion de las
citas y referencias bibliogréaficas; asi mismo se cumple con el criterio establecido por
la Guia de presentacién de trabajos de investigacion de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo; asi también la aplicacion del software Turnitin. Los
resultados son presentados de manera objetiva y sin ningun tipo de sesgo; atendiendo

el principio de la ética profesional.
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IV. RESULTADOS

Figura 1
Distribucién de participantes por rangos de edad y género.

62
52
22 : I

17-25 26-75

m Masculino m Femenino

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.

Los resultados que se describen en la figura 1; en la cual se presenta el nUmero de
participantes en el desarrollo del estudio investigativo; atendido por el rango de edad
y la distribucién del sexo. Hay un total de 114 participantes que pertenecen al sexo
masculino y 42 al sexo femenino. Asi mismo tenemos que en atencién al rango de
distribucion de edad la mayor frecuencia se presenta entre los 26 y 75 afos; de los
cuales 62 pertenecen al sexo masculino y 52 al femenino. El rango de menor edad
esta dado por el intervalo etario entre los 17 a 25 afios; de los cuales 22 son sujetos

masculinos y 20 femeninos.

Objetivo general
Establecer la relacién entre gestion institucional y calidad de servicio en el gobierno
autonomo descentralizado municipal de Quevedo, 2019.
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Tabla 3

Resultado por intervalo entre la gestion institucional y la calidad de los servicios.

Variable calidad de servicio

Total
Regular Buena
Recuento 4 6 10
i Regular
Variable % del total 2 6% 3.8% 6.4%
gestion
o Recuento 49 97 146
institucional Buena
% del total 31,4% 62,2% 93,6%
Recuento 53 103 156
Total
% del total 34,0% 66,0% 100%

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.

Los porcentajes obtenidos que se detallan en la tabla 3 nos permite declarar que el
62,2% de los trabajadores de gobierno autonomo descentralizado de la municipal de
Quevedo, en el presente afio, catalogan como bueno las caracteristicas que presenta
la calidad de los servicios, lo que indica que en el municipio se implementan de nuevas
tecnologias, atienden con frecuencia a los usuarios, muestran respeto a los demas, se
comprometen con brindar un buen servicio, el mismo porcentaje de personas califican
como buena el desarrollo de la actual gestion institucional, pues reflexionan que se
planifican proyectos, se busca beneficiar a la poblacion, se desarrolla la

competitividad, busca mejorar la calidad de atencion.

Por otro lado un 2,6% de trabajadores califican como regular la calidad de servicio, por
lo que los trabajadores algunas veces se implementan de nuevas tecnologias,
atienden con frecuencia a los usuarios, muestran respeto a los demas, se
comprometen con brindar un buen servicio, el mismo porcentaje califican como regular
la gestion institucional, pues consideran que se a veces se planifican proyectos,
buscan beneficiar a la poblacion, desarrollan la competitividad, buscan mejorar la

calidad de atencion.
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Objetivo especifico 1.
Identificar la relacion entre gestion social y calidad de servicio en el gobierno autbnomo

descentralizado municipal de Quevedo, 2019.

Tabla 4.
Relacion de la gestion social y calidad de los servicios.

Variable: Calidad de

los servicios Total

Regular Buena

Recuento 16 22 38
Regular
gestién social Recuento 37 81 118
Buena
% del total 23, 7% 51,9% 75,6%
Recuento 53 103 156
Total
% del total 34,0% 66,0% 100,0%

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.

Los resultados que se describen en la tabla 4; nos muestran que el 51,9% de
trabajadores, califican como buena la calidad de servicio, esto indica que se
implementan de nuevas tecnologias, atienden con frecuencia a los usuarios, muestran
respeto a los demas, se comprometen con brindar un buen servicio, el mismo
porcentaje califica como bueno la dimension gestion social, indicando que se enfatiza
en la gestion social, atendiendo la planificacion de proyectos en beneficio de los

usuarios, ya que se pretende el beneficio de la comunidad.

Por otro lado un 10,3% de trabajadores califican como regular la calidad de servicio,
por lo que los trabajadores algunas veces se implementan de nuevas tecnologias,
atienden con frecuencia a los usuarios, muestran respeto a los demas, se
comprometen con brindar un buen servicio, asi pues este mismo porcentaje califica

como regular a la gestion social, pues manifiestan que algunas veces se planifican
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proyectos, buscan beneficiar a la poblacién, desarrollan la competitividad, buscan

mejorar la calidad de atencion.
Obijetivo especifico 2

Identificar la relacion entre gestiobn administrativa y calidad de servicio en el gobierno

auténomo descentralizado municipal de Quevedo, 2019.

Tabla 5

Relacion de la gestion administrativa y calidad de los servicios.

Variable calidad de

los servicios Total

Regular  Buena

Recuento 17 25 42
_ _ _ Regular
Dimension gestion % del total  10,9% 16,0% 26,9%
administrativa Recuento 36 78 114
Buena
% del total 23,1% 50,0% 73,1%
Recuento 53 103 156
Total
% del total 34,0% 66,0% 100,0%

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.

En la tabla 5 se evidencia que el 50% de los participantes, califican como buena la
calidad de servicio, lo que indica que los trabajadores implementan de nuevas
tecnologias, atienden con frecuencia a los usuarios, muestran respeto a los demas, se
comprometen con brindar un buen servicio, el mismo porcentaje califican en nivel
bueno la dimension gestion administrativa, pues consideran que hay un espiritu de
competencia, se busca el trabajo en equipo y se busca el manejo de medidas en la

administracion.

Por otro lado un 10,9% de los encuestados califican como regular a la calidad de los
servicios, ellos manifiestan que se poco se implementan las nuevas tecnologias, pocas

veces atienden a los usuarios, a veces muestran respeto a los demas y a veces se
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comprometen con brindar un buen servicio, ese mismo porcentaje califica como
regular a la dimensién gestion admirativa, considerando que algunas veces existe un
espiritu de competencia, buscan un trabajo en equipo, pocas veces manejan medidas

de administracion.

Objetivo especifico 3
Identificar la relacion entre gestion de calidad y calidad de servicio en el gobierno

autbnomo descentralizado municipal de Quevedo, 2019.

Tabla 6
Relacion de la gestion de calidad y calidad de los servicios.

Variable calidad de

los servicios Total

Regular Buena

. . Recuento 13 16 29
Dimension Regular
» % del total 8,3% 10,3% 18,6%
gestion de la
) Recuento 40 87 127
calidad Buena
% del total  25,6% 55,8% 81,4%
Recuento 53 103 156
Total
% del total  34,0% 66,0% 100,0%

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.

En la tabla 6 se muestra que el 55,8% de los trabajadores, perciben como buena la
calidad de los servicios, significando que implementan de nuevas tecnologias,
atienden con frecuencia a los usuarios, muestran respeto a los demas, se
comprometen con brindar un buen servicio, el mismo porcentaje califican como buena
la gestion de calidad, por lo que mencionan que se busca a través de las leyes propias
los niveles de calidad para una mejor gestién, brindar un servicio oportuno, tener un

verdadero liderazgo.

Por otro lado un 8,3% de los trabajadores califican como regular la calidad de servicio,

ellos sefialan que algunas veces se implementan nuevas tecnologias, a veces
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atienden a los usuarios, pocas veces muestran respeto a los demas y casi nunca se
comprometen con brindar un buen servicio, este mismo porcentaje califican también
como regular a la gestién de calidad, por lo que consideran que algunas veces se
buscan a través de las leyes propias los niveles de calidad para una mejor gestion, a

veces brindan un servicio oportuno, falta un verdadero liderazgo.
Prueba de hipotesis: Hipotesis general

Hi: La gestion institucional se relaciona de manera significa con la calidad de los
servicios que brinda el gobierno autbnomo descentralizado municipal de Quevedo,
20109.

Ho: La gestion institucional no se relaciona de manera significa con la calidad de los
servicios que brinda el gobierno autbnomo descentralizado municipal de Quevedo,
20109.

Tabla 7.

Correlacién entre la gestion institucional y la calidad de servicio.

Gestién _ o
Rho de Spearman o Calidad de servicio
institucional
_ Coeficiente de correlacion 1,000 0,283"
Gestion i :
S Sig. (bilateral) . 0,000
institucional
Numero 156 156
Coeficiente de correlacion 0,283™ 1,000
Calidad de los i :
o Sig. (bilateral) 0,000
servicios
NUmero 156 156

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

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.

En los resultados que se describen en la tabla 7; se tiene que la correlacion entre la
gestion institucional y la calidad de los servicios; en atencion a 156 participantes

estudiados. Se tiene que el llamado “p” valor o significancia bilateral; presenta el valor

de 0,000; lo cual es comparable con el parametro establecido por el SPSS; cuyo valor
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es del 1% equivalente a 0,01 puntos. De tal manera que a poder comparar dicho valor
menos al 0,01 punto; se puede rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
general; por tanto, se afirma que: la gestion institucional no se relaciona de manera
significa con la calidad de los servicios. El valor de la correlaciéon de la rho de
Spearmen, es de 0,327 puntos; lo cual implica que la correlacion es calificada como

baja, pero positiva.
Hipotesis especifica 1.

Hi: La gestion social se relaciona de forma significativa con la calidad de los servicios

en el gobierno autonomo descentralizado municipal de Quevedo, 2019.

Ho: La gestidn social no se relaciona de manera significativa con la calidad de los

servicios en el gobierno autonomo descentralizado municipal de Quevedo, 2019.

Tabla 8
Correlacién entre la gestion social y la calidad de los servicios.
_ _ Calidad de
Rho de Spearman Gestion social o
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 0,327
Gestidn social Sig. (bilateral) . 0,000
Numero 156 156
Coeficiente de correlacion 0,327" 1,000
Calidad de : :
o Sig. (bilateral) 0,000
servicio
Numero 156 156

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

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.

Los resultados que se presentan en la tabla 8; nos muestran que la correlacién entre
la gestion social y la calidad de los servicios; se aplicé a 156 encuestados. Por tal
razon el llamado “p” valor que se encuentra asociado a la significatividad bilateral fue
de 0,000 puntos; comparandolo con el resultado que presenta el SPSS (1% = 0,01).

Habiéndose logrado la comparaciéon menor al valor de 0,01 puntos, entonces se

35



desecha la hipotesis nula especifica 1; aceptando la hipotesis alternativa; es decir, la
gestion social se relaciona significativamente con la calidad de servicio. El valor
obtenido en la correlacion fue de 0,327 puntos el cual es una correlacion positiva pero

baja.
Hipotesis especifica 2

Hi: La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de los

servicios en el gobierno autbnomo descentralizado municipal de Quevedo, 2019.

Ho: La gestion administrativa no se relaciona significativamente con la calidad de los

servicios en el gobierno autbnomo descentralizado municipal de Quevedo, 2019.

Tabla 9
Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de los servicios.
Gestidn Calidad de los
Rho de Spearman o _ o
administrativa servicios
_ Coeficiente de correlacion 1,000 0,172
Gestion : .
. _ Sig. (bilateral) : 0,031
administrativa
Numero 156 156
_ Coeficiente de correlacion 0,172 1,000
Calidad de los : :
o Sig. (bilateral) 0,031
servicios
Numero 156 156

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05.

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.

Los resultados que se detallan en la tabla 9; en ella se evidencia la estimacién de
correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de los servicios; aplicado a los
156 trabajadores. El llamado “p” valor que esta asociado a la significatividad bilateral
presenta un resultado de 0,031; puntos el cual se confronta con el parametro de SPSS
(5% = 0,05). Por ello al alcanzar este cotejo menor a 0.05 puntos se desaprueba la
hipétesis especifica 2 nula; y se aprueba la hipotesis especifica 2 positiva;

estableciendo que: la gestion administrativa se relaciona de manera significa con la
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calidad de los servicios. El valor de la rho de Spearman es de 0.172 puntos, la
correlacion es positiva pero muy baja. Por tanto, existe correlacion positiva muy baja

entre la dimension y la variable.
Hipétesis especifica 3

Hi: La gestidon de calidad se relaciona de manera significativa con la calidad de los

servicios en el gobierno autbnomo descentralizado municipal de Quevedo, 2019.

Ho: La gestion de calidad no se relaciona de manera significativa con la calidad de los

servicios en el gobierno autonomo descentralizado municipal de Quevedo, 2019.

Tabla 10.
Correlacion entre la gestion de calidad y la calidad de los servicios.
Gestién de Calidad de los
Rho de Spearman _ o
calidad servicios
_ Coeficiente de correlacion 1,000 0,215
Gestion de : :
) Sig. (bilateral) . 0,007
calidad
Numero 156 156
Coeficiente de correlacion 0,215™ 1,000
Calidad de los : :
o Sig. (bilateral) 0,007
servicios
Numero 156 156

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

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.

En los resultados que se presentan en la tabla 10 se demuestra la estimacion de la
correlacion entre la gestion de calidad y la calidad de los servicios; aplicado a las 156
personas encuestadas. Por ello el lamado “p” valor que presenta significancia bilateral
tiene como resultado 0,007 puntos que se compara con el parametro de SPSS (1% =
0,01). Por ello se tiene una comparaciéon menor a 0.01 puntos; lo cual genera que se
deniega la hipotesis especifica 3 nula; y se admite la hipotesis especifica 3 positiva;
estableciendo que: la gestion de calidad se relaciona de manera significativa con la

calidad de los servicios. El valor obtenido de la rho de Superman es de 0,215 puntos
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siendo la correlacion positiva baja. Por tanto, existe correlacion positiva baja entre la

dimensién y la variable.
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V. DISCUSION

En los resultados obtenidos se demuestra la estimacion de la correlacion entre la
variable gestion institucional y calidad de servicio en los participantes, con un “p” valor
o sig. (bilateral) alcanzado de cero (0) al ser comparado con el parametro de 1% =
0,01, y ser menor desaprueba la hipotesis general nula Ho, aprobando la hipotesis
general positiva Hi sobre la existencia de correlacion entre la gestion institucional y
calidad de servicio, se evidencia lo hallado por Cabanillas (2018) quien obtuvo en su
estudio en Pert también correlacidon entre esas dos variables aungue en niveles bajos.
Al respecto ha sistematizado Benavides (2011) que la gestidn institucional es aquella
gue orienta, conduce de forma absoluta los recursos de la entidad mediante los

diversos tipos de gestiones como: la gestion administrativa, social y de calidad.

Asi mismo se puede evidenciar el alcance de la correlacion entre la dimension gestion
social y la calidad de servicio. Con un “p” valor o sig. (bilateral) conseguido de cero (0)
al cotejarlo con la medida de 1% = 0,01, y siendo menor nos lleva a descartar la
hipotesis especifica nula Ho, aceptado la hipétesis especifica positiva Hi sobre la
existencia de correlacion entre la gestion social y la calidad de servicio. Se comprueba
lo encontrado por Cabanillas (2018) y Bravo (2019) quienes, en sus estudios en Peru
y Ecuador, respectivamente, encontraron que no hay correlacién entre las variables
gestion comunitaria, gestion institucional, con la calidad de servicio. La gestion social
comprende un conjunto de caracteristicas incluidas en una sociedad, en ella se
producen todos los proyectos que tienen que ver con el desarrollo de una sociedad,
permitiendo a los individuos la colonizacion de su sentido de pertenencia, participacion

y revision, esto crea un mejoramiento en los esquemas Pérez (2017).

De la misma manera se presenta la correlacion entre la dimension gestion
administrativa y la calidad de servicio. Con un “p” valor o sig. (bilateral) alcanzado de
0,031 al relacionarlo con la cuantificacion de 5% = 0,05, y ser menor rechazamos la
hipotesis especifica nula Ho, admitiendo la hipo6tesis especifica positiva Hi sobre que
Si existe correlacion entre la dimension gestion administrativa y la calidad de servicio.

Se comprueba lo encontrado por Gomez (2018), Cabanillas (2018) y Galarza (2017)
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qguienes en el referido estudio en Pert y Ecuador respectivamente también hallaron
relacion entre la dimension y la variable. La gestion administrativa es el nucleo para el
desarrollo de una empresa, porque por medio de esta se buscan solucionar problemas
administrativos, cumpliéndose las operaciones de forma eficaz, estableciendo
soluciones a las actividades y no presenten dificultades al momento de desarrollarlas.
Persistentemente se plantea metas, mision y vision de una organizacion con el fin de

lograrlos Santillan & Villanueva (2013)

Por altimo, la prueba la correlacién entre la dimensiéon gestion de calidad y la calidad
de servicio. Con un “p” valor o sig. (bilateral) obtenido de 0,007 al comparar con el
parametro de 1% = 0,01, y ser menor rechazamos la hipotesis especifica nula Ho,
aprobando la hipétesis especifica positiva Hi sobre que si existe correlacion entre la
dimension gestion de calidad y la calidad de servicio. Se corrobora lo hallado por
Pallaroso et al. (2018) pues en su referido estudio en Ecuador también hall6
correlacion entre esas dos variables en niveles medio. La gestion de calidad establece
indicadores que toda organizacion debe cumplir, entre estos tenemos la
estructuracion, desarrollo y evaluacion de calidad, acciones a las que se afiaden la
direccion y la justificacién, con el fin de lograr el perfeccionamiento continuo de la

organizacién Zurifie (2012).
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VI. CONCLUSIONES

La relacion entre la gestion institucional y calidad de servicio en los 156 personas
encuestadas, en el gobierno autonomo descentralizado municipal de Quevedo,
2019 si existe correlacién, ante una buena gestion institucional, se tendra una
buena calidad de servicio, corroborandose la hipotesis positiva planteada, por lo
gue se comprueba tanto los aportes de la teoria sobre las variables como lo
hallado por otras investigaciones de estudios previos, y se ratifica a la gestion
institucional como la que orienta, conduce de forma absoluta los recursos de la

entidad.

La gestion social dentro de las dimensiones de gestion institucional segun los
resultados un 51,9% (81 encuestados) indican como buena la gestion social y la
calidad de servicio, con una correlacion positiva baja, similar a lo hallado en los
estudios previos. Con ello se comprueba hip6tesis positiva y se remarca que, al
planificar buenos proyectos en beneficio de toda la comunidad, por lo que, al

haber una buena gestion social, habra una buena calidad de servicio.

La gestion administrativa dentro de las dimensiones de gestion institucional
resulta significativa con una correlacion positiva baja, este resultado coincide con
estudios que se han realizado anteriormente. Ello permite comprobar la hipotesis
positiva, asimismo ante una buena gestion administrativa se va a tener una
verdadera calidad de servicio, se enfatiza que la gestiébn administrativa es la
médula para el desarrollo de una institucién, porque por medio de esta se buscan

solucionar problemas administrativos.

La dimension con mayor nivel de aprobacion es la gestidon de calidad en relacion
de las otras dimensiones, por lo que se relaciona significativamente con la calidad
de servicio probandose la hipétesis positiva, en contraste con la realidad de
estudio segun los resultados encontrados, lo que significa que, en la realidad
especifica estudiada a mayor gestion de calidad, mayor calidad de servicio a la

comunidad. Asimismo, hay semejanza con lo que hasta ahora se tiene, por lo que
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se confirma que la gestion de calidad establece indicadores que toda
organizacion debe cumplir, con el fin de lograr el perfeccionamiento continuo de

la organizacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Ante la correlacion entre la gestion institucional y calidad de servicio, las
autoridades del GAD municipal de Quevedo y los trabajadores deben de
considerar seguir implementando mecanismos para un trabajo grupal y
elaboracion de proyectos en sus diferentes campos de acciones, revalidando el
trato que se brinda a los usuarios respecto a la atencion con el fin de mejorar la

calidad de servicio que ofrece al publico.

Sobre los resultados que demuestran una relacion con la dimension gestiéon
social y calidad de servicio, los municipios gubernamentales, deberian
implementar estrategias de particion de la ciudadania, para que se sientan parte

importante de la institucion y pueda fortalecer la relacion de ambas partes.

Frente a la dimension gestion administrativa de acuerdo a los resultados
encontrados, al aparato gubernamental, implementen mecanismos en la
organizacién para que se incremente el espiritu de competencia, se incluya la
planificacién y el manejo en la administracién y permita consolidar los objetivos

institucionales generando vinculos de participacion.

Por lo encontrado en el estudio acerca de la dimension gestion de calidad en
relacion a la calidad de servicio se recomienda al personal de trabajo de los
distintos municipios de la regidon implementar por medio de leyes propias niveles
de calidad para una mejor gestion dentro de la organizacion, aplicar estrategias
de atencion que ayuden a sentir a la ciudadania que entienden sus pedidos y que
se les brinda un trato cordial, con la finalidad de fortalecer los lazos de relaciones
democraticas, asimismo sepa liderar acciones en beneficio de la poblacién a

través de la calidad de servicios que se ofrecen.
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Anexo 1.

Matriz de operacionalizacion de las variables

) ) ) ) Escala de
Variables Dimensiones Indicadores L
medicion
- Se enfocan en el aprendizaje grupal y
elaboracién de proyectos.
Gestion social - Planifican proyectos para el desarrollo social
sostenible.
- Buscan el beneficio de una comunidad.
- Incrementa la produccion y el espiritu de
Variable . o
i Gestiodn competencia en una organizacion. .
Gestidn o ] . _ Ordinal
o administrativa -  Busca su apoyo en equipo de trabajo.
institucional
- Desarrolla el espiritu de competencia
- Busca por medio de leyes propias niveles de
calidad.
Gestion de _ o _
] - Brinda un servicio oportuno de calidad.
calidad
- Genera confianza en el desenvolvimiento de
la entidad.
Elementos - Materiales informativos
tangibles - Maquinas y equipos
Capacidad de - Lenguaje sencillo
respuesta - Respuesta adecuada
Variable :
. o - Respeto a los usuarios ]
Calidad de los Fiabilidad Ordinal
- - Atencién brindada
servicios
i - Compromiso
Empatia
- Confianza
] -  Credibilidad
Seguridad
- Tranquilidad

Nota: Elaborado por: Luxy Maribel, Vera Limones.



Anexo 2.

INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
CUESTIONARIO SOBRE GESTION INSTITUCIONAL

Fecha:
Educacion: Primaria () Secundaria () Superior ()
Edad: 17-25( ) 26-75:( )

Sexo: M( ) F()

INSTRUCCIONES: Este estudio se lo realiza con la finalidad de obtener las percepciones y respuestas
sobre la gestion institucional del gobierno autébnomo descentralizado municipal de Quevedo. Los

resultados de la misma permitiran realizar las figuras respectivas con cada de una de sus apreciaciones.

GENERALIDADES

1. ¢,Como califica la Gestion institucional del Gobierno autonomo descentralizado municipal de
Quevedo?
Buena Mala Regular

2. ¢Se hace énfasis a la Gestidn social por parte del Gobierno auténomo descentralizado municipal

de Quevedo en sus diferentes campos de acciones?
Si No

3. ¢ Se enfocan en el aprendizaje grupal y elaboracion de proyectos en el Gobierno auténomo
descentralizado municipal de Quevedo?
Si No

4, ¢ Se planifican proyectos para el desarrollo humano sostenible en el Gobierno autbnomo
descentralizado municipal de Quevedo?
Si No

5. ¢ Se busca el beneficio de la comunidad a través de los diversos tipos de gestiones que se llevan

a cabo en el Gobierno autbnomo descentralizado municipal de Quevedo?

Si No
6. ¢ Cémo considera usted a la Gestion administrativa del Gobierno auténomo descentralizado
municipal de Quevedo?
Buena mala regular

51



10.

11.

12.

13.

14.

¢Se incrementa la produccién y el espiritu de competencia en la organizacion del Gobierno
autébnomo descentralizado municipal de Quevedo?
Si No

¢ Se busca apoyo para la realizacion de trabajos en equipo dentro de la organizacion del Gobierno
autonomo descentralizado municipal de Quevedo?
Si No

¢ Se incluye la planificacién y el manejo de medidas en la administracion del Gobierno auténomo
descentralizado municipal de Quevedo?
Si No

¢,Dentro de la organizacion del Gobierno autébnomo descentralizado municipal de Quevedo se
desarrolla el espiritu de competencia?
Si No

Desde su perspectiva. ¢Coémo califica a la Gestién de calidad en el Gobierno autbnomo
descentralizado municipal de Quevedo?

Buena mala regular

¢, Se busca por medio de leyes propias niveles de calidad para una mejor gestion dentro de la
organizacion del Gobierno auténomo descentralizado municipal de Quevedo?
Si No

¢Se brinda un servicio oportuno en el gobierno autonomo descentralizado municipal de Quevedo?
Si No

Desde su perspectiva. ¢ Considera que dentro de las gestiones que se realizan en el gobierno
auténomo descentralizado municipal de Quevedo, existe relacion con un verdadero liderazgo?
Si No
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Resultado de confiabilidad del instrumento gestién institucional

Estadisticas de fiabilidad

Cronbach

Alfa de N de

, 730

elementos

14

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion
escala si el escala si el total de
elemento se haelemento se ha| elementos
suprimido suprimido corregida
VAROO0O01 25,2000 6,667 ,258
\VAR00002 25,9600 7,457 -,004
VAROOO03 26,0800 6,160 ,592
\VAR00004 26,0800 6,577 374
\VAR00005 26,1200 6,110 569
VAROOOO6 25,4000 4,917 , 754
\VAROOOO7 26,0400 7,207 ,090
VAROOOO8 26,3200 6,227 413
\VAR00009 26,0400 6,373 536
VAROOO10 26,0800 6,827 ,250
VAROOO11 25,2000 6,583 ,293
\VAR00012 25,8800 7,527 ,000
\VAROOO013 25,9600 7,290 ,107]
\VAR00014 26,0800 6,827 ,250

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido
, 726
(42
,686
, 711
,687
,643
, 740
,706]
,695)
, 125
721
134
134

, 725
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

Buen dia:

El presente cuestionario tiene por finalidad evaluar la calidad del servicio que brinda

Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Quevedo. Para lo cual se requiere toda la sinceridad

posible en el desarrollo del presente cuestionario, marcado en el recuadro que usted crea conveniente,

asimismo las escalas a evaluar son las siguientes:

Valor 1 2 3 4 5
Significado Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
CALIDA DE SERVICIO
N Indicador: Elementos Tangibles 112|3]4
1 ¢,Con que frecuencia el municipio se implementa de nuevas tecnologias o equipos?
2 ¢ El municipio cuenta con sus instalaciones adecuadamente distribuidas?
3 ¢, Con que frecuencia aprecia que el municipio proporciona informacion en informes 0
manuales para el adecuado desenvolvimiento de sus trabajadores?
Indicador :capacidad de respuesta
4 ¢, Con que frecuencia ha observado usted que sus compafieros muestran un lenguaje
sencillo para ofrecer el servicio?
5 ¢, Con que frecuencia ha observado usted que su compafiero de trabajado responde
a los usuarios a tiempo y de manera apropiada?
6 ¢, Con que frecuencia ha observado usted que su comparero otorga la informacion
solicitada?
Indicador: fiabilidad 112|3]4
7 ¢, Con que frecuencia ha observado usted que sus comparfieros se comportan de
manera respetuosa con todos los usuarios?
8 ¢, Con que frecuencia nota que existe un trato respetuoso dentro del Municipio?
9 ¢, Con que frecuencia ha observado usted que sus compafieros brindan un trato
afectivo a los usuarios?
Indicador: Empatia 112(3| 4
10 [¢Con que frecuencia considera que el municipio de Quevedo esta comprometido con
otorgarle un buen servicio?
11  |¢Con que frecuencia observa usted que su trabajador brinda el trato adecuado a los
clientes?
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12  [¢Con que frecuencia ha observado usted que sus compafieros se apoyen entre si?
Indicador: Seguridad 4
13 [¢Considera usted, que los diferentes proyectos que realiza el municipio otorgal
seguridad a la poblacién?
14  [¢Con que frecuencia has observado que la poblacién se queja acerca del servicio
gue ofrece el municipio?
15 [¢Con que frecuencia has observado que los usuarios se sienten tranquilos con el

servicio que brinda el municipio?
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Resultado de confiabilidad del instrumento gestién institucional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,927 15
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha|elemento se ha| elementos |elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
VVAROOOO1 53,9200 28,743 , 750 ,919
\VAR00002 54,0800 29,327 , 735 919
VARO0003 53,4400 31,507 , 726 ,921
\VVARO0004 53,4400 31,507 726 ,921]
VVAROO0O5 53,4400 31,507 7126 ,921
VVARO0O006 53,4800 32,843 ,487 ,926
VAROO0O7 53,9600 28,123 ,925 ,912
VVAR00O008 53,5600 33,257 ,382 ,928
VVARO0009 53,5200 32,427 ,502 ,926
\VVAR00010 53,4800 31,927 125 ,922
VVAROOO11 53,9600 28,290 ,898 913
\VVAR00012 53,4400 31,423 746 ,921]
VAR00013 53,8400 27,307 ,903 ,913
VAR00014 53,8400 29,140 ,647 ,923
VARO0015 53,8800 31,443 311 ,938
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Anexo 3: Instrumentos validados

Universidad Cesar Vallejo

Escuela de Posgrado

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento, sobre la relacién entre la
gestion institucional y calidad del servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantén Quevedo. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando tanto al
area investigativa en politicas puablicas como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: » e 2 y
De/87° “Zarisavsto
Grado profesional: Maestria ( )
Doctor ( A )
Area de Formacién Clinica  ( ) Educativa (/)
o académica: Social ( ) Organizacional ( )
Areas de experiencia X —
profesional: C/%E Q)
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia 2 a4anos (X)
profesional en el drea: Mas de S afios ( )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica : . ;  Titulo del estudio realizado.
Deep ke _Fowr7ecgor OU7.& oy
2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:
o a. Validar lingliisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.

3. DATOS DEL INSTRUMENTO: Encuesta sobre Gestién Institucional

Nombre de la Prueba:

Autor (a)(es):
Procedencia:
Administracion:
Tiempo de aplicacién:

Cuestionario sobre la gestién institucional

Bravo Romero Carlos
Ecuador

Individual

Entre 15 a 20 minutos

Ambito de aplicacién

Significacién:

Trabajadores del GAD municipal de Quevedo

Este cuestionario estd compuesto por 14 reactivos, sobre la base
de tres dimensiones. La dimensién gestién social consta de 05
reactivos que sondean la planificacién de proyectos, beneficio de
la comunidad. La dimensién gestién administrativa consta de 05
reactivos que sondean la produccién, apoyo en equipo y
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Escuela de Posgrado

desarrollar la competencia. La tercera y Gltima dimension
gestion de calidad consta de 04 reactivos dirigidos a los rasgos
brindar calidad de acuerdo a las normas, brindar un servicio
oportuno y generar confianza en la entidad.

4. SOPORTE TEGRICO

Definicién / Explicacién

Gestién social

Esta  subescala contiene  reactivos  que
principalmente reflejan las apreciaciones de acuerdo
a como se encuentra la gestion social en |a institucién
por lo que la gestion social es el proceso que conlleva
a ciertos resultados establecidos, siendo esta un
medio para instaurar un valor sindical, teniendo en
cuenta el servicio organizacional, creando
mecanismos para el desarrollo de habilidades del
grupo que conducen un ente, dando algunas
propuestas que se tiene que tomar en cuenta para la
ejecucion de actividades. (Beaumont 2016)

Gestién Gestion administrativa

En esta subescala se encuentran reactivos que
contienen respuestas de acuerdo a como evalian la
gestion administrativa, por lo que la gestién
administrativa es el nicleo para el desarrollo de una
empresa, porque por medio de esta se buscan
solucionar problemas administrativos, cumpliéndose
las operaciones de forma eficaz, estableciendo
soluciones a las actividades y no presenten
dificultades al momento de desarrollarlas.
Persistentemente se plantea metas, objetivos misién
y visién de una organizacién con el fin de lograrlos.
(Santilldn & Villanueva 2013)

Gestién de calidad

En esta subescala se encuentran reactivos
relacionados a la la gestién que se realiza para brindar
una calidad en el servicio, por lo que la gestién de
calidad establece indicadores que toda organizacién
debe cumplir, entre estos tenemos la estructuracion,
desarrollo y evaluacién de calidad, acciones a las que
se afiaden la direccion y la justificacién, con el fin de
lograr el perfeccionamiento continuo de la
organizacién. Se debe tener en cuenta para el
desarrollo de las actividades la funcionalidad de estas
y que estén en el campo de la calidad, manteniendo
acciones relacionadas a sus funciones. (Zurifie 2012)

5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:
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A continuacién, a usted le presento el instrumento sobre la gestién institucional elaborado por Bravo
Romero Carlos, siendo adaptado por Abg. Maribel Vera Limones. De acuerdo con los siguientes

indicadores, califique cada uno de los items seguin corresponda.

Categoria |  Calificacién

Indicador

CLARIDAD 1 No cumple con el
El item se comprende | criterio

El item no es claro.

facilmente, es decir, su | 2. Bajo Nivel
sintactica y semdntica

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las

El item tiene relacién | desacuerdo (no
Iégica con la dimensién | cumple con el
o indicador que estd | criterio)

son adecuadas. palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacién légica con la dimensién.

El item es esencial o | criterio

midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El ftem tiene una relacién tangencial /lejana con
nivel de acuerdo ) Ia dimensién,
3. Acuerdo El item tiene una relacibn moderada con la
(moderado nivel ) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimensién que estd midiendo.

RELEVANCIA 1 No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimensién.

importante, es decir | 2. Bajo Nivel
debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

e Primera dimension: Gesti6n social

INDICADORES ftem
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- Se enfocan en el

1. ¢(Cémo califica la Gestién
institucional del Gobierno
auténomo descentralizado

municipal de Quevedo?

Epmndlzaje grupal
laboracién

proyectos.

2. ¢Se hace énfasis a la Gestion
social por parte del Gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo en sus
diferentes campos de acciones?

- Planifican proyects
|para el desarrollo socia
sostenible.

3. ¢Se enfocan en el aprendizaje
grupal y elaboracién de proyectos
en el Gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo

- Buscan el beneficio de|

4. {Se planifican proyectos para
el desarrollo humano sostenible
en el Gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo?

una comunidad.

5. ¢Se busca el beneficio de la
comunidad a través de los diversos
tipos de gestiones que se llevan a
cabo en el Gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo?

3| R AW
FNENENENES
IR R N e

* Segunda dimension: Gestion administrativa

Observaciones
WICADORES ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Reeomindado
nes
1. (Cémo considera usted a la
- Incrementa la Gestién administrativa del 4
produccién y el Gobierno auténomo 2 3
espiritu de descentralizado municipal de ‘
competencia en una | Quevedo?
organizacién. 2. ¢Se incrementa la produccién
y el espiritu de competencia en
la organizacion del
Gobierno auténomo : :
descentralizado municipal de
- Busca su apoyo en Quevedo?
equipo de trabajo. 3. ¢Se busca apoyo para la
realizacion de trabajos en
equipo dentro de la
organizacion del Gobierno
- Desarrolla el espiritu | auténomo descentralizado
de competencia. | municipal de Quevedo?
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4. {Se incluye la planificacion y
el manejo de medidas en la
administracion del Gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo?

5. ¢Dentro de la organizacién del
Gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo se desarrolla el espiritu
de competencia?

e Tercera dimension: Gestion de calidad

INDICADORES

ftem

2

- Busca por medio de

leyes propias niveles
de calidad.

1. Desde su perspectiva. {Cédmao
califica a la Gestion de calidad
en el Gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo?

- Brinda un servicio
oportuno de calidad.

2. ¢Se busca por medio de leyes
propias niveles de calidad para una
mejor gestion dentro de la
organizaciéon del Gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo?

- Genera confianza en
el desenvolvimiento de|
la entidad.

3. ¢Se brinda un servicio
oportuno en el gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo?

4. Desde su perspectiva.
éConsidera que dentro de las
gestiones que se realizan en el
gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo, existe relacién con un
verdadero liderazgo?

W ]
SINESESE
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento, sobre |a relacién entre la
gestion institucional y calidad del servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantén Quevedo. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando tanto al
area investigativa en politicas publicas como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa
colaboracién.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: \{m-d-y Yoot Nmmvl%

Grado profesional: Maestria ( % )

Doctor ( % )
Area de Formacién Clinica ( ) Educativa  ( X)
académica: Social ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia Shehsadnn Orale a1 Ril Guelo di g UTEDR

profesional:

Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia 2 a4 afos (A

profesional en el drea: Mas de S afios ( X )

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica : Titulo del estudio realizado.

Reeds phroligehe f 4 st oo Gty Quunelo

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar linglisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
3. DATOS DEL INSTRUMENTO: Encuesta sobre Gestién Institucional

Nombre de la Prueba: | Cuestionario sobre la gestién institucional

Autor (a)(es): | Bravo Romero Carlos
Procedencia: | Ecuador
Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacién: | Entre 15 a 20 minutos
Ambito de aplicacién: Trabajadores del GAD municipal de Quevedo

Significacién: | Este cuestionario estd compuesto por 14 reactivos, sobre la base
de tres dimensiones. La dimension gestién social consta de 05
reactivos que sondean la planificacion de proyectos, beneficio de
la comunidad. La dimensién gestién administrativa consta de 05
reactivos que sondean la produccién, apoyo en equipo y
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desarrollar la competencia. La tercera y ultima dimension
gestion de calidad consta de 04 reactivos dirigidos a los rasgos
brindar calidad de acuerdo a las normas, brindar un servicio
oportuno y generar confianza en la entidad.

4. SOPORTE TEGRICO

Sub escala (dimensiones )

Definicién / Explicacién

Gestién
institucional

Gestion social

Esta subescala contiene reactivos que
principalmente reflejan las apreciaciones de acuerdo
a como se encuentra la gestion social en la institucion
por lo que la gestion social es el proceso que conlleva
a ciertos resultados establecidos, siendo esta un
medio para instaurar un valor sindical, teniendo en
cuenta el servicio organizacional, creando
mecanismos para el desarrollo de habilidades del
grupo que conducen un ente, dando algunas
propuestas que se tiene que tomar en cuenta para la
ejecucién de actividades. (Beaumont 2016)

Gestién administrativa

En esta subescala se encuentran reactivos que
contienen respuestas de acuerdo a como evallan la
gestion administrativa, por lo que la gestion
administrativa es el nucleo para el desarrollo de una
empresa, porque por medio de esta se buscan
solucionar problemas administrativos, cumpliéndose
las operaciones de forma eficaz, estableciendo
soluciones a las actividades y no presenten
dificultades al momento de desarrollarlas.
Persistentemente se plantea metas, objetivos misién
y visién de una organizacién con el fin de lograrlos.
(Santillan & Villanueva 2013)

Gestion de calidad

En esta subescala se encuentran reactivos
relacionados a la la gestion que se realiza para brindar
una calidad en el servicio, por lo que la gestién de
calidad establece indicadores que toda organizacién
debe cumplir, entre estos tenemos la estructuracién,
desarrollo y evaluacién de calidad, acciones a las que
se afiaden la direccién y la justificacién, con el fin de
lograr el perfeccionamiento continuo de la
organizacién. Se debe tener en cuenta para el
desarrollo de las actividades la funcionalidad de estas
y que estén en el campo de la calidad, manteniendo
acciones relacionadas a sus funciones. (Zurifie 2012)

5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:
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A continuacién, a usted le presento el instrumento sobre la gestién institucional elaborado por Bravo
Romero Carlos, siendo adaptado por Abg. Maribel Vera Limones. De acuerdo con los siguientes

Escuela de Posgrado

indicadores, califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria

Calificacién

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

1 No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relaciéon
légica con la dimensién
o indicador que esta
midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimensién.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimensioén.

3. Acuerdo
(moderado nivel )

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

1 No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

e Primera dimensién: Gestién social

INDICADORES

ftem

Recomenda:

=
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- Se enfocan en el institucional
auténomo

1. ¢(Cémo califica la Gestion

del Gobierno
descentralizado

prendizaje grupal Y. inicipal de Quevedo?

royectos. it

laboracién del 2. {Se hace énfasis a la Gestion
social por parte del Gobierno

descentralizado

municipal de Quevedo en sus
diferentes campos de acciones?

X =

para el desarrollo social|
sostenible. Quevedo

3. ¢Se enfocan en el aprendizaje
- Planifican proyectos grupal y elaboracién de proyectos
en el Gobierno auténomo
descentralizado  municipal de

- Buscan el beneficio de a 0?

4. {Se planifican proyectos para
el desarrollo humano sostenible
en el Gobierno auténomo
descentralizado  municipal de

una comunidad.
5. ¢Se busca

Quevedo?

el beneficio de la

comunidad a través de los diversos
tipos de gestiones que se llevan a
cabo en el Gobierno auténomo
descentralizado municipal de

v | s \;\

Wb [ ] N | S P

* Segunda dimensién: Gestion administrativa

INDICADORES

ftem

produccién y el Gobierno

competencia en una | Quevedo?

1. {Como considera usted a la
-Incrementa la Gestion administrativa del

auténomo

espiritu de descentralizado municipal de

Gobierno

- Busca su apoyo en Quevedo?

organizacion. 2. ¢Se incrementa la produccién
y el espiritu de competencia en
la organizacién del

auténomo

descentralizado municipal de

organizacion
- Desarrolla el espiritu | auténomo

equipo de trabajo. 3. ¢Se busca apoyo para la
realizacion de trabajos en
equipo dentro de la

del Gobierno
descentralizado

de competencia. | municipal de Quevedo?
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4. ¢Se incluye la planificacion y
el manejo de medidas en la
administracion del Gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo?

5. ¢Dentro de la organizacion del
Gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo se desarrolla el espiritu
de competencia?

R

e Tercera dimension: Gestién de calidad

INDICADORES

oportuno de calidad.

mejor gestion dentro de la
organizacién del Gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo?

ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Recoaidan

1. Desde su perspectiva. ¢(Cémo
califica a la Gestién de calidad

-Busca pormediode |en el Gobierno auténomo

leyes propias niveles |descentralizado municipal de

de calidad. Quevedo?

2. ¢Se busca por medio de leyes
propias niveles de calidad para una

- Brinda un servicio

- Genera confianza en
‘el desenvolvimiento de|
la entidad.

3. ¢Se brinda un servicio
oportuno en el gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo?

4. Desde su perspectiva.
éConsidera que dentro de las
gestiones que se realizan en el
gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo, existe relacién con un
verdadero liderazgo?

g | Sk s | N\

Hasulsond

\y / Firma del evaluador
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento, sobre la relacién entre la
gestion institucional y calidad del servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantén Quevedo. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando tanto al
area investigativa en politicas publicas como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa
colaboracién.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: M&{ 9779/@

Grado profesional: Maestria( /)
Doctor ( )
Area de Formaci6n Clinica ( ) Educativa (X))
académica: Social ( ) Organizacional ( )
Areas de experiencia ‘ ; : 2 2
e %’é’éz/[(— /a8 % W/ME.
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ()

profesional en el drea:

Mas de Safios ( X )

Experiencia en Investigacién

Psicométrica :

Trabajo(s) psicométricos realizados

2 . Titulo del estudio realizado.
) o ol

gt efe? A Qe

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingiiisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
3. DATOS DEL INSTRUMENTO: Encuesta sobre Gestién Institucional

Nombre de la Prueba:

Autor (a)(es): | Bravo Romero Carlos
Procedencia: | Ecuador
Administracion: | Individual
Tiempo de aplicacién: | Entre 15 a 20 minutos

Ambito de aplicacién:
Significacién:

Cuestionario sobre la gestién institucional

Trabajadores del GAD municipal de Quevedo

Este cuestionario estd compuesto por 14 reactivos, sobre la base
de tres dimensiones. La dimensién gestién social consta de 05
reactivos que sondean la planificacién de proyectos, beneficio de
la comunidad. La dimensién gestién administrativa consta de 05
reactivos que sondean la produccién, apoyo en equipo y
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desarrollar la competencia. La tercera y ultima dimension
gestion de calidad consta de 04 reactivos dirigidos a los rasgos
brindar calidad de acuerdo a las normas, brindar un servicio
oportuno y generar confianza en la entidad.

4. SOPORTE TEGRICO

Sub escala (dimensiones )

Definicién / Explicacién

Gestién
institucional

Gestion social

Esta subescala contiene reactivos que
principalmente reflejan las apreciaciones de acuerdo
a como se encuentra la gestion social en la institucién
por lo que la gestion social es el proceso que conlleva
a ciertos resultados establecidos, siendo esta un
medio para instaurar un valor sindical, teniendo en
cuenta el servicio organizacional, creando
mecanismos para el desarrollo de habilidades del
grupo que conducen un ente, dando algunas
propuestas que se tiene que tomar en cuenta para la
ejecucién de actividades. (Beaumont 2016)

Gestién administrativa

En esta subescala se encuentran reactivos que
contienen respuestas de acuerdo a cémo evalian la
gestion administrativa, por lo que la gestion
administrativa es el nicleo para el desarrollo de una
empresa, porque por medio de esta se buscan
solucionar problemas administrativos, cumpliéndose
las operaciones de forma eficaz, estableciendo
soluciones a las actividades y no presenten
dificultades al momento de desarrollarias.
Persistentemente se plantea metas, objetivos mision
y visién de una organizacién con el fin de lograrlos.
(Santilldn & Villanueva 2013)

Gestion de calidad

En esta subescala se encuentran reactivos
relacionados a la la gestion que se realiza para brindar
una calidad en el servicio, por lo que la gestién de
calidad establece indicadores que toda organizacién
debe cumplir, entre estos tenemos la estructuracién,
desarrollo y evaluacién de calidad, acciones a las que
se afiaden la direccién y la justificacién, con el fin de
lograr el perfeccionamiento continuo de Ila
organizacién. Se debe tener en cuenta para el
desarrollo de las actividades la funcionalidad de estas
y que estén en el campo de la calidad, manteniendo
acciones relacionadas a sus funciones. (Zurifie 2012)

5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:
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A continuacién, a usted le presento el instrumento sobre la gestion institucional elaborado por Bravo
Romero Carlos, siendo adaptado por Abg. Maribel Vera Limones. De acuerdo con los siguientes

indicadores, califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria |  Calificaciéon

Indicador

CLARIDAD 1 No cumple con el
El item se comprende | criterio

El item no es claro.

facilmente, es decir, su | 2. Bajo Nivel
sintactica y semantica

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las

El item tiene relacién | desacuerdo (no
légica con la dimensién | cumple con el
o indicador que estd | criterio)

son adecuadas. palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacidn légica con la dimension.

El item es esencial o | criterio

midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacién tangencial /lejana con
nivel de acuerdo ) la dimensién.
3. Acuerdo El ftem tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel ) dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimensién que estd midiendo.

RELEVANCIA 1 No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicién de la dimensién.

importante, es decir | 2. Bajo Nivel
debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

* Primera dimensién: Gestién social

INDICADORES ftem
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- Se enfocan en el

1. ¢Como califica la Gestion
institucional del Gobierno
auténomo descentralizado

municipal de Quevedo?

laboracién
proyectos.

Epnenduaje grupal

2. ¢Se hace énfasis a la Gestion
social por parte del Gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo en sus
diferentes campos de acciones?

ol | R

ipara el desarrollo social

3. ¢Se enfocan en el aprendizaje

- Planifican proyectos| grupal y elaboracién de proyectos

en el Gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo

Fos(enlble.

una comunidad.

- Buscan el beneficio dé descentralizado

4. {Se planifican proyectos para
el desarrollo humano sostenible
en el Gobierno auténomo
municipal de
Quevedo?

2| X

L W L%

5. ¢Se busca el beneficio de la
comunidad a través de los diversos
tipos de gestiones que se llevan a
cabo en el Gobierno auténomo
descentralizado  municipal de
Quevedo?

W

* Segunda dimensién: Gestién administrativa

INDICADORES

- Incrementa la
produccién y el
espiritu de
competencia en una

ftem
1. ¢Cémo considera usted a la
Gestion administrativa del
Gobierno auténomo

descentralizado municipal de
Quevedo?

organizacion.

- Busca su apoyo en

2. ¢Se incrementa la produccién
y el espiritu de competencia en
la organizacién del

Gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo?

equipo de trabajo.

- Desarrolla el espiritu

3. {Se busca apoyo para la
realizacion de trabajos en

equipo dentro de la
organizacién del Gobierno
auténomo descentralizado

de competencia.

municipal de Quevedo?
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4. {Se incluye la planificacion y
el manejo de medidas en la
administracién del Gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo?

5. ¢Dentro de la organizacién del
Gobierno auténomo
descentralizado  municipal de
Quevedo se desarrolla el espiritu
de competencia?

* Tercera dimensién: Gestién de calidad

INDICADORES

ftem

- Busca por medio de

leyes propias niveles
de calidad.

1. Desde su perspectiva. ¢{Cémo
califica a la Gestién de calidad
en el Gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo?

- Brinda un servicio
oportuno de calidad.

2. ¢Se busca por medio de leyes
propias niveles de calidad para una
mejor gestibn dentro de Ila
organizacion del Gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo?

- Genera confianza en
lel desenvolvimiento de|
la entidad.

3. ¢Se brinda un servicio
oportuno en el gobierno
auténomo descentralizado
municipal de Quevedo?

W| X | >

4. Desde su perspectiva.
¢{Considera que dentro de las
gestiones que se realizan en el
gobierno auténomo
descentralizado municipal de
Quevedo, existe relacién con un
verdadero liderazgo?

~X
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Anexo 4:

Constancia emitida por la institucion.

! ‘% GOBIERNQ AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL

“QUEVEDO CANTON QUEVEDO

AUTORIZACION
Lcdo. John Salcedo Cantos, Alcalde del Cantén Quevedo, a peticion de la Abg.
Maribel Vera Limones y en uso de las facultades que me concede la ley,

extiendo la presente autorizacién:

Que la peticionaria, estudiante de la “Maestria en Gestién Publica” de la
Universidad Cesar Vallejo - Piura, [queda expresamente autorizada para que

aplique el Proyecto de Investigacién titulado “Relacién entre la gestion

institucional y la calidad del | servicio en el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Quevedo Zqﬁb", labor para la cual se le ofrecera

todas las facilidades del caso.

Quevedo, 13 de noviembre del

ALCALDE DEL CANTON QUEVEDO

Elaborado por:: | Econ. Gladys Yolanda Ledn | Servidor Pablico IMIM[
Revisado por: | Ledo. Alfredo Liuba Pefia | Secretario General | q ! j

Ciudadela Municipal, Avenida Edmundo Ward s/n y Av. Quito — Teléfonos: 05-3700160 — 2796502 - 2796961
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. GOBIERNO AUTONOMO
© DESCENTRALIZADO MUNICPAL o
" DEL CANTON VINCES PROCURADURIA SINDICA

AUTORIZACION

Senor. Alfonso Montalvén Cerezo, Alcalde del Cantén Vinces, en uso de
las facultades que me concede la ley, extiendo la presente autorizacion,

a peticién de la Abg. Maribel Vera Limones:

Que la peticionaria, estudiante de Maestria en Gestidn PUblica de la
Universidad Cesar Vallejo - Piura, queda expresamente autorizada para
evaluar la confiabilidad de los instrumentos de la investigacién tfitulada
“Relacién entre la gestién institucional y la calidad de servicio en el
gobierno auténomo descentralizado municipal de Quevedo, 2019". Para

lo cual tendrd todo el apoyo que sea requerido.

Direccién Sucre S/Ny 9 de OCtUbl;e (esquina).
Teléfonos (593) (05) 2791162 - 2791953 — 2791738
Sitio WEB www.vinces.gob.ec
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