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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la influencia del
proceso administrativo en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad
de Piura, 2022; para ello se realiz6 una investigacion de tipo correlacional -
causal y disefio no experimental, descriptivo transversal; cuya poblacion de
estudio estuvo conformada por 80 colaboradores de la municipalidad. Para la
obtencion de resultados se aplicaron las técnicas de encuesta y entrevista junto
con sus instrumentos cuestionario y guia de entrevista hacia los colaboradores,
Entre los principales resultados se considera que el proceso administrativo
influye en la calidad de servicio al usuario. En conclusion, la municipalidad
necesita implementar estrategias que permitan la mejora del proceso
administrativo que se realiza para ofrecer la calidad de servicio al usuario que se

desea brindar.

Palabras claves: proceso administrativo, calidad de servicio, municipalidad,

usuarios.
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Abstract

The present investigation had as a general objective to determine the influence
of the administrative process on the quality of service to the user of a municipality
of Piura, 2022; For this, a correlational-causal investigation was carried out with
a non-experimental, descriptive cross-sectional design; whose study population
consisted of 80 employees of the municipality. To obtain results, the survey and
interview techniques were applied together with their questionnaire instruments
and interview guide towards the collaborators. Among the main results it is
considered that the administrative process influences the quality of service to the
user. In conclusion, the municipality needs to implement strategies that allow the
improvement of the administrative process that is carried out to offer the quality
of service to the user that it wishes to provide.

Keywords: administrative process, quality of service, municipality, users.
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l. INTRODUCCION

Actualmente, las instituciones publicas realizan sus gestiones siguiendo un
proceso administrativo, el cual debe ser evaluado constantemente en sus
diferentes etapas de planificacion, organizacion, direccion y control, para lograr
brindar servicios de calidad a la ciudadania. Los constantes avances en la
tecnologia y los cambios sociales maximizan la exigencia de los usuarios, que
demandan servicios de calidad al momento de realizar sus gestiones en las

entidades tanto publicas como privadas.

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y
la Cultura (2019), afirma que los paises requieren un sistema estatal que
administre tanto la gestion interna como externa, para brindar prestaciones en

temas de calidad en los servicios puestos a disposicion del publico.

Reyna (2020) afirma que una buena gestion del proceso administrativo
conlleva al fortalecimiento de brindar un mejor servicio y lograr los objetivos de

una entidad ya sea lucrativas o sociales.

La calidad debe estar presente en la estructura de trabajo, por lo que se
requieren de lideres que piensen estratégicamente en sistemas de calidad en los
procesos internos. Las entidades publicas logran la satisfaccion del ciudadano
cuando sus servicios de calidad se logran debido a los mecanismos de

descentralizacion y democratizacion del servicio (Moreira y Orozco, 2020)

A nivel nacional, Bendezu (2018), afirma que el proceso administrativo es
fundamental para que una institucién funcione correctamente y cumpla con las

perspectivas de los servicios brindados al usuario.

Cérdenas (2021), afirma que el proceso administrativo influye
directamente en la satisfaccion que se brinda al usuario, en ese sentido se
recomienda realizar un seguimiento progresivo a los procesos de atencion al
usuario para garantizar la mejora continua. DATUM INTERNACIONAL (2019),
realiz6 un estudio que evidenci6 que el 42% de las personas que visitan alguna
entidad publica, perciben calidad de la atencion, amabilidad y buen trato en la
atencion recibida, mientras que solo el 3% considera que la atencion fue efectiva

y dieron solucion a la gestion realizada.



La institucion en estudio es una municipalidad de Piura en donde se
evidencia que el trabajo se realiza bajo una cultura tradicional con estilos
burocraticos y cuentan con planes estratégicos e institucionales que no ejecutan
con eficiencia. Los colaboradores, quienes conocen sus falencias y que su
método de trabajo no esta funcionando correctamente, se justifican aduciendo
gue siempre se trabaja de esa manera; todo este proceder conlleva a la
deficiencia de la calidad de servicios brindada por la Municipalidad, lo que se
refleja en los reclamos verbales y escritos presentados por los usuarios. Esta
investigacién tuvo como finalidad comprobar si el proceso administrativo tiene
influencia en la calidad de servicio que se brindan en dicha municipalidad. Duque
(2018) indica que la administracion se desarrolla a través una sucesion
ordenada, interrelacionada, interdependiente e interactiva que constituyen un

sistema ciclico.

Las posibles causas que originan este problema son: la distribucién
incorrecta de labores que genera una sobrecarga laboral, el poco conocimiento
de las funciones por parte de los trabajadores, la falta de comunicacion efectiva,
puesto que el inadecuado uso de los recursos con los que cuenta la
Municipalidad tales como el correo institucional generan la falta de coordinacién
entre el personal que limita la capacidad de respuesta, genera duplicidad de
trabajo que ocasionan molestias a los trabajadores y usuarios de la institucion.
La mala calidad de servicio que perciben los usuarios puede ser por el trato que
recibe del personal que trabaja en la atencion al publico, asi como también la

burocracia que existe en el sistema de administracion nacional (Torres, 2019)

Al no investigar este problema se pronostican consecuencias negativas,
ya gue existiria una mala calidad en la atencion brindada a los usuarios, debido
a las posibles deficiencias en el proceso administrativo que se realiza en la
Municipalidad, el proceso administrativo que propone una organizacion
favorecen los avances en los servicios, y debe estar alineado con los objetivos
de la institucion, para lograr satisfacer las expectativas de los usuarios y

conseguir mejores resultados, (Paredes, 2021).

La formulacion del problema de investigacion se plante6 a través de la
pregunta: ¢Como influye el proceso administrativo en la calidad de servicio al

usuario de una municipalidad de Piura, 2022? Y como problemas especificos:



¢,Cual es la influencia de la planeacion en la calidad de servicio al usuario de una
Municipalidad de Piura, 2022?, ¢Cudl es la influencia de la organizacién en la
calidad de servicio al usuario de una Municipalidad de Piura, 20227?, ¢ Cuél es la
influencia de la direccion en la calidad de servicio al usuario de una Municipalidad
de Piura, 20227 ¢Cudl es la influencia del control en la calidad de servicio al

usuario de una Municipalidad de Piura, 2022?

La presente investigacion se justifica segun los criterios de Hernandez y
Mendoza (2018), por conveniencia ya que permitid tener una vision de la
influencia que tiene el proceso administrativo en la calidad de servicio brindada
a los usuarios de una municipalidad de Piura. Asi mismo tiene una justificacion
por relevancia social, porque el resultado de esta investigacion mejor6 la calidad
de servicio a los usuarios de la municipalidad donde se realizé el estudio,
tedricamente porque brindara aportes importantes a la comunidad cientifica ya
gue se ha recogido informacion veridica, implicaciones practicas, ya que servira

como base para realizar futuras investigaciones.

El objetivo general de la investigacion fue determinar la influencia del
proceso administrativo en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad
de Piura, 2022, y los objetivos especificos, identificar el nivel de influencia de la
planeacion en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura,
2022, conocer el nivel de influencia de la organizacion en la calidad de servicio
al usuario de una municipalidad de Piura, 2022, demostrar el nivel de influencia
de la direccion en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura,
2022, establecer el nivel de influencia del control en la calidad de servicio al

usuario de una municipalidad de Piura, 2022.

La hipotesis general en la investigacion fue el proceso administrativo influye
en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022, y como
hipotesis especificas, H1: La Planeacion tiene un nivel de influencia significativa
en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022, H2: La
Organizacion tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de servicio al
usuario de una municipalidad de Piura, 2022, H3: La Direccion tiene un nivel de
influencia significativa en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad
de Piura, 2022. H4: El Control tiene un nivel de influencia significativa en la
calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.



. MARCO TEORICO

En investigaciones realizadas a nivel internacional, Reyna (2020), realizé una
investigacion en Ecuador, con el propésito de estudiar la influencia que tiene la
gestién secretarial en la calidad del proceso administrativo, de enfoque
cuantitativo, se considerd dos poblaciones conformadas por 50 trabajadores y
138 usuarios, utilizando la encuesta, los resultados encontrados fueron que el
34% de la muestra afirman que el proceso administrativo se encuentra en un
nivel alto, en un nivel medio 36% y el 30% en un nivel bajo. Con respecto a la
calidad de servicio el 69.57% indican que es muy buena, el 20.20% como buena,
y el 10.14% como regular. Concluyendo que el proceso administrativo se

relaciona de manera positiva alta con la calidad de servicio.

Paredes (2020), realizé un estudio en Ecuador, en una entidad publica,
para analizar en nivel de correlacion que existe entre el Proceso Administrativo
y la Calidad de Servicio, de enfoque cuantitativo, la muestra fue representada
por 256 docentes y 375 alumnos, aplicé una encuesta dando como resultado que
la variable Proceso Administrativo tiene una influencia de 81% en la variable
Calidad de Servicio y como conclusion se evidencia que existe una correlacion

significativa entre las variables estudiadas.

Shiguango (2021), realizo un estudio en Ecuador para conocer la relacion
entre el proceso administrativo y el desempefio laboral de los servidores de un
Municipio, es estudio fue basico, de tipo no experimental correlacional, con
enfoque cuantitativo, utiliz6 una encuesta que fue aplicada a una poblacién
integrada por 165 trabajadores de la institucion, donde se encontr6 como
resultado que el 58.2% la perciben en un nivel medio, el 24.8%, en un nivel bajo,
y el 17%, en un nivel alto en cuanto al nivel de la variable proceso administrativo,
llegando a encontrar una relacion positiva entre la variable proceso
administrativo y la variable desempefio laboral en los trabajadores de dicha
entidad.

A nivel nacional, Paredes (2021), en su investigacion realizada en el
sector publico del departamento de San Martin, buscd determinar la relacion
entre el proceso administrativo y la calidad de servicios, para lo cual se aplicé
una encuesta a una poblacién y muestra de 115 colaboradores, los principales

resultados fueron que el nivel de los procesos administrativos es regular en un

4



31% vy el nivel de la calidad de servicios es muy mala en 30%, se evidencia que
la dimension elementos tangibles influyen en la calidad de servicio, ya que, al
contar con los instrumentos y equipos hecesarios podran ejecutar eficientemente
sus funciones, concluyd que los procesos administrativos tienen una baja
influencia de 2.17% en la calidad de servicios.

Pintado y Sosa (2022), realiz6 una investigacion en el sector privado, en
la provincia de Piura, con la finalidad de evaluar si la gestion de la calidad influye
en el proceso administrativo, tuvo una poblacion conformada por 21
trabajadores, su investigacion fue de tipo correlacional — causal, su disefio no
experimental transversal, se aplicé una encuesta y entrevista, y como principales
resultados menciona que la calidad influye en el proceso administrativo y como
conclusién indica que se necesita crear un plan de gestiéon para optimizar el
proceso administrativo.

Ramirez (2020), en su investigacion realizada en el sector privado del
departamento de Lima, buscé establecer la influencia del proceso administrativo
en la calidad de servicios, Su poblacion fue de 300 clientes y su muestra de 60
clientes, aplicd una encuesta, fue un estudio tipo aplicada, hipotético deductivo,
nivel explicativo causal, disefio no experimental, enfoque cuantitativo de corte
transversal. los principales resultados fueron que las variables estudiadas tienen
una correlacion de 0,634 y significancia 0,000, R2 0,634, concluyendo que los
procesos administrativos tienen una baja influencia de 2.17% en la calidad de
Sservicios.

Nunura. (2021), realiz6 una investigacion en una municipalidad en la
provincia de Lambayeque, para establecer si el proceso administrativo se
relaciona con la calidad de servicio, la muestra estuvo conformada 30
trabajadores de dicha entidad, se utilizé cuestionario, los resultados evidencian
que el 36.7% de los colaboradores indican un nivel malo a regular el proceso
administrativo, mientras que en cuanto a la calidad de servicio indican un nivel
de 53.3% , en ese sentido se concluye que no se encuentran satisfechos con el
proceso administrativo que se lleva a cabo y ello se refleja en la calidad de
servicio regular que se percibe.

Moreno (2020), realiz6 una investigacion en la Provincia Amazonas con el
propésito de identificar el nivel de relacion existente entre el proceso

administrativo y la calidad de servicio, cuya poblacién fue de 569 usuarios con



una muestra conformada por 238 usuarios, se aplicé una encuesta, arrojando un
resultado en un nivel malo de 43%, bueno en un 37% y regular en un 20% en el
proceso administrativo y en cuanto a calidad de servicio tiene un nivel malo de
42% buena en un 35% Yy regular en un 23%, concluyendo que el nivel de
significacion bilateral es de 0,00 y existe una correlacion positiva moderada.

Abad (2021), realizo una investigacion en Piura, con el objetivo de
establecer la relacion existente entre la calidad de servicio y el proceso
administrativo, trabajé con una muestra compuesta por 160 trabajadores de la
institucion, aplicando una encuesta, como resultado se indica que el proceso
administrativo tiene un nivel regular de 83,1% y el 16,9 % indica que existe un
nivel eficiente. Mientras que en cuanto a Calidad de Servicio un 89,4% indica un
89,4% en nivel regular, en un 10 % un nivel eficiente y el 0,6% un nivel deficiente,
concluyendo en que existe una correlacion altamente significativa entre las
variables estudiadas.

Davila (2018), realizé una investigacion en la provincia de Lima, en una
empresa del sector privado, con el propésito de determinar la influencia de la
Teoria de las Restricciones como modelo de gestidén y proceso administrativo,
fue un estudio de disefio no experimental, de alcance explicativo tipo aplicada,
hipotético deductivo. La poblacion fue de 100 trabajadores y su muestra de 80
trabajadores, con su estudio comprobd que la teoria de las restricciones influye
significativa y positivamente con el proceso administrativo.

Bendezu (2018) realizé una investigacion en el sector publico en la
provincia de Lima, su estudio fue de tipo explicativo causal de corte transversal,
no experimental, con una muestra fue de 80 trabajadores aplicé un cuestionario,
gue dio como resultado que existe una gran influencia entre ellos. Asi mismo
indica que las dimensiones, organizacion, control y planeacién no influyen en la
eficacia administrativa, sin embargo, la dimension de la direccion si tiene
influencia en esta variable. Como conclusién menciona que existe una influencia
positiva entre las variables estudiadas.

Ramirez (2020) realiz6 una investigacion en la provincia de Lima, su
intencion fue determinar la influencia entre proceso administrativo y calidad de
servicio. El estudio fue de corte transversal, explicativo causal, con un disefio no
experimental, la muestra fue 60 clientes, uso la encuesta y el cuestionario. Los

resultados que se obtuvieron, es que existe una significancia de 0,000, R2 0,634,



y coeficiente de correlacion 0,634, a partir de ello se concluye que existe una
influencia de 40,16% entre proceso administrativo y calidad de servicio

Rojas (2019), realiz6 una investigacion en el sector publico de la provincia
de Cajamarca, con el objetivo de la influencia del Texto Unico de Procedimiento
Administrativo en la calidad del servicio. Su investigacion fue cuantitativa, disefio
correlacional transeccional causal, no experimental, su muestra estuvo
conformada por 100 ciudadanos, como principales resultados presenta que el
49% de los Ciudadanos indican que el Texto Unico de Procedimientos
Administrativo es bueno y el 5% consideran que es muy malo. Asi mismo el 45%
de los ciudadanos afirman que la Calidad de Servicio es regular. Concluyendo
con su estudio que el Texto Unico de Procedimiento Administrativo tiene

influencia significativa en la calidad del servicio.

Duque (2018), indica que el proceso administrativo es el mecanismo que
utiliza el administrador o quien ejerza sus funciones para lograr las metas
organizacionales, en ese sentido, segun, Mero-Vélez (2018), el proceso
administrativo el cual comprende la planificacién, organizacion, direccion y
control son etapas que se encuentran interrelacionadas, por lo que constituyen

un sistema.

Ocando (2017), indica que el proceso administrativo se realiza con la
finalidad de direccionar el desempefio tanto de los trabajadores como de los
recursos, Asimismo autores tales como Briones et. al. (2019) Gonzales et. al.
(2020), Mendivel et. al. (2020), y Balcazar (2020) coinciden en que el proceso
administrativo es un conjunto, cadena o mecanismo de actividades o tareas que
se realizan para cumplir los objetivos de una organizacién. El proceso
administrativo son etapas que se deben llevar sucesivamente para aprovechar
de manera éptima los recursos con los que se cuenta y de esta manera lograr

los objetivos plateados de forma eficiente y a la vez eficaz.

En cuanto a las dimensiones de Proceso administrativo, segun Gonzales
et.al. (2020), Cruz (2021), Gomez (2019), sefialan que son planeacion,
organizacion, direccion y control, haciendo referencia al concepto de lo que es la
administracion afirmada por Chiavenato. mientras que, Pefa (2018), incluye la
integracion entre sus dimensiones de proceso administrativo. Blandez (2016),

afirma que la planeacion es predecir el futuro para plantear estrategias para ser



ejecutadas en un contexto futuro, esto con la finalidad de minimizar la
incertidumbre y ejecutar una toma de decisién optima que permita anticiparse a
los cambios que conllevan las diferentes situaciones que se puedan presentar.
la planeacion es un proceso para visionar aquello que se espera de una
organizacion, perfeccionando los recursos para actuar frente a problemas que
pudieran acontecer. (Velasquez, 2021), asi mismo Arévalo (2021) define a la
planeacién como el acto de proyectar las metas y objetivos de una entidad y qué
actividades debo realizar para cumplirlos. En ese sentido se puede afirmar que
la planeacion es el proceso de la administracion que se encarga de definir, a
donde se quiere llegar con la organizacién, que metas y objetivos se desean
alcanzar, qué actividades y que recursos se necesitan para lograrlo. Con
respecto a la dimension Organizacion Turin (2017) indica que la organizacion es
el proceso de estructurar y alinear todos los componentes de una entidad para
desarrollar los procesos y actividades para lograr su objetivo. Es importante
porque permite visualizar la jerarquizacion de puestos, es el proceso de disefiar
una estructura para el funcionamiento de una entidad. (Shiguango, 2021). se
refiere a disefiar una estructura alineada al desarrollo y funcionamiento de una
organizacion. La Direccion segun Prado (2021) es la etapa donde se distribuye
las funciones de cada colaborador para ejecutar los planes establecidos, del
mismo modo Abad (2021) sefiala que la ejecucion de los planes ya establecidos
enmarcados por el liderazgo se le denomina direccién. Finalmente, Hun (2021)
indica que el Control es un proceso regulador que mide el rendimiento y
comprueba los resultados de los planes ejecutados, sin embargo, Flores (2021),
menciona que el control es el acto de verificar que aquello que se ha planeado

se ha ejecutado y se ha logrado.

Fernandez (2019), Henao (2020), Neyra et. al. (2021), Espinozay Fragoso
(2021), coinciden en que la calidad de servicio es aquel cotejo que el cliente
realiza entre el servicio que desea con el servicio que ha recibido, por lo que se
puede afirmar que la calidad de servicio es aquella satisfaccion que el cliente
percibe cuando recibe un servicio, pues con los avances tecnolégicos y la
globalizacion y las exigencias de los clientes o usuarios cada vez son mas y las
empresas e instituciones han dejado de ver el hecho de brindar un servicio de
calidad de manera opcional y lo han convertido en parte fundamental y necesaria

dentro de sus objetivos.



Vargas (2018), indica que la calidad de servicio es un método de
estrategia que implementan las empresas tanto privadas como publicas para
garantizar la confiabilidad de sus servicios o productos que ofrecen durante la
existencia de la empresa u organizacion, las empresas deben analizar los
factores para lograr la eficacia interna y eficiencia externa y permitir identificar
los recursos que necesitan para lograr satisfacer a los clientes o usuarios a los

gue ofrecen sus productos o servicios. (Pefia, 2020)

Para evaluar la calidad de servicio segun Sierra et. al. (2017), Pedraja
et.al. (2019), Barragan y Garcia (2021), utilizaron como dimensiones de empatia,
elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y fiablidad,
apoyados en el modelo SERVQUAL de los autores Zeithaml, Parasuraman y
Berry. La fiabilidad es aquella habilidad que se desarrolla para establecer
confianza entre la persona que atiende y el usuario (Vargas 2018), en cuanto a
la Capacidad de respuesta, se refiere a los conocimientos que tienen cada uno
de los colaboradores para resolver las solicitudes de los usuarios o los problemas
que se presenten en la atencion al cliente (Paredes 2021). Bravo (2019) afirma
gue la seguridad es brindarle al usuario la confianza de que su solicitud o
problema sera solucionado a través de las diferentes estrategias que maneja la
entidad para la resolucion de conflictos, sin trabas ni engafios. Segun Gomez
(2019) afirma que la empatia es la representacion donde una entidad busca
brindar un valor adicional sin esperar nada a cambio del usuario para que este
se sienta satisfecho, en cuanto a los elementos tangibles se refiere al personal
que atiende, a la infraestructura, a los equipos, al material, a todo aquello que el

cliente puede visualizar y juzgar. (Del Castillo, 2021)



Il. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion es aplicada, porque pretende conocer la realidad de una
naturaleza ya que tiene la finalidad de recoger informacién importante para
describir el fendmeno y posteriormente lo explica tratando de comprobar la
hipotesis planteada sin manipular el objeto de estudio ni los conceptos de la
investigacion, tiene un enfoque cuantitativo porque se proceso informacion a

través de técnicas estadisticas. (Hernandez et al, 2014).

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacidbn es no experimental descriptiva ya que no se
manipularan las variables estudiadas, se observara el comportamiento de los
fendmenos en un contexto habitual para seguidamente realizar un analisis de
ello. (Cabezas, et al, 2018), de corte transversal ya que el estudio tiene como
objetivo describir y analizar la incidencia e interrelacién de las variables en un
determinado momento. (Hernandez et al., 2014), de alcance correlacional
causal, porque trata de explicar vinculos entre variables de estudio (Hernandez-

Sampieri y Mendoza. 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Proceso Administrativo

Briones et. al. (2019) Gonzales et. al. (2020), Mendivel et. al. (2020), y Balcazar
(2020) afirman que el proceso administrativo es un conjunto, cadena o
mecanismo de tareas o actividades que se ejecutan para lograr los objetivos de

una organizacion.
Variable 2: Calidad de Servicio

Ferndndez (2019), Henao (2020) Neyra et. al. (2021), Espinoza y Fragoso
(2021), coinciden en que la calidad de servicio es aquel cotejo que el cliente
realiza entre el servicio que desea con el servicio que ha recibido, por lo que se
puede indicar que la calidad de servicio es aquella satisfaccion que el cliente

percibe cuando recibe un servicio.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion:
La presente investigacion tiene como objetivo estudiar a una poblacion que esta

conformada por 80 trabajadores de una municipalidad ubicada en Piura.
e Criterios de inclusién:

Colaboradores que se encuentren laborando bajo el régimen D.L
728, que trabajen en el area administrativa

e Criterios de exclusion:

Colaboradores nombrados que se encuentren laborando en

modalidad Virtual.

Muestra
La muestra esta conformada por 80 personas que trabajan en una Municipalidad

ubicada en Piura.

Muestreo

Se empled el muestreo no probabilistico por conveniencia, debido a que se
selecciond un subgrupo donde sus elementos no se eligen por la probabilidad
del estudio sino mas bien de las causas que se relacionan con las caracteristicas

de la investigacion. (Arias y Villasis, 2016).

Unidad de anélisis
Se consideré como unidad de estudio a los colaboradores de una Municipalidad
de Piura que cumplen con los criterios de exclusion e inclusién que se han

determinado.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica para recoger la informacion para la presente investigacion sera la
encuesta, dirigida al personal de una Municipalidad de Piura, que es una técnica
gue sirve para recoger informacion, para luego codificarla y analizarla, es una de
las técnicas mas sencillas debido a que contiene preguntas cerrada. (Hernandez
et.al., 2014) Asi mismo se aplicara la entrevista a un funcionario de la misma

institucion; segun Orozco (2018) esta técnica esta enfocada en establecer
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contacto directo con una persona que se considera una fuente importante de

informacion.

Instrumentos de recoleccion de datos

El cuestionario es una bateria de preguntas que nos permiten recoger
informacion indispensable para medir las variables que se desean estudiar
(Hernandez et.al., 2014). Para la variable Proceso administrativo se utilizara un
cuestionario de 12 items y para la variable Calidad de Servicio se utilizara un

cuestionario de 15 items. Los dos cuestionarios seran tipo escala de Likert.

También se utilizard una guia de entrevista, consiste en preparar
previamente una serie de preguntas referente a un tema especifico. Para la
presente investigacion se us6 una guia de entrevista la cual esta conformada por

18 preguntas orientadas a las variables estudiadas.

Validez

Galicia et.al. (2017) indica que la validez consiste en revisar y analizar cada uno
de los items del instrumento, esta revision y analisis debe ser realizada por
jueces expertos, los mismos que deben proponer sugerencias para mejorar la

redaccion de los items del instrumento.

El instrumento que se aplicara a la muestra esta validado por juicio de expertos,
dos (02) expertos en Administracion y un (01) experto en estadistica, quienes

revisaron y validaron cada item del cuestionario

Confiabilidad

Para determinar el nivel de consistencia, la variabilidad total y homogeneidad de
los instrumentos se aplico la técnica estadistica del coeficiente Alfa de Cronbach.
se realiz6 una prueba piloto de 10 trabajadores para aplicar y determinar los

coeficientes de los instrumentos

El resultado de la prueba del Alfa de Cronbach realizado al cuestionario
de ambas variables, el cual es para ambas variables de 27 preguntas de 0.874
calificandose como muy buena, para la V1. Proceso administrativo de 12
preguntas de 0.791 calificAndola como muy respetable y de la V2: Calidad de
servicio de 15 preguntas de 0.755 calificandola como muy respetable; tal manera
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gue sus preguntas tienen consistencia interna y pueden ser aplicadas a otras

unidades de analisis.

3.5 Procedimientos

Para realizar el presente estudio se envio una solicitud al Administrador General
de Administracion y Finanzas de la Municipalidad, luego de ser brindada la
autorizacion para aplicar el instrumento se hizo una prueba piloto para verificar
la confiabilidad del instrumento. Posteriormente se aplico el Instrumento a la
muestra determinada para luego hacer un procesamiento de datos y analisis de
informacion y realizar una discusion con respecto a los antecedentes revisados

y luego establecer conclusiones.

3.6 Método de analisis de datos

Se cre0 una base de datos en el programa estadistico Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) versién 27, se realizar4 la prueba de normalidad
Kolmogérov-Smirnov, debido a que la muestra estd conformada por 80
colaboradores de una municipalidad de Piura, y la hipotesis de esta investigacion
sera contrastada a través de la prueba de Rho Spearman ya que se trata de una

prueba no paramétrica.

3.7 Aspectos éticos

La Investigacion contemplé los principios éticos en la introduccién, el marco
teorico, antecedentes, fue redactado de acuerdo a las normas APA, también se
puntualizaron las publicaciones bibliograficas sefialadas en el marco conceptual.
La informacién no ha sufrido ninguna manipulacién, en cuanto a la informacion
gue se recogio fue tratada con confidencialidad. Se respet6 todas las directivas

y lineamientos de formato de la Universidad César vallejo.
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V. RESULTADOS:

4.1. Datos generales de los encuestados
Tabla 1

Resultado descriptivo de sexo del encuestado

Frecuencia Porcentaje
Valido Masculino 43 53,8
Femenino 37 46,3
Total 80 100,0

Se observa que del total de encuestados: 80 colaboradores representan
el 100%, de los cuales 43 equivalen a 53.8% del sexo masculino y 37 el 46.3%

del sexo femenino.

Tabla 2

Resultados descriptivos de las edades de los encuestados

Frecuencia Porcentaje

Vélido 25a29 12 15,0
30a39 32 40.0

40 a 49 26 32,5

50 a mas 10 12.5

Total 80 100,0

Del total de encuestados, 80 colaboradores representan el 100%, de los
cuales: 12 colaboradores equivalen 15% con la edad de 25 - 29, asi como 32 al
40% de 30— 39 afios, 26 al 32.5% de 40 - 49 afios y por ultimo 10 al 12.5% de
50 a mas, mencionando que la mayoria de los colaboradores encuestados

oscilan entre 30 - 39 afios, es decir, es un personal adulto.
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Tabla 3

Resultados descriptivos del nivel de educaciéon del encuestado

Frecuencia Porcentaje
Valido Post grado 7 8,8
Universitario 20 25,0
Técnica 36 45,0
Secundaria 17 21,3
Total 80 100,0

Vemos que del total de encuestados: 80 colaboradores representan al
100%, de los cuales, 7 equivale a 8.8% de nivel posgrado, mientras que 20
representa el 25% del nivel universitario, 36 con el 45% un nivel técnicoy 17 con
el 21.3% un nivel secundario, esto da a conocer que en la mayoria de los

colaboradores encuestados son de nivel técnico.

4.1.2. Con respecto al objetivo general

Determinar la influencia del proceso administrativo en la calidad de servicio al

usuario de una municipalidad de Piura, 2022

Tabla 4

Relacion de las variables mediante prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
V1= Proceso administrativo ,189 80 ,000
V2= Calidad de servicio , 140 80 ,001

Nota. Uso de Kolmogorov-Smirnov? por que la muestra es > a 50, n=80.

En base a la variable independiente denominada Proceso administrativo
se obtiene un nivel de significancia de 0.000 y la variable dependiente Calidad
de servicio es de 0.001, esto manifiesta que los datos son no paramétricos que
resultan que no tienen una distribucion normal, por otro lado, se aplica la prueba
de Kolmogorov-Smirnova en base a que la muestra es mayor a 50, aplicandose
toda vez que la muestra es de 80 colaboradores de una municipalidad de Piura,
2022.
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Contrastacion de la Hipotesis General

Hai: El proceso administrativo influye en la calidad de servicio al usuario de una

municipalidad de Piura, 2022.

Tabla 5

Prueba de correlacion de Spearman: El proceso administrativo y la calidad

de servicio
Rho de Spearman
Vi= V2=
Proceso Calidad de
administra servicio
tivo
V1= Coeficiente de 1,000 J71
Proceso correlacion *x
administrativo  Sig. (bilateral) : ,000
N 80 80
V2= Calidad Coeficiente de 7 71** 1,00
de servicio correlacion 0
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

Segun la tabla 7 se comprueba que el coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,771 considerada como una correlacion positiva alta y con un p-
valor =0.000 = 0.05; por lo que se rechaza la HO (Hip6tesis nula) y se acepta la
H1(Hipdtesis alterna). Los resultados de la prueba estadistica no paramétrica
verifican que el proceso administrativo influye de manera significativa en la

calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.
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4.1.3. Con respecto al objetivo especifico 1:
Identificar el nivel de influencia de la planeacion en la calidad de servicio al
usuario de una municipalidad de Piura, 2022.

Tabla 6

Resultados descriptivos de la planeacion en la calidad de servicio al
usuario de una municipalidad en Piura, 2022.

Escala de alternativas

NUNCA CASI A CASI SIEMPRE Total
. NUNCA  VECES  SIEMPRE
Planeacién

) @) ®) 4) ) )

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

1.- Aplica el 0 0,0 0 0,0 0 0,0 38 47, 42 52, 80 100%
Manual de 5 5
Organizacion vy

Funciones en el

desarrollo de su

trabajo.
2.- El Plan 0 0,0 2 2,5 3 3,8 40 50, 35 80 100%
Operativo 0

Institucional esta
acorde a las
necesidades que
se requieren para
cumplir con sus
funciones.

3.- El Plan 2 2,5 8 10, 18 22, 44 55, 8 10, 80 100%
Estratégico 0 5 0 0

Institucional esta

acorde a las

necesidades que

se requieren para

cumplir con sus

funciones.

Nota. Preguntas de la dimension 1: Planeacion perteneciente a la V1: Proceso
administrativo relacionada con la V2: Calidad de servicio.

La Tabla 8, se observa que de 80 colaboradores: 42 con un 52.5 % de los
colaboradores refieren que siempre aplica el Manual de Organizacion y
Funciones en el desarrollo de su trabajo, 40 colaboradores con un 50% refieren
gue casi siempre el Plan Operativo Institucional esta acorde a las necesidades
gue se requieren para cumplir con sus funciones y 44 colaboradores con 55%
refieren que casi siempre el Plan Estratégico Institucional esta acorde a las

necesidades que se requieren para cumplir con sus funciones.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 1
HE:: La Planeacion tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de
servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.

Tabla 7

Prueba de correlacion de Spearman: La planeacién y la calidad de servicio

Rho de Spearman

D1Vi= V2=
Planeacio6 Calidad
n de
servicio
D1Vi1= Coeficiente de 1,000 ,399**
Planeacién correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
V2= Coeficiente de ,399** 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 80 80

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

Segun la tabla 9 se comprueba que el coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,399 considerada como una correlacion positiva baja y con un p-
valor =0.000 = 0.05; por lo que se rechaza la HO (Hipétesis nula) y se acepta la
H1(Hipdtesis alterna). Los resultados de la prueba estadistica no paramétrica
verifican que la dimension de planeacion del proceso administrativo tiene una
baja influencia en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura,
2022.
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4.1.4. Con respecto al objetivo especifico 2: conocer el nivel de influencia de
la organizacion en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura,
2022.

Tabla 8

Resultados descriptivos de la organizacion en la calidad de servicio al
usuario de una municipalidad de Piura, 2022.

Escala de alternativas

NUNCA CASI A CASI SIEMPRE Total
Organizacié NUNCA VECES SIEMPRE

: ) ) @) 4) (6) ()

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

4.- Considera que 5 6,3 4 50 17 21, 43 53, 11 13, 80 100%
la estructura 3 8 8
organizacional te

orienta en la

realizacién de sus

funciones.

5.- Conoce la 0 00 10 12, 11 13, 51 63, 8 10, 80 100%

estructura 5 8 8 0

jerarquica de la

institucion.

6.- Considera que 0 00 14 17, 11 13, 44 55, 11 13, 80 100%
la institucion 5 8 0 8

contrata al

personal idéneo.
Nota. Preguntas de la dimensién 2: Organizacion perteneciente a la V1: Proceso
administrativo relacionada con la V2: Calidad de servicio.

La Tabla 10, se observa que de 80 colaboradores: 43 con un 53.8 % de
los colaboradores refieren que siempre considera que la estructura
organizacional te orienta en la realizaciéon de sus funciones, 51 colaboradores
con un 63.8% refieren que casi siempre conoce la estructura jerarquica de la
institucion y 44 colaboradores con 55% refieren que casi siempre considera que

la institucidn contrata al personal idoneo.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 2:

HE>: La Organizacion tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de

servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.

Tabla 9

Prueba de correlacion de Spearman: La organizacion y la calidad de servicio

Rho de Spearman

D2V1= V2=
Organizacio Calidad
n de
servicio
D2V1= Coeficiente de 1,000 ,673**
Organizacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
V2= Coeficiente de ,673** 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

Segun la tabla 11, se evidencia que el coeficiente de correlacién de
Spearman es 0,673, considerada como una correlacién positiva moderada, y con
un p-valor=0.000 = 0.05 por lo que se acepta la H1(Hipodtesis alterna). Los
resultados de la prueba estadistica no paramétrica verifican que la dimensién de
Organizacion del proceso administrativo tiene un nivel de influencia significativa

en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.
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4.1.5. Con respecto al objetivo especifico 3: Demostrar el nivel de influencia
de la direccion en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura,
2022.

Tabla 10
Resultados descriptivos de la direcciéon en la calidad de servicio al usuario

de una municipalidad de Piura, 2022.

Escala de alternativas

NUNCA CASI A CASI SIEMPRE Total
NUNCA VECES SIEMPRE
Direccion
) &) 3 4 ®) )
N° % N° % N° % N° % N % N° %
7. Existe 0 0,0 4 5,0 9 11, 62 77, 5 6,3 80 100%
liderazgo en tu 3 5
jefatura.
8.- Se incentiva el 2 25 7 88 15 18, 52 65 4 50 80 100%
trabajo en equipo. 8 0
9.- Percibe 3 38 14 17, 21 26, 42 52, 0 00 80 100%
motivacion para 5 3 5
realizar sus
funciones

Nota. Preguntas de la dimension 3: Direccién perteneciente a la V1: Proceso
administrativo relacionada con la V2: Calidad de servicio.

La Tabla 12, se observa que de 80 colaboradores: 62 con un 77.5 % de
los colaboradores refieren que casi siempre considera que existe liderazgo en
su jefatura, 52 colaboradores con un 65% refieren que casi siempre se incentiva
el trabajo en equipo y 42 colaboradores con 52.5% esté refieren que casi siempre

percibe motivacion para realizar sus funciones.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 3:

HE3: La Direccion tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de

servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.

Tabla 11

Prueba de correlacion de Spearman: La Direccion y la calidad de servicio

Rho de Spearman

D3V1= V2=
Direccion Calidad
de
servicio
D3Vil= Coeficiente de 1,000 ,625**
Direccion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
V2= Coeficiente de ,625** 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

Segun la tabla 13, se evidencia que el coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,625, considerada como una correlacion positiva moderada,
donde y con un p-valor=0.000 £ 0.05 por lo que se acepta la H1(Hipotesis
alterna). Los resultados de la prueba estadistica no paramétrica verifican que la
dimension de Direccion del proceso administrativo tiene un nivel de influencia
significativa en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura,
2022.
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4.1.6. Con respecto al objetivo especifico 4: Establecer el nivel de influencia
del control en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura,
2022.

Tabla 12

Resultados descriptivos del control en la calidad de servicio al usuario de
una municipalidad de Piura, 2022.

Escala de alternativas

NUNCA  CASI A CASI SIEMPRE Total
NUNCA  VECES  SIEMPRE
Control

1) @ ®) 4 (®) ()

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

10.- Se lleva a 0 0,0 0 0,0 0 0,0 52 65 28 35 80 100%
cabo una 0 0
retroalimentacion.

11.- Supervisan 0 0,0 7 88 18 22, 40 50, 15 18, 80 100%

su desempefio. 5 0 8
12.- Se ejecutan 0 0,0 6 7,5 13 16, 51 63, 10 12, 80 100%
las medidas 3 8 5

correctivas en el

tiempo oportuno

y cuando es

necesario.

Nota. Preguntas de la dimension 4: Control perteneciente a la V1: Proceso

administrativo relacionada con la V2: Calidad de servicio.

La Tabla 14, se observa que de 80 colaboradores: 52 con un 65 % de los
colaboradores refieren que casi siempre se lleva a cabo una retroalimentacion,
40 colaboradores con un 50% refieren que casi siempre supervisan su
desemperfio y 51 colaboradores con 63.8% esta refieren que casi siempre se

ejecutan las medidas correctivas en el tiempo oportuno y cuando es necesario.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 4:

HE4: El Control tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de servicio

al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.

Tabla 13

Prueba de correlacion de Spearman: El control y la calidad de servicio

Rho de Spearman

D4V1= V2=
Control Calidad
de
servicio
D4Vvil= Coeficiente de 1,000 LA5T7**
Control correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 80 80
V2= Coeficiente de A57** 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

Segun la tabla 15, se evidencia que el coeficiente de correlacién de
Spearman es 0,457, considerada como una correlacion positiva moderada, y con
un p-valor=0.000 = 0.05 por lo que se acepta la H1(Hipdtesis alterna). Los
resultados de la prueba estadistica no paramétrica verifican que la dimensién
Control del proceso administrativo tiene un nivel de influencia significativa en la

calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.
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4.2 Informe De Aplicacion De La Guia De Entrevista

Objetivo 1: identificar el nivel de influencia de la planeacion en la calidad de
servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022

Se determiné que la planeacion tiene un nivel de influencia significativa en
la calidad de servicio al usuario, ya que en la institucién cuentan con documentos
gue son instrumentos de gestidbn que les permiten llevar a cabo todas las
actividades de fortalecimiento y desarrollo institucional orientadas a la calidad de
servicio que se desea brindar al usuario.
Segun la informacién que se brindd en la entrevista cada jefatura tiene la funcién
de hacerles recordar a los colaboradores la mision y vision institucional, para de
acuerdo a ello realizar sus funciones de manera Optima para lograr brindar

calidad en sus servicios.

Objetivo 2: conocer el nivel de influencia de la organizacion en la calidad de
servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022

El nivel de influencia de la organizacion es significativo en la calidad de
servicio al usuario, ya que la institucion ha sufrido una reestructuracion
organizacional, precisamente para lograr los objetivos institucionales, asi como
también la calidad de servicio, ya que una de las deficiencias con las que cuenta
la municipalidad es que la estructura organizacional no es congruente con las
funciones que debe cumplir cada colaborador. En la entrevista brindada el
funcionario nos confirma que el organigrama estructural de la Municipalidad se
restructur6 y fue aprobado mediante una Ordenanza Municipal el 28 de
diciembre del 2020

Objetivo 3. demostrar el nivel de influencia de la direccion en la calidad de
servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022

Se determiné que la direccion tiene un nivel de influencia significativa en
la calidad de servicio al usuario, ya que prevalece un liderazgo positivo para
formular todos los procesos y lograr los objetivos institucionales, ademas de
promover el trabajo en equipo a través de reuniones con cada jefe para
establecer metas a nivel de oficina, Por otro lado existen estrategias de

motivacién como reconocimientos al personal, esto con la finalidad de motivar a
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gue los colaboradores desemperfien sus funciones éptimamente y asi lograr

brindar un servicio de calidad al usuario.

Objetivo 4: establecer el nivel de influencia del control en la calidad de servicio
al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.

El Control tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de servicio
al usuario de una municipalidad de Piura, 2022, ya que al contar con medidas
correctivas que se aplican cuando se identifica que un personal no esta
desempefiando sus funciones de manera Optima, se esta asegurando que el
personal brinde un servicio de calidad al usuario. El hecho de practicar la
supervision peridédicamente, realizada por los jefes inmediatos origina que los
colaboradores se realicen sus funciones de manera correcta y todo ello se

traduce a la busqueda de la calidad total.

Objetivo general: Determinar la influencia del proceso administrativo en la
calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022

El proceso administrativo influye en la calidad de servicio al usuario de
una municipalidad de Piura, 2022, el proceso de planificar, organizar, direccionar
y controlar estd orientado al cumplimiento de metas institucionales que se
resumen en satisfacer a los usuarios y brindar servicios de calidad.
Contar con planes estratégicos en los que se encuentran las metas
institucionales, la mision y vision, asi como también los objetivos estratégicos,
evidencian la predisposicién de lograr brindar calidad de servicio al usuario. Por
otro lado, la reestructuracion de la estructura organica, sus procesos de
reclutamiento y seleccién de personal, el liderazgo que se ejerce, las estrategias
de motivacién al personal, las supervisiones que se realizan de manera periddica
y las medidas correctivas que se ejecutan estan orientadas y enfocadas a brindar

calidad al usuario que es uno de los objetivos de la municipalidad.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion se planteé como primer Objetivo Especifico (OEz)
identificar el nivel de influencia de la planeacion en la calidad de servicio al
usuario de una municipalidad de Piura. Arévalo (2021), menciona que la
planeacion es el acto de proyectar las metas y objetivos de una institucion, en la
entrevista realizada en esta investigacion, se evidenciéo que la municipalidad
cuenta con documentos que son herramientas de gestion que les permite lograr
sus objetivos institucionales entre los cuales se encuentra brindar calidad de
servicio a los usuarios. La etapa de planeacion es muy importante porque
permite realizar la toma de decisiones en concordancia con la misién y vision y
objetivos institucionales. Bendezu (2018), entre los resultados de su
investigacion menciona que la planeacién no influye en la eficacia administrativa,
ya que la significancia encontrada es 0,945 por lo que se acepto la Hipétesis
Nula (Ho) rechazandose la Hipétesis Alterna (Hi). Estos resultados difieren de los
de la presente investigacion porque se demostrdo que la planeacion influye
minimamente en la calidad de servicio, pues el nivel de significancia fue de 0,399
considerada como correlacion positiva baja. La estadistica descriptiva en la
presente investigacion demostré que el 52.5% de los colaboradores encuestados
aplican el Manual de Organizacion y Funciones en el desempefio de su trabajo,
un 50% refieren que el Plan Operativo Institucional esta acorde a las
necesidades del area, y el 55% de los colaboradores afirman que el Plan
Estratégico Institucional tiene definidas actividades y objetivos estratégicos que
permiten cumplir la naturaleza misional de entidad orientada hacia el logro de la
vision. Los resultados de la estadistica inferencial validaron la primera hipétesis
especifica (HE1) al comprobar que la planeacion tiene un nivel de influencia
significativa en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad en Piura,
2022, con un valor de r=,399 y con un p-valor menor al 5%; rechazandose la

Hipétesis Nula (No)

El segundo objetivo especifico (OE2) fue conocer el nivel de influencia de
la organizacion en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura,
2022. Turin (2017) en su investigacion define a la organizacion como el proceso
de estructurar y alinear todos los componentes de una institucién para lograr sus
objetivos. En la entrevista realizada el funcionario de la Municipalidad explicé

gue la estructura organizacional ha sido objeto de modificaciones con el
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proposito de vincularla a las funciones que cada colaborador debe cumplir.
Respecto al proceso de seleccion indicé que se inicia con el requerimiento de
una oficina para atender una necesidad del area, desarrollandose las etapas de
reclutamiento y seleccion a través de una convocatoria publica; este proceso
esta a cargo de un comité técnico conformado por las principales autoridades de
la institucién. Todo esto evidencia la importancia de la organizacion dentro de la
municipalidad ya que permite distribuir eficientemente los recursos humanos y
materiales disponibles para lograr la calidad de servicio que se presta a la
comunidad. Asi, Ramirez (2020) en su investigacion encontré que el 56.7% de
los clientes encuestados afirmaron estar de acuerdo que la organizacion influye
en la Calidad de servicio, mientras que el 25% indic6 estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo; por otro lado el 10% afirm6 estar muy de acuerdo, el 6.7% en
desacuerdo y el 1.7% muy en desacuerdo, evidenciando estos resultados
coincidencia con la presente investigacion, pues el 53.8% de los colaboradores
afirmaron que la estructura organizacional esta disefiada para desarrollar
funciones de manera integral y secuencial de acuerdo a las necesidades de la
poblacion. Para el 63.8% de los encuestados la estructura jerarquica de la
institucion considera las capacidades y habilidades de los trabajadores, mientras
que el 55% afirm6 que la entidad contrata personal idéneo y capacitado de
acuerdo a los requisitos sefialados en los documentos de gestion. Los resultados
de la estadistica inferencial confirmaron la segunda hipoétesis especifica (HE2) al
comprobar que la organizacion influye significativamente en la calidad de servicio
al usuario de una municipalidad de Piura, 2022, pues se obtuvo una correlacion
positiva moderada (r=0,673) y un p-valor menor al 1%, por lo que se rechazo la
Hipotesis Nula (No) y se acepto la Hipotesis especifica 2 (HE2).

El tercer objetivo especifico (OEz) fue demostrar el nivel de influencia de
la direccion en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura,
2022. Abad (2021) la define como una etapa del proceso administrativo donde
se ejecutan los planes disefiados que implica el desarrollo de la funcion del
liderazgo. De acuerdo con la entrevista realizada, el funcionario municipal
destaco que el liderazgo existente en la entidad promueve a que todo el personal
se involucre en el proceso de planificacion en todos los niveles. Resalta también
el trabajo en equipo como una forma de promover el trabajo colaborativo y el

desarrollo de habilidades individuales. En este sentido existe un programa de

28



reconocimiento laboral que destaca las virtudes laborales orientadas al logro de
los objetivos, a través de diplomas y otros incentivos no econdmicos. La direccién
es importante porque permite poner en marcha o ejecutar todo aquello que se
establecio en la etapa de la planeacién y organizacion. Nunura (2021) comprobé
que el 26.7% de su muestra percibié una mala direccion, mientras que el 40%
afirmé que la direccion era de nivel regular y el 33% de los trabajadores
encuestados califico la direccibn como buena; concluyendo que la direccion
influye significativamente en la calidad de servicio. En la presente investigacion
los resultados descriptivos evidenciaron que el 77.5 % de los colaboradores
consideraron que el liderazgo ejercido en la entidad motiva un mejor desemperfio
laboral que redunda en atender y prestar servicios con calidad. En este mismo
sentido el 65% percibi6 los incentivos laborales no econémicos como una forma
de reconocimiento al trabajo desarrollado en equipo y el 52.5% afirmé que se
siente motivado para desempefiar sus funciones. Los resultados de la estadistica
inferencial comprobaron la tercera Hipoétesis especifica (HEs) respecto a la
existencia de una influencia significativa de la direccion en la calidad de servicio
al usuario de una municipalidad, 2022, pues se evidencio una correlacion positiva
moderada (r=0,625) y un p-valor menor al 1%.

El cuarto objetivo especifico (OE4) fue establecer el nivel de influencia del
control en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.
Flores (2021) conceptlia el control como la etapa del proceso administrativo
donde se verifica que lo planeado se ha ejecutado y se ha logrado; asi también
Hun (2021) menciona que el control es un proceso regulador que mide el
rendimiento y comprueba los resultados obtenidos con los resultados previstos
en los planes. En la entrevista realizada al funcionario municipal se destac6 que
el control en la municipalidad se ejecuta a través de supervisiones propias y de
actividades de control de la Oficina de Control Interno (OCI), que retroalimentan
con informacién real y oportuna para tomar medidas correctivas en caso de
identificar alguna falencia, o se genere una ocurrencia que altere el ambiente
laboral de cada oficina. El control es una etapa del proceso administrativo muy
relevante, ya que permite identificar si existe alguna desviacion de lo que se ha
planteado y ejecutado, para asi tomar las medidas correctivas y lograr los
objetivos institucionales. Shiguango (2021) en su investigacion obtuvo una

correlacion positiva alta entre control y desempefio laboral con un valor de
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r=0,830. Estos resultados coinciden con los obtenidos en la presente
investigacion al evidenciar que el 65 % de los encuestados afirman de la
existencia de una retroalimentacién, mientras que el 50% reconocen de las
acciones de supervision constantes para evaluar el desempefio laboral. EI 63.8%
refirid que la retroalimentacion casi siempre genera medidas correctivas con
oportunidad de tiempo y de acuerdo con el contexto. Los resultados de la
estadistica inferencial confirman la hipotesis especifica (HE4) al comprobar con
un valor de r=0,457 y un p-valor menor al 1% que existe una correlacion positiva
moderada (nivel de influencia significativa) entre control y calidad de servicio al
usuario de una municipalidad, 2022. Por tanto, se rechaza la Hipétesis Nula (No)
y se acepta la Hipotesis alterna (HE4)

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la influencia del
proceso administrativo en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad
de Piura, 2022. Briones et. al. (2019) Gonzales et. al. (2020), Mendivel et. al.
(2020) y Balcazar (2020) coinciden que el proceso administrativo es un conjunto,
cadena o mecanismo de actividades o tareas que se realizan para cumplir los
objetivos de una organizacion, mientras que Ocando (2017) afirma que tiene
como obijetivo coordinar y dirigir el talento humano con los recursos, insumos y
procesos de la empresa. Para calidad de servicio Fernandez (2019), Henao
(2020), Neyra et. al. (2021), Espinoza y Fragoso (2021), coinciden en definirla
como un versus entre el servicio deseado y el servicio recibido. Para, Vargas
(2018) la calidad de servicio es una metodologia que implementan las empresas
tanto publicas y privadas para garantizar la confiabilidad de sus productos o
servicios ofrecidos. De acuerdo con la entrevista realizada, el funcionario
municipal, la entidad municipal tiene todas herramientas para brindar calidad al
usuario, pues cuentan con infraestructura optima, mobiliario y Gtiles de oficina
necesarios, ademas de contar con red de internet y equipos tecnoldgicos a los
gue se les realiza un mantenimiento preventivo por parte de la oficina de
desarrollo tecnolégico y si fuese el caso contratan empresas externas para el
mantenimiento correctivo, ademas de contar con personal capacitado
constantemente por instituciones como SUNAFIL, SUNAT, Ministerio de Trabajo,
Gobierno regional, entre otras. Resaltdé también que muchas veces el usuario se

gueja de la atencion brindada, pero va mas alla de los procedimientos
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administrativos que se pueden ejecutar en un momento determinado y que
muchas veces como usuario ignoramos y queremos una respuesta rapida.

Pintado y Sosa (2022) evaluaron el nivel en que la gestién de la calidad influye
en el proceso administrativo, obteniendo resultados que comprobaron una fuerte
relacion directa con r=,704 y un p-valor menor del 1 %. Asimismo, concluyo que
una gestion de calidad 6ptima influye altamente en el proceso administrativo. En
la presente investigacion para la variable independiente denominada Proceso
administrativo se obtiene un nivel de significancia de 0.000 y para la variable
dependiente Calidad de servicio es de 0.001, esto manifiesta que los datos son
no paramétricos por lo que no tienen una distribucién normal. Los resultados de
la estadistica inferencial confirman la hipétesis general (Hai) que afirma que El
proceso administrativo influye en la calidad de servicio al usuario de una
municipalidad de Piura, 2022, pues se comprueba que el coeficiente de
correlacion de Spearman es 0,771 considerada como una correlacion positiva

alta y con un p-valor =0.000 < 0.05; por lo tanto, se rechaza la Ho (Hip6tesis nula).

VI. CONCLUSIONES

1. El proceso administrativo influye significativamente en la calidad de servicio
al usuario de una municipalidad de Piura, obteniendo un coeficiente de
correlacion de Spearman que dio como resultado 0,771. En la municipalidad
se debe fortalecer el proceso administrativo para mejorar la calidad de

servicio que recibe el usuario. Se evidencia que la municipalidad pone en
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marcha las dimensiones del proceso administrativo y los colaboradores
sustentan el desarrollo de sus funciones en ellas que conllevan a la calidad
de servicio que se ofrece al usuario.

Con relacion al primer objetivo especifico se concluye que la dimension
Planeacién influye en la calidad de servicio al usuario, de manera positiva
baja en una municipalidad de Piura, como se comprobé con el coeficiente
de correlacién de Spearman que dio como resultado 0,399, esto indica que
el plan estratégico institucional (PEI), el Manual de Organizacién y Funciones
(MOF), el plan operativo institucional (POI) y los otros documentos
considerados instrumentos de gestion deben estar mas alineados para
desarrollar un trabajo enfocado en brindar calidad de servicio al usuario.

En el segundo objetivo especifico se concluyé que la dimension
Organizacion influye de manera positiva moderada en la Calidad de servicio
al usuario de una municipalidad de Piura, como se pudo corroborar con el
coeficiente de correlacion de Spearman que dio 0,673; por lo que se
establece que la estructura organica, la jerarquia, la seleccién y asignacion
de personal y todo lo relacionado a la organizacion como parte del proceso
administrativo brindan calidad de servicio al usuario.

Se determind que la dimensién Direccion influye en la Calidad de servicio al
usuario de manera positiva moderada en una municipalidad de Piura, como
se comprobd con el coeficiente de correlacion de Spearman que dio como
resultado 0,625, esto permite afirmar que el liderazgo, el trabajo en equipo y
la motivacion se ejecutan de manera Optima para brindar calidad de servicio
a usuario.

Se concluye que la dimension Control influye en la Calidad de servicio al
usuario, de manera positiva moderada en una municipalidad de Piura, asi lo
comprobd el coeficiente de correlacion de Spearman cuyo resultado fue
0,457. Esto indica que las medidas de control que se ejecutan se relacionan

directamente con la calidad al usuario.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Municipalidad en Piura, mejorar el proceso
administrativo, pues este influye significativamente en la calidad de servicio
gue se brinda a los usuarios.

A los gerentes de las diferentes areas de la Municipalidad se le recomienda
propiciar una fluida comunicacion entre los trabajadores para realizar
coordinaciones que les permita llevar a cabo las coordinaciones entre las
diferentes areas de la municipalidad con la finalidad de evitar el retraso en la
atencion a las solicitudes de los usuarios se retrase.

Se recomienda al Gerente de administracion y finanzas mantener
actualizado las diferentes metodologias que existen actualmente referente al
proceso administrativo y aplicarlo en la Municipalidad.

Se le recomienda al Gerente de administracién y finanzas actualizar los
documentos que sirven como herramientas de gestion para desarrollar todas
las actividades planificadas durante el periodo de gobierno, permitiendo que
los colaboradores, en el cumplimiento de sus funciones, logren la calidad de
servicio que la municipalidad desea brindar.

Al jefe de la oficina de Recursos Humanos se le recomienda desarrollar
capacitaciones relacionadas con la importancia de cémo el proceso
administrativo influye en la calidad de servicio al usuario.

Al jefe de la oficina de Informatica se le recomienda mantener actualizado el
parque informético que permita el adecuado desarrollo de sus funciones de
los trabajadores que redunden en la calidad de servicio al usuario.

A los jefes de las diferentes oficinas se le recomienda mejorar la division de
trabajo, dotando de manera adecuada las funciones a los colaboradores
para evitar la excesiva carga laboral permitiendo ofrecer un servicio

oportuno.
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VIIl. PROPUESTA

Propuesta de mejora del proceso administrativo para brindar servicios de

calidad al usuario en una municipalidad de Piura, 2022.

1.1. Introducciéon

El proceso administrativo cumple un papel muy relevante en las
instituciones, ya sean publicas o privadas, debido a que éste marca los
lineamientos que se deben seguir para que la organizacién cumpla con
Sus objetivos propuestos.

El proceso administrativo de una municipalidad de Piura influye en la
calidad de servicio al usuario que se ofrece, como se ha comprobado en
los resultados de la presente investigacion. En ese sentido es necesario
disefiar estrategias que sirvan como herramientas para mejorar el proceso
administrativo y cada una de sus etapas como son planeacion,

organizacion, direccion y control.

1.2. Objetivo de la propuesta

Mejorar el proceso administrativo para ofrecer servicios de calidad al

usuario de una municipalidad de Piura, 2022.

1.3. Justificacion

Segun los resultados obtenidos en la presente investigacion se confirmo
gue el proceso administrativo influye de manera significativa en la calidad
de servicio al usuario.

En ese sentido es fundamental plantear estrategias que conlleven a la
mejora del proceso administrativo para que la misma redunde en la
calidad de servicio, asi mismo es necesario dar a conocer a los
colaboradores acerca de la influencia entre las dos variables para que la
apliquen en el desarrollo sus funciones logrando con ello cumplir con las

expectativas del usuario.
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1.4.

Estrategias de mejora del proceso administrativo

1.

1.4.1.

Desarrollar un taller de capacitacion con el propésito de cualificar
las competencias laborales de los trabajadores en la atencion y
servicio al usuario.

Ejecutar un programa de seguimiento y fortalecimiento de las
habilidades sociales para mejorar el trabajo en equipo, la como son
la coordinacion, comunicacion y colaboracién, etc. que son
utilizadas por los colaboradores en las diferentes areas de la
municipalidad para mejorar el clima laboral u otros aspectos
relacionados en la institucion.

Implementar con infraestructura tecnolégica adecuada el area de
atencion y orientacion al usuario para simplificar el tramite
administrativo mejorando el tiempo de atencion para reducir el

malestar percibido en los usuarios de la institucion.

Estrategia N° 1: Desarrollar un taller de capacitacién con el
propésito de cualificar las competencias laborales de los

trabajadores en la atencién y servicio al usuario.

a. Descripcion

La capacitacion del personal es un aspecto clave para
lograr brindar calidad de servicio al usuario y debe ser vista
como un aprendizaje. El proposito de esta estrategia es
desarrollar los conocimientos en los colaboradores para
cambiar la actitud en el desempefio de su trabajo
mejorando su desarrollo personal y profesional. Esta
capacitacion debe contar con la participacion todo el

personal de la institucion.
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. Indicador

El indicador para esta estrategia serad: TC= (TTC / TTI) * 100

donde:

TC = Tasa de capacitacion

TTC = Total trabajadores capacitados

TTE = Total trabajadores de la Institucion

Meta

Capacitar al 80% de los trabajadores en estrategias

administrativas.
Cumplimiento: TC > 80%

En proceso: 50% < TC < 80%
Riesgo: TC < 50%

. Tacticas

Realizar las capacitaciones de manera no presenciales.
Realizar una jornada de capacitacion cada 60 dias.
Establecer alianzas con instituciones externas para
desarrollar las capacitaciones de manera conjunta.

Extender certificados de participacion en las capacitaciones.

. Actividades

Conformar un comité que se encargue desarrollar el
programa de capacitaciones.

Establecer el contenido de los temas de las capacitaciones.
Realizar invitaciones a profesionales de las diferentes
entidades publicas y privadas para que participen en calidad
de ponentes.

Difundir a través de canales internos de la institucion a las
diferentes oficinas de la municipalidad la realizacion de las
capacitaciones.

Asignar a un coordinador de cada oficina.

Entregar certificados a los participantes.
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f. Cronograma de Actividades

Actividades Mes 3

Conformar un comité que se
encargue desarrollar el

programa de capacitaciones.

Establecer el contenido de
los temas de las

capacitaciones.

Realizar  invitaciones a
profesionales de las
diferentes entidades publicas
y privadas para que
participen en calidad de
ponentes.

Difundir a través de canales
internos de la institucion a las
diferentes oficinas de la
municipalidad la realizaciéon

de las capacitaciones.

Asignar a un coordinador de
cada oficina.

Entregar certificados a los

participantes.

g. Presupuesto

Actividades Inversion
Contratar a un coach en temas administrativos S/ 3000.00
Total S/3000.00
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h. Viabilidad

En el marco de la ley N.° 27658, ley de modernizacion de la
gestion del estado, la capacitacion al personal es importante
para contar con instituciones estatales modernas y que brinden
servicios de gestion publica eficientes y eficaces. Las
municipalidades tienen contemplado dentro de su presupuesto
anual la partida para capacitacion al personal.

En ese sentido, se resalta la importancia de mantener
capacitado al personal de la institucion con la finalidad de lograr

una adecuada atencién al usuario.
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1.4.2. Estrategia N° 2: Ejecutar un programa de seguimiento y
fortalecimiento de las habilidades sociales para mejorar el trabajo
en equipo, la como son la coordinacion, comunicacion y
colaboracion, etc. que son utilizadas por los colaboradores en las
diferentes areas de la municipalidad para mejorar el clima laboral

u otros aspectos relacionados en la institucion.

a. Descripcién
Otro aspecto fundamental para mejorar la calidad de servicio al
usuario es la manera en como ésta es llevada a cabo por el
trabajador. La percepcién del usuario sobre la calidad de
atencion considera también criterios como amabilidad,
disposicién, orientacion, oportunidad y seguridad. Por esta
razon, es importante que el personal de la entidad tenga
cualidades positivas en su relacion con el usuario al momento

de la prestacién del servicio o atencién.

b. Indicador
El indicador para esta estrategia es: TSU= (ZUS / ZUA) * 100
donde:
TSU = Tasa de satisfaccion de usuarios.
>US= Total usuarios satisfechos.

2>TA = Total usuarios atendidos.

c. Meta
Lograr la satisfaccion del 80% de los usuarios
Logro: TUS < 80%
En proceso: 50% < TUS < 80%
Riesgo: TUS < 50%
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d. Téacticas

Los jefes de oficina de las diferentes areas de la
municipalidad se reunirdn mensualmente con su personal
para desarrollar actividades de integracién que permitan
generar un ambiente laboral positivo.

Sefializar con afiches alusivos al correcto manejo de las
habilidades sociales que permitan resaltar el beneficio de
estas.

Establecer convenios con las universidades para recibir

practicantes de psicologia.

e. Programas o actividades

Determinar un dia al mes para realizar una reunion en cada
oficina con el jefe y los colaboradores.

Llevar a cabo la sefializacion en las diferentes oficinas de la
municipalidad

Propiciar las condiciones apropiadas para la celebracién de
los convenios entre la institucion y las universidades.
Enviar cartas a las diferentes universidades de Piura para
establecer alianzas y recibir practicantes de psicologia.
Establecer una consejeria psicoldgica para que el personal

acuda cuando sea necesario.

f. Cronograma de Actividades

Actividades Mes 1 Mes 2

112|3(4|1(2|3

Determinar un dia al mes para realizar una
reuniéon en cada oficina con el jefe y los

colaboradores.

Llevar

diferentes oficinas de la municipalidad

a cabo la sefalizacion en las

Propiciar las condiciones apropiadas para la
celebracién de los convenios entre la

institucion y las universidades.
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Enviar cartas a las diferentes universidades
de Piura para buscar alianzas y recibir

practicantes de psicologia.

Establecer una consejeria psicoldgica para
que el personal acuda cuando sea

necesario.

g. Presupuesto

Actividades Inversion
Contratar los servicios de un profesional en S/ 6000.00
psicologia
Total S/6000.00
h. Viabilidad

Estudios actuales confirman que el desarrollo de habilidades
sociales favorece las relaciones interpersonales en el trabajo,
la familia o el grupo de convivencia y permiten que se
desarrollen de la manera mas fluida posible. EI manejo del
estrés es una estrategia que deben conocer y aplicar los

colaboradores en el desarrollo de sus funciones.

Actualmente la institucion cuenta con un profesional en
psicologia que se desempefia como asistente social. Para la
presente estrategia se propone que dicha profesional se haga
cargo de esta, asi mismo se dispone de recursos materiales,
los que deberan ser requeridos por el area de Recursos

Humanos para su respectiva asignacion.
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Estrategia N° 3: Implementar con infraestructura tecnoldgica
adecuada el area de atencion y orientacion al usuario para
simplificar el trdmite administrativo mejorando el tiempo de atencion

para reducir el malestar percibido en los usuarios de la institucion.

a. Descripcién
Los usuarios a menudo se quejan por la demora en la
respuesta a sus solicitudes. Realizar un tramite administrativo,
deberia de ser un acto sencillo y facil de realizar, por lo que se
propone disponer de los recursos materiales existentes en la
municipalidad para implementar esta estrategia cuya finalidad
es dotar a los usuarios de plataformas digitales para que

puedan llevar a cabo sus tramites administrativos.

b. Indicador
El indicador para esta estrategia seria US = (TRM/TAM) *100
Donde:
US: Usuarios Satisfechos
TRM: Total de Reclamos al Mes

TAM: Total de Atenciones al Mes

c. Meta
La meta serd reducir los indices de reclamos (IR) realizados
por los usuarios
Cumplimiento: IR se reduce el 90%
Riesgo: IR se reduce entre 50 a 89%

Incumplimiento: IR se reduce menos del 50%

d. Tacticas
- Impulsar la implementacion de los programas informaticos
asignados a las entidades publicas, que estan disefiados
para dar soporte a la simplificacion de los tramites a los

usuarios.
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- Asignar a una persona que de orientacion a los usuarios

para que realicen sus diferentes tramites y gestiones a

través de la plataforma digital.

- Difundir a través de los diferentes canales de comunicacion

la plataforma digital de la municipalidad y sus diferentes

servicios.

e. Programas o actividades

- Configurar la plataforma digital de la municipalidad brindada

por estado.

- Capacitar al personal de trdmite documentario y orientacion

al usuario.

- Implementar las computadoras con acceso a internet en la

oficina de tramite documentario y orientacion al usuario.

f. Cronograma de Actividades

Actividades

Configurar la plataforma digital de

municipalidad brindada por estado.

la

documentario y orientacion al usuario.

Capacitar al personal de tramite

documentario y orientacion al usuario.

Implementar las computadoras con acceso

a internet en la oficina de tramite

g. Presupuesto

Actividades Inversién

Contratar los servicios de un profesional en S/ 6000.00
informatica

Total S/3000.00
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h. Viabilidad

El avance de la tecnologia ha permitido que los usuarios exijan
la simplificacién de los tramites documentarios y pagos, la
municipalidad tiene los recursos para ofrecer al usuario una
plataforma digital que les permita realizar sus tramites y pagos

evitando colas para realizar sus gestiones de manera mas
rapida y sencilla.

Actualmente la institucibn cuenta con un equipo de
profesionales en informética que se desempefian en la oficina
de desarrollo tecnolégico. Para la presente estrategia se
propone que esta oficina se haga cargo de la implementacion,
asi mismo se dispone de recursos materiales, los que deberan
ser requeridos por el area de interesada para que se lleve a

cabo la asignacion de dichos recursos.
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ANEXOS

Tabla 1

Lista de expertos

Experto Especialidad
Dra. Perales Mesta Consuelo Administracion
Dra. Suysuy Chambergo Ericka Julissa Administracion
Mg. Félix Pintado Rodriguez Estadistica

Tabla 2

Analisis de la fiabilidad del instrumento de investigacion

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N° de Ni\(el de _
Cronbach  elementos consistencia

V1= Proceso , 791 12 Muy respetable
administrativo
V2= , 755 15 Muy respetable
Calidad de servicio
TOTAL 874 27 Muy buena

Nota. Consistencia de confiabilidad muy respetable y muy buena.
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Matriz de Operacionalizacion

Variables Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Briones et. al. (2019) La variable tiene como Planeacioén - Conocimiento del MOF
Gonzales et. al. muestra a 80 personas - Plan Operativo Institucional
(2020), Mendivel et. al. (personal de - Plan Estratégico Institucional
2020), Balcdzar Municipalidad Distrital —— —
( )y P Organizacion - Estructura Organizacional
Variable (2020) afirman que el de Castilla). La técnica o . .
- Conocimiento de las jerarquias
Independiente  proceso administrativo para medir la variable .
- Seleccion de personal
Proceso es un conjunto, es la encuesta y como Ordinal
administrativo  cadena o mecanismo instrumento el Direccion - Liderazgo
de actividades o tareas cuestionario de 12 - Trabajo en equipo
que se realizan para items, con - Grado de motivacion
cumplir los objetivos interrogantes de Control _Retroalimentacion
de una organizacion. acuerdo al Likert, las

que se han planteado
de acuerdo a las cuatro

dimensiones.

- Supervision

- Medidas Correctivas

Fernandez (2019),
Henao (2020) Neyra et.
al. (2021), Espinoza y

Fragoso (2021),

La variable tiene como
muestra a 80 personas

de
Distrital

(personal
Municipalidad

Elementos tangibles - Infraestructura
- Equipamiento
- Horario de atencion

- Recurso Humano




Variable
dependiente
Calidad de

servicio

coinciden en que la
calidad de servicio es
aquel cotejo que el
cliente realiza entre el
servicio que desea con
el servicio que ha
recibido, por lo que se
puede indicar que la
calidad de servicio es
aquella satisfaccion
gue el cliente percibe
cuando recibe un

servicio.

de Castilla). La técnica
para medir la variable es
la encuesta y como
instrumento el
cuestionario de 15
items, con interrogantes
de acuerdo al Likert, las
gue se han planteado de
acuerdo a las cinco

dimensiones.

Fiabilidad

- Imparcialidad
- Eficiencia en la gestién
- Informacién clara

Capacidad de respuesta

- Solucion de problemas
-Plazos Administrativos

Seguridad - Confianza
- Cortesia a los usuarios
- Procedimientos
Empatia - Comprender a los usuarios

- Interés

Ordinal




Anexo 2: Matriz de Consistencia

Tema Problema de investigacion Objetivo de la investigacion Hipotesis de la investigacién Metodologia

Problema General Objetivo General Hipotesis General - Tipo .de L
Investigacion:

El objetivo general de la Aplicada
¢,De qué manera influye el investigacion fue demostrar El proceso administrativo influye en la " Enfoque:
proceso administrativo en la influencia del proceso calidad de servicio al usuario de una cuantitativo
calidad de servicio al usuario administrativo en la calidad de municipalidad de Piura, 2022 - Disefio de la
de una municipalidad de servicio al usuario de una ' ' Investigacion:
Piura, 20227 municipalidad de Piura, 2022 No

- i - experimental,
Problemas especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especifica traﬂseccional y

Proceso correlacional

administrativo y su
influencia en la
calidad de servicio
al usuario de una
municipalidad de

Piura, 2022

1. (,C6mo es la influencia de
la planeacién en la calidad de
servicio al usuario de una
Municipalidad en Piura, 2022?
2. ¢ COmo es la influencia de
la organizacion en la calidad
de servicio al usuario de una
Municipalidad en Piura, 2022?
3. ¢ COmo es la influencia de
la direccién en la calidad de
servicio al usuario de una
Municipalidad en Piura, 2022?
4, ;Coémo es la influencia del
control en la calidad de
servicio al usuario de una
Municipalidad en Piura, 2022?

1. Identificar el nivel de influencia
de la planeacién en la calidad de
servicio al usuario de una
municipalidad en Piura, 2022.

2. 2. Identificar el nivel de
influencia de la organizacion en la
calidad de servicio al usuario de
una municipalidad de Piura, 2022.
3. 3. Identificar el nivel de
influencia de la direccién en la
calidad de servicio al usuario de
una municipalidad de Piura, 2022.
4. 4, ldentificar el nivel de
influencia del control en la calidad
de servicio al usuario de una
municipalidad de Piura, 2022.

H1. La Planeacion tiene un nivel de
influencia significativa en la calidad
de servicio al usuario de una
municipalidad en Piura, 2022.

H2. La Organizacion tiene un nivel
de influencia significativa en la
calidad de servicio al usuario de una
municipalidad de Piura, 2022.

H3. La Direccién tiene un nivel de
influencia significativa en la calidad
de servicio al usuario de una
municipalidad de Piura, 2022.

H4. El Control tiene un nivel de
influencia significativa en la calidad
de servicio al usuario de una
municipalidad de Piura, 2022.

causal.

- Tecnica:
encuesta y
entrevista

- Instrumento:
Cuestionario y
Guia de
entrevista
-Método de
analisis: Se
procesara
mediante el
programa
estadistico
mediante SPSS
version 27




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario

Instrucciones, informacion y consentimiento

Estimado(a) trabajador(a):

El presente cuestionario tiene como propdésito recoger informaciéon para un trabajo de
investigacion que tiene como objetivo de estudio determinar la influencia del Proceso
Administrativo en la Calidad de Servicio al usuario en una Municipalidad de Piura, 2022.
Su participacion en el desarrollo del cuestionario es de forma anénima. Por esta razén,
se invoca que lea detenidamente cada pregunta para que la respuesta que emita sea
fidedigna y confiable para la investigacion.

Por tanto, conociendo el objetivo de la investigacion y luego de leido la informacién e
instrucciones:

¢ Participa voluntariamente y da su consentimiento informado?

si NO [

Sexo: Femenino
Masculino

30a39
40 a 49
50 a mas

]
]
Edad: 25a29 [
—
—

]

Nivel de educacion: Post grado [
Universitario
Técnica
Secundaria []

Para responder cada pregunta debe marcar solo una de las siguientes opciones con
una equis (X) considerando la siguiente escala para cada enunciado:

variable Proceso Administrativo

Siempre (S) Casi siempre | Aveces (A) | Casinunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado S |[CS| A |CN| N
Dimension 1: Planeacion 5 4 3 2 1

Aplica el Manual de organizacion y Funciones
en su puesto de trabajo

El plan operativo institucional esta acorde a las
necesidades que se requieren para cumplir
con sus funciones




El plan estratégico institucional est4 acorde a
las necesidades que se requieren para cumplir
con sus funciones

Dimension 2: Organizacién

Considera que la estructura organizacional
influye en la realizacion de sus funciones

Conoce la estructura jerarquica de la
institucion

Considera que la institucion contrata al
personal idbneo

Dimension 3: Direcciéon

Existe un liderazgo en tu jefatura

Se incentiva el trabajo en equipo

Percibe motivacién para realizar sus funciones

Dimensioén 4: Control

Se lleva a cabo una retroalimentacion

Supervisan su desempeiio

Se ejecutan las medidas correctivas en el
tiempo oportuno y cuando es necesario

Variable Calidad de Servicio

Enunciado

CS

CN

Dimension 1: Elementos Tangibles

o

w|>

Considera que la infraestructura es la adecuada
para la atencion a los usuarios

Cuenta con equipos modernos para la
realizacion de sus funciones

Considera que el horario de atencion es
oportuno.

Cuentan con uniforme para ser identificados por
el usuario

Dimension 2: Fiabilidad

Considera que se atiende a los usuarios de
manera igualitaria

Considera que brinda una atencion eficiente a
los usuarios

Cuenta con los mecanismos necesarios para
atender a los usuarios

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Las solicitudes de los usuarios son atendidas
de manera eficaz

Se soluciona oportunamente el problema o
solicitud del usuario

Se cumple con el plazo establecido para dar
solucion o respuesta al usuario

Dimension 3: Seguridad




Considera que inspira confianza al usuario

Considera que logra atender integramente la
solicitud del usuario

Considera que los procedimientos para atender
a los usuarios son confiables.

Dimension 4: Empatia

Logra comprender al usuario cuando emite su
solicitud

Muestra interés al momento de atender al
usuario

iMuchas gracias por su participacion!




Entrevista

Estimado funcionario, la presente entrevista tiene como propdsito recoger
informacion para un trabajo de investigacion que tiene como objetivo de estudio
determinar la influencia del Proceso Administrativo en la Calidad de Servicio al
usuario en una Municipalidad de Piura, 2022. Su participacion en la presente
entrevista es de forma andénima. Por esta razon, se invoca a que la respuesta
gue emita sea fidedigna y confiable para la investigacion.

VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO

Pregunta

1. ¢Considera que la planificacion anual se realiza de acuerdo a las metas
institucionales?

2. ¢Cree Ud. que la misidn y vision estan establecidas claramente para todos
los colaboradores?

3. ¢Considera que la estructura organizacion esta establecida de manera

idonea para la realizacion de las funciones de cada colaborador?

¢, Como califica la estructura jerarquica de la institucion?

¢,Considera que el proceso de seleccidn es acorde a las necesidades de

la institucion?

¢, Como califica el liderazgo que existente en la Institucion?

¢ De qué manera se incentiva en trabaja en equipo?

¢ Existen estrategias de motivacién para el personal?

¢, Se realiza periédicamente una conversacion entre jefes inmediatos y

colaboradores?

10. ¢, Se supervisa el cumplimiento de las funciones de cada colaborador?

11.¢.En caso de encontrar alguna falencia, se realizan las medidas
correctivas pertinentes?

a s

© o~

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

12. ¢ Como considera la infraestructura de la institucion?

13. ¢ Se realiza un mantenimiento preventivo a los equipos tecnologicos de la
institucion?

14.¢;Considera que los colaboradores cuentan con los mecanismos
necesarios para brindar una atencioén eficaz al usuario?

15. ¢ Qué tipo de comunicacion se utiliza en la Institucion?

16. ¢ Se capacita al personal para brindar soluciones a las solicitudes de los
usuarios?

17. ¢ Considera que la atencion al usuario es cortés?

18. ¢ Considera que la cantidad de colaboradores asignadas a la atencion al
usuario es optima?



Anexo 3: Ficha de validacién de contenido del instrumento

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DE LOS

INSTRUMENTOS

Validacion realizada por la Dra. Consuelo Magdalena Perales Mesta

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO
DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo del instrumento

RECOGER INFORMACION PARA LA
VALIDACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Nombres y apellidos del
experto

CONSUELO MAGDALENA PERALES MESTA

Documento de identidad 40317189
Anos de experiencia en el 15 afios
area
Maximo Grado Académico | DOCTORA
Nacionalidad PERUANA
Institucion HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE
Cargo ADMINISTRADORA
Numero telefonico 938402463
Firma /%/ "',, 4

(7
Fecha 29/06 /2022

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO
DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo del instrumento

RECOGER INFORMACION PARA LA
VALIDACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Nombres y apellidos del
experto

CONSUELO MAGDALENA PERALES MESTA

Documento de identidad 40317189
Afos de experiencia en el 15 anos
area
Maximo Grado Académico | DOCTORA
Nacionalidad PERUANA
Institucion HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE
Cargo ADMINISTRADORA
Numero telefénico 938102463
Firma (b al

0 7. e
Fecha 29/06 /2022




Validacion realizada por la Dra. Ericka Julissa Suysuy Chambergo

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

CUESTIONARIO

Objetivo del instrumento

Nombres y apellidos del
experto

ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO

Documento de identidad 45361468

Afios de experiencia en el 10 ANOS

area

Maximo Grado Académico DOCTORA

MNacionalidad PERUANA

Institucién ucv

Cargo DTC

Nimero telefdnico 990073448

Firma e
Sk
Dra:Encla . Sup

REGUC 131374 -
Fecha 29 /06 ] 2022




Validacion realizada por el Mg. Félix Fabian Pintado Rodriguez

Nombre del instrumento

Cuestionario de Proceso Administrativo

Objetivo del instrumento

Medir el nivel de direccidn por valores

Nombres y apellidos del experto

Félix Fabian Pintado Rodriguez

Documento de identidad

45246550

Afos de experiencia en el area 6 afios

Maximo Grado Académico Magister

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional de Piura
Cargo Docente

Numero telefénico 972 007 473

Firma

Fecha 22 /06 /2022

Nombre del instrumento

Cuestionario de Calidad de Servicio

Objetivo del instrumento

Medir el nivel de direccion por valores

Nombres y apellidos del experto

Félix Fabian Pintado Rodriguez

Documento de identidad

45246550

Afios de experiencia en el area 6 arfos

Maximo Grado Acadéemico Magister

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional de Piura
Cargo Docente

Numero telefénico 972 007 473

Firma

Fecha 22 /06 2022




Anexo 4: Solicitud por mesa de partes virtual de Autorizacion para realizar el
Proyecto de Investigacion
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SOLICITO AUTORIZACION NETAMENTE ACADEMICA PARA LA OBTENCION DE M
TITULO PROFESIONAL 2
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To: Mesadepartes MuniCastilla

CPC. JOSE HILTOR TAVARA ATOCHE
JEFE DE LA OFICINA DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CASTILLA

ATTE

MARLY JOSSELY CORREAMOLERO
DMl 47896623

A, Download all attachments as a zip file

B B

solicitud Ma....pdf DNI Marly C... .pdf

€ Back « <Y = i Archive n Move -n-] Delete 0 Spam  eee # 2L

il

{ Mesadepartes MuniCastilla <mesadepartes@municastilla.gob.pe>
To: MARLY JOSSELY CORREA MOLERO

OFICINA DE GESTION DOCUMENTARIAY
ATENCION AL CIUDADANO - EXPEDIENTE
VIRTUAL N.° 5638-2022.




Anexo 5: Autorizacién debidamente firmada para realizar el Proyecto

Investigacion

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo TAVARA ATOCHE JOSE HILTOR, identificado con DNI 03894920, en mi calidad de
jefe general del area de Administracion y Finanzas de la Municipalidad Distrital de
Castilla con R.U.C N° 20172618864, ubicada en la ciudad de Piura

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la sefiora Marly Jossely Correa Molero, identificada con DNI N° 47966231, de la
Carrera profesional de Administracion, para que utilice la siguiente informacion de la
empresa:

« Datos generales de la Municipalidad Distrital de Castilla

* Aplicacion de su instrumento de investigacion
A fines de contribuir a su investigacion “Proceso Administrativo y su influencia en la
Calidad de Servicio al usuario en una Municipalidad de Piura, 2022" con la finalidad de
que pueda desarrollar su Tesis, para optar el grado de Titulo Profesional.

(X) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
( ) Mencionar el nombre de la empresa,

Firma y sello del Representante Legal
DNI: 03894920

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante serd sometido al Inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumird toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

s
Firma del éﬂu};;/n:j

DNI: 47966231




Anexo 6: Entrevista realizada a un funcionario de la Municipalidad en estudio

Entrevista

Estimado funcionario, la presente entrevista tiene como propdsito recoger
informacion para un trabajo de investigacion que tiene como objetivo de estudio
determinar la influencia del Proceso Administrativo en la Calidad de Servicio al
usuario en una Municipalidad de Piura, 2022. Su participacion en la presente
entrevista es de forma anénima. Por esta razon, se invoca a que la respuesta
gue emita sea fidedigna y confiable para la investigacion.

VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO

1. ¢Considera que la planificacion anual se realiza de acuerdo a las
metas institucionales?
Existe una serie de lineamientos que se deben seguir para realizar la
planificacion anual, y definitivamente esta planificacion se debe realizar
de acuerdo a nuestros objetivos, a las metas que como institucion
municipal queremos alcanzar.
Todas las municipalidades contamos con documentos que son
instrumentos de gestion que nos permiten llevar a cabo todas las
actividades de fortalecimiento y desarrollo institucional, contamos con un
El Plan de Desarrollo Municipal Concertado, Plan Anual de Seguridad
Ciudadana y Convivencia Social, Plan de Gestion de Riesgos de
Desastres, Plan Estratégico Institucional, Plan de Desarrollo Econdémico
Local, Plan de Desarrollo Urbano, Plan de Desarrollo de Capacidades,
Plan de Acondicionamiento Territorial de Nivel Provincial, Plan de
Desarrollo Rural, Plan Local de Igualdad de Género, Plan Maestro de
Centro Histérico, entre otros documentos que nos orientan a cumplir con
nuestras metas institucionales, que basicamente son fomentar y promover
el desarrollo local

2. ¢Cree Ud. que la misién y vision estan establecidas claramente para
todos los colaboradores?
La misién y vision de la Municipalidad se encuentran establecidas en el
Plan Operativo Institucional, seria poco ético decirle que todos los
colaboradores se saben exactamente esos dos conceptos, pero cada
jefatura tiene la funcion de hacerles recordar a cada colaborador a donde
gueremos llegar y lo que queremos ser como institucion.

3. ¢Considera que la estructura organizacional esta establecida de
manera idonea para la realizacion de las funciones de cada
colaborador?

Cuando se inicié esta gestion se tuvo como propdésito emprender un
proceso de reestructuracién administrativa, organica y funcional con el
proposito de dinamizar la gestion municipal, una de las deficiencias es
precisamente la estructura organizacional que muchas veces no es
congruente con las funciones que se deben cumplir, en ese sentido el



10.

organigrama estructural de la Municipalidad se restructuro y fue aprobado
mediante Ordenanza Municipal N 022-2022 el 28 de diciembre del 2020,
entonces respondiendo a su pregunta si considero que la estructura
organizacional es idonea para que los colaboradores cumplan con cada
una de sus funciones.

¢ Como califica la estructura jerarquica de la institucién?

La considero buena, ya que al existir rangos jerarquicos que hacen las
veces de supervisores y auditores en los cuales recae la toma de
decisiones y nos permiten llevar una mejor gestion

¢Considera que el proceso de seleccion es acorde a las necesidades
de lainstitucion?

Cada oficina realiza un requerimiento de personal segun las necesidades
del servicio y de acuerdo a ello se realiza una convocatoria que conlleva
un proceso de reclutamiento y seleccion de personal, a través de un
concurso publico que lo lleva a cabo un comité técnico que se encarga de
la evaluacion de cv, entrevista, este comité esta precedido por el
administrador, el jede de Recursos Humanos y Asesoria Juridica y el
Gerente Municipal.

¢, Como califica el liderazgo que existe en la Institucion?

Es un liderazgo que tiene la capacidad de promover y formular procesos
de planificacion estratégica e institucional, nos permite lograr nuestros
objetivos institucionales, con esto se puede concluir que ejecutamos un
liderazgo positivo.

¢De qué manera se incentiva el trabajo en equipo?

Cada jefe de oficina es quien se encarga de incentivar el trabajo en
equipo, a través de sus reuniones para establecer metas, creando sus
canales de comunicacion para que todos hablen el mismo idioma.

¢ Existen estrategias de motivacion para el personal?

Si, una de las estrategias establecidas son los reconocimientos que se
hacen al personal que a tenido un mejor desempefio, estos
reconocimientos se hacen en ceremonias donde participamos todas las
autoridades de la institucion, en el dia del trabajo, dia del trabajadore
municipal, fiestas patrias, fiestas navidefas, entre otras fechas festivas.

¢ Se realiza periodicamente una conversacion entre jefes inmediatos
y colaboradores?

Las conversaciones se realizan siempre y cuando sean necesarias, en
privado para llamar la atencion y en publico para felicitar al trabajador por
su buen desempefio.

¢ Se supervisa el cumplimiento de las funciones de cada
colaborador?
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Si se supervisa a través de los jefes inmediatos y supervisores de cada
oficina

¢En caso de encontrar alguna falencia, se realizan las medidas
correctivas pertinentes?

Por supuesto, de ahi radica las rotaciones de personal, cuando se
identifica que un personal no se esta desempefiado de la mejor manera
en sus funciones se rota hacia otra oficina para motivar un cambio de
actitud

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

12.

13.

14.

15.

16.

¢, Como considera la infraestructura de la institucion?

Tenemos una infraestructura optima, el local es amplio, cada oficina tiene
su mobiliario y utiles de oficina, si bien es cierto ain hay mucho por
mejorar, pero hemos avanzado mucho

¢, Se realiza un mantenimiento preventivo alos equipos tecnolégicos
de lainstitucion?

El mantenimiento preventivo a los equipos tecnoldgicos lo realiza el area
de desarrollo tecnoldgico, se realiza cada semana, a las impresoras,
equipos de computo, red de datos y el mantenimiento de software se hace
de manera periddica. Cuando el mantenimiento es correctivo la mayoria
de las veces se realiza una contratacion externa a través de una orden de
servicios.

¢Considera que los colaboradores cuentan con los mecanismos
necesarios para brindar una atencion eficaz al usuario?

Los colaboradores si cuentan con todo para brindar una atencién eficaz,
equipos modernos, internet, utiles de oficina, se realizan capacitaciones a
través de Sunafil, Gobierno Regional, Ministerio de trabajo. Muchas veces
el usuario se queja de la atencion brindada, pero va mas alla de los
procedimientos administrativos que se pueden ejecutar en un momento
determinado y que muchas veces como usuario ignoramos y queremos
una respuesta rapida.

¢, Qué tipo de comunicacién se utiliza en la Institucién?

En la institucibn nos comunicamos a través de reuniones con los
directivos, Resoluciones municipales, memorandos, informes, [lamadas,
mensajes o por correo electrénico, tenemos una comunicacion
vertical y horizontal.

¢, Se capacita al personal para brindar soluciones alas solicitudes de
los usuarios?

Las capacitaciones vienen por parte de instituciones externas como
SUNAFIL, SUNAT, Ministerio de Trabajo, Gobierno Regional, Pero los
jefes inmediatos resuelven alguna duda que se pueda presentar.



17.¢;Considera que la atencién al usuario es cortés?
Considero que el personal siempre esta predispuesto a ayudar al usuario

18.¢,Considera que la cantidad de colaboradores asignadas a la
atencion al usuario es 6ptima?
Cada Oficina tiene el personal 6ptimo para atender al usuario, porque la
Municipalidad es una entidad publica a la que cualquier administrado
puede acercarse y ser atendido en cualquier oficina, ya sea
administracion, rentas, Recursos Humanos, Imagen, secretaria técnica, y
asi todas las oficinas.
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Anexo 8: Evidencia de la recoleccion de datos a través de la encuesta al

personal de la municipalidad
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Yo, LLANOS BALTODANO VICTOR MANUEL, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
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ADMINISTRATIVO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO DE
UNA MUNICIPALIDAD DE PIURA, 2022", cuyo autor es CORREA MOLERO MARLY
JOSSELY, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 25.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

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

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