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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de Ongdn 2022. La investigacion fue tipo basica, disefio no
experimental, también fue descriptivo correlacional, cuya poblacion fue de 1250 y
la muestra fue de 294 usuarios considerando solo a los que tienen entre 18 y 60
afios de edad. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario, consistiendo en 12 interrogantes para la variable
gestion administrativa y 14 interrogantes para la variable calidad de servicios,
seguidamente los resultados determinaron que el nivel de gestion administrativa en
la Municipalidad Distrital de Ongén 2022, muestra un nivel bueno en 55.78%.
Asimismo, el nivel de calidad de servicios en la Municipalidad Distrital de Ongon
2022, tiene un nivel bueno con 55.10%; concluyendo que existe relacion entre la
gestiébn administrativa y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de Ongén 2022., debido a que el coeficiente de correlacion
de Spearman obtuvo un valor de 0,640 que indica una correlaciébn positiva
moderada y el nivel de significancia bilateral es igual a 0,000 siendo el valor menor
a 0,05.

Palabras Clave: Gestidon Administrativa, Calidad de Servicios, Municipalidad,

Ongon
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between
administrative management and the quality of service perceived by citizens in the
District Municipality of Ongén 2022. The research was basic type, hon-experimental
design, it was also descriptive correlational, whose population was 1250 and the
sample was 294 users considering only those between 18 and 60 years of age. The
data collection technique was the survey and the instrument was the questionnaire,
consisting of 12 questions for the administrative management variable and 14
guestions for the quality of services variable, then the results determined that the
level of administrative management in the District Municipality of Ongon 2022,
shows a good level of 55.78%. Likewise, the level of service quality in the District
Municipality of Ongén 2022, has a good level with 55.10%; concluding that there is
a relationship between administrative management and the quality of service
perceived by citizens in the District Municipality of Ongdén 2022, because the
Spearman correlation coefficient obtained a value of 0.640 that indicates a moderate
positive correlation and the level of bilateral significance is equal to 0.000 being the

value less than 0.05.

Keywords: Administrative Management, Quality of Services, Municipality, Ongon
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l. INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones en todo el mundo buscan y anhelan ser
excepcionales, ademas de destacar y ser mas competitivas en un ambito cambiante
y globalizado. Por lo tanto, las funciones que se realizan dentro y fuera de una
entidad publica abarca muchos aspectos como, administracion de los bienes y
servicios, también involucra al factor humano como su forma de pensar, sus
creencias y costumbres. En todas las organizaciones como en las municipalidades,
son las autoridades quienes deben velar por la buena direccion o manejo apropiado
de los recursos, asi como la correcta gestion administrativa, por medio del manejo
de desemejantes estrategias, para que las funciones o responsabilidades que
poseen las autoridades se ejecuten con eficiencia, transformando debilidades

internas en fortalezas aprovechables y las amenazas en oportunidades.

Las funciones que le corresponde abarcar a las municipalidades en el Peru, muy
aparte de quienes sean las autoridades, es hacer buen uso de los servicios
publicos, de igual manera el desarrollo de su comunidad, siendo sostenible,
armonico e integral. (R&C consulting, 2018). No obstante, como bien se sabe, en
el pais muchas de las municipalidades no tienen planificado buenas metodologias
para llevar a cabo sus funciones, donde acaban malgastando el dinero del estado,
por ello el tener experiencia en la gestion y proceso administrativo es muy relevante
para tomar buenas decisiones y proporcionar buenos servicios. Se considera a una
entidad exitosa, en este caso a las municipalidades que dan servicios de calidad
que realizan distintos proyectos y obras, que aportan beneficio y genere desarrollo
para los pobladores, asi mismo se considera que todo lo antes mencionado debe
estar junto con ética, y las capacidades de las autoridades y sus trabajadores para
hacer una buena gestion, siempre poniendo primero las necesidades de los

pobladores, en base a metas determinadas. (Riffo, 2019).

En un dmbito internacional, hay evidencia de paises como Honduras, que, en su
gestion municipal, ain no han conseguido activar y desarrollar principales
procesos, asi como automatizar algunos servicios de atencion para beneficiar a los
pobladores. Las actividades administrativas aun se desarrollan de manera

ortodoxa, tradicional. Es por ello, que, en el aspecto municipal, los usuarios y



colaboradores, afrontan inconvenientes en el caso de atencion de servicios a la
comunidad, debidamente relacionado con las actividades manuales en los
procesos, por la ausencia de tecnologia. Hernandez (2015, p.35). lo expresa en su
tesis denominada “Gestion para el desarrollo municipal. Propuesta de modelo para

la integracién de las TICS”.

En un &mbito nacional, la gestion de las administraciones locales, no ha tenido una
adecuada atencion en la solucion de problemas, a la misma vez, han descuidado a
los pueblos del pais, tanto politicamente, economicamente y socialmente. En la
finalizacion del milenio en el Peru se incrementd el nimero de ciudadanos que
reciben una atencion deficiente a las necesidades que demandan, debido al mal
uso que les dan a los recursos del Estado. Castillo, (2004, p.56). lo manifiesta en

su tesis denominada, “Reingenieria y gestion municipal”.

A nivel departamental, Navarro y Allpas (2018). En su estudio que abarca la gestion
municipal, expresa que entre los afios 2011 a 2016, el indice de Gestion Municipal
(IGM), proporciona resultado promedio para 1853 distritos, y es donde se denota la
gestion administrativa en La Libertad sobre las 83 Municipalidades Distritales, la
cual posee un Tercio inferior de gestion en 52, Municipios distritales que representa
el 4.10% del total de distritos en este ambito, de igual modo, tiene 31 Municipios
distritales, en el Tercio medio, que representa el 5.62% del total de distritos en ese
campo, asimismo, hace referencia que la Region de La Libertad no cuenta con
ningan Municipio el Tercio Superior, lo cual denota la mala gestién o administracion

gue realizan las Municipalidades distritales.

Por otra parte, la problematica que abarca la siguiente investigacion, se centra en
el Municipio Distrital de Ongon, donde los ciudadanos no ostentan alta confianza
del actual gobierno sobre la gestién administrativa de los recursos, esto debido a
gue en los anteriores gobiernos dejaron intrigados y disconformes a los pobladores.
Ademas, ya que anteriormente los funcionarios dejaron el cargo publico con deudas
a los pobladores, otro punto importante fue la falta de atencion de las necesidades
basicas, esto debido a que los tramites administrativos no son atendidos de manera
inmediata, lo que conlleva a que los pobladores duden de la correcta gestion para

generar desarrollo en el Distrito de Ongon.



Como justificacion tedrica, podemos afirmar que la presente tesis nos ayudara a
reunir data significativa y relevante sobre la relacion de la gestion administrativa y
calidad de servicios en la Municipalidad Distrital de Ongon 2022, como también
estudiar el desarrollo y el control de los mismos temas de investigacion, con la
finalidad de poder descubrir la calidad de servicios brindada por la Municipalidad.
Por lo tanto, el estudio contribuira con conocimientos e ideas teoricas nuevas, para
la mejor utilizacion de la gestion administrativa en el organismo de trabajo,
asimismo, ya habiéndose demostrado la existencia en distintos trabajos de una
relacion de las variables de indagacion, por lo cual lo plasmado teéricamente se

contrastara con los resultados que se obtendra en la presente indagacion.

La justificacion practica, en la siguiente investigacion es relevante en lo préctico,
porque se evaluara la gestion administrativa y la calidad de servicios en la
Municipalidad distrital de Ongon 2022, mayormente son las entidades donde
siempre se ven falencias o errores en el uso de los recursos del estado,
involucrando distintos factores administrativos internos como externos, lo cual
afecta a los servicios que se proporcionan acarreando criticas sobre la gestion de
la organizacion, es por ello que esta investigacion beneficiara en lo practico debido
a que contribuird en tomar mejores decisiones, ya que se conocera la realidad en
la que se encuentra la organizacion, y se podra aplicar estrategias para cambiar su

gestion a beneficio de la poblacion.

Como justificacion social, en la siguiente tesis es relevante socialmente, debido a
que las conclusiones, que se adquieran beneficiaran a la municipalidad distrital de
Ongbn 2022, donde podra evaluar la gestiébn administrativa como también la calidad
de servicios que se promete, ya que se involucra a los ciudadanos, lo que permitira
saber donde estan las falencias y hacer las correcciones correspondientes para el
optimo funcionamiento y eficacia de la entidad publica, lo cual beneficiara a los
ciudadanos ya que recibirAn un mejor servicio, facilitando la gestion de la

municipalidad para el desarrollo de la poblacion.

Finalmente, la justificacion metodologica, del siguiente proyecto donde
consideramos a la poblacion a todas las personas que residen en el distrito de
Ongodn. Se empleara nuevos instrumentos para recoleccion de la data, formulando

interrogantes de los indicadores de las dimensiones, donde se utilizara la escala de



Likert. Continuamente la data sera procesada en el SPSS (programa estadistico),
ademas de ser validados por expertos para obtener resultados concisos y
coherentes. Asimismo, Se plante6 el siguiente problema de investigacion; ¢ Cuél es
la relacién entre la Gestion administrativa y la calidad de servicios percibido por los

ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongén 2022?

Seguidamente se mostrara el objetivo general: Determinar la relacion entre la
Gestion administrativa y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de Ongdén 2022, cuyos objetivos especificos son: OE1L,
Identificar el nivel de la gestion administrativa percibido por los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de Ongén 2022; OE2: Comprobar el nivel de la calidad de
servicio percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongon 2022;
OES3: Demostrar la relacion de la Planificacion y la calidad de servicios percibido
por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongon 2022; OE4: Establecer la
relacion de la Organizacion y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos
en la Municipalidad Distrital de Ongon 2022; OES5: Indicar la relacion de la Direccion
y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital
de Ongdn 2022; OEG6: Determinar la relacion del Control y la calidad de servicios

percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongén 2022.

La respuesta al problema de investigacién es: Existe relacion directa entre la
gestion administrativa y calidad de servicio percibido por los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de Ongon 2022.



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se muestran trabajos relacionado a las variables en un ambito

internacional.

Poveda (2020), en su tesis titulada: “Gestion administrativa y su relacion en la
calidad de servicio en laboratorios de psicologia: Caso Pucesa”, tuvo como
objetivo disefiar un modelo de gestion administrativa en los laboratorios de
psicologia en la PUCESA, con el propésito de fortificar la (CS) calidad del
servicio en la composicion de la educacion y la salud. El método empleado tuvo
un enfoque mixto de cuantitativo y cualitativo, permitiendo entender con
precision los elementos que afectan a la GA de los laboratorios, basandose en
la data obtenida por profesores y alumnos que utilizan la misma investigacion,
a traves de encuestas; asimismo, basandose en los resultados alcanzados, se
planted y realizd la proposicion, para el uso de los espacios experimentales y
el reglamentos interno, el desarrollo de manuales como instrumentos que
afirmen el correcto cumplimiento de los métodos y equipamiento del laboratorio
Psicoldgico, con el fin de asegurar derivaciones benéficas en la constitucion
competitiva y facultativa de los académicos y la (CS) que se promete como
entidad.

Ramos (2020), en su investigacion denominada: “La calidad de servicio y la
gestiébn administrativa en una unidad educativa del Canton de Valencia Los
Rios, Ecuador 2020”, tuvo como objetivo principal, determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la gestion administrativa en una unidad
educativa del Cantén de Valencia Los Rios, Ecuador 2020. En el cual se
manejo una indagacién de disefio no experimental de tipo correlacional,
considerando una poblacién de 129 profesores, utilizdndose la encuesta para
la obtencién de la data, la cual fue validada por profesionales, ademas de
determinar su confiabilidad mediante el A de cronbach. En el cual se consiguio
como resultado que un 70,1 por ciento de los padres que fueron entrevistados
valoran gue la calidad de servicios es buena, seguidamente se concluy6 que la

(CS) tiene una relacion significativa con la GA segun el Rho de 0.730, contando



con un valor de sign. de 0.040, siendo inferior a 0.05, el cual fue sefialado por

el estudio.

Carpio (2020), en su trabajo designado: “Gestion municipal y su relacion en la
satisfaccion de la ciudadania del Cantén Baba, provincia de Los Rios — Ecuador
20197, el cual tuvo como objetivo, determinar el nivel de relacién entre la gestion
municipal en la satisfaccion de la ciudadania del Canton Baba. Empleando un
método cuantitativo y correlacional, ademas se utiliz6 como muestra la
poblacién a 284 pobladores, de mas de 16 afios de edad, de la cabecera
cantonal de Baba. Por otro lado, para la obtencion de la data, se usé la encuesta
aplicada a cada variable, y dos instrumentos aplicados a la muestra de estudio,
los cuales tuvieron la validez de expertos ademas de ser analizado con el A de
Cronbach. Se obtuvo como resultados que la gestiébn municipal y la satisfaccion
ciudadana tuvieron un valor o significancia (bilateral) de 0.013, comparandose
con el SPSS (1% = 0.01), consiguiendo una paridad mayor a 0,01, concluyendo
que no hay correlacion entre la satisfaccion de los ciudadanos y la gestion

municipal.

Morales (2018), en su tesis designada: “control interno y gestién administrativa
en el municipio campamento, Colombia, 2018”, proponiendo como principal
objetivo “determinar la relacion entre el control interno y la gestion
administrativa en el municipio de Campamento, Colombia, 2018”, a través de
una revision de la utilidad de los mecanismos del (Cl) control interno en la
direccion municipal y el grado de la incidencia que se tiene con la buena (GA)
en la Municipalidad de la indagacion. La data obtenida fue por medio de
encuestas de (Likert), siendo utilizadas como instrumentos principales para la
recoleccion de la data. Por otro lado, se manejé una indagacion correlacional
de disefio no experimental, concluyendo que, entre el control interno y la (GA)
del Municipio de Campamento, concurre una correlacion significativa y directa

del 85,3 por ciento.

Lazo y Macas (2018), en su investigacion denominada: “Propuesta de mejoras
en gestion administrativa en la empresa Modermuebles S.A, Ciudad de
Guayaquil’, la entidad tiene como inconveniente una mala estructura

organizacional, debido a que es inadecuada reflejandose en la delegacion de



funciones y la delimitacion que posee cada area, y esto afecta a que los
colaboradores realicen trabajos fuera de sus actividades asignadas. Es por ello
que la indagacion posee como finalidad la elaboracién de mejoras en la (GA)
que ayude a la empresa en la estructura organizacional, se utilizé un enfoque
mixto de cualitativo y cuantitativo con la finalidad de conocer la problematica
interna de la organizacion, a través de la aplicacién de encuestas, teniendo
como proposito implementar y elaborar una manual de procedimientos vy

funciones para facilitar los procesos administrativos.

Salinas (2021), en su trabajo titulado: “Modelo de gestion administrativa y
financiera para optimizar la rentabilidad de la empresa alto volumen de la
ciudad de Guayaquil”’, El objetivo del presente estudio es proponer un modelo
de gestién administrativa y financiera que permita un manejo adecuado de los
recursos y aumento en la rentabilidad de la empresa Alto Volumen de la ciudad
de Guayaquil. Se emple6 una investigacion de enfoque cuantitativo —
cualitativo, transversal, y descriptiva realizando un equipo focal con expertos
semejantes a las organizaciones de ventas de instrumentos y equipos
musicales y profesionales con conocimientos en direccion de planes. Asimismo,
se realiz6 encuestas a los colaboradores de la organizacion Alto Volumen,
ademas de realizarse un diagnéstico sobre la realidad de la empresa,
obteniendo las siguientes falencias, el no contar con un (POA) Plan Operativo
Anual, ni un Manual de Funciones, ni un Modelo de Gestion, y es por ello que
las actividades se realizan de manera empirica. Finalmente se plantea un tipo
de (GA) y financiera, basandose en el método canvas, de acuerdo a lo que

necesite la entidad, beneficiandose logrando un desarrollo constante.
A continuacién, se muestran trabajos nacionales relacionado a las variables.

Cérdenas (2021), en su estudio: “Gestion administrativa y calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de San Martin, Tarapoto — 2021”, tiene como
objetivo general, determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicios en la Municipalidad Provincial de San Martin, Tarapoto —
2021. La indagacion fue no experimental, transversa, descriptivo correlacional
y, de tipo basica, con una poblacién de 4219, y 232 ciudadanos como muestra.

Para la obtencion de la data se uso la encuesta y el cuestionario, obteniéndose



resultados del estudio, donde muestran que la GA posee un nivel bajo al igual
qgue la CS, con porcentajes de 51% y 49% respectivamente, por lo tanto, se
concluye y revela la existencia una correlacion de gran significancia entre las
variables de trabajo en el Municipio del departamento de San Martin, Tarapoto
—2021.

Nahui (2020), en tu investigacion denominada: “Gestién administrativa y calidad
de servicio en la Municipalidad de Cachimayo, Cusco, 20207, la cual tiene como
primordial objetivo, determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Municipalidad de Cachimayo, Cusco, 2020. Empleando
una orientacién cuantitativa, no experimental correlacional y transversa, basica.
Contando con 74 colaboradores como poblacion censal, los cuales
proporcionaron informacion por medio del cuestionario, validados por expertos,
obteniendo como resultado una correlacion positiva (Spearman 0.635 y p=valor
0,000) de la GA con la CS.

Pefia (2018), en su trabajo titulado: “Gestion administrativa y calidad de servicio
del usuario en la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari. Ancash”, tiene
como objetivo general determinar la relacion entre la gestion administrativa y
calidad de servicio del usuario en la Municipalidad Distrital de San Marcos,
Huari. Ancash. La indagacion tuvo un desarrollo de tipo basica, no
experimental, y correlacional, con 328 pobladores como muestra, se utilizé la
encuesta para el recojo de la data, concluyendo y revelando la objetividad de
una correlacion positivamente alta entre la GA y CS de los habitantes de Huari
- Ancash en el Distrito de San Marcos,. Manifestando un (p < 0.05) y Spearman
con 0,805.

Dulanto (2019), en su proyecto denominado: “Gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chancay, periodo 20187,
teniendo como objetivo, determinar como influye la gestiébn administrativa en la
calidad del servicio de la Municipalidad distrital de Chancay, periodo 2018.
Utilizando a la encuesta, y el cuestionario, el cual contiene 32 interrogantes
asimismo la averiguacion fue aplicada y no experimental ademas de ser de
corte transversal, correlacional y de enfoque cuantitativo. Asi mismo se

colaboro con 40 funcionarios. Como resultados se alcanzé que (p < 0.05), y



demostrando que la GA influye de manera significativa en la CS en la entidad
publica del distrito de Chancay, de igual modo expuso que la relacion es

positiva baja con R. Spearman de 0.542.

Poma y Rojas (2021), en su investigacion denominada: “Relacion de la gestidon
administrativa con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Huayucachi — 20217, el cual tiene como objetivo, determinar la relacion de las
variables de estudio en la municipalidad Distrital de Huayucachi — 2021. La
investigacion tuvo un desarrollo cientifico, basica, empleando un trabajo no
experimental, correlacional y transversal. Asimismo, se tuvo a 178 pobladores
como muestra, utilizando la encuesta y el cuestionario, siendo los instrumentos
para recolectar los datos investigativos, por lo tanto, el resultado alcanzado,
comprobd que la existencia de una correlacion significativa de 0.005 y un grado
de significancia del 95% de las variables de trabajo. Se lleg6 a la conclusion
que cambiar algunos procesos en la GA mantendrd una relacion significativa

con la CS.
A continuacion, se muestran trabajos locales relacionado a las variables.

Sanchez (2020), estableci6 una investigacion denominada: “Gestion
administrativa y calidad del servicio en el Area de Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2019”, teniendo como disefio
de indagacién correlacional, ademas 50 trabajadores constituyeron su
poblacién, formando parte de la Gerencia de Desarrollo Urbano, empleando el
cuestionario como principal instrumento, asi mismo la data de la indagacién se
proceso con diferentes métodos, los cuales fueron la estadistica descriptiva,
prueba de Kolmogorov Smirnov, entre otros. Finalmente sefiald, la positividad
y significancia de la relacion entre la GAy la CS, concordando con R. Spearman
que es igual a 0.478. admitiendo la hipétesis primordial planteada en la

indagacion.

Sandoval (2014), en su trabajo denominado: “Gestibn administrativa y
desemperio docente en Institutos Superiores de Pacasmayo”, El estudio incluyo
a 75 profesores como poblacion muestral, utilizandose como instrumentos, una

ficha de observacion y un cuestionario, obteniéndose como resultado la



existencia significativa entre la GA y desempeiio docente, en los
establecimientos de educacién superior de Pacasmayo, ya que se logré obtener
segun el método de Tau-b de Kendall, un valor<0.010, con un coeficiente
r=0,342.

Cortez (2020), en su tesis: “Gestion administrativa y calidad del servicio en la
Institucion Educativa Publica Tapac Amaru |l del distrito Florencia de Mora en
Truijillo, 2020.” Indica que la indagacién es basico, no experimental, transversal,
correlacional, y descriptivo, incluyendo a 44 profesores de secundaria para su
muestra, obteniéndose una correlacion de Spearman de 0,783 con un p=0,000;
afirmando la relacién significativa y positiva entre las variables estudiadas. Por
lo cual concluye, que se posee un nivel de sign. (p<0,05) entre la GA

relacionada fuertemente con la CS.

Quispe (2021), en su tesis: “Gestidn administrativa y la calidad del servicio en
la institucidn educativa inicial “Sarita Colonia” Trujillo — 2021.” Donde se incluyo
a 25 padres de hogar, como su poblacibn muestral, asimismo se asignoé la
encuesta y el cuestionario dirigida a cada variable. obteniéndose el rechazo de
la Ho como resultado, con p < a 0,05, comprobando una correlacion existente
entre GA y CS en la organizacion estudiada. Finalmente, aplicandose un
método estadistico se determiné el coeficiente de rho = 0.622, concluyendo la

veracidad de la correlacién alta y positiva de las variables de trabajo.

Barboza (2017), en su tesis titulada: “Calidad de servicio y su relacion con la
fidelizacion del consumidor de Hipermercado Metro de la ciudad de Trujillo, afio
2017.”, menciona que realizé una indagacion descriptiva, no experimental y
transversal, aplicando una férmula probabilistica a 384 comensales
encuestados. Llegando a concluir y exponer la existencia positiva de la
correlacion de los temas de estudio y directamente proporcional, de las
variables CS y (FC) fidelizacion del consumidor, obteniéndose un resultado de
Spearman de 0.582, aseverando una moderada relacion entre los objetivos
estudiados.

A continuacion, se muestran articulos cientificos relacionado a las variables.
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Calderon et al. (2018), en articulo denominado: “La gestién administrativa y su
influencia con el crecimiento empresarial para las empresas de ropa deportiva
de la ciudad de Loja, Ecuador”. Plateandose un esencial objetivo, el determinar
la influencia entre la gestiébn administrativa y crecimiento empresarial en las
empresas de ropa deportiva de la ciudad de Loja, indicando que la gestidon
administrativa son diligencias incorporadas que ayudan y mejoran la ejecucion
de los procesos administrativos: controlar, dirigir, planear, coordinar y organizar
de igual modo, indica que la GA es de suma relevancia en las empresas, en su
mayoria para las medianas y pequefias entidades, para su crecimiento ante un

mundo globalizado.

Gavilanéz et al. (2018), en su articulo titulado: “Impacto de la gestion
administrativa en las Pymes del Ecuador”, resalta que una apropiada gestion
administrativa forma una constante correlacion de operaciones necesarias para
una correcta utilizacion de los recursos, por lo tanto, tomar buenas decisiones
ayudard de una manera positiva a las organizaciones y de lo contrario algo
negativo, asimismo, menciona sobre lo significativo de la gestiébn administrativa
y los pilares fundamentales para gestionar de manera correcta una
organizacion son: control, planeacion, direccidn y organizacion la cual permitira
la adquisicion de resultados beneficiosos para los consumidores que requieren

de los servicios de las entidades.

Montes y Pulla (2019), en su articulo denominado: “la gestion administrativa y
su incidencia en la productividad de las microempresas ecuatorianas”, donde
resalta, que las organizaciones actualmente sus acciones se basan mediante
una gestion administrativa, asi mismo toda entidad debe dirigir un
funcionamiento reflejado en la documentacién administrativa, es por medio de
la gestion que los responsables de la entidades publicas o privadas, son
guienes deben hacer un buen uso y distribucion de los recursos para lograr su

propésito y objetivos.

Lara (2021), en su estudio titulado: “la gestion administrativa-financiera y su
incidencia en el uso de recursos en entidades publicas de salud, provincia,
Guayas-Ecuador”. Tendiéndose como objetivo principal, establecer Ila

repercusion de la gestion administrativa-financiera y su incidencia en el uso de
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recursos en entidades publicas de salud, provincia, Guayas-Ecuador. Lara
menciona que es muy esencial la GA, ya que ayuda a mejorar la eficacia en la
atencién del servicio publico, para satisfacer a los pobladores, al lograr
optimizar los recursos, seguidamente el autor cita a la OCDE (2018), donde
afirma que, para tener una eficacia en la gestion administrativa, las naciones
debes de realizar y conservar, personas capacitadas e idoneas, con habilidades
para mantener reformas en distintos &mbitos del gobierno, de igual manera las
entidades publicas deben tener transparencia que garanticen el buen uso del

presupuesto publico.

Ordoiiez et al. (2021), en su trabajo denominado: “Gestion administrativa de las
instituciones de educacién superior: Universidad Catolica de Cuenca-Ecuador”,
el cual planteo un principal objetivo, el analizar la gestion administrativa de las
instituciones de educacion superior, caso de la Unidad Académica de
Administracién en la Universidad Catolica de Cuenca Ecuador. Consideran
que, en lo publico o en lo privado se necesita una buena gestién administrativa
y control interno eficaz, que se maneja para facilitar la gestion de esta misma,
para que las organizaciones puedan evaluar sus procesos y operaciones, con
la finalidad de conocer su situacién real, de forma similar el tener un plan que
pueda validar su cumplimiento, precisando una visién idonea de su gestion,

siendo productivo y competitivo.

Pacheco et al. (2018), en su articulo titulado: “Analisis de la Gestion
Administrativa en las Instituciones Educativas de los Niveles de Béasica y Media
en las Zonas Rurales de Santa Marta, Colombia”, afirma que la educacion debe
apoyar a la sociedad, acortando diferencias entre una clase social con otra, y
es por ello lo transcendental que es la GA, para maximizar el presupuesto del
estado en beneficio de las comunidades, especialmente en los infantes y
jovenes. El apoyo financiero y contable en las instituciones de educacion es
caracteristico de la GA apoyando con una buena administracion de los recursos
siguiendo el plan en el proyecto institucional. Otro aspecto de la gestion
administrativa es poder gestionar los servicios en los cuales provee programas

gue ayudan en ambitos como desarrollo emocional, fisico y social de los
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estudiantes favoreciendo el método de aprendizaje en los establecimientos

educativos.

Asimismo, segun Zamora et al. (2019), en su articulo de estudio: “Incidencia del
control interno en la gestion administrativa de las IES. Caso: Departamento de
Pastoral, Universidad Politécnica Salesiana”, manifiestan que la incidencia que
tiene el control interno en la gestion administrativa, permite tener una mejor
eficiencia en los procesos, por lo que, las instituciones favorecen su estabilidad
y grado de sus alumnos apoyandose en estos procedimientos, como también
efectuando normas legales y politicas universitarias, de igual manera
cumpliendo con las evaluaciones de (CACES), Consejo de Aseguramiento de
la Calidad de la Educacién Superior.

Segun Bao et al. (2020), en su articulo de investigacion: “Gestion administrativa
y calidad de servicio percibida por usuarios de una escuela de posgrado,
Huanuco — Peru”, teniendo como objetivo primordial, establecer la relacion
entre la gestion administrativa y calidad de servicio percibida por usuarios de
una escuela de posgrado, Huanuco — Peru. Enfatiza que la gestién que en su
conjunto son fundamentales para la ejecucién de las operaciones para el factor
humano dentro de una entidad, logrando objetivos planeados. Asimismo, afirma
qgue la (GA), donde se cumplen metas y objetivos, disefiados, dentro de un
entorno de trabajo colaborativo, de igual modo, expresa que la calidad de
servicio es manufacturar, disefar, un producto, aparte de ser de valor para el

consumidor y que cumpla con las necesidades de este mismo.

Ganga et al. (2019), en su articulo: “Medicion de calidad de servicio mediante
el modelo SERVQUAL.: el caso del Juzgado de Garantia de la ciudad de Puerto
Montt — Chile.”, resalta que se obtuvo datos con cinco dimensiones y 16
indicadores, los cuales fueron estudiados con Likert, asimismo se usé a
ciudadanos de 18 afios a mas, hallandose como consumidores del Juzgado de
Garantia. por consiguiente, se determino el grado de expectativas siendo los
mas dominantes las dimensiones: confiabilidad, seguridad y aspectos
tangibles, por otro lado, se consideré de mejor calidad a los indicadores de

aspectos tangibles y empatia. Finalmente, se observdé que lo desfavorable
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fueron los niveles de CS, ya que no superaron lo esperado y solicitado por los

comensales.

Monroy et al. (2019), en su articulo: “Calidad en el servicio y su incidencia en la
satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz, México.”, teniendose un
esencial objetivo, determinar la percepcion de la calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz, México,
de tal manera que tuvo como poblacion y muestra a 54 restoranes suscritos a
la Camara Nacional de Restaurantes y Alimentos Condimentados, A.C. de La
Paz, Baja California Sur. Utilizandose el instrumento del cuestionario, se
encuesto a consumidores, aplicando 5 dimensiones los cuales fueron, (capital
humano, accesibilidad, instalaciones, la comida y la atmdsfera). Obteniendo
como resultado que los indicadores de la SC y CS no lograron denotar
disconformidades relevantes, a excepcién del ambito de la comida y la
atmosfera. Concluyendo que lo investigado es fundamental desarrollar por
parte de los empresarios un analisis y planificacion estratégica. Por ultimo, se

obtuvo una relacion de r=0.9 global entre las variables.

Sari (2017), en su trabajo denominado: “The role of regulations on
administrative and practices in improving quality of services in public
organizations”, traducido al espanol, “El papel de la normativa sobre las
practicas administrativas y la mejora de la CS en las organizaciones publicas”,
el cual tiene como propésito investigar la influencia de la normativa
gubernamental en la estructura, el resultado y el proceso para perfeccionar la
calidad de atencion. Se emple6 un enfoque cualitativo, realizado estudio de
casos multiples como disefio, con el fin de indagar la correlacién entre la
normativa gubernamental y la (CA) calidad de atencion en hospitales de
Indonesia. Los resultados exponen que los hospitales indonesios, se vuelven
mas reactivos a las exigencias de los reguladores y a sus normativas. Es por
ello que se concluye que la nhormativa gubernamental afecta en la mejora de la

CS brindados por los hospitales del estado.

Dan (2020), en su investigacion titulada: “The performance of public
administrative service through the service quality and citizen’s satisfaction: The

case of complaint’s settlement in Ho Chi Minh City Inspectorate”, afirma que la
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predisposicion de la nueva gestion publica, la importancia de optimizar la
productividad de las entidades administrativas publicas asi como los servicios
administrativos publicos, repercutiendo en aumentar la confianza de los
pobladores con el buen direccion del estado, logrando satisfacer sus
solicitudes. Por otro lado, se utilizé un estudio de método cualitativo y, de igual
manera la teoria del rendimiento del servicio para alcanzar este ambito, a la
misma vez se recopil6 datos realizados a 30 personas. Concluyendo que la CS
afecta a satisfaccion y a la productividad del servicio administrativo, de igual

modo afecta a la organizacion administrativa.

Morillo et al. (2020), en su articulo denominado: “Democratic practice of
managers and quality of administrative management in public educational
institutions”, planteando un esencial objetivo, determinar la relacion entre la
praxis democratica y la calidad de la gestion administrativas de los directivos
de los centros instituciones educativas publicas. El cual tuvo como investigacion
correlacion, basica y descriptiva, ademas de ser no experimental, y también se
tuvo un disefio transversal, utilizandose cuestionarios como instrumentos. La
poblacién constatada por docentes fue de 235, y una muestra de 147 docentes.
Llegando a una determinante conclusion, que, entre la praxis democratica y la
calidad de la GA, la existencia de una relacion directa, considerando un bajo
nivel a la praxis democratica y con un nivel medio de GA en los directivos de

las |.E. Estatales.

Soto et al (2020), en su articulo: “Managerial profile of teachers-directors in
Antioquia and administrative management approaches”. presenta los
resultados de una investigacion realizada en 117 municipalidades no
Certificados de Antioquia (Colombia). La investigacion tuvo un enfoque
descriptivo, cuantitativo e inferencial, y se llevé a cabo con 242 maestros-
directores que fueron seleccionados y encuestados. Los resultados revelan que
existe una predisposicion significativa de los directores instructores con
conocimientos de posgrado, contando con experiencia de 10 afios a mas, para
colocarse en la gestion critica. Asi mismo, aquellos con poca préactica tienden
a un estilo de gestibn comunitaria funcionalista y muestran una prevalencia

superior a la GC “gestion critica” en esta dimensién a lo largo de los anos.
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Mendivel et al (2020), en su articulo titulado: “Administrative management and
management of human talent by competencies at Los Andes University,
Chanchamayo Branch”. Teniendo como objetivo principal establecer la relacion
entrela GA y la gestion del talento humano por competencias, donde se
consiguié 20 funcionarios como muestra, en la LLE. de Los Andes de
Chanchamayo en el periodo 2019. Conteniéndose como resultado un valor p,
0,000<0.010, lo cual indica que, entre la GA y la gestion del talento humano por
competencias, si hay una relacion significativa en la universidad peruana de

Los Andes Chanchamayo.

Mendoza (2019), En este articulo titulado: “Administrative management in
academic faculties of the autonomous university Gabriel René Moreno.” se
utilizé una medicion de Likert para corroborar los resultados, la gran parte de
los encuestados, observan que la GA, tiene variadas funcionalidades dentro de
las facultades académicas de la Universidad, a la misma vez, consideran que
son escasos. Utilizando los resultados se debatié sobre los procedimiento y
procesos existentes en las facultades, donde se logré identificar las debilidades

en la gestion administrativa.

Salazar et al (2018), en su trabajo denominado: “Administrative management in
food and beverage establishments located in the La Ronda sector of the historic
center of the city of Quito”. Se recolect6 data que revela el alto nivel de eficacia
y eficiencia en las operaciones afines a las actividades contables,
administrativas y financieras, diferente a las actividades comerciales,
mostrandose un nivel inferior a la media. Por lo tanto, se informé que, de las 49
entidades estudiadas, solo el 30 cuenta con conocimiento financiero por medio
de un estado de resultados, lo que denota que la experiencia de los
administrativos les facilita la toma de decisiones basandose en la informacion

desarrollada.

Rojas et al (2020), en su investigacion titulada: “Quality of service as a key
element of social responsibility in small and medium-sized enterprises” para
esta investigacion su muestra fue de 50 empleados de 50 pymes del sector
logistico. Los datos fueron recolectados con una confiabilidad de 0,80 y 082. La

correlacion percibida del método de Pearson fue de 0,025. Esto indica que, si
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se percibe una inadecuada calidad del servicio, las pymes practican su
compromiso con la sociedad, debido a que proporcionan un servicio eficaz y

eficientemente para la obtencion de los propésitos.

A continuacion, se sustentaran las teorias y conceptos relacionadas a la

variable gestion administrativa.

Segun Chiavenato (2014), indica que la GA, son aquellas actividades y
trabajos, que fueron establecidas a cada area de una entidad sin importar la
funcionalidad de la misma, del mismo modo, son los métodos y/o instrucciones
aplicado por los colaboradores, para una organizacion adecuada de las
actividades, al igual que para el desempefio de los objetivos planteados,
empleando distintas metodologias fundamentales para una organizacion.
Asimismo, asevera la importancia del PODC, que su optimo funcionamiento y
utilizacion, beneficiard para el desarrollo sostenible, y también ejercera gran

influencia en su competitividad en el mercado.

Asimismo, Chiavenato sefiala que existen cuatro dimensiones primordiales con
las cuales se puede medir la variable GA. La primera es planeacion, nos dice
gue es una habilidad empleada para desarrollar eficientemente las metas
propuestas analizadas con anterioridad, es decir nos ayuda a enfocar una idea
de negocio a la vision propuesta. De igual importancia la planeacion trata de
delegar tareas, como también la resolucion de problemas, para que le de
disponibilidad a la organizacion y que pueda centrarse netamente a lo
planificado; la segunda dimension es organizacién, es aquella que da a
conocer lo relacionado con el compromiso de las entidades, es utilizada para
incorporar a nuevos colaboradores y relacionarlos con actividades nuevas
propias de la organizacién. Es decir, tiene un enfoque dedicado a transmitir y
establecer como se planificara y organizara los recursos necesarios para lograr
el propdsito planteado; la tercera dimension es direccién, es donde los
colaboradores que realizan actividades determinadas, siguen cuidadosamente
un plan, manteniendo una buena comunicacion, para no tener inconvenientes
gue afecte a la entidad. No obstante, una empresa necesita de una buena
direccién, es decir una persona que realiza el papel de lider, motivando

continuamente, para una buena ejecucion de las diligencias. Por ultimo, la
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dimensién de control, es aquella que corrobora que cada uno de los proyectos
tengan un avance, siempre tomando en cuenta el control de los procedimientos,
modificando los métodos, estrategias conforme a lo planificado. Asimismo, es
importante que las organizaciones empleen el control en sus actividades ya
que, si no esta aplicada a las operaciones, no se podra conocer la realidad de

la entidad en base a las estrategias que son dependientes de los objetivos.

Fayol (2019), en su teoria confirma que para la correcta aplicacion de la
administracion se debe tener en cuenta dos puntos principales, el recurso
humano y la gestién organizacional. Primero debemos centrarnos en mejorar
las operaciones siendo eficientemente y luego coordinar el proceso operativo
con los colaboradores, responsables de su propia adaptacion al cambio para

lograr las metas planteadas.

Taylor asevera que debemos priorizar enfocarnos en una buena
administracion, logrando mejorar la eficiencia del colaborador, con el objetivo
de acortar el tiempo de trabajo, es decir, que Taylor afirma que una buena
estructuracion de las entidades, y una mejor organizacion de los colaboradores
permitird realizar mejor las labores y/o actividades de la organizacion (Taylor,
2019).

De igual importancia, Gutiérrez & Prado (2017), consideran que la GA es
creada como una herramienta, mediante donde el cual las funciones se realizan
satisfactoriamente, por lo que utilizando de manera 6ptima este mecanismo se
efectuara la adecuada planificaciéon instituyendo lo que se pretende hacer y
alcanzar, exponiendo cuando costo generara efectuar lo planificado, haciendo
un correcto analisis para tomar oportunas decisiones y decretar si conviene
cumplirlas o no. Por lo tanto, una vez decidido cumplir con dicha diligencia, la
organizacion debera gestionar pertinentemente para organizar los recursos,
financieros como humanos necesarios para la actividad. Subsiguientemente los
administrativos delegaran y guiaran las acciones a desarrollar, empleando
estrategias e iniciativas creativas para ser mas eficaces al utilizar los recursos
y a la misma vez obtener un maximo resultado. Posteriormente debe plantearse
un apropiado control de las funciones que se realizan, debido a que el control

esta comprometido en todo el proceso, para que las operaciones mantengan
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un rumbo fijo al que se quiere alcanzar, de tal modo se identifique falencias que
impiden la continuidad de los planificado para tomar acciones correctivas

pertinentes.

Citando, a Matrtins, Zerbini & Medina (2019), donde hacen mencion que la
utilizaciéon de tacticas, métodos para poseer un mejor control de las actividades
internamente, lo cual conlleva a lograr los objetivos para el desarrollo de las
empresas, innovando con avances tecnoldgicos, para mejorar los servicios y/o
productos brindados a los consumidores lo que conllevaria a entrar en un
mercado competitivo estableciendo oportunidades lucrativas. Al mismo tiempo,
tiene como prioridad proporcionar un buen ambiente de trabajo, facilitando
equipos y componentes 6ptimos, para el correcto manejo de las labores, de
igual modo, debe centrarse en la tecnologia e infraestructura garantizando la
comodidad en el trabajo, en otro tema, para mejorar la inclusién y comunicacion
de los colaboradores en el trabajo es primordial una excelente gestion interna,

realizadas en diligencias, donde se fortalece la confianza y vinculos amicales.

Mencionando a Gorla, Somers & Wong (2017), afirman que la maximizacién de
los recursos, reside en la importancia de la GA, debido a los requerimientos de
consumidores o usuarios, los administrativos buscaran realizar productos y/o
servicios de calidad empleando una correcta GA, de la mano con varios
factores como, recursos humanos, fisicos y econémicos, de tal modo que se
logre maximizar los beneficios organizacionales, ademas de lograr
establecerse en el mercado; y para ello es fundamental que las organizaciones
tengan planeado objetivos posibles, ya que por mas que las gestiones sean
eficientes y optimas, si las metas planteadas son inalcanzables lo que
conllevaria a frustrar a los colaboradores por no conseguirlas, por otra parte,
en necesario contemplar y analizar elementos macroeconémicos, también
politicos, como sociales, de este modo prever para que no simbolicen
inconvenientes para el logro de las metas o al menos ejecutar acciones

oportunas para aminorar su impacto.

Citando a Sotomayor (2008), el cual indica que no es relevante la jerarquia que
posea la entidad o la dimensién o el tamafio, ya que siempre dependera de las

gestiones que se ejecutan por parte de los administrativos para alcanzar
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objetivos anteriormente establecidos todo a favor de la organizacion, lo que
repercutira a que mejore su competitividad aplicando estrategias de manera
eficaz con sus propios recursos, de tal modo que beneficie a la poblacion al
solucionar problemas, mejorar la calidad de vida manejando el menor tiempo
posible. Debido a una excelente gestion por parte de los directivos o
colaboradores responsables en las actividades, estaria facilitando Ila
localizacion de debilidades y/o falencias que se viene dando en la entidad, todo
ello en concordancia con la obtencién de resultados, buscando soluciones
optimas a las falencias que no permiten el desarrollo, con base a los objetivos

propuestos.

De igual importancia segun Hellriegel, Jackson y Slocum (2009), sostienen, que
una GA eficaz es cuando se desarrolla por personas idoneas que poseen la
iniciativa de hacer los distintos proyectos, de igual manera el profesional a
cargo del equipo debe tener buenos valores y una correcta formacion
académica, con los conocimientos y destrezas Optimas para el buen ejercicio
de sus funciones, también debe incentivar el trabajo en equipo guiando y
asegurando el logro de las metas de la entidad, ademas de ser un gran
administrativo que motiva, desarrolla y colabora con sus colaboradores

generando beneficio para la organizacion.

Segun Rojas (2002), manifiesta que la gestion administrativa son procesos
realizados para la organizacién de los equipos, es por ello que la colaboracién
de los empleados es fundamental para alcanzar ciertos objetivos, aplicando
procesos administrativos las cuales son: PODC. Por otro lado, el Diccionario
Municipal Peruano, considera que la GA es el proceso ejecutado por los
funcionarios en distintas diligencias, empleando constantemente la

administracion de por medio. Castillo (2007).

Segun el autor Anzola (2002), considera un arte a la GA (Gestidn
administrativa) incluyendo la capacidad de operar; la planeacion, control,
direccidbn y organizacion, a través de operaciones ejecutadas por los
implicados, con el objeto de obtener los propdésitos y finalidades, importantes

gue se utilizan en cooperando coordinadamente. (pag,112)
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segun el autor Louffat (2012), sefala que la GA (Gestion administrativa) es
como una transformacion que se encarga de repotenciar los insumos en las
diferentes areas cumpliendo con lo determinado por una empresa. (pag.116).
de igual modo, los autores Robins & Colter (2005), determinan que la gestion
administrativa el desarrollo de incorporacion y coordinacion con todos los
colaboradores, siendo mas eficaces, empleando nuevas técnicas Yy/o

actividades para el beneficio de la organizacion. (pg.359).

Por otra parte, de la Calidad de Servicio se sustentaran las teorias y conceptos

relacionados a la variable antes mencionada.

SERVQUAL es un modelo de calidad de servicios, que es muy manejado,
debido a la alta informacion de variados articulos en el ambito de calidad de
servicios. Para los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), empezaron
de un prototipo planteado por otro autor, Gronroos, para luego emplear un
mecanismo esencial permitiendo calcular la calidad de servicio que se percibe.
Asimismo, esta guia ayuda, para tener un resultado mas amplio de las
percepciones y expectativas de un cliente. Asimismo, los autores hacen
mencion a las dimensiones de la CS siendo las siguientes: la primera dimension
es Tangibilidad, es todo lo que se puede palpar, es lo fisico, como los muebles,
equipos e instalaciones, también puede atribuirse al personal; la segunda
dimensién es Fiabilidad, son las capacidades para la realizacion un servicio
sin erratas, y de manera fiable, cumpliendo lo prometido y necesidades de los
consumidores; la tercera dimension es Capacidad de Respuesta, la habilidad
para disponer y ayudar de forma diligente, proporcionando un servicio eficaz y
oportuno, la cuarta dimensién es Seguridad; hace referencia al acto de ser
cortés, ademas de inspirar confianza por el servicio, o informacién que se
brindarg; la dltima dimension es Empatia, capacidad de brindar un servicio

personalizado a los pobladores, comprendiendo sus necesidades.

De otra manera Evans y Lindsay (2008), consideran que la CS en el sector
publico, no se esta desarrollando, ni mejorando apropiadamente de forma
constante como del sector privado, no obstante, variadas organizaciones
publicas tienen y pueden implementar manuales de calidad en sus actividades.

La calidad es algo fundamental que debe estar presente en todas las
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organizaciones aparte de ser caracteristicos de las mismas, tanto en entidades
publicas como privadas. Sin embargo, las organizaciones buscan que, si los
consumidores desean mas calidad, deben ser mejor retribuidas el servicio que
proporcionan, esto denota que las empresas solo buscan lucrar a costa del
esfuerzo de los ciudadanos por la necesidad de obtener tales beneficios.
Asimismo, cuando se hace mencion de calidad, siempre pensamos en el sector
privado, ya que ellos estan mas pendientes de prestar un mejor servicio que el
sector publico, donde se abstienen de invertir en las comunidades que

contribuya al crecimiento del pais.

Segun Moya (2016), establecié que sin importar que tipo de constitucion posea
la empresa, deberd adoptar metodologias que faciliten la medida de la
satisfaccion de los consumidores, de este modo lograran asegurar a los clientes
gue contintien siendo los preferidos, e inclusive emplear una tactica donde los
clientes recomienden a otras personas de los servicios y/o productos de una
entidad. Por ende, las labores de gestion de calidad, debe acoplar toda una
cadena de produccion y no solo en el servicio o producto, de tal modo que
debera estar instituida en todas sus operaciones desde el principio para una
mejor experiencia al cliente. Teniendo en cuenta que las entidades deben
aplicar controles de calidad que apoyen en el desempefio de los modelos
propuestos para la calidad, para que consecuentemente consiga aminorar las
falencias al intentar satisfacer al consumidor final, dado que la complacencia
de los mismos serd mas consistente cumpliendo los metas organizacionales,

ademas de obtener crecimiento rentable para los negocios.

De igual importancia, los escritores Zeithaml et al. (2009), afirman que en las
entidades publicas la CS suele ser precaria, por lo que provoca en la poblacion
un descontento social, aunque se efectien las responsabilidades tributarias, no
perciben una calidad concisa, por ende, se genera criticas que conlleva a las
protestas por la administracion sobre los recursos del estado. De tal manera,
que el gran desafio para las gestiones del estado, es facilitar la integracion de
politicas de calidad adecuadas hacia todas las organizaciones
descentralizadas regionales, provinciales y distritales, con ideas claras para su

utilidad, ademas de sancionar correspondientemente para que logren aplicar
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eficazmente las politicas, de modo que, esto se aun proceso que tal vez tome
tiempo por lo que en paralelo debe estar bajo la responsabilidad de personas

capacitadas.

Por su parte Arciniegas y Mejias (2017), sostienen que la CS es un mecanismo
primordial de lo que perciben los clientes, en afios de investigaciones los
intelectuales han expresado la CS en percepcion de los resultados obtenidos,
como también el entorno en el que se obtienen los servicios. De esta manera,
la calidad es un componente fundamental para que los consumidores se
sientan satisfechos, esto encontrado en investigaciones de satisfaccion de las
personas. Por ende, las empresas basandose en esta data encontrada y
estudiada para guiar sus funciones enfocados en adecuados procesos para

mejorar la calidad.

Asimismo, segun Giraldo, et al. (2016), afirman que el servicio es el método en
como los consumidores identifican a las entidades, por lo que la perspectiva
gue emiten los colaboradores, con base a sus responsabilidades que efectdan
en cada actividad para ofrecer mejores servicios y productos para cumplir con
las expectaciones de los comensales, es decir, que ven al servicio como un
canal por donde los consumidores pueden complacer sus deseos o
necesidades esperadas, una buena estrategia que facilita a la entidades
producir conexiones de satisfaccion con su publico, es observandolos de una
perspectiva mas empirica, como sus necesidades, percepciones, creencias,
entre otros aspectos, que pueden generar oportunidades para aprovechar la
informacion recolectada, y que con base a esto se pueda brindar servicios o

productos pensando mas en el consumidor.

De igual forma Escudero (2015). Destaca que la calidad de servicio es lograr
satisfacer al consumidor y fidelizarlo, al ofrecerle muchos mas de lo que
esperaban recibir, optimizando los recursos y maximizando la (CS); Por lo
general, todas las personas, buscan hallar excelente servicios y productos de
calidad, es por ello, que todas las organizaciones deben dirigir sus funciones y
operaciones en maximizar la calidad en todos sus procesos para tener una

buena percepcion por parte del publico, de tal manera que se logre satisfacer
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al consumidor final, optimizando la situacién de vida de la urbe y haciendo un

mejor uso de los procesos con los recursos del estado.

Segun Alcaraz y Martinez (2012), la CS, es proveer una buena atencion,
cumpliendo eficazmente los procesos establecidos, debido a la eficacidad se
cumple con dos aspectos de la interrogacion, el saber qué es lo que desea el
comensal y la atencién, de igual modo, las entidades tienen un rol fundamental
en el proceso de atencion, ya que son participes de ello, a la misma vez se

requiere el apoyo de todos los colaboradores para generar buenos resultados.

Valverde (2019), los representantes de administrar las empresas deben poner
como punto principal la calidad de servicio, debido a que en muchas ocasiones
se olvidan de los consumidores y no satisfacen sus necesidades, del mismo
modo, que con el desarrollo de la tecnologia los clientes tienen acceso a mas
datos, donde averiguan lo necesario sobre los servicios o productos a adquirir,
generando expectativas altas para suplir sus demandas.

Barboza (2017), declara que visualizé un marco de problemas referente a la
CS, ya que es parte de un proceso competitivo, tanto en el ambito nacional e
internacional, donde los clientes incitan mas demandas para sentirse

satisfechos.
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[l.
3.1.

3.2.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion
Tipo de Investigacion

Se trabajé con la tipologia de indagacion aplicada, de enfoque
cuantitativo, ya que se proceso la informacion a través de tablas y graficos,
para analizar el comportamiento de las variables, en tal sentido, segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) en su libro, “Metodologia de la
Investigacion”, nos justifican el siguiente concepto, donde lo definen como
la tipologia de indagacion aplicada que tiene como objetivo tomar
decisiones concernientes a situaciones problematicas. Este tipo de
estudio es muy utilizado de acuerdo a la resolucién de incertidumbres de

las sociedades a partir de investigaciones ya conocidas.
Disefio de Investigacion

Para el estudio se aplic6 un disefilo no experimental trasversal,
descriptivo- correlacional, debido a la finalidad que es dar a entender la
correlacion que existe entre superior a/o 2 variables o categorias
considerada en la muestra, y en algunas circunstancias solo examinar a

las dos variables para ver su nivel de correlacion.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) en su libro, “Metodologia de la
Investigacion”, conceptuan a la investigacion no experimental transversal
como: “Las indagaciones que se efectlan sin manejar las variables de
trabajo apreciandose a los indicadores en su lugar de origen,

seguidamente lograr estudiarlos” (p.152).

Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Gestion administrativa

Definicion Conceptual:

La gestion administrativa son los métodos y/o instrucciones aplicado por
los colaboradores, para una organizacion adecuada de las actividades, al

igual que para el cumplimiento de los objetivos propuestos, empleando
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distintas metodologias fundamentales para una organizacion.
(Chiavenato, 2014).

Definicién Operacional:

La variable se valorada mediante la técnica de la encuesta cuyo
instrumento es el cuestionario, la cual sera aplicada a los pobladores del
distrito de Ongon.

Indicadores: Planificacion, Objetivos, Estrategias, Organizacion,
Liderazgo, Trabajo en equipo, Responsabilidad, Motivacion, Guia,

Establecimiento de estandares, Enmendar fallas y Capacitar.
Escala de Medicién: Ordinal

Variable dependiente: Calidad de Servicios

Definicién Conceptual:

La calidad de servicio es lograr satisfacer al consumidor y fidelizarlo, al
ofrecerle muchos més de lo que esperaban recibir, optimizando los

recursos y maximizando la calidad de los servicios. Escudero (2015).
Definicion Operacional:

La variable se valorada mediante la técnica de la encuesta cuyo
instrumento es el cuestionario, la cual sera aplicada a los pobladores del

distrito de Ongon.

Indicadores: El conocimiento, Instalaciones fisicas atractivas, La cortesia
de los trabajadores, Equipos de Aspecto moderno, Servicio de calidad,

Promesas cumplidas, Confianza de usuarios, confianza y seguridad,
Informacidn necesaria, Rapida respuesta, Procesos, Capacidad para

inspirar, Comprension, Profesionalismo y Personalidad.

Escala de Medicion: Ordinal
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3.3.

Poblacion, muestra, muestreo y unidad de anélisis

Poblacién

Arias (2012) En su libro de “Proyecto de Investigacion”, nombré a la
poblacion es un grupo de finitos o infinitos con estandares o
caracteristicas comunes (p, 81). Segun Castro (2003): Poblacion finita: es
cuando el numero de valores que lo confirman tiene un fin, mientras que
la Poblacién infinita; es cuando el grupo de valores que lo conforman no

tiene fin o es suficientemente grande para considerar infinito.

La poblacion del presente trabajo estuvo establecida por los ciudadanos
del Distrito de Ongon, de entre 18 y 60 afios de edad, asimismo, segun el
censo realizado por el INEI en 2017, revela que hay 1250 pobladores en

el Distrito Ongon.
Muestra

Arias (2012) En su libro de “Proyecto de Investigacion”, indico que la
muestra es un grupo caracteristico, que es finito y se extrae de la
poblacién estudiada. (p, 83). Para encontrar la muestra se utilizé una
férmula finita, dandonos como resultado 294 pobladores del Distrito de
Ongon. Primero se especificara los criterios de andlisis al igual que la
formula (Anexo N°03).

Criterios exclusion

Son pobladores del distrito de Ongén menores de edad y mayores de 60
de afios, ademas de los ciudadanos que no conviven en el distrito de

Ongon
Criterios de inclusién

Son ciudadanos del Distrito de Ongén entre 18 y 60 afios
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3.4.

3.5.

Muestreo

Arias (2006) En su libro, “Proyecto de Investigacién”, precis6 que el
muestreo es un proceso para conocer la probabilidad que tiene cada
individuo que integra la muestra. (p, 83). Se utilizo la férmula finita para

encontrar el tamafo muestral.
Unidad de analisis
Un poblador del Distrito de Ongon entre 18 y 60 afios en el periodo 2022

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnica e instrumentos

Arias (2006) en su libro, “Proyecto de Investigacion”, sefala que “las
metodologias de recabar de datos son las diferentes modalidades para
obtener datos” (p.53), se empled la encuesta como técnica, y el
cuestionario como instrumentos, aplicada a cada variable de
investigacion, los cuales han sido debidamente validados y tienen

confiabilidad.

Procedimientos

Inicialmente hemos conocido la Municipalidad Distrital de Ongén. Donde
hemos identificado un problema de estudio, lo que nos genero interés,
para determinar la relacién entre la gestion administrativa y calidad de
servicios, por lo cual se ha pedido los permisos necesarios para poder
realizar nuestra investigacion y asi poder recoger los datos, una vez que
hemos obtenido los permisos, se procedié a aplicar los cuestionarios a la
muestra conseguida y se comenzé a encontrar los resultados, se
procedio a construir la matriz de informacion (datos) en un Libro de Excel,
consecutivamente se describio para analizarlos, y luego discutir con los
antecedentes mencionados en el capitulo 1l. Ultimamente se construyo
las conclusiones y recomendaciones, para finalizar con las referencias y

los anexos del informe.
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

En este informe se ha desarrollado el método estadistico descriptivo y el
método estadistico inferencial, el primer método sirve de mucho para
construir las tablas y figuras estadisticas y algunas medidas de resumen.
Y con relacion a la estadistica inferencial, pues esta se ocupa para
comprobar la hipotesis de investigacion, previas pruebas de normalidad

de datos, el cual se procesé mediante el Programa estadistico SPSS 26.

Aspectos éticos

La presente investigacion se realizé con el conocimiento y consentimiento
del Gerente Municipal (alcalde), aceptando que los autores realicen la
investigacion en las instalaciones. También, se ha respetado el cédigo de
ética de investigacion de esta universidad siendo la “RESOLUCION
RECTORAL N° 760-2007/UCV CODIGO DE ETICA EN INVESTIGACION
DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO”, se han colocado los
antecedentes conforme a sus resultados, no se ha hecho ninguna
variacion con los trabajos referenciados. Asi mismo, se ha citado a los
autores, usando las normas APA. El trabajo ha sido revisado
constantemente por Turnitin para dar fe de la calidad seria de la
investigacion, con el fin de cumplir con las buenas préacticas de
investigacion, velando siempre por la independencia, integridad,
reservada de la identidad de los participantes en la misma, basada en
procesos que respeten la veracidad y autenticidad de su desarrollo y los
resultados siguiendo los siguientes principios de ética: Autonomia: los
pobladores participantes del estudio tienen la facultad de escoger su
participacion o retraimiento de las indagaciones cuando lo soliciten.
Justicia: Es relevante el trato igualitario a todos los pobladores
(participantes), sin excluir, debido a que cada uno de ellos forma parte de

un proceso investigativo para un éptimo desarrollo de la indagacion.
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V. RESULTADOS

4.1. Determinar larelacion entre la Gestion administrativay la calidad

de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad
Distrital de Ongén 2022.

Hipotesis General

Ho: No existe relacion directa entre la gestion administrativa y calidad de

servicios

Hi: Si existe relacion directa entre la gestion administrativa y calidad de

servicios

Tabla 1: Significancia y Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de

servicios
GESTION CALIDAD DE
ADMINISTRATIVA SERVICIO

Rho de Spearman GESTION Coeficiente de 1,000 ,640™
ADMINISTRATIVA correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 294 294

CALIDAD DE Coeficiente de ,640™ 1,000
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 294 294

Fuente: Resultados obtenidos al procesar la informaciéon mediante el SPSS V26

Interpretacion: Para obtener los resultados en la tabla 1, con base a la prueba de

Kolmogorov se descubrié que la data de la indagacion es una distribucion no

paramétrica, por lo tanto, se paso a la utilizaciéon del R. Spearman, seguidamente

se puede apreciar que la GA tiene una relacion directa con la CS, con base al

resultado que nos proporciona la prueba de Spearman, es de 0.640, el cual indica

gue es una correlacion positiva moderada entre las variables, por otro lado, revela

que (p=0,00<0,05), el cual indica que se rechaza la Ho y se acepta la Ha,

concluyendo que si existe una relacion significativa entre la gestion administrativa

y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital

de Ongon 2022.
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4.2. ldentificar el nivel de la gestion administrativa percibido por los

ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongdn 2022.

Tabla 2: Nivel de la gestion administrativa percibido por los ciudadanos

en la Municipalidad Distrital de Ongén 2022

NIVEL USUARIOS %
Muy Bueno 45 15.31
Bueno 164 55.78
Regular 71 24.15
Malo 2.72
Muy Malo 6 2.04

Fuente: Datos obtenidos para el estudio

Interpretacion: De la tabla 2, representa los niveles de la gestion

administrativa de un total de 294 ciudadanos, se puede apreciar que el
55.78% (164 pobladores) perciben un nivel bueno, el 24.15% (71

pobladores) perciben un nivel regular, el 15.31% (45 pobladores) perciben

un nivel muy bueno, el 2.72% (8 pobladores) perciben un nivel malo y por

ultimo 2.04% (6 pobladores) perciben un nivel muy malo. Se puede concluir

gue los pobladores en su gran mayoria perciben un nivel bueno a la (GA) en

la Municipalidad Distrital de Ongon en el periodo 2022.
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4.3.

Comprobar el nivel de la calidad de servicio percibido por los

ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongdn 2022.

Tabla 3: Nivel de la calidad de servicio percibido por los ciudadanos en
la Municipalidad Distrital de Ongon 2022

NIVEL USUARIOS %
Muy Bueno 50 17.01
Bueno 162 55.10
Regular 66 22.45
Malo 11 3.74
Muy Malo 5 1.70

TOTAL 294 100

Fuente: Datos obtenidos para el estudio

Interpretacion: De la tabla 3, representa los niveles de la calidad de
servicios de un total de 294 ciudadanos, se puede apreciar que el 55.10%
(162 pobladores) perciben un nivel bueno, el 22.45% (66 pobladores)
perciben un nivel regular, el 17.01% (50 pobladores) perciben un nivel muy
bueno, el 3.74% (11 pobladores) perciben un nivel malo y por ultimo 1.70%
(5 pobladores) perciben un nivel muy malo. Se puede concluir que los
pobladores en su gran mayoria perciben un nivel bueno a la (CS) en la

Municipalidad Distrital de Ongoén en el periodo 2022.
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4.4. Analisis Hipotesis especificas

Hipotesis Especifica 1

HE1o0: No existe relacion entre la dimensién planificacién y la calidad de servicios.

HE11: Si existe relacion entre la dimensién planificacion y la calidad de servicios.

Tabla 4: Significancia y Correlacion entre la dimension planificacion y la calidad

de servicios.
Planeacion CALIDAD DE
SERVICIO
Rho de Planeacion Coeficiente de 1,000 ,410™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 294 294
CALIDAD DE Coeficiente de 410" 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 294 294

Fuente: Resultados obtenidos al procesar la base de datos mediante el SPSS V26

Interpretacion: Para obtener los resultados en la tabla 4, con base a la prueba de

Kolmogorov se descubrié que la data de la indagacién es una distribucién no

paramétrica, por lo tanto, se paso6 a la utilizacion del R. Spearman. Continuando

con la tabla, se aprecia que la dimension planeacion de la variable GA guarda una

relacion directa con la calidad de servicios, con base al resultado de la prueba de

Spearman, es de 0.410, siendo una correlacién positiva moderada de los puntos

antes mencionados, asi mismo p=0,00<0,05, el cual indica que se rechaza Ho y se

acepta la Hi, por lo tanto llegamos a concluir que si existe una relacion significativa

entre la dimension planificacion y la variable calidad de servicios percibido por los

ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongén 2022.
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Hipotesis Especifica 2
HEZ20: No existe relacién entre la dimensidn organizacién y la calidad de servicios
percibido.

HEZ2i1: Si existe relacion entre la dimension organizacion y la calidad de servicios

percibido.

Tabla 5: Significancia y Correlacion entre la dimension organizacion y la calidad

de servicios.
Organizacion CALIDAD DE
SERVICIO
Rho de Organizacién Coeficiente de 1,000 514"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 294 294
CALIDAD DE Coeficiente de ,514" 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 294 294

Fuente: Resultados obtenidos al procesar la base de datos mediante el SPSS V26

Interpretacion: Para obtener los resultados en la tabla 5, con base a la prueba de
Kolmogorov se descubrid que la data de la indagacién es una distribucién no
paramétrica, por lo tanto, se paso a la utilizacion del R. Spearman. Entonces en la
tabla se aprecia que la dimension organizacion de la variable GA guarda una
relacion directa con la calidad de servicios, con base al resultado de la prueba de
Spearman, es de 0.514, siendo una correlacién positiva moderada de los puntos
antes mencionados, asi mismo se considera que (p=0,00<0,05), indicando que se
rechaza la Ho y se acepta la Hi, por lo cual legamos a concluir que si existe una
relacion significativa entre la dimensién organizacién y la variable calidad de
servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongon 2022.
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Hipotesis Especifica 3

HE3o: No existe relacion entre la dimension direccion y la calidad de servicios.

HE31: Si existe relacion entre la dimension direccion y la calidad de servicios.

Tabla 6: Significancia y Correlacion entre la dimension direccion y la calidad de

servicios.

Direccisn CALIDAD DE

SERVICIO

Rho de Direccion Coeficiente de 1,000 511"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) ,000

N 294 294

CALIDAD DE  Coeficiente de ,511™ 1,000
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 294 294

Fuente: Resultados obtenidos al procesar la base de datos mediante el SPSS V26

Interpretacion: Para obtener los resultados en la tabla 6, con base a la prueba de

Kolmogorov se descubrié que la data de la indagacion es una distribucion no

paramétrica, por lo tanto, se pasé a la utilizacién del R. Spearman, por lo cual se

aprecia que la dimensioén direccion de la variable GA guarda una relacion directa

con la calidad de servicios, con base al resultado de la prueba de Spearman, siendo

de 0.511, el cual expresa que es una correlacién positiva moderada de los puntos

antes mencionados, asi mismo los resultados denotan que (p=0,00<0,05),

indicando que se rechaza la HO y se acepta la H1, por el cual llegamos a concluir

que si existe una relacion significativa entre la dimension direccion y la variable

calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de

Ongodn 2022.
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Hipotesis Especifica 4

HE4o: No existe relacion entre la dimensién control y la calidad de servicios.

HE41: Si existe relacion entre la dimension control y la calidad de servicios.

Tabla 7: Significancia y Correlacion entre la dimensién control y la calidad de

servicios.
Control CALIDAD DE
SERVICIO
Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,533"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 294 294
CALIDAD DE Coeficiente de ,533™ 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 294 294

Fuente: Resultados obtenidos al procesar la base de datos mediante el SPSS V26

Interpretacion: Para obtener los resultados en la tabla 7, mediante la prueba de

Kolmogorov se descubrid que la data de la indagacién es una distribucién no

paramétrica, por lo tanto, se pas6 a la utilizacién del R. Spearman, seguidamente

en la tabla se aprecia que la dimensién control de la variable GA guarda una

relacion directa con la calidad de servicios, con base al resultado de la prueba de

Spearman, es de 0.533, siendo una correlacién positiva moderada de los puntos

antes mencionados, asi mismo el resultado indica que (p=0,00<0,05), rechazando

la HO y aceptando la H1 por el cual llegamos a concluir que si existe una relacion

significativa entre la dimension control y la variable calidad de servicios percibido

por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongén 2022.
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V. DISCUSION

Como primer objetivo especifico se identifico el nivel de la gestidbn administrativa,
segun lo expuesto por los pobladores, se obtuvo como resultados que el 55.78%
(164 pobladores) perciben un nivel bueno a la gestibn administrativa en la
Municipalidad Distrital de Ongoén, el cual se puede interpretar que para el desarrollo
de actividades se ha considerado una apropiada realizacion del proceso
planificativo, del presente gobierno distrital, tomando en cuenta la relevancia que
tiene el planificar objetivos para el beneficio del distrito, del mismo modo, los
ciudadanos manifestaron que en la gestion posee una correcta direccion al
considerar al alcalde como un buen liderazgo que motiva de manera constante a
su personal de trabajo, para que guien de manera correcta los procesos para los
tramites correspondientes, consecuentemente, ante lo expuesto la municipalidad
cuenta con el respaldo de sus pobladores; esto guarda incidencia con la
investigacion realizada por Morales (2018), en Colombia en el municipio
campamento, en el afio 2018, obtuvo como resultados que el 50% (18 de los
colaboradores) perciben a la gestion administrativa de manera regular, aseverando
gue se esta llevando de manera eficaz los procesos administrativos en conjunto
con sus colaboradores para el beneficio y desarrollo de su comunidad. Al respecto
Fayol (2019), en su teoria confirma que para la correcta aplicacion de la
administracion se debe tener en cuenta dos puntos principales, el recurso humano
y la gestion organizacional. Primero debemos centrarnos en mejorar las
operaciones siendo eficientemente y luego coordinar el proceso operativo con los
colaboradores, responsables de su propia adaptacion al cambio para lograr las

metas planteadas.

Como segundo objetivo especifico se identifico el nivel de la calidad de servicios,
segun lo expuesto por los pobladores, se obtuvo como resultados que el 55.10%
(162 pobladores) perciben un nivel bueno a la calidad de servicios en la
Municipalidad Distrital de Ongén, por lo que los pobladores deducen gque la
capacidad de respuesta es la apropiada, es decir obtienen informacion clara y
precisa cuando solicitan algin tipo de servicio, también el personal de la

Municipalidad tiene interés por corregir las falencias o inconvenientes que se
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puedan presentar, estos debido a las capacitaciones que realizan, por otro punto,
los ciudadanos perciben amabilidad y empatia de parte de los colaboradores de la
Municipalidad al atender las solicitudes de la poblacion, esto guarda concordancia
con la autora Ramos (2020), investigacion que realizé en una Institucion Educativa
de Ecuador, donde obtuvo como resultados, que un 70,1 por ciento de los padres
que fueron entrevistados valoran que la calidad de servicios es buena; al respecto
Escudero (2015), Destaca que la calidad de servicio es lograr satisfacer al
consumidor vy fidelizarlo, al ofrecerle muchos mas de lo que esperaban recibir,
optimizando los recursos y maximizando la (CS); es por ello, que todas las
organizaciones deben dirigir sus funciones y operaciones en maximizar la calidad
en todos sus procesos para tener una buena percepcion por parte del publico, de
tal manera que se logre satisfacer al consumidor final, optimizando la situacion de
vida de la urbe y haciendo un mejor uso de los procesos con los recursos del
estado.

Como tercer objetivo especifico, detalla que la dimension planeacion de la variable
gestién administrativa tiene un nivel de correlacion positiva moderada, de acuerdo
al analisis realizado se obtuvo un resultado de Rho 0.410 y un valor p=0,00<0,05,
dandose la aceptacion de la H1 en la que afirma que existe una relacion
significativa; sin embargo, los resultados obtenidos por Monroy et al (2019),
investigacion que efectdo en un restaurante de México, difieren del resultado que
se ha obtenido, pues como se indica en su investigacion se obtiene un resultado
con un R superior al 0.9 lo que indica que existe una correlacion fuerte entre las
variables de estudio; los cuales fueron, calidad de servicio y satisfaccion del
comensal; es decir que, al aumentar la CS brindada por el restaurante también
aumenta la satisfaccion. Por otro lado, los resultados obtenidos concuerdan con lo
expuesto por Sanchez, (2020), indagacién realizada en la oficina de obras de la
Municipalidad Provincial en Truijillo, obteniendo como resultado una correlacion
positiva moderada (Spearman 0.478 y p=valor 0,000) de la Gestion Administrativa
con la Calidad de Servicios, donde concluye que la implementacion apropiada de
la GA en las entidades publicas y privadas, consecuentemente afecta
moderadamente en la calidad de servicios que se provee a los clientes. Por lo que,
las variables actian de manera diferente dependiendo de los sectores en los que

se empleen, debido a que la dimension de planificacion influye con relevancia en la
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forma en como se ejecuta las funciones en el sector. Sin embargo, al hablar de la
planeacidn no se puede dejar de mencionar a Chiavenato (2014) quien sefiala que
la dimensién planeacién es fundamental en una organizacién para lograr metas
propuestas, esto ayuda a que la organizacion se centre en las alternativas de

solucion para dar paso a una buena planificacion.

Como cuarto objetivo especifico, habla de la dimension organizacion de la variable
gestiébn administrativa segun lo expresado por Chiavenato (2014) esta dimension
se relaciona con la responsabilidad que tienen las empresas, esto es usado para
introducir a un nuevo personal y designarles actividades propias del area al que
pertenece dentro de una organizacién. Esto quiere decir que, esta dimension tiene
una mision que es establecer la manera en cédmo se efectuaran los recursos
adecuados para asi cumplir con el objetivo planteado. El analisis de las variables
de esta investigacion tiene una correlacion positiva moderada con un resultado de
0.514 y un valor (p=0,00<0,05), sefialando que entre las variables hay una relacion
significativa. Sin embargo; el resultado mostrado no guarda relacion con lo
sustentado por Morales (2018) pues en su investigacion que realiz6 en Colombia
en el municipio campamento, en el afio 2018; en donde estudia las dimensiones de
las variables de control interno y de gestion administrativa en donde se obtiene
como consecuencia de ello una correlacion débil entre las dimensiones de las
variables con un resultado de 0.179 y un nivel de significancia <0,05. Por otro lado,
los resultados encontrados guardan relacién con el estudio elaborada por Dulanto
(2019), en su investigacion que realiz6 en un Municipio en el Distrito de Chancay,
donde comprobd una correlacion existente entre Gestion Administrativa y Calidad
de Servicios en la organizacion estudiada. Finalmente, aplicAnhdose un método
estadistico se determind el coeficiente de rho = 0.542, concluyendo la veracidad de
la correlacion moderada y positiva de las variables de trabajo. Cabe recalcar que la
organizacion influye de manera relevante en todas las entidades independiente del
sector al que pertenezca, por lo cual la correcta utilizacion de la organizaciéon
significa desarrollo para una comunidad en caso de las municipalidades, y

crecimiento econdémico, posicionamiento en caso de los Centros Educativos.

Como quinto objetivo especifico, los resultados fueron que la dimension direccion

tiene una relacion directa con la calidad de servicios, con base al resultado que nos
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proporciona la prueba de Spearman, el cual es de 0.511 y (p=0,00<0,05), indicando
que, si existe una correlacion positiva moderada y significativa entre los puntos
antes mencionados y estudiados. Asimismo, segun Giraldo, et al. (2016), afirman
que el servicio es el método en como los consumidores identifican a las entidades,
por lo que la perspectiva que emiten los colaboradores, con base a sus
responsabilidades que efectian en cada actividad para ofrecer mejores productos
y servicios para cumplir con las expectaciones de los comensales, es decir, que
ven al servicio como un canal por donde los consumidores pueden complacer sus
deseos 0 necesidades esperadas, una buena estrategia que facilita a la entidades
producir conexiones de satisfaccibn con su publico. Asimismo, los resultados
obtenidos concuerdan con lo expuesto por Sdnchez (2020), Indagacion realizada
en la oficina de obras de la Municipalidad Provincial de Trujillo, obteniendo como
resultado una correlacion positiva moderada (Spearman 0.478 y p=valor 0,000) de
la Gestidon Administrativa con la Calidad de Servicios, donde concluye que la
implementacion apropiada de la GA en las entidades publicas y privadas,
consecuentemente afecta moderadamente en la calidad de servicios que se provee
a los clientes. No obstante, los resultados también guardan relacion con la
indagacion elaborada por Quispe (2021), en su investigacion que realiz6 en un
centro educativo de Inicial en Trujillo, y Barboza (2017), en su investigacion que
ejecutd en el Hipermercado Metro de la ciudad de Trujillo, demostrando que en
diferentes estudios realizado en diversos sectores y/o empresas también
obtuvieron resultados que estan dentro del rango que se encontré en nuestra
investigacion; por lo tanto, la aplicacién de la direccion influye moderadamente tanto

en una Municipalidad, en un centro educativo o en un Mercado.

Como sexto objetivo especifico, los resultados fueron que la dimension control tiene
una relacion directa con la calidad de servicios, con base al resultado que nos
proporciona la prueba de Spearman, el cual es de 0.533 y (p=0,00<0,05), indicando
que, si existe una correlacién significativa y positiva moderada entre los puntos
antes mencionados y estudiados. Citando, a Martins, Zerbini & Medina (2019),
donde hacen mencion que la utilizacion de tacticas, métodos para poseer un mejor
control de las actividades internamente, lo cual conlleva a lograr los objetivos para
el desarrollo de las empresas, innovando con avances tecnoldgicos, para mejorar

los servicios y/o productos brindados a los consumidores lo que conllevaria a entrar
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en un mercado competitivo estableciendo oportunidades lucrativas. Estos
resultados guardan relacién con la investigacion realizada por Quispe (2021), en su
indagacion que realizé en un centro educativo de Inicial en Trujillo, comprobando
una correlacién existente entre Gestion Administrativa y Calidad de Servicios en la
organizacion estudiada. Finalmente, aplicandose un meétodo estadistico se
determind el coeficiente de rho = 0.522, concluyendo la veracidad de la correlacion
moderada y positiva de las variables de trabajo. No obstante, los resultados también
guardan relacién con la investigacion realizada por Barboza (2017), en su estudio
que ejecuto en la ciudad de Truijillo en el Hipermercado Metro, demostrando que el
control influye moderadamente en diferentes estudios realizado en diversos
sectores, como en Hipermercados y Centros de Educacion, los cuales obtuvieron
resultados similares a lo expuesto en el presente estudio.

Por ultimo, como objetivo general, los resultados fueron que la gestion
administrativa tiene una relacion directa con la calidad de servicios, con base al
resultado que nos proporciona la prueba de Spearman, el cual es de 0.640 y
(p=0,00<0,05), indicando que, si existe una correlaciébn positiva moderada y
significativa entre las variables estudiadas. Al respecto, Taylor asevera que
debemos priorizar enfocarnos en una buena administracion, logrando mejorar la
eficiencia del colaborador, con el objetivo de acortar el tiempo de trabajo, es decir,
que Taylor afirma que una buena estructuracion de las entidades, y una mejor
organizacion de los colaboradores permitira realizar mejor las labores y/o
actividades de la organizacion (Taylor, 2019). Estos resultados guardan relacion
con la investigacion realizada por Nahui (2020), en su indagacion realizado en
Cusco en la Municipalidad de Cachimayo, obteniendo como resultado una
correlacion positiva de (Spearman 0.635 y p=valor 0,000) de la Gestion
Administrativa con la Calidad de Servicios, donde concluye que una correcta
utilizacion e implementacion de la gestion administrativa repercute
considerablemente en la calidad de servicios que se pueda brindar a los

consumidores.
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VI. CONCLUSIONES

Referente al primer objetivo especifico, se concluye que, se ha logrado identificar
un optimo nivel de gestidon administrativa por parte de los colaboradores de la
Municipalidad, puesto que dicha gestion es aceptada por los pobladores del distrito
de Ongon; de acuerdo a las encuestas realizadas las cuales arrojaron resultados
positivos de 55.78% que son 164 pobladores manifestando una percepcion buena
para la gestion actual, es asi que trae como consecuencia de ello un gran beneficio
no solo para los pobladores sino también para el distrito, de este modo se facilita la
realizacion de un buen proceso y/o manejo de los bienes tangibles e intangibles en
pro de la mejora continua y estructural; es asi que se obtiene como efecto una
Optima gestion encabezada por un buen lider; en este caso el alcalde, quien ha
realizado un buen manejo de los recursos necesarios durante su gestion
reduciendo la cantidad de quejas y reclamos priorizando siempre el bienestar de
sus pobladores de ese modo mantiene el respaldo y apoyo de estos. Cabe recalcar
que, para toda organizacion la Gestion Administrativa es fundamental para un buen
desarrollo identificando siempre el camino mas eficiente para el correcto
cumplimiento de las metas establecidas; de manera que, exista una buena
planificacion y organizacion para obtener una mayor participacion del personal; sin
embargo, no todas las empresas cumplen con una buena gestién razén por la que
no obtienen un buen funcionamiento de cada eslab6n que complementa una buena

gestion administrativa.

Concerniente al segundo objetivo especifico, se obtiene como conclusién lo
siguiente, mediante los estudios realizados durante la investigacion se logro
comprobar un buen nivel que tiene el distrito en cuanto a su satisfaccion referente
a la Calidad de Servicios percibido por los pobladores de Ongdn, con 55.10%
siendo 162 pobladores los que perciben este nivel. Esto se debe a que por una
buena gestion se ha logrado optimizar el tiempo de respuesta por parte del
personal, a su vez una mayor comprension a los casos presentados ante la
institucion; que a la misma vez resulto beneficios el aumento de capacitaciones
para que se elabore un mejor ambiente laboral en el que se puedan desarrollar.

También es clave resaltar la importancia que han desarrollado por solucionar los
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problemas que se presentan, debido a que se da una informacion amplia y precisa,
evitando molestias e incomodidades en los pobladores. Es asi como los
colaboradores han incrementado su compromiso con sus funciones reflejdndose en
los resultados obtenidos en las encuestas realizadas demostrando ser positivos
para la gestion actual, de igual modo es preciso resaltar que una excelente calidad
de servicios brindara una mejor calidad de atencion al poblador, de este modo

creara un lazo de confianza logrando satisfacer las necesidades presentadas.

Relativo al tercer objetivo especifico, se concluye que la dimension planeacion de
la variable gestion administrativa guarda una relacion directa y significativa con la
calidad de servicios. Asimismo, en esta investigacion se ha concluido que los
pobladores tienen una buena percepcion de la dimensién planeacién usado en la
Municipalidad, razén por la que dicha empresa esta enfocada en brindar siempre
servicios de calidad aumentando el nivel de productividad requerido por parte del
personal dando importancia el tener una buena planificacion en el trabajo, de este
modo se concretan los objetivos planteados por cada area para asegurar el buen
servicio que se quiere dar y a su vez se tiene distintas alternativas de solucién para
poder gestionar correctamente y de manera eficiente un problema o necesidad del
poblador. sin embargo, al ser una entidad que depende del Estado no tiene la
autonomia para poder gestionar sus procesos de acuerdo a las diferentes

necesidades que se van presentando.

Respecto al cuarto objetivo especifico, concluye que para los pobladores de Ongén,
la municipalidad de dicho lugar tiene una buena organizacién, esto se vio reflejada
en las encuestas realizadas obteniéndose que la dimension organizacion de la
variable gestiébn administrativa guarda una relacion directa y significativa con la
calidad de servicios; es preciso recalcar que dicho distrito ha tenido una mejoria en
su gestion debido a que ha decidido optimizar el modo en cOmo se gestionan sus
procesos teniendo como finalidad, el bienestar de sus ciudadanos y un mejor
ambiente laboral para sus colaboradores. Es asi como este indicador tomé un lugar
muy importante dentro de la institucion, ya que establecio el desarrollo de distintas
actividades designadas al personal teniendo en cuenta el cumplimiento de los
objetivos, dando relevancia siempre a los métodos de desarrollo y a la calidad de

atencion en los cuales se haga uso de los recursos necesarios y que estén al
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alcance, evitando retrasos y minimizando el impacto de las quejas proveniente de

los clientes de esta institucion.

En relacion al quinto objetivo especifico, llega a la conclusion de que, la dimension
direccion de la variable gestion administrativa guarda una relacién directa y
significativa con la calidad de servicios, por lo que, en una entidad publica se tiene
que cumplir en su totalidad con los objetivos propuestos, ya que el indicador
direccion juega una papel relevante dentro de la institucion, puesto que muchos de
los colaboradores estan para servir a las necesidades de gestion por parte de los
pobladores haciendo que se amplie la perspectiva que tienen los colaboradores
hacia el modo de realizar los tramites y/o procesos necesarios para solucionar la
duda y/o problema que acontece al ciudadano. Es necesario mencionar, que la
respuesta ante este indicador fue positiva trayendo consigo muchas expectativas
de mejora constante, para ello se debe de tener un excelente desenvolvimiento en
el campo para que se pueda solucionar y/o satisfacer las necesidades del poblador
y se asegure un lazo de colaborador — poblador y viceversa, teniendo en cuenta
siempre que los ciudadanos seran quienes definan; de cierto modo, el éxito o

fracaso de una empresa.

Referente al sexto objetivo especifico, tiene como conclusion lo siguiente, en este
trabajo de investigacion los resultados fueron positivos referentes al indicador
control, obteniéndose que la dimension control de la variable gestion administrativa
guarda una relacion directa y significativa con la calidad de servicios, teniendo asi
un enorme progreso en cuanto a la calidad de servicio brindado, es asi que se
maneja diferentes maneras de llevar sus funciones a un plano mas actual
ampliando las alternativas de atencién y adaptandose a las nuevas necesidades
del poblador. Para ello, es importante llevar un control en las funciones de los
colaboradores, de esta manera, se asegura un correcto funcionamiento del proceso
a seguir para una buena gestion de las necesidades, asi se puede determinar los
puntos débiles de la institucion y enfocarse en ello para un 6ptimo desarrollo interno

y asi se vea reflejada en el exterior; en este caso, la comunidad de Ongodn.
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Concerniente al objetivo general, se concluye que tanto la gestion administrativa
como la calidad de servicio son un buen complemento para una institucion, puesto
gue ambas son variables vitales tanto de manera interna como externa, por lo que
en el presente estudio se obtuvo que la gestion administrativa tiene una relacién
directa y significativa con la calidad de servicios. Ademas, para poder hablar de
gestion administrativa se tiene que tener presente el procedimiento a seguir de
acuerdo a las funciones requeridas y asi poder cumplir los objetivos que se han
planteado; pero conforme se ha ido estructurando la investigacion se han obtenido
datos positivos que resaltan la buena gestién que se ejecuta en el distrito de Ongon,
pero para llegar a ello, se tiene que conocer los pro y contra de tener una buena
gestién en donde el personal esté involucrado y motivado a realizar sus funciones
como en el modo de la recepcion de informacion brindada al poblador. Finalmente,
cabe resaltar que es necesario que esta entidad se centre en priorizar una buena

gestion ya que se asegura obtener resultados eficientes.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener el buen nivel presentado en referencia a la gestion
administrativa, puesto que es vital para el buen funcionamiento y correcto uso de
este, esto determinar el éxito o fracaso de la empresa. Para ello es necesario
identificar las diferentes estrategias a utilizar para poder identificar correctamente
las funciones a ejecutar asi es posible poder crear un método en el cual se actualice
progresivamente conforme se vayan cubriendo las necesidades. Es por esa razon
que, la municipalidad debe seguir cumpliendo con los estandares establecidos para

continuar mejorando.

Se sugiere seguir mejorando y para ello se recomienda realizar mas capacitaciones
y asi mejorar la calidad de atencion brindada; puesto que, al ser una entidad del
Estado tiene muchas barreras y se tiene que regir a las directivas ya estructuradas
con anterioridad, razén por la que no se puede cubrir la totalidad de las necesidades
del poblador; sin embargo, la municipalidad ha tenido mejoras involucrando al
personal en las funciones en beneficio de la satisfaccion del poblador que acude a

las instalaciones.

Se recomienda mayor importancia a la dimensién control puesto que es relevante
para el desarrollo de las actividades planteadas, razén por la que, aun teniendo ya
un planeamiento y control de los objetivos, existe la posibilidad de que no se
obtenga los resultados esperados y se prevera los cambios presentados a ultimo
momento, asi se logrard cumplir con las metas propuestas y progresivamente se

verd la mejora de la empresa.

Se aconseja mantener la organizacion establecida en la Municipalidad, de ese
modo se gestiona mejor las responsabilidades y funciones otorgadas a cada
colaborador perteneciente a la entidad optimizando el tiempo de cada logro. Esto
ha traido como resultado un 6ptimo de desarrollo del personal y una mejora de los
procesos que se realizan con el fin del mejoramiento tanto por parte de la gestion

como de la atencidn brindada por la entidad mencionada.

Se sugiere al jefe o coordinador a cargo del personal que enfoque mas su atencion
en el desempefo de cada colaborador, pues son la imagen de la Municipalidad y

para ello deben de brindar una Optima atenciéon, de ese modo van creando,
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progresivamente, lazos con los pobladores. Esto obtendra buenos resultados ya
que se cumplirdn las metas propuestas en el area mediante diferentes
implementaciones estratégicas, direccionando correctamente al personal a ser mas
eficientes en sus funciones y siendo motivados constantemente para aumentar asi

Su compromiso con su lugar de trabajo.

Se recomienda mayor importancia a la dimension control puesto que es relevante
para el desarrollo de las actividades planteadas, razon por la que, aun teniendo ya
un planeamiento y control de los objetivos, existe la posibilidad de que no se
obtenga los resultados esperados, para ello se pide mas relevancia para disminuir
los riesgos y maximizar tanto la calidad del servicio como las soluciones a las fallas
presentadas, de este modo se evita las pérdidas de los recursos, ademas de que
se certifiqgue un correcto procedimiento al momento de atender las necesidades de

los pobladores.

En cuanto al objetivo general, las variables estudiadas son un buen complemento
si son usadas correctamente, para ello se recomienda seguir haciendo diferentes
evaluaciones para poder determinar las fallas persistentes tanto en el personal
como durante los procesos de gestidn para asi presentar diferentes alternativas de
solucion y mejorar la calidad de atencién en beneficio de los pobladores; de igual
manera, es necesario contar con la disposicion del personal mostrando su
desempefio y compromiso con la Municipalidad en la cual de desenvuelven, es asi
que se disminuirdn notablemente los reclamos y/o fallas que el poblador encuentre

durante su proceso.

Se invita a la Comunidad Vallejiana a seguir investigando y/o indagando las
variables estudiadas en la presente investigacion, aplicandolo a nuevos contextos,
a nuevas realidades, presentando diferentes enfoques con las variables, estudios
gue puedan servir como base para un cambio de estrategias e implementacion de

iniciativas que genere beneficios para las comunidades, empresas y personas.
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ANEXOS

ANEXO N°01: Férmula Para Determinar la Muestra

Formula finita:

N(ZH(P)(Q)
EZ(N —1) + Z2(P)(Q)

Donde:

n = muestra
N= Poblacion
Z=1.96 (95%)
P=50%
Q=50%

e = Margen de error (5%)

1250 * (1.962) * (0.5) * (0.5)
0.052 % (1250 — 1) + (1.962) * (0.5) * (

=294
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ANEXO N°02: Niveles de las Variables de Investigacion

Figura 1: Niveles de la variable Gestion Administrativa

60.00 55.78

50.00

40.00

30.00 24.15

B Muy Bueno ®Bueno M Regular

Fuente: Datos obtenidos de la tabla 2

20.00 15.31
10.00
2.72 2.04
0.00 = ______ =& ____ & _____§N______
%

B Malo ® Muy Malo

Figura 2: Niveles de la variable Calidad de Servicios

60.00 55.10
50.00

40.00

30.00
22.45

B Muy Bueno ®Bueno M Regular

Fuente: Datos obtenidos de la tabla 3

20.00 17.01
10.00 3
4 1.70
0.00 —____B_____E _7 —
%

H Malo ® Muy Malo
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ANEXO N°03: Prueba de Normalidad de Kolmogérov-Smirnov

Tabla 8: Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov para las variables y dimensiones

de investigacion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.

Planeacion ,120 294 ,000
Organizacion ,139 294 ,000
Direccion ,156 294 ,000
Control ,149 294 ,000
GESTION ,100 294 ,000
ADMINISTRATIVA

Elementos Tangibles ,169 294 ,000
Fiabilidad ,173 294 ,000
Capacidad de ,145 294 ,000
Respuesta

Seguridad 120 294 ,000
Empatia ,128 294 ,000
CALIDAD DE ,091 294 ,000
SERVICIO

Fuente: Resultados obtenidos al procesar la base de datos mediante el SPSS V26

En la presente tabla, se aprecia los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogérov-

Smirnov, obteniendo un valor de p<0.05, el cual indica que no es una distribucion normal,

es decir presenta una distribucién no paramétrica, por lo tanto, se utilizo el estadistico de

Rho de Spearman.
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Anexo N°04: Confiabilidad de los Instrumentos

Tabla 9: Coeficiente del Alpha de Cronbach para la Variable Gestibn Administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,843 12

Fuente: Resultados obtenidos al para el Estudio

Tabla 10: Coeficiente del Alpha de Cronbach para la Variable Calidad de Servicios

Estadisticas de fiabilidad

de Alfa N de
Cronbach elementos
,837 14

Fuente: Resultados obtenidos al para el Estudio
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ANEXO N°05: Datos recopilados de las variables de Investigacién

Tabla 11: Datos recopilados de la Variable Gestion Administrativa

GESTION ADMINISTRATIVA

CONTROL
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5
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4

5

4

5
5
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3
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Tabla 12: Datos recopilados de la Variable Calidad de Servicios

CALIDAD DE SERVICIOS

BMPATIA

SHLRDAD

RESPLESTA

CAPACIDADCE

P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14

AABLIDAD

TABGHES

P1|P2|P3|Pa|pP5]|P6|P7

NO

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

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39
40

41

42

43
44
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45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86

87
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88
89
90
91

92

93
94
95
96

97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
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131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
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174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
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217
218
219
220
221
222
223

224
225
226
227
228
229

230
231
232
233

234
235
236
237
238
239

240
241
242
243

244
245
246
247
248
249

250
251
252
253

254
255
256
257
258
259
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260
261
262
263

264
265
266
267
268
269

270
271
272
273

274
275
276
277
278
279

280
281
282
283

284
285
286
287
288
289

290
201
292
293

294
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ANEXO N°06: Matriz De Consistencia

Tabla 13: Matriz De Consistencia

PROBLEMA DE OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E METODOLOGIA POBLACION Y
INVESTIGACION INDICADORES MUESTRA
Variable independiente
Problema general: Objetivo General: Hipotesis General: GESTION Tipo de Poblacién

¢ Cudl es la relacién entre
la Gestion administrativa y
la calidad de servicios
percibido por los
ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongon 20227

Problemas especificos:

PE1: ¢Cual es la relacién
entre la planificacion y la

calidad de servicios
percibido por los
ciudadanos en la

Municipalidad Distrital de
Ong6n 20227

PE2: ¢Cual es la relacién
entre la Organizacion y la

calidad de servicios
percibido por los
ciudadanos en la

Municipalidad Distrital de
Ongobn 20227

PE3: ¢Cudl es la relacién
entre la Direccion y la

calidad de servicios
percibido por los
ciudadanos en la

Municipalidad Distrital de
Ongbn 20227

Determinar la relaciéon entre
la Gestién administrativa y
la calidad de servicios
percibido por los
ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongon 2022.

Objetivos especificos:
OEL1L; Identificar el nivel de

la gestibn administrativa
percibido por los
ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongobn 2022;

OE2: Comprobar el nivel de

la calidad de servicio
percibido por los
ciudadanos en la

Municipalidad Distrital de
Ongon 2022;

OE3: Demostrar la relacion
de la Planificacién y la

calidad de servicios
percibido por los
ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongdn 2022;

OE4: Establecer la relacion
de la Organizacion y la
calidad de servicios

Existe relacion directa entre
la gestion administrativa y
calidad de servicio percibido
por los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongon 2022.

Hipotesis especificas
HE1: Existe relacién entre
la Planificacién y la calidad
de servicios percibido por
los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongon 2022;

HE2: Existe relacién entre
la Organizacion y la calidad
de servicios percibido por
los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongon 2022;

HE3: Existe relacién entre
la Direccion y la calidad de
servicios percibido por los

ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongén 2022;

HE4: Existe relacién entre
el Control y la calidad de
servicios percibido por los
ciudadanos en la

ADMINISTRATIVA

Indicadores:

1.

BOOoNOGOA~®ON

11.
12.

0.

Planificacién
Objetivos
Organizacion
Trabajo en equipo
Responsabilidad
Estrategias
Motivacion
Liderazgo

Guia
Establecimiento de
estandares
Enmendar fallas
Capacitar

Variable dependiente

CALIDAD DE

SERVICIOS

Indicadores:

1. Instalaciones fisicas
atractivas.

2. Equipos de Aspecto
moderno

3. Servicio de calidad

4. Promesas cumplidas

5. Confianza de
usuarios

6. Informacion
necesaria

investigacion:

El tipo de
investigacion es
aplicada. El nivel es
descriptivo

Disefio de
investigacién

El disefio de la
investigacion es no
experimental,
transversal

Pobladores del
Distrito de Ongén
N= 1250

Muestra:
Asumiendo una
distribuciéon normal
de los datos el
tamafio muestral
es: 294 pobladores

Técnicas:

Encuesta.

Instrumentos:

Cuestionarios
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PE4: ¢Cual es la relacién
entre el Control y la
calidad de  servicios
percibido por los
ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongobn 20227

percibido por los
ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongon 2022;

OES5: Indicar la relacién de
la Direccion y la calidad de
servicios percibido por los

ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongon 2022;

OEB6: Determinar la relacion
del Control y la calidad de
servicios percibido por los
ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de
Ongon 2022.

Municipalidad Distrital
Ongon 2022.

de

Hoo~N

12.
13.
14.

Réapida respuesta
Procesos
El conocimiento

. La cortesia de los

trabajadores.

. Capacidad para

inspirar confianza y
seguridad
Comprension
Profesionalismo
Personalidad
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ANEXO N°07: Operacionalizacion de las Variables

Tabla 14: Operacionalizacién de las Variables

VARIABLE DEFINICION DEFINCION ESCALA DE
INDEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
La gestion administrativa | La variable se valorada v" Planificacion
son los métodos y/o | mediante la técnica de la v Objetivos
instrucciones aplicado por | encuesta cuyo | Planificacion v' Organizacion

los colaboradores, para | instrumento es el
una adecuada | cuestionario, la cual sera
organizacion de las | aplicada a los pobladores v Trabajo en equipo
actividades, al igual que | del distrito de Ongon. v' Responsabilidad
para el Cumplimiento de Organizaci(')n v EStrateglaS
) los objetivos propuestos,
GESTION empleando distintas
ADMINISTRATIVA | metodologias v Motivacion ORDINAL
fundamentales para una v Liderazgo
organizacion. (Chiavenato, Direccién v Guia
2014).
v’ Establecimiento
de estandares
Control v" Enmendar fallas
v/ Capacitar

Chiavenato (2014), en su libro, “Teoria General de la Administracion”, define la variable de Gestion Administrativa
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VARIABLE
INDEPENDIENTE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINCION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

CALIDAD DE
SERVICIOS

La calidad de servicio es
lograr satisfacer al
consumidor y fidelizarlo, al
ofrecerle muchos mas de
lo que esperaban recibir,
optimizando los recursos y
maximizando la calidad de
los servicios. Escudero
(2015).

La variable se valorada
mediante la técnica de la
encuesta cuyo
instrumento es el
cuestionario, la cual sera
aplicada a los pobladores
del distrito de Ongon.

Elementos
Tangibles

Instalaciones
fisicas atractivas.
Equipos de
Aspecto moderno

Fiabilidad

Servicio de
calidad
Promesas
cumplidas
Confianza de
usuarios

Capacidad de
Respuesta

<

Informacion
necesaria

Rapida respuesta
Procesos

Seguridad

AN NN

<

El conocimiento
La cortesia de los
trabajadores
Capacidad para
inspirar confianza
y seguridad

Empatia

Comprension
Profesionalismo
Personalidad

ORDINAL

Escudero, (2015) en su libro “Servicio de atencion comercial”’, define la variable de Calidad de Servicios
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ANEXO N°08: Cuestionario

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA GESTION ADMINISTRATIVA Y
LA CALIDAD DE SERVICIOS PERCIBIDO POR LOS CIUDADANOS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ONGON 2022

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion
de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son andnimos, seran
tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por
tanto, en forma voluntaria; Si ( ) NO ( ) doy mi consentimiento para continuar
con la investigacion que tiene por objetivo “Determinar la relacion entre la
Gestidn administrativa y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en
la Municipalidad Distrital de Ongén 2022”, Asimismo, autorizo para que los
resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla a los
correos:

o yacunaja@ucvvirtual.edu.pe
o Ltcalleo@ucvvirtual.edu.pe

INSTRUCCIONES: lea las preguntas a continuacion y responda con seriedad
marcando con un aspa las alternativas donde:

Tabla 15: Cuestionario

5 4 3 2 1
Totalmente de De Acuerdo Ni de acuerdo En Desacuerdo Totalmente en
Acuerdo Ni en desacuerdo Desacuerdo

“GESTION ADMINISTRATIVA”

N° PREGUNTAS Criterios de Validacion

Planeacioén 5 4 3 2 1

01 | Los servicios que brinda La MDO estan planificados
correctamente para que sean de calidad

02 | Los objetivos de la MDO estan correctamente adaptados para
cumplir con las expectativas del usuario

03 | La gestion de la MDO muestra haber sido planificada con las
estrategias correctas para poder brindar un buen servicio
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Organizacion 5 (4 |3 |2 1
04 | Los servidores publicos de la MDO trabajan en equipo para crear

un buen ambiente laboral.
05 | Los colaboradores de la MDO trabajan de manera responsable

para cumplir con sus funciones
06 | Considera que el proceso de tramite que la MDO brinda al usuario

esta planteado estratégicamente como mejora organizacional

Direccion 5 (4 |3 |2 1
07 | El personal de la MDO es motivado constantemente para que

puedan dar un buen servicio al usuario
08 | El alcalde de la MDO muestra liderazgo para promover la buena

gestion administrativa
09 | Los trabajadores de la MDO, guian de manera correcta los

procesos que se debe realizar para el tramite que desea

Control 5 |4 |3 |2 1
10 | Considera usted que el personal de la MDO cumple con sus

funciones administrativas en el plazo establecido
11 |La MDO busca enmendar sus fallas mejorando sus

procedimientos administrativos.
12 | Enla MDO si se detectan debilidades en el personal, programan y

realizan capacitaciones para fortalecer sus conocimientos.

“CALIDAD DE SERVICIO”

N° PREGUNTAS Criterios de Validacion

Elementos Tangibles 54| 3 2 1
01 | Considera usted que la MDO cuenta con una infraestructura

adecuada para el servicio que brinda
02 | Considera usted que la MDO cuenta con equipos modernos

Fiabilidad 514 ]3| 2 1
03 | Los Servicios que brinda la MDO son de calidad
04 | Las autoridades actuales de la MDO estan cumpliendo con las

Promesas que hicieron al momento de su candidatura
05 | Considera usted que la MDO al realizar un trdmite lo hace en un

tiempo adecuado

Capacidad de Respuesta 5114 |3 2 1
06 | Los usuarios que acuden a la MDO obtienen la informacion que

necesitan de manera clara y precisa
07 | Al momento de acudir a la MDO por un reclamo y/o consulta

recibe una respuesta de manera rapida
08 | Considera usted que el personal de la MDO muestra interés para

solucionar los problemas que se presentan durante la atencién
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Seguridad

09 | Considera usted que el personal de la MDO tiene los
conocimientos suficientes para gestionar su tramite

10 | Considera usted que el personal muestra cortesia durante la
atencion

11 | Considera usted que el personal de la MDO inspira confianza y
seguridad
Empatia

12 | Los servidores de la MDO se muestran de manera amable y
comprensiva cuando el poblador requiere de alguna ayuda

13 | Consideras tu que los trabajadores de la MDO trabajan con
Profesionalismo

14 | Piensausted que los trabajadores de la MDO estan preparados para

poder interactuar con las diferentes personalidades de cada usuario
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ANEXO N°09: Matriz de Validacién

PRIMERA VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Gestién administrativa y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital
de Ongon 2022

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Gestion Administrativa

VARIABLE
]

DIMENSIONE
5

INDICADORE
5

ITEMS

Opcidn de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES YO
RECOMENDACIONES

Tota
Ime
nte

de

Acu

erdo

De

wer
do

Mi
de
acu
erd
o
Ni
en
des
acu
erd
o

En

Des
acu
erd

Tot
alm
ent
¢
en
Des
acu
erd
o

Relacion antre
la variable y
dimensian

Ralacion
entre la
dimensia
nyel
indicador

Relacion
entre el itern
v la opeion
de respuesta

Relacién
entre al
indicador y
los items

5l

NO [ S [NO| &1 |NO| S NO

GESTION
ADMINIST
RATIVA

Planificacion

Planificacion

1. Los servicios que brinda La
MDO estin planificados
comectamente para que sean de
calidad

Objetivos

2. Los objetivos de la MDO estin
comectamente  adaptados  para
cumplir con las expectativas del
usuario

Organizacian

3. La gestion de la MDO muestra
haber sido planificada con las
estrategias cormectas para  poder
brindar un buen servicio

Organizacitn

Direccidn

Trabajo en
equipo

4. Los servidores publicos de la
MDO trabajan en equipo para crear
un buen ambiente laboral.

Responsabilid
d

5. Los colaboradores de la MDO
trabajan de manera responsable para

cumplir con sus funciones

Estrategias

6. Considera que el proceso de
tramite que la MDO brinda al
usuario estd planteado
estratégicamente mejora

organizacional

como

Motivacion

7. El personal de la MDO es
motivado _constantemente para que

puedan dar un buen servicio al
usuario

Liderazgo

% El alcalde de la MDO muestra
liderazgo para promover la buena

gestion administrativa

Guia

9. Los trabajadores de la MDO,
guian de manera comrecta los
procesos que se debe realizar para el
tramite que desea

Control

Establecimien
o de
estandares

10. Considera usted que el personal
de la MDO cumple con sus
funciones administrativas en el

plazo establecido

Enmendar
fallas

11. La MDO busca enmendar sus
fallas mejorando sus procedimientos
administrativos.

Capacitar

12. En la MDO si se detectan
debilidades en el  personal,
programan y realizan capacitaciones

para fortalecer sus conocimientos.

-

i
Mg. Miguel Elias

DNI N° 407

Pinglo Bazan
7454
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR EL NIVEL DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE ONGON 2022

DIRIGIDO A: LOS POBALDORES DEL DISTRITO DE ONGON

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

| Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
| X
APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR : PINGLO BAZAN MIGUEL ELIAS
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR MBA
o D _Lt——y
(_ 4_(:.#5‘-"‘-( / E,
/
DMIN® ... 40717454 ...

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion mareande un aspa en el casillero que comresponda (x)
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Gestién administrativa y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital
de Ongon 2022

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la Calidad de Servicios

Opcion de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES Y/0

RECOMENDACIONES
Ni . Relacion | Relacion | Relacion
de Tor| REAEO | era | enteel | entre el ftem
Tota acu alm variable dimansio | indicador | v laopcidn
DIMENSION ime | De [ | B0 et | nangen | NVl y los de
VARIAELES £s INDICADORES ITEMS ne | Ao | @ |De] e indicador | items respuesta
de | uer Ni | sae | en
A::-u do | B0 | ver De
erdo fﬁ do ol st | no|si|Nof s [nof s | o
erd do
4]
1. Considera usted que la MDO
Instalaciones cuenta con una infraestructura x X X "
Elementos | fisicas atractivas | adecuada para el servicio que
Tangibles brinda
Equipos de 2. Considera usted que la MDO % X X x
Aspecto madema | cuenta con equipos modemos
Servicio de 3. Los Servicios que brinda la % X X x
calidad MDO son de calidad
4. Las autoridades actuales de la
Promesas MDO estin cumpliendo con las % X * x
Fiabilidad cumplidas Promesas que hicieron al momento
de su candidatura
CALIDAD 5. Considera usted que la MDO al
Confianza de - L
DE Bpp—— realizar un trimite lo hace en un X X X X
SERVICIOS tiempo adecuado
Informackén 6. Los usuarios que acuden a la
nacasaria MDOI obtienen la informacion que X X X %
) necesitan de manera clara y precisa
g de 7 Al de acudir a |
Respuesta . momento de acudir a la
Répida respuesta MDO por un reclamo y/o consulta X % % %
recibe una respuesta de manera
rapida
8 Considera usted que el personal
Procesos de Ia_ MDO muestra interés para % " * x
solucionar los problemas que se
presentan durante la atencion
9. Considera usted que el personal
Ei — de ]a.MD(Jllene los conocimientos X ¥ X X
suficientes para  gestionar su
tramite
10, Considera usted que el
Seguridad La cortesiadelos | norsonal muestra curlesiaqdumme X X X x
trabajadores p " e
la atencion
Capacidad para 11. Considera usted que el personal
inspirar confianza |de la MDO inspira confianza y X X X X
¥ sequridad seguridad
12. Los servidores de la MDO se
- muestran de manera amable y
Comprension . ' X X ® ®
comprensiva cuando el poblador
requiere de alpuna avuda
13, Consideras th que los
Empatia Profesionalisme | trabajadores de la MDO trabajan X X ® ®
con Profesionalismo
14, Piensa  usted que los
trabajadores de la MDO estin
Personalidad preparados para poder interactuar X X X X
con las diferentes personalidades
de cada usuario

I

Mg. Miguel Ellas Pinglo Bazan
DNIN® 40717454
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

OBJETIVO: CUESTIONARIO PARA COMPROBAR EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
ONGON 2022

DIRIGIDO A: LOS POBALDORES DEL DISTRITO DE ONGON

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR : PINGLO BAZAN MIGUEL ELIAS
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MBA,
oy P
{_,}«:,:_1_,-4 / —
/
DNIN® ......... 40717454.............

NOTA: Quien valide el instrurnento debe asignale una valoracidn marcando un aspa en el casillero que cormesponda (x)
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SEGUNDA VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TiTULO DEL ESTUDIO: Gestién administrativa y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de

Ongoén 2022
NOMEBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Gestion Administrativa

OBSERVACIONES YO

trabajan de manera responsable para X X X X

Organizacién | ad . -
cumplir con sus funciones

Opeidn de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
Ni Relacion |
de Relacion entre | entre la Relacién RSIE':".:'"
Tat " " | enfre el antre al item
Tota acu alm |la variable y | dimensian indicader y | v la opcidn
VARIABLE | DIMENSIONE | INDICADORE TEMS Ime | pg | end | Ba oy | cimensién | vel | lositems | de respuesta
E s s de |2 i d\u’ cen
f uer '\J _Ld Des
SRR
¢ — ed | S NO [ s |NO | SI [NO| SI | NO
erd @
o
I.  Los servicios que brinda La
Planificacion | Ay estin planificados X X « «
correctamente para que sean de
calidad
2. Los objetivos de la MDO estan
correctamente  adaptados ara
Planificacion | Objetivos . . P . P X . X X X
cumplir con las expectativas del
usuario
3. La gestion de la MDO muestra
Organizacién haber .sldo planificada con las X . % X %
estrategias correctas para  poder
brindar un buen servicio
GESTION ) 4. Los servidores publicos de la
ADMINISTR Trabajo en ; !
- MDO trabajan en equipo para crear X X X X
ATIVA equipo 5
un buen ambiente laboral.
|5, Los colaboradores de la MDO
Responsabilid

6. Considera que el proceso de
trimite que la MDO brinda al usuario

Estrategias . .. X X x X
esti  planteado  estratégicamente
como mejora organizacional
7. El personal de la MDO es
Direccitn Motivadidn motivado constantemente para que X % X %

puedan dar un buen servicio al
usuario

8. El alcalde de la MDO muestra
Liderazgo liderazgo para promover la buena X X X X
gestion administrativa

9. Los trabajadores de la MDO, guian
de manera correcta los procesos que

Guia - L X X X X
se debe realizar para el tramite que
desea
) 10. Considera usted que el personal
ES:bla‘:'m"’" de la MDO cumple con sus funciones X X X %
estandares administrativas ~ en el  plazo
establecido
1. La MDO busca enmendar sus
Control E“::”dar fallas mejorando sus procedimientos X X X X
administrativos.
12. En la MDO si se detectan
Gapacitar debilidades en el  personal, % % % x

programan y realizan capacitaciones
para fortalecer sus conocimientos.

Mg. Hugo Manuel Cervantes Mendoza
DNI N° 41034487
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR EL NIVEL DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE ONGON 2022

DIRIGIDO A: LOS POBALDORES DEL DISTRITO DE ONGON

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : CERVANTES MENDOZA HUGO MANUEL
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MBA
<
DNIN® ......... 41034487.............

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracidn marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TiTULO DEL ESTUDIO: Gestién administrativa y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de
Ongén 2022

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la Calidad de Servicios

Opeidn de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES YO
RECOMENDACIONES

Ni Relacion " Relacion
de Tat 2‘::!?:?: antre |a ?:Il?:":'" antre el itern
Tota acu alm variable dimension indicador ¥ la opcion
DIMENSIONE ) e | Do | o0 | En [ et | GRS | vel y ks itams de
VARIABLES S INDICADORES ITEMS wte | A | © |Des| e indicadar raspuesta
dt ;er MNi | acu | en
A:u do | o erd | Des
- des CY
erdo ol g st | wo | s |Nof s (nof os| ono
end o
o
Instalac 1. Considera usted que la MDO
nsialaciones . :
Elomentos | fisicas aractivas cuenta con una m_Fracslruc_rura X X X
Tangibles adccufda para el servicio que brinda
Equipos de 2. Considera usted que la MDO % X "
Aspecto cuenta con equipos modernos
Servicio de 3.  Los Servicios que brinda la % % %
calidad MDO son de calidad
4. Las autoridades actuales de la
Promesas MDO estin cumpliendo con las % % %
Fiabilidad cumplidas Promesas que hicieron al momento
de su candidatura
CALIDAD Cont 4 5. Considera usted que la MDO al
DE u:;alﬁg:a o realizar un tramite lo hace en un X X X
SERVICIOS tiempo adecuado
i " 6. Los usuarios que acuden a la
nicrmacion - - ..
nacesana MD(J_ obtienen la informacion que X X X X
Canacidad d necesitan de manera clara y precisa
Respuesta “ 1.100;“ momcmlo de m_::udir alla
M r un reclamo y/o consulta
Rapida respuesla - po °c i . X X X X
recibe una respuesta de manera
rapida
8. Considera usted que el personal
Procesos de ]a. MDO muestra interés para % % %
solucionar los problemas que se
presentan durante la atencion
9. Considera usted que el personal
El conocimiento | de la MDO tiene los conocimientos x x X *x
suficientes para gestionar su tramite
Seguridad La cortesia de los | 10. (.onstdcraluslcd que el pcrso_nfl] x x x x
trabajadores muestra cortesia durante la atencion
Capacidad para 11. Considera usted que el personal
inspirar confianza |de la MDO inspira confianza y X X X
¥ seguridad seguridad
12. Los servidores de la MDO se
- " muestran de manera amable y
Comprension 5 - - X X X X
comprensiva cuando el poblador
requiere de alguna ayuda
13, Consideras ti que los
) Profesionalismo | trabajadores de la MDO trabajan X X X X
Empatia . .
con Profesionalismo
14, Piensa usted que los
trabajadores de la MDO estin
Personalidad preparados para poder interactuar X X X
con las diferentes personalidades de
cada usuario

'ﬁ’."-z‘,__

Mag. Hugo Manuel Cervantes Mendoza

DNI N® 41034487
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

OBJETIVO: CUESTIONARIO PARA COMPROBAR EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
ONGON 2022

DIRIGIDO A: LOS POBALDORES DEL DISTRITO DE ONGON

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR : CERVANTES MENDOZA HUGO MANUEL
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MBA
DNIN® ... 41034487.............

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en el casillers que corresponda (x)
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TERCERA VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Gestién administrativa y la calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de
Ongoén 2022

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Gestion Administrativa

Opeidn de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES Y/O
RECOMENDACIONES

Ni Redacion ¢
de Tot Relacion entre | entre la iillar::ll—‘ enRL:IasTI?:;m
Tota acu -I‘:n la variable y | dimension indicador la opeitn
Ime _|erd | En "‘ dimansidn yoel vy Pc
VARIABLE | DIMENSIONE | INDICADORE " 5 ~ | De | ent . los llems | de respuesta
5 s s ITEM. we || e Des cen indicador
de ner Mi | acu Des
Acu en | erd
erdo do des | o |
acu erd Sl NO Sl | NO S |NO| S1 NO
erd @
[
" I.  Los servicios que brinda La
Planificacion | \po estan planificados x X X X
correctamente para que sean de
calidad
2. Los objetivos de la MDO estin
Planificacién | Objetivas comrectamente  adaptados  para X X X X
cumplir con las expectativas del
usuario
3. La gestion de la MDO muestra
haber sido planificada con las
Organizacién b P - = X X X ®
estrategias correctas para  poder
brindar un buen servicio
GESTION B—" s piblicos de
ADMINIETR Trabsio en -:‘;ImLosbagnldorc‘: p_u'blu.o; d“. la
ATIVA aquipo trabajan en equipo para crear X X X X
un buen ambiente laboral.
Re abilid 5. Los colaboradores de la MDO
sponsabili - X i i
33 X 4 X x
Organizacin | ad trabajan de manera responsable para
cumplir con sus funciones
6. Considera que el proceso de
tramite que la MDO brinda al usuario
Estralegias miteq ans X X ® X
esti  planteado  estratégicamente
como mejora organizacional
7. El personal de la MDO es
Direccidn Motivacién motivado constantemente para que X % X %
puedan dar un buen servicio al
usuario
8. El alcalde de la MDO muestra
Liderazgo liderazgo para promover la buena X X X x
gestion administrativa
9. Los trabajadores de la MDO, guian
Guia de manera correcta los procesos que x X X X
se debe realizar para el tramite que
desea
. 10. Considera usted que el personal
Establecimien | 4o 3 MDO cumple con sus funciones
o de L . X X X x
ecténdares | @dministrativas  en el plazo
establecido
. da 11. La MDO busca enmendar sus
Control rarl‘lr::n ! fallas mejorando sus procedimientos X X X x
administrativos.
12 En la MDO si se detectan
debilidades en el rsonal,
Capacilar * ' el pers X x ® X
programan y realizan capacitaciones
para fortalecer sus conocimientos.

Ms. Pablo Ricardo Ciudad Fernandez
DNI N® 17873919
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR EL NIVEL DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE ONGON 2022

DIRIGIDO A: LOS POBALDORES DEL DISTRITO DE ONGON

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : CIUDAD FERNANDEZ PABLO RICARDO
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAESTRO EN GETION DEL TALENTO HUMANO

DNI N® 17873919

MNOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracidn marcando un aspa en el casillero gque corresponda (x)
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Gestion administrativa y |a calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de
Ongon 2022

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la Calidad de Servicios

Opcitn de respuesta

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES YO
RECOMENDACIONES

Ni . Relacion " Relacion
de T Relacién anire la Relacicn antre el item
acu alm entre la dimansion entre el la opcion
sio Tota ::d En | emt \r_ariablq_a ¥ yel |ndil:_adc|r ¥ d:
VARIABLES D'MENS IONE | \upicaDORES iTEMS ]':1’: ?ﬁ o |Des| e | GMensiOn | icader | V105 1EME | uenimsta
! Ac ;
Ni |acu | en
de | uer
en |erd |Des
Acu | do des | o [acu
erdo acu erd sl NO Sl | NO =] NO 1| NO
erd o
e
st 1. Considera usted que la MDO
nstala .
fich cones cuenta con una infraestructura X X X
Elementos Isicas alraclivas decuad el servici & brind
Tangibles adecuada para el servicio que brinda
Equipos de 2. Considera usted que la MDO ¥ % X
Aspecio moderno | cuenta con equipos modernos
Servicio de 3. Los Servicios que brinda la % % X
calidad MDO son de calidad
4. Las autoridades actuales de la
Pramesas MDO estin cumpliendo con las % % %
Fiabilidad cumnplidas Promesas que hicieron al momento
de su candidatura
CALIDAD Confianza de 5. Considera usted que la MDO al
DE u:ua::s realizar un trimite lo hace en un X X X
SERVICIOS tiempo adecuado
it “ 6. Los usuarios que acuden a la
nformacion " . . .
necesaria MDU_ obtienen la informacion que X X X X
necesitan de manera clara y precisa
Capacidad de -
Respuesta 7. Al momento de acudir a la
MDO por un reclamo y/o consulta
Répida respuesta ) po e y . % X ® X
recibe una respuesta de manera
rapida
8. Considera usted que el personal
Procesns de la_ MDO muestra interés para % % %
solucionar los problemas que se
presentan durante la atencion
9. Considera usted que el personal
El conocimiento | de la MDO tiene los conocimientos X X X X
suficientes para gestionar su tramite
Sequridad La corlesia de los 10. (.onsl.dcra.'uslcd que el pcrm_nfl.] X X X X
trabajadores muestra cortesia durante la atencion
Capacidad para 11. Considera usted que el personal
inspirar confianza | de la MDO inspira confianza y X X X
y seguridad seguridad
12, Los servidores de la MDO se
- .. muestran  de manera amable y
Comprension stran ¢ J X X X X
comprensiva cuando el poblador
requiere de alguna avuda
13. Consideras th que los
: Profesionalismo | trabajadores de la MDO trabajan x x X X
Empatia A .
con Profesionalismo
14.  Piensa usted que los
trabajadores de la MDO  estin
Personalidad preparados para poder interactuar X x X
con las diferentes personalidades de
cada usuario

Ms. Pablo Ricardo Ciudad Fernandez

DNI N® 17873919
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

OBJETIVO: CUESTIONARIO PARA COMPROBAR EL NIVEL DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
ONGON 2022

DIRIGIDO A: LOS POBALDORES DEL DISTRITO DE ONGON

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : CIUDAD FERNANDEZ PABLO RICARDO
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAESTRO EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

DNI N 17873919

NOTA: Quien valide el inslrumento debe asignale una valoracidn marcando un aspa en el casillero que cormresponda (x)
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ANEXO 12: Evidencias

E ENCUESTA- PROYECTO 4% ¢ e o o ¢ IEB

Respuestas @)  Configuracion

Seccién 1 de 10

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA GESTION ~ *
ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIOS
PERCIBIDO POR LOS CIUDADANOS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ONGON 2022

®
Estimado/a participante: D
Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de la Universidad
César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados de forma confidencial y tienen Tr
finalidad netamente académica. Por lo tanto, la siguiente investigacion tiene por objetivo
“Determinar la relacién entre la Gestion administrativa y la calidad de servicios percibido por los &
ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongén 2022". Asimismo, los resultados de la presente =
investigacion se publicaran a través del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

=

=

EVIDENCIA 1: Instrumento realizado en Google Forms

LS Gowockhea - On - =

Miauel Cavveva - S.. e

Hol! Estoy usando WhatsAge
€orms ale
ht o5/ fovw

fovwsale

Hola buenas noches Se. Cavveva, Somos
estudiantes de 1a Universidad Cesav
Valiey y e5tamos vealizando Ua tvabaip
de investiaacion titulado GESTION
AMINISTRATIVA Y LA CALIOAD

OB sERvIcTos PERCI®I00 POk LOS
CTUDADANDS Bl LA MUNT.CTIPALTOAD
OLSTRITAL O onNGON 1011 pava ello
e e adJunm 2l link de una encuesta
PO¥0 Conocly SU opinidn \ poder dotener
10 infomacion wecesavia pava wiestva
wwestiaacion

02 ant@wmano, wuchas 03"0(“0" gor W
colaboracion

Buenas noches SeRovita, godvias dav wi
oRivion Soove esta encuesta )

CUESTIONARIO PARA
DETERMINAR LA
GESTION
ADMINISTRATIVA Y LA
CALIDAD DE SERVICIOS
PERCIBIDO POR LOS
CUESTIONARIO PARA CIUDADANOS EN LA
BETEGMEAR 14 MUNICIPALIDAD

GESTION ¢
ADMINISTRATIVA ¥ LA

CALIDAD DE SERVICIOS DISTRITAL DE ONGON
PERCIBIDO POR LOS 2022

CIUDADANOS EN LA

MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE ONGON o

2022 Muchas T’oc\as gov \a ayuda

EVIDENCIA 2: Instrumento respondido en Google Forms por pobladores de Ongén 99



ANEXO 13: Panel Fotografico

% G i NV NS T

FOTO 2: Aplicacién de instrumentos a un poblador del Distrito de Ongon
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PINGLO BAZAN MIGUEL ELIAS, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "Gestion administrativa y la
calidad de servicios percibido por los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Ongoén
2022", cuyos autores son CALLE OTINIANO LESSLIE THAIS, ACUNA JARA YELTSIN
JAKSON, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 21.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

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

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

TRUJILLO, 26 de Noviembre del 2022
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PINGLO BAZAN MIGUEL ELIAS Firmado electronicamente
ORCID: 0000-0001-7130-0156 2022 11:10:33

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0456047

oo INVESTIGA
.m.' ucv




