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Resumen

En la Municipalidad Distrital de Huancarani, los principales problemas que se han
podido evidenciar, se han asociado al incumplimiento de la planificacion y ausencia
en la organizacién por parte de los trabajadores de esta entidad. También, se han
manifestado quejas en los ciudadanos que acuden a sus instalaciones para
gestionar sus requerimientos o tramites, indicando que se mantiene la demora en
los tiempos de atencion y los canales para atender sus requerimientos se ven
afectados por la indisponibilidad de recursos en materia de inversién para
infraestructura tecnolégica. El objetivo general fue determinar la relacion entre la
gestion administrativa y calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Huancarani, 2022. Metodolégicamente fue una investigacion
cuantitativa, correlacionas y de disefio no experimental. Se concluye que, para la
relacion entre la gestién administrativa y calidad de servicio de los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Huancarani, existio correlacion positiva (r = 0,431),
dado por un p = 0,002 < 0,05, lo cual permitio validar los supuestos planteados en

torno a ambas variables.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, municipalidad,

Planificacion.
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Abstract

In the District Municipality of Huancarani, the main problems that have been
evidenced have been associated with the non-compliance of planning and lack of
organization by the workers of this entity. Also, there have been complaints from
citizens who come to its facilities to manage their requirements or procedures,
indicating that there are still delays in service times and the channels to meet their
requirements are affected by the unavailability of resources in terms of investment
for technological infrastructure. The general objective was to determine the
relationship between administrative management and quality of service of the
workers of the District Municipality of Huancarani, 2022. Methodologically, it was a
quantitative research, correlational and non-experimental design. It was concluded
that there was a positive correlation (r = 0.431) for the relationship between
administrative management and quality of service of the workers of the District
Municipality of Huancarani, given by a p = 0.002 < 0.05, which validated the

assumptions made about both variables.

Keywords: Administrative management, service quality, municipality, Planning.
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|. INTRODUCCION

Partiendo de una Optica general, la calidad de servicios ha sido percibida,
mundialmente, como un requerimiento crucial de los usuarios para generar la
satisfaccion sobre los servicios percibidos (Steppacher et al., 2021). Dentro de ese
ambito, esta se orienta hacia la profundizacion de necesidades, requerimientos,
expectativas y demas intereses del usuario; a fin de proveer soluciones ajustadas
a estos parametros y lograr la fidelizacion a través del tiempo, lo cual resulta ser la
meta buscada por las empresas y organizaciones que se encuentran en un ambito
ampliamente competitivo (Beshley et al., 2020). Por otro lado, la importancia de
manejar los procesos de forma eficiente se ha visto impulsada por las necesidades
cambiantes de las sociedades, quienes determinan el eje hacia el cual quieren
enfocar sus productos o servicios; de ese modo, la administracion gestionada de
formada apropiada representa un rol crucial en lo referente a la prestacion de

servicios, especialmente cuando se trata del sector publico (Chancafe et al., 2020).

De acuerdo con las naciones pertenecientes a la Union Europea (UE), se ha
podido precisar, segun estadisticas recientes, la apreciacion de la calidad de
servicios a través del manejo administrativo otorgada por los entes publicos, ha sido
relativamente eficiente, donde se destaca a los Paises Bajos, Luxemburgo y
Finlandia como aquellos que ponderan con un 89%, 85% y un 79% la calidad de
los servicios publicos, respectivamente (European Commission, 2017). Asimismo,
en cuanto a Latinoamérica y el Caribe, se evidencian brechas en cuanto a la
planeacion, organizacion, direccion y control con respecto a la calidad de servicios
brindados por los gobiernos de paises como Nicaragua, Honduras, México,
Panama y México; donde principalmente se puntualiza el incumplimiento con la
seguridad ciudadana, desarrollo social, infraestructura y la gobernabilidad. Todo
ello, siendo causante de la dilatacion en el logro de los planes estratégicos
dispuestos por sus gobiernos, siendo el 50% de las causas atribuidas a la
disposicion del presupuesto, seguimiento y control de los recursos otorgados, los
cuales resultan ser insuficientes para suplir las necesidades actuales de las

sociedades (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2018).

Ahora bien, en cuanto panorama del Peru, la gestion administrativa de las

Municipalidades a nivel nacional, ha venido evolucionando desde la ultima década,



dada las elevadas exigencias de los ciudadanos por la mejora circunstancia del
ofrecimiento de servicios de calidad con respecto a la seguridad ciudadana,
limpieza publica, canales de atencion y transparencia 6ptimos, asi como mejora en
la infraestructura de las principales sedes de las municipalidades del territorio
nacional (Vo, 2020). De acuerdo a ello, para el afio 2020, se llegd a cumplir con el
94,3% de optimizacion en el servicio de internet, asi como también el 37,8% logro
la implementacion de un Portal de Transparencia Estandar para facilitar el acceso
publico de la informacion y el 98,5% realizé gestionar las actividades de recojo de
desechos solidos, los cuales fueron destinados para botaderos y reciclaje (Instituto

Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2020).

Partiendo de esta premisa, la Municipalidad Distrital de Huancarani (2021),
ubicada en Paucartambo, Cusco, ha dispuesto, entre sus ultimos planes, el
“Programa Municipal de Educacion, Cultura y Ciudadania Ambiental 2021-2022” en
donde se precisan acciones de mejora en el ambito educativo, ciudadano y
conciencia ambiental para el manejo de los desechos derivados de las diversas
actividades comerciales y domésticas. No obstante, los principales problemas que
se han podido evidenciar, se han asociado al incumplimiento de la planificacion y
ausencia en la organizacion por parte de los trabajadores de esta entidad. También,
se han manifestado quejas en los ciudadanos que acuden a sus instalaciones para
gestionar sus requerimientos o tramites, indicando que se mantiene la demora en
los tiempos de atencion y los canales para atender sus requerimientos se ven
afectados por la indisponibilidad de recursos en materia de inversion para
infraestructura tecnoldgica. Todo ello se suma a los esfuerzos por intentar paliar los
efectos adversos que ha tenido el entorno politico-ambiental-econémico sobre la

continua prestacion de servicios dentro de dichas instalaciones.

La pregunta general fue ¢ Cual es la relacion entre la gestion administrativa
y calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani,
2022?; y como Preguntas especificas se tuvo ¢Cuél es la relacion entre el
planeamiento y calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Huancarani, 2022?; ¢Cual es la relacion entre la organizacion y calidad de
servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 20227?;

¢,Cual es la relacién entre la direccion y calidad de servicio de los trabajadores de



la Municipalidad Distrital de Huancarani, 20227?; ¢ Cual es la relacion entre el control
y calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani,
20227

Seguidamente, el Objetivo general fue Determinar la relaciéon entre la gestion
administrativa y calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Huancarani, 2022, donde los Objetivos especificos fueron Determinar la relacion
significativa entre el planeamiento y calidad de servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022; Determinar la relacion significativa
entre la organizacion y calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Huancarani, 2022; Determinar la relacion significativa entre la direcciéon
y calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani,
2022; Determinar la relacion significativa entre el control y calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

En cuanto a lo tedrico, se precisa la justificacién por la importancia en la
profundizacion de teorias asociadas a la calidad y gestion administrativa, siendo
referentes fundamentales para poder puntualizar las dimensiones de ambas
variables y formular los constructos cientificos que provean un aporte sustancial
dentro de la investigacion. En cuanto a lo practico, radica en la aplicacion de
conocimientos para conocer si el manejo administrativo se encuentra conectado
con la calidad en servicios de los prestadores de servicio de la municipalidad
mencionada con la intencién de poder formular herramientas de mejora y planes de
accion inmediatos que coadyuven a la mejora de la situacion actual. El aporte
metodoldgico se encontraria en la generacion de instrumentos que deberan ser
validados vy fiables, en términos estadisticos, con el propdsito de proveer nuevas
herramientas, asi como referentes procedimentales para obtener resultados en

otras unidades de analisis por parte de nuevos investigadores.

Sobre este referente, la importancia de este trabajo radica entonces en el
conocimiento que se pueda tomar sobre dos variables que promueven el desarrollo
social y econémico de los distritos y sus municipalidades, los cuales son entidades
del estado destinadas a garantizar la satisfaccion de sus usuarios por medio de la
canalizacion de sus requerimientos y solvencia a problemas basicos, a fin de

conllevar a un entorno equilibrado y una gestion administrativa eficaz.



La hipotesis general fue que Existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Huancarani, 2022, donde las hipotesis especificas fueron que Existe relacion
significativa entre el planeamiento y calidad de servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022; Existe relacion significativa entre la
organizacion y calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Huancarani, 2022; Existe relacion significativa entre la direccién y calidad de
servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022;
Existe relacion significativa entre el control y calidad de servicio de los trabajadores

de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.



Il. MARCO TEORICO

De acuerdo a estudios anteriores relacionados con los fenOmenos de
estudio, en el ambito nacional se tiene que, Nunura (2022) elaboré un estudio que
permitié indicar el grado de vinculacion entre el manejo administrativo y lo
respectivo al servicio 6ptimo en la municipalidad de Ferrefiafe. Metodol6gicamente
dio oportunidad de poder cuantificar informacion y ni permitié la manipulacion de
objetos estudiados. Entre los resultados se consiguié comprobar una vinculacion
significativa entre los objetos de estudio, dado que, se presenté un 0,827 de
coeficiente de correlacion siendo moderada. Asimismo, existid vinculacion
importante entre la programacion y lo respectivo a la calidad de servicio con 0,640
de correlacion. Concluyd que, es necesario ofrecer capacitacion a los
colaboradores de acuerdo con la forma sensible, empatica y segura de brindar un

servicio.

Vela (2020) elaboré un estudio que tuvo como intencion saber de qué
manera el manejo administrativo se vincula con el servicio 6ptimo en un hospital de
Yarinacocha. De acuerdo con el aspecto metodologico, se basd en cuantificar
informacion y se centré en uno transversal. Se constaté que hubo una significancia
de 0,000 y 0,373 de puntuacion y 0,518 de valor para comprobar una correlacion
importante media. Asimismo, hubo 0,332 de puntuacion para la organizacion
respecto al servicio 6ptimo del hospital de Yarinacocha, del mismo modo, 0,000 de
significancia. Hubo vinculacion entre la dimension direccion de acuerdo con el
servicio 6ptimo del hospital de Yarinacocha con 0,365 de puntuacién y 0,000 de
significancia. Concluy6 que, es fundamental continuar con capacitaciones para los

colaboradores a fin de ofrecer un excelente servicio a los usuarios.

Rios (2018) desarrollé una investigacion que permitié saber la vinculacion
presente entre el excelente servicio y el manejo administrativo en la UGEL ubicada
en Moyobamba. Respecto a la metodologia, se enfoco en cuantificar informacion y
no se manipularon los objetos a investigar. Comprobd que, el 71% de los
encargados de la gestion manifestaron que esta era regular, asimismo, el 69%
expreso gue el servicio era regular. Del mismo modo, se comprobd que la calidad
de servicio y el manejo administrativo poseian una vinculacién importante con 33,18

de chi cuadrado y 9,488 de chi cuadrado tabulado. Concluyé que, es necesario



elaborar y aplicar pardmetros institucionales que optimicen el manejo administrativo
y por ende la calidad de atencion con el objeto de que haya desarrollo de las tareas

y conseguir los objetivos planteados.

Izquierdo (2018) ejecutd un estudio que tuvo como intencion determinar la
vinculacion existente entre el manejo administrativo con lo respectivo al servicio
Optimo de la superintendencia de transporte. A su vez, permitio la cuantificacion de
informacion y el disefio se destacd por no ejercer experimentacion. Los resultados
indicaron un 48% para el manejo administrativo y para la calidad de atencion 42%
comprobando una valoracién aceptable. Asimismo, hubo 0.01 de consideracién y
0.4197 de coeficiente de determinacion para la correlacion. Concluyé que, la
organizacion debe llevar a cabo un plan de mejora del manejo administrativo
centrado que incorpore la participacion de todas las areas centrandose en la

eficiencia. Asimismo, la aplicacion de un plan de marketing brindado a los usuarios.

Samadara (2020) efectud una investigacion que se fundamenté en saber si
la calidad en los servicios influia en el cumplimiento de las expectativas del usuario.
Respecto al aspecto metodoldgico, este fue enfocado en poder describir las
particularidades del objeto de estudio y no hubo manejo del mismo. Lo encontrado
comprobd que, la calidad de servicios determinaba el cumplimiento de las
exigencias de los colaboradores en un 86%, asimismo, tiene una repercusion
importante. Destac6 que, la calidad de servicio en conjunto con el manejo
administrativo determina la satisfaccién de los clientes en la hosteleria. Concluyé
gue, los elementos de esta poseen impactos significativos en el cumplimiento de
los colaboradores, no obstante, las recompensas y reconocimientos ayudan a dicha

satisfaccion.

Bagur et al. (2019) efectuaron un estudio que se traté de saber y manifestar
los impactos de los parametros de calidad de servicio en el desenvolvimiento del
sector turistico. Metodolégicamente se basoé en la revision documental y el disefio
se destaco por no ejercer experimentacion. Destacaron que, la inversion en calidad
es sumamente rentable, ya sea para restaurantes u hoteles, puesto a que optimiza
la competitividad de la organizacién, por tal motivo, debe incorporar la aplicacion
de parametros de calidad. Concluyeron que, es fundamental la capacitacion de los

colaboradores a fin de que lleven a cabo un mejor servicio, centrandose en la



comunicacién. Asimismo, tener presente que se derivarian mas beneficios de la
aplicacion para las entidades con gran cantidad de colaboradores y por ende

necesita mayor nimero de procesos a controlar.

Saho (2019) desarrollé un estudio que se baso indagar la vinculacion entre
la gestion de calidad, el potencial de innovacién y el desemperio de la entidad. De
acuerdo con la metodologia, este se enfocé en la posibilidad de cuantificar
informacion y no se ejerci6 manejo del objeto investigado. DestacO que, la
capacidad de la entidad para poder manejar y elaborar la calidad de los productos
es su habilidad critica para la innovacion de procesos y productos. Asimismo, la
aplicacion de una cultura focalizada en la calidad y las rutinas de labor incrementa
el nivel de especificidad de la entidad, interfiriendo de forma directa o indirecta a los
productos nuevos de una organizacion. Concluy6 que, existe relacion importante
entre cada uno de los objetos de estudio, dado que, todos son necesarios para

lograr una gestion de calidad.

Nguyen y Nagase (2019) efectuaron un estudio que permiti6 explorar
respecto a la posible repercusion de la administracién de la calidad en un centro de
salud, respecto al servicio percibido. Metodoldégicamente permitio la descripcion del
objeto a estudiar y a su vez, no hubo experimentacion. Se evidencio que, la calidad
total tiene un efecto relevante en el servicio de calidad recibido, siendo
positivamente significativa en lo respectivo a la satisfaccion del paciente.
Concluyeron que los servicios de calidad poseen elementos que genera un impacto
con el cumplimiento de la exigencia del usuario, tales como la fiabilidad, la
tangibilidad, la habilidad de respuesta y la actividad independiente de esta. La
organizacion debe tener presente dichos elementos para poder optimizar el

cumplimiento de las exigencias de los usuarios.

Gupta et al. (2018) desempefiaron una investigacion que permitié analizar
los elementos que requieren los proveedores de servicios logisticos para ofrecer a
sus clientes calidad de servicio sostenible y eficaz. Metodolégicamente se baso en
la revision documental y el disefio se destacO por no ejercer experimentacion.
Destacaron gue, la gestion de un servicio puede ser de mayor calidad por medio de
elementos tangibles o intangibles y sus mecanismos concretos, dado que, los

medios y procesos ayudan a facilitar la calidad de servicio y optimizan el



desenvolvimiento de toda entidad. Concluyeron que, es necesaria la inversion en
calidad a fin de ofrecer un servicio 0ptimo y lograr que los usuarios sean atendidos

de la mejor manera.

Ahora bien, de acuerdo a los aspectos teoricos, se tiene que, la primera
variable, asociada a la gestiéon administrativa, se enmarca en el enfoque clésico de
Fayol, la cual hace referencia a la relacion de la administracion con respecto a sus
actuaciones en base a programacion, gerencia, seguimiento y orden. Asimismo, se
trata de las complejidades de la cotidianidad respecto al aspecto de trabajo, para
que puedan solucionarse por responsables de niveles base, del mismo’ modo,
busca que los problemas sean solucionados por los mismos (Ming et al., 2018;

Luengalongkot, 2018).

Es un mecanismo que se establece en las instituciones para conseguir el
propoésito de cubrir cada uno de los requerimientos y beneficios sociales.
Normalmente, si los encargados del ente cumplen con sus responsabilidades
adecuadamente por medio de la efectividad de la administracién, la entidad esté
cumpliendo con sus cometidos; por eso, se puede decir que el rendimiento de las
tareas de gestion o administracion se puede juzgar respecto a la implementacién

de los procesos de manejo (Huang et al., 2019; Li, 2021).

Asimismo, respecto al manejo administrativo, este contempla el conjunto de
organismos que, con la ayuda del personal, se encargan de definir los objetivos del
organismo y de llevar a cabo todas las tareas conexas, como la programacion, el

orden, el seguimiento y la administracién (Alzaydi et al., 2018).

Ahora bien, respecto a la planificacidon, esta se basa en la accion del diario
de un ente, y cuenta con una extensa documentacion en base al objeto. Asimismo,
supone una actuacion innata de administracion, la cual conlleva a concretar los
ambitos de funciéon de la compafiia en el entorno presente, considerando las
opciones que deben adoptarse actualmente para poder lograr lo esperado (Condor
et al., 2020).

A la hora de formular una estrategia, resulta imprescindible prestar atencion
a la elaboracién de una mision y una vision, a la fijacion de las amenazas, como de

las oportunidades para la organizacion, a la identificacion de los aspectos fuertes y



vulnerables internos, pasando a fijar objetivos en tiempos cortos y largos, el
refinamiento de las herramientas opcionales y la determinacion de las estrategias

concretas que se van a poner en practicas (Barrera y Ysuiza, 2018).

Es necesario escoger las caracteristicas de la empresa, qué acciones tener
presente, recursos a emplear, modernizar o extender, entrar en mercados
internacionales, asi como poder asociarse con demas entes y la manera de prevenir
situaciones inapropiadas. Del mismo modo, las organizaciones no poseen recursos
gue se consideran de gran duracion; por tal motivo, los planes deben tener en
consideracion con cuales alternativas cuentan y cuales brindan los mas éptimos

beneficios (Gonzélez et al., 2020).

Las instituciones se crean en base a conveniencia, a Su vez, esa
conveniencia puede basarse en algo social o en el aspecto personal. Al momento
de ser un ente oficial, se considera imprescindible dar a conocer un proposito, el
cual es el motivo de su disefio. Asimismo, adaptan la labor de la misma entidad en

base con las intenciones de esta (Sanchez, 2020).

Ahora bien, la direccion implica las acciones de las areas de manejo
encargadas de estar al tanto de las labores del personal con el objeto de obtener
diversos resultados. Tales actuaciones precisan de una comunicacion, motivacion,
liderazgo y supervision optimos, ya que se enfocan a la gestion del personal (Torres
et al., 2019).

Como tercera dimension esta la coordinacion, esta busca que, con la
incorporacion de las tareas de distintas areas, sean cumplidos los propdsitos
planteados. Del mismo modo, se trata de que las actividades sean armonicas,
uniformes o sincronizadas a fin de que los fines se consagren como resultados de

la cooperacion de las acciones (Teran et al., 2021).

Por cuarta dimension se menciona al control, el cual consta de acciones de
gestion destinadas a garantizar la evaluacion y la correccion de la conducta del
trabajador y del grupo de trabajadores, para verificar que cada accién adoptada
estd en sintonia respecto a las intenciones y al plan del ente. Asimismo, implica
adecuar el desempefio centrado a dichos planes, asi como a las metas e identificar

en qué parte debe subsanarse (Condor et al., 2020).



Respecto a la calidad del servicio, esta no solo consiste en prestarlo, sino
también en satisfacer las expectativas del usuario. Por lo tanto, no basta con
trabajar directamente con el usuario. La calidad del servicio consiste en enriquecer
un servicio superior con una cualidad que se extienda a todo el mundo y provoque
una reaccion en cadena entre quienes se benefician de él: Los usuarios, los
empleados, los directivos y los accionistas, aumentando el beneficio global y, en

consecuencia, el bienestar de la comunidad (Condor et al., 2020).

La calidad constituye la base de la implicacién de los usuarios, pero en el
marco del ofrecimiento de servicios se torna complejo delimitar qué es la calidad,
puesto que el concepto puede cambiar en virtud de las expectativas o exigencias
de los usuarios. De manera general, la calidad implica lograr un 6ptimo grado en
vez de adecuarse con una nivelacion por debajo al deseado a fin de cumplir con la
exigencia de las expectativas de los usuarios. También puede definirse como una
cualidad innata, una cualidad completa y globalmente conocida, pero en ultima
instancia se trata de hacerlo bien a la primera (Zuo et al., 2019; Indarwati y Thien,
2018).

Por su parte, de acuerdo a la primera dimensién de esta segunda variable,
la seguridad constituye a la percepcion que posee un usuario cuando confia sus
necesidades a una empresa y confia en que seran resueltas de la mejor manera
posible (Nguyen P. , 2021).

Asimismo, en esta fase de la evaluacion del usuario son esenciales los
conocimientos, la actitud y la capacidad de ganarse la confianza del usuario. La
seguridad requiere confianza, que a su vez implica integridad, fiabilidad y
honestidad. Dicho de otro modo, es necesario no sélo abordar los elementos que
interesan al usuario, sino que también es imprescindible que la organizacién
muestre interés en este ambito para lograr la satisfaccion del mismo (Muhammad
et al., 2019; Akhmedova et al., 2021).

Respecto a la segunda dimensién, la tangibilidad constituye el aspecto de
las infraestructuras, el equipamiento, los colaboradores y la comunicacion. Se trata
de los elementos fisicos que el usuario distingue en el establecimiento. En este

sentido, la limpieza y la modernidad, las cuales se valoran de tres maneras
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diferentes. Ademas, se tiene en cuenta el comportamiento de las personas. La
limpieza, el olor y la ropa son caracteristicas que el cliente percibe cuando entra
por primera vez en el establecimiento. La infraestructura es el estado de los edificios
o locales en los que se presta el servicio; este factor tiene en cuenta los equipos,

las maquinas o los moviles utilizados para prestar el servicio (Upadhyai et al., 2019).

Partiendo de esa premisa, los diferentes elementos del servicio son
manifestaciones fisicas que prestan el servicio; los billetes, los carteles y los folletos
son algunos de los objetos con los que el usuario entra en contacto. La practicidad,
la limpieza y el atractivo son caracteristicas que deben tenerse en cuenta (Gathoni
y Walt, 2018).

Al hablar de la tercera dimensién, se hace referencia a la forma de respuesta
eficaz, siendo esta fundamental y centrada en la percepcion de lo que contempla el
servicio al usuario, asi como el ofrecimiento de un servicio rapido; también abarca
el hecho de cumplir con los plazos de entrega, asi como la facilidad de acceso de
la empresa al usuario, es decir, la manera de ponerse en contacto con él y la

capacidad de entrega (Bouranta et al., 2019).

Consiste en la posibilidad de que el personal preste un servicio de calidad,
teniendo en cuenta los conocimientos y las actitudes en el momento del servicio,
asi como la posibilidad de que el personal de area pueda solucionar el problema
sin demora significa que es competente y asimismo, la capacidad inmediata para

hablar con los clientes y prestar un servicio rapido (Bahadori et al., 2018).

La fiabilidad por su parte, designa la competencia de la organizacién que
proporciona el servicio para realizarlo de tal manera que exista confiabilidad, segura
y concienzuda. La fiabilidad comprende la exactitud y todos los componentes que
ayudan al usuario a reconocer la destreza y la competencia de la organizacion. La
fiabilidad implica que el servicio se entrega oportunamente a la primera (Ling et al.,
2019).

Por quinta dimension se tiene la empatia, esta constituye una manera de
situar al usuario en una situacion particular. Supone un seguimiento personalizado,
al igual que ocurriria con un individuo que se lleva una buena impresion de la

empresa. Conviene tener en cuenta que no todos los sistemas pueden proponer un
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trato personalizado. Sin embargo, en las compafias donde se practica, es un factor
gue debe considerarse en la atencion al usuario y se considera de gran relevancia
para la calidad. El servicio individualizado implica también llegar a comprender los
requerimientos de cada usuario, lo cual es un elemento fundamental para un
servicio optimo (Ramya et al., 2019).
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipoydisefio de investigacién

Pretendid la cuantificacion de la informacion. Conforme a lo explicado por
Carrasco (2017), esto supone un enfoque clasico de captacion y tratamiento de
distintas fuentes de informacion. Asimismo, permitid la aplicacion de medidas
matematicas y estadisticas para cifrar el problema de investigacion. Constituyé a
su vez la medida de un fendmeno determinado, que fue calculado y plasmado en

cifras para la determinacién de los aspectos estudiados en una poblacion.

Asimismo, dio oportunidad de poder describir el fenbmeno de estudio. A
juicio de Cegarra (2011), esto significa contemplar el punto de partida desde el que

se sitla elemento a estudiar y se determinan las caracteristicas o aspectos basicos.

Por su parte, se tratd de una correlacién puesto que, como da a conocer
Baena (2017) la intencion fue interpretar de qué forma una variable afecta a la otra.
Para dos elementos que se encuentren conectados, esto supone que una variable
se transforma si la otra cambia, asi como la determinacion de que si la correlacion
es negativa o positiva. Si el valor es positivo, quiere decir que las personas con
puntajes altos en una variable también presentan resultados altos en la otra

variable.

A su vez, el estudio recibio la clasificacion de no experimental, puesto que
no se ejercio ningun tipo de manejo del elemento de estudio y el investigador se
centr6 esencialmente en interpretar el comportamiento del componente en su

ambiente natural o en determinados contextos (Hernandez et al., 2014).

Asimismo, conforme con lo expuesto por Palella y Martins (2012), fue un
estudio transversal; dado que dichos datos se eligieron partiendo de una
representacion obtenida de una parte de la poblacion. Su finalidad fue recoger las

variables e informar de su incidencia e interaccién en un periodo de tiempo fijado.
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3.2.

Variables y operacionalizacién

Variable 1: gestion administrativa

Definicion conceptual: Este hace referencia a un mecanismo contemplado
por las instituciones para conseguir el proposito de cubrir todas las
necesidades y ventajas sociales.

Definicién operacional: se desenvuelve en programacion, orden, , manejo,
coordinacion y el seguimiento.

Dimensidn 1: programacion

Indicadores: toma de decisiones, formulacidén de estrategias, identificacion
de amenazas y oportunidades.

Dimension 2: organizacion

Indicadores: actividad, asignar, dividir.

Dimension 3: direccion

Indicadores: comunicacién, motivacion, liderazgo y supervision.
Dimension 4: control

Indicadores: actividades de evaluacion, ajuste los planes y objetivos.

Escala: nominal / razén.

Variable 2: calidad del servicio

Definicion conceptual: esta no s6lo consiste en prestarlo, sino también en
satisfacer las expectativas del usuario. Por lo tanto, no basta con trabajar
directamente con el usuario.

Definicién operacional: se desenvuelve en la seguridad, tangibilidad,
capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia.

Dimension 1: seguridad

Indicadores: confianza, conocimientos y actitud.

Dimensidn 2: tangibilidad

Indicadores: apariencia de las instalaciones, equipamiento, fuerza laboral.
Dimension 3: capacidad de respuesta

Indicadores: rapidez de servicio, cumplimiento de plazos de entrega,

conocimientos y actitudes, solucion de problema.

14



e Dimensidn 4: fiabilidad

e Indicadores: incremento de cartera de clientes.

e Dimensién 5: empatia

e Indicadores: seguimiento personalizado, conocimiento de las necesidades.

e Escala: nominal / razén.

3.3. Poblacién, muestra'y muestreo
De acuerdo a la unidad de analisis que se plante6 en el estudio, fueron los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022

La poblacién se encontré contemplada como una representacion global del
objeto de conveniencia, la cual se puede referir a individuos, circunstancias, entre
otros; que el investigador pretende observar. Del mismo modo, para este estudio,
la poblacion se encontr6 comprendida por 50 trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Huancarani, 2022 (Naupas et al., 2019).

Asimismo, la muestra, se constituye como aquella parte importante que es
tomada de la mencionada poblacién. Por tal motivo, la muestra fue de 50
prestadores de servicio pertenecientes a la Municipalidad Distrital de Huancarani,
2022 (Calderén y Alzamora, 2010).

El muestreo fue no probabilistico, motivado a que dicha alternativa se
presenta en situaciones en donde no se puede obtener una representacion de

ambito probabilistico por diversas barreras (Arias, 2012).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se tratd de la aplicacién de la encuesta. Como lo da a conocer Arias (2012),
contempla una alternativa de manera oral u escrita que posee por objeto conseguir
informacion que luego serd interpretada. Esta se aplica sobre todo en

descripciones.

La herramienta aplicada fue el cuestionario, que const6 de una secuencia de
cuestiones que deben ser respondidas y que conviene formular siempre de manera
gue se impida la confusién o los equivocos. La formulacion y el orden de las

cuestiones, asi como el modo en que se encuentran establecidas en el papel,
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condicionan en buena parte el posible resultado que se consiguen (Carrasco,
2019).

Del mismo modo, este disefio fue realizado por la investigadora bajo una
escala de Likert, donde: 1 = “nunca”, 2 = “casi nunca”, 3 = “a veces”, 4 = “casi

siempre”, 5= “siempre”.
3.5. Procedimiento

En una primera fase, las actividades que guiaron la encuesta pretendieron
fijar y consolidar los formularios de captacion de indicios, por medio de la seleccion

de la muestra a la que fue administrado dicho constructo.

Luego, se envio una notificacion al delegado de la municipalidad del distrito
de Huancarani, para solicitar su autorizacion, y asi obtener el consentimiento para

aplicar los formularios a los colaboradores de esta municipalidad.

Dentro de la tercera etapa, luego de conseguir la aprobacién, se inicio la
ejecucion de las herramientas focalizadas en la poblacién sefalada. La informacion

obtenida fue anotada y clasificada mediante una tabla.

Ya en la cuarta fase, se procedio a la valoracion estadistica con caracter
informativo e inferencial, que desembocoé en la ordenacién y exposicion de los datos

en forma de tablas y graficos, los cuales fueron sometidos a una lectura similar.

Finalmente, en la quinta etapa, respecto a las bases que dieron los valores
de los resultados, se procedi6é a la discusion en comparacion con los estudios
previos, y posteriormente a la definicion de las lineas y perspectivas de
investigacién posteriores, quedando constancia de estas en el documento

definitivo.

3.6. Método de analisis de datos

La interpretacion que se pudo destacar, fue mediante la manipulacion del
software de Excel, puesto a que se procedid a trasladar la informacién recopilada
de la encuesta y se exportaron los datos al software SPSS, para asi poder poner
en practica las pruebas de normalidad y de correlacion requeridos para la

determinacién del comportamiento de los valores.
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3.7. Aspectos éticos

Los fundamentos éticos considerados fueron los siguientes (Carrasco,
2017):

Respeto e integridad al individuo, respecto a las intervenciones del estudio

no fueron expuestos a casos de riesgos, ni por obligacién.

Autonomia, motivado a que el investigador dio a conocer que el estudio es
original, es decir, de su autoria y se diferencia en toda situacibn de otra

investigacion.

Confidencialidad, porque se garantiz6 que toda informacion de los que

intervinieron en el estudio, fue mantenida en anonimato.

Objetividad, en base a que lo observado de la realidad en estudios se basé
en aspectos técnicos y cientificos para poder dar a conocer la realidad tal y como
se presenta.

Respeto a la propiedad intelectual, se indicé que las bases citadas, son de
un autor original, brindandole validez tedrica, por medio de su origen bibliogréfico.
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IV. RESULTADOS
Andlisis descriptivo

Resultados del nivel de la variable gestién administrativa

Tabla 1.

Distribucién de Frecuencias de la variable 1y sus dimensiones

Dimensiones V1: Gestion D1: D2: D3: D4:
administrativa Planificacién Organizacién Direccién Control
Nivel fi % fi % fi % fi % fi
Bajo 15 30 15 30 18 36 27 54 21 42
Medio 21 42 21 42 20 40 9 18 16 32
Alto 14 28 14 28 12 24 14 28 13 26
Total 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100

De acuerdo con la Tabla 1, para la variable “gestion administrativa” hubo

mas predominancia en el medio con 42% luego, el bajo con 30% y a su vez, alto

con 28%. El nivel medio es el de mas alta predominancia, asimismo debe hacerse

foco en perfeccionar el nivel alto y disminuir el bajo. En funcion a las dimensiones

de la variable, para la planificacion el nivel mas considerable es el medio con 42%,

para la organizacion fue el medio con 40%, en la direccion el nivel bajo con 54% y

en referencia al control el nivel bajo con 42%.
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Resultados del nivel de la variable calidad de servicio

Tabla 2.

Distribucion de Frecuencias de la variable 2 y sus dimensiones

Dimensiones V2. D1: D2: D3: D4 D5:
Calidad Seguridad Tangibilidad Capacidad Fiabilidad Empatia
de de
servicio respuesta

Nivel fi % fi % fi % fi % fi % fi %

Bajo 18 36 16 32 20 40 21 42 18 36 22 44

Medio 20 40 21 42 21 42 23 46 24 48 19 38

Alto 12 24 13 26 9 18 6 12 8 16 9 18

Total 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100

Como se evidencia en la Tabla 2, para “calidad de servicio”, el mas

predominante fue el medio con 40% posteriormente continuado por el nivel bajo

con 36% vy el alto con 24%. Se puede afirmar que el nivel medio es el de mayor

representacion en la muestra escogida, asimismo se debe hacer foco en mejorar el

nivel alto y disminuir el bajo. En funcién a las dimensiones, para la seguridad el

nivel mas representativo es el medio con 42%, de igual forma con la tangibilidad el

nivel es el medio con 42%, para la capacidad de respuesta el nivel medio con 46%,

para la fiabilidad el nivel medio con 48% y para la empatia fue el nivel bajo con

44%.
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Resultados segun larelacion entre las dimensiones de gestién

administrativa y la calidad de servicio

Resultado del objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Tabla 3.
Tabla de contingencia entre V1y V2

Calidad de servicios

Nivel Nivel Nivel
bajo medio alto Total
Gestion Nivel bajo Recuento 8 6 1 15
administrativa % del 16,0% 12,0% 2,0% 30,0%
total
Nivel Recuento 8 10 3 21
medio % del 16,0% 20,0% 6,0% 42,0%
total
Nivel alto  Recuento 2 4 8 14
% del 4,0% 8,0% 16,0% 28,0%
total
Total Recuento 18 20 12 50
% del 36,0% 40,0%  24,0% 100,0%
total

La Tabla 3 da a conocer el nivel de gestion administrativa y la calidad de

servicio, el 16% contempla un nivel alto en ambas variables, el 20 % posee un nivel

medio en ambas y el 16% posee un nivel bajo en las variables estudiadas.
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Resultado del objetivo especifico 1

Determinar la relacién entre el planeamiento y calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Tabla 4.
Tabla de contingencia entre el D1-V1y la V2

Calidad de servicios

Nivel
Nivel bajo  medio Nivel alto  Total

Planeamiento Nivel bajo  Recuento 8 4 3 15
% del total 16,0% 8,0% 6,0% 30,0%

Nivel medio Recuento 8 10 3 21

% del total 16,0% 20,0% 6,0% 42,0%

Nivel alto Recuento 2 6 6 14

% del total 4,0% 12,0% 12,0% 28,0%

Total Recuento 18 20 12 50
% del total 36,0% 40,0% 24,0% 100,0%

La Tabla 4 da a conocer el nivel de la planeamiento de la variable gestion

administrativa y lo correspondiente a la calidad de servicio, donde el 12% posee un

nivel alto en ambas variables, el 20 % posee un nivel medio en ambas y el 16%

posee un nivel bajo en las variables estudiadas.
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Resultado del objetivo especifico 2

Determinar la relacion entre la organizacion y calidad de servicio de los trabajadores

de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Tabla 5.
Tabla de contingencia entre la D2-V1y la V2

Calidad de servicios
Nivel bajo Nivel medio Nivelalto Total

Organizacién Nivel bajo Recuento 9 7 2 18
% del total 18,0% 14,0% 4,0% 36,0%

Nivel medio Recuento 8 9 3 20

% del total 16,0% 18,0% 6,0% 40,0%

Nivel alto Recuento 1 4 7 12

% del total 2,0% 8,0% 14,0% 24,0%

Total Recuento 18 20 12 50
% del total 36,0% 40,0% 24,0% 100,0%

La Tabla 5 dar a conocer el nivel organizacion de gestion administrativa y lo
correspondiente a la calidad de servicio, donde el 14% posee un nivel alto en ambas
variables, el 18% posee un nivel medio en ambas y el 18% posee un nivel bajo en

las variables estudiadas.
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Resultado del objetivo especifico 3

Determinar la relacién entre la direccion y calidad de servicio de los trabajadores

de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Tabla 6.

Tabla de contingencia entre la D3-V1y la V2

Calidad de servicios

Nivel bajo Nivel medio Nivelalto Total

Direccién Nivel bajo Recuento 13 11 3 27
% del total 26,0% 22,0% 6,0% 54,0%

Nivel medio  Recuento 3 4 2 9

% del total 6,0% 8,0% 40% 18,0%

Nivel alto Recuento 2 5 7 14

% del total 4,0% 10,0% 14,0% 28,0%

Total Recuento 18 20 12 50
% del total 36,0% 40,0% 24,0% 100,0%

La Tabla 6 permite saber el nivel de la dimension direccion de gestion

administrativa y la calidad de servicio, donde el 14% posee un nivel alto en ambas

variables, el 8% posee un nivel medio en ambas y el 26% posee un nivel bajo en

las variables estudiadas.
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Resultado del objetivo especifico 4

Determinar la relacion entre el control y calidad de servicio de los trabajadores de

la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Tabla 7.
Tabla de contingencia entre el D4-V1y la V2

Calidad de servicios
Nivel bajo  Nivel medio Nivel alto Total

Control Nivel bajo Recuento 10 9 2 21
% del total 20,0% 18,0% 40% 42,0%

Nivel medio  Recuento 5 8 3 16

% del total 10,0% 16,0% 6,0%  32,0%

Nivel alto Recuento 3 3 7 13

% del total 6,0% 6,0% 14,0% 26,0%

Total Recuento 18 20 12 50
% del total 36,0% 40,0% 24,0% 100,0%

La Tabla 7 permite saber el nivel del control de gestion administrativa y lo
correspondiente con la calidad de servicio, donde el 14% posee un nivel alto en
ambas variables, el 16% posee un nivel medio en ambas y el 20% posee un nivel

bajo en las variables estudiadas.
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Anéalisis inferencial

Para probar la teoria, se establecieron las barreras de las pruebas consideradas no

paramétricas, dado que, se estudiaron los casos globales y exactos con “r”.

Prueba de hipotesis general
Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio

de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

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

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Tabla 8.

Correlacion de Spearman entre V1y V2

Calidad de
Correlacion servicios
Rho de Spearman  Gesti6n administrativa Coeficiente de 431"
correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 50

En la tabla 8 da a conocer la prueba de correlacion “r’ con una puntuacion
de 0,431, evidenciando la presencia de una asociacion considerable, y p = 0,002 <
0,05, evidenciando que se conlleva a aceptar la H1 y no la Ho. Validandose que si
se presenta vinculacién entre los elementos estudiados de los prestadores de

servicio de la municipalidad mencionada.

Prueba de hipétesis especifica 1
Hi: Existe relacion significativa entre el planeamiento y calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre el planeamiento y calidad de servicio de

los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.
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Tabla 9.
Correlacion de Spearman, D1-V1y V2

Calidad de
Correlacion Servicios
Rho de Spearman  Planeamiento Coeficiente de ,328"
correlacion
Sig. (bilateral) ,020
N 50

[l

En la tabla 9 muestra la correlacion “r’ con 0,328, evidenciando que se
presenta una conexion considerable, y p = 0,020 < 0,05, comprobando que se
procede a admitir la H1 y no la Ho; validdndose que si se presenta una conexion
considerable entre el planeamiento y calidad de servicio de los colaboradores
pertenecientes a la municipalidad mencionada.

Prueba de hipodtesis especifica 2
Hi: Existe relacion significativa entre la organizacion y calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la organizacion y calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Tabla 10.
Correlacion de Spearman, D2-V1y V2

Calidad de
servicios
Rho de Spearman  Organizacién Coeficiente de ,395™
correlacion
Sig. (bilateral) ,005
N 50

En la tabla 10 muestra la prueba de correlacion “r’ con 0,395, evidenciando
gue se presenta una conexion considerable, y p = 0,005 < 0,05, lo cual conlleva a
admitir la H1 y no la Ho. Comprobando que si se presenta una conexion
considerable entre la organizacion y calidad de servicio de los colaboradores

pertenecientes a la municipalidad mencionada, 2022.
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Prueba de hipotesis especifica 3
Hi: Existe relacion significativa entre la direccion y calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la direccion y calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Tabla 11.
Correlacion de Spearman, D3-V1y V2

Calidad de servicios

Rho de Spearman Direccion Coeficiente de correlacion ,341°
Sig. (bilateral) ,015
N 50

En la tabla 11 presenta la correlacion “r’ con 0,341, comprobando que se
presenta conexiéon considerable, y p = 0,015 < 0,05, lo que demuestra que se
procede a admitir la H1 y no la Ho. Validandose que si se presenta una conexion
considerable entre la direccion y calidad de servicio de los colaboradores

pertenecientes a la municipalidad mencionada.

Prueba de hipotesis especifica 4

Hi: Existe relacion significativa entre el control y calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre el control y calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022.
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Tabla 12.
Correlacion de Spearman, D4-V1y V2

Calidad de
servicios
Rho de Spearman  Control Coeficiente de 379"
correlacion
Sig. (bilateral) ,007
N 50

En la tabla 12 evidencia la prueba “r’ con 0,379, demostrando que se
presenta una conexién considerable, y p = 0,007 < 0,05, lo que demuestra que se
procede a admitir la H1 y no la Ho. Validandose que se presenta conexion importante
entre el control y calidad de servicio de los colaboradores pertenecientes a la

municipalidad mencionada
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V. DISCUSION

Después de interpretar las variables de la investigacion y el marco tedrico,
es preciso verificar si hay similitudes o discrepancias con los demés hallazgos que

se ajustan a la hipotesis admitida en este estudio.

La gestion administrativa es un mecanismo establecido en las instituciones
para lograr el objetivo de satisfacer todas las necesidades y servicios publicos. Si
los directivos de una organizacién hacen su trabajo correctamente, es posible que
la entidad consiga sus propositos, motivado a la efectividad y eficacia de la
administracion (Huang et al., 2019; Li, 2021).

Del mismo modo, la calidad del servicio no sélo consiste en prestar un
servicio, sino también en satisfacer las expectativas de los usuarios. Por lo tanto,
no basta con trabajar directamente con el usuario. La calidad del servicio es el
progreso de una atenciéon Optima, con una calidad que involucre a todos y
desencadena una reaccién en cadena en quienes lo utilizan: Los usuarios, los
empleados, los directivos y las partes interesadas, aumentando asi los beneficios

globales y, por tal motivo el bienestar coman (Condor et al., 2020).

En cuanto a la informacién obtenida por medio de fue la encuesta. Respecto
a lo que indica Arias (2012), contempla una alternativa verbal y escrita que posee
una intencionalidad de conseguir para luego interpretarla. Ademas, se us6 una
escala Likert para procesar los datos. En cuanto a la parte descriptiva se tuvo que
para la variable de gestion administrativa, siendo el porcentaje mayor el medio con
42% continuado por el bajo con 30% vy el alto con 28%. Teniendo en cuenta esto,
se puede afirmar que el medio contempla el preponderante respecto a la seleccién
de la poblacion, asimismo pretende hacer énfasis en optimizar el nivel alto y
disminuir el bajo. Ahora bien, para la planificacion el nivel de mayor preponderancia
es el medio con 42%, para la organizacién fue el medio con 40%, en la direccion el

nivel bajo con 54% y en referencia al control el nivel bajo con 42%.

Respecto a de calidad de servicio, el de mayor preponderancia fue el medio
con 40% continuado por el nivel bajo con 36% y el alto con 24%. Considerando
gue, se puede el nivel medio es el predominante en la seleccién de la poblacion,

asimismo se debe enfocar en optimizar el nivel alto y disminuir el bajo. Con respecto
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a la seguridad el nivel de mayor preponderancia es el medio con 42%, de igual
forma con la tangibilidad el nivel es el medio con 42%, para la capacidad de
respuesta el nivel medio con 46%, para la fiabilidad el nivel medio con 48% y para

la empatia fue el nivel bajo con 44%.

Para el objetivo general se tuvo el nivel de la “gestion administrativa” y la
“calidad de servicio”, el 16% engloba un nivel alto en ambas variables, el 20 %
posee un nivel medio en ambas y el 16% posee un nivel bajo en los elementos
investigados. Asimismo, en la hipétesis general se tuvo que la prueba de
correlacién “r” con un valor de 0,431, lo que demuestra que se presenta una
conexién considerable, y p = 0,002 < 0,05, lo que permitié aseverar la existencia de
dicha relacion y lo cual se compara con Nunura (2022), quien consiguié comprobar
una vinculacion significativa entre los objetos de estudio, dado que, se presento un
0,827 de coeficiente de correlacion siendo moderada. Asimismo, existié vinculacion
importante entre la programacion y lo respectivo a la calidad de servicio con 0,640
de correlacién. Concluyd que, es necesario ofrecer capacitacion a los
colaboradores de acuerdo con la forma sensible, empatica y segura de brindar un

servicio.

Vela (2020) indicO que hubo una significancia de 0,000 y 0,373 de
puntuacion y 0,518 de valor para comprobar una correlacién importante media.
Asimismo, hubo 0,332 de puntuacién para la organizacion respecto al servicio
optimo del hospital de Yarinacocha, del mismo modo, 0,000 de significancia. Hubo
vinculacion entre la dimension direccion de acuerdo con el servicio optimo del
hospital de Yarinacocha con 0,365 de puntuaciény 0,000 de significancia. Concluy6
que, es fundamental continuar con capacitaciones para los colaboradores a fin de

ofrecer un excelente servicio.

Asimismo, respecto al objetivo especifico 1, el nivel de la D1-V1 y la V2,
donde el 12% posee un nivel alto en ambas variables, el 20 % posee un nivel medio
en ambas y el 16% posee un nivel bajo en las variables estudiadas. Ademas, en la
constatacion de los supuestos se tuvo que la prueba de correlacién “r’ con 0,328,
comprobando una asociacion considerable, y p = 0,020 < 0,05. Conforme a ello,
Rios (2018) obtuvo que el 71% de los encargados de la gestion manifestaron que

esta era regular, asimismo, el 69% expreso que la calidad en el servicio resultaba
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ser regular. Del mismo modo, se comprobd que la calidad de servicio y el manejo
administrativo poseian una vinculacién importante con 33,18 de chi cuadrado y
9,488 de chi cuadrado tabulado. Concluy6é que, es necesario elaborar y aplicar
parametros institucionales que optimicen el manejo administrativo y por ende la
calidad de atencion con el objeto de que haya desarrollo de las tareas y conseguir

los objetivos planteados.

Izquierdo (2018) encontré que un 48% para el manejo administrativo y para
la calidad de atencién 42% comprobando una valoracion aceptable. Asimismo,
hubo 0.01 de nivel de significancia y 0.4197 de coeficiente de determinacion para
la correlacion. Concluyd que, la organizacion debe llevar a cabo un plan de mejora
del manejo administrativo centrado que incorpore la participacién de todas las areas
centrandose en la eficiencia. Asimismo, la aplicacion de un plan de marketing

brindado a los usuarios.

De la misma manera, de acuerdo con el objetivo especifico 2 se tuvo que, el
nivel D2-V1 y la V2, donde el 14% posee un nivel alto en ambas variables, el 18%
posee un nivel medio en ambas y el 18% posee un nivel bajo en las variables
estudiadas. Asimismo, la prueba de correlacion “r’ con un valor de 0,395, lo cual
representa que se presenta una relacién positiva, y p = 0,005 < 0,05, para lo cual
Samadara (2020) expresoé que la calidad en los servicios determina la satisfaccion
de los colaboradores en un 86%, asimismo, tiene una repercusion importante.
Destacé que, la calidad de servicio en conjunto con el manejo administrativo
determina la satisfaccion de los clientes en la hosteleria. Concluyé que, los
componentes de dicha variable poseen impactos significativos en el cumplimiento
de los colaboradores, no obstante, las recompensas y reconocimientos ayudan a

dicha satisfaccion.

Bagur et al. (2019) demostré que es fundamental la capacitacion de los
colaboradores a fin de que lleven a cabo un mejor servicio, centrandose en la
comunicacion. Asimismo, tener presente que se derivarian mas beneficios de la
aplicacién para las entidades con gran cantidad de colaboradores y por ende

necesita mayor nimero de procesos a controlar.
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Consecuentemente, conforme al objetivo especifico 3 se tuvo que el nivel de
la dimension D3-V1 y la V2, donde el 14% posee un nivel alto en ambas variables,
el 8% posee un nivel medio en ambas y el 26% posee un nivel bajo en las variables
estudiadas. Del mismo modo, en lo que respecta a la constatacion de los
supuestos, se tuvo que la correlacién R con un valor de 0,341, lo que demuestra
gue existe una se presenta una conexion considerable, y p = 0,015 < 0,05, lo que
es posible comparar con Saho (2019), quien desarroll6 un estudio que se basé
indagar la vinculacion entre la gestion de calidad, el potencial de innovacion y el
desempefio de una entidad. Destac6 que, la capacidad de la entidad para poder
manejar y elaborar la calidad de los productos es su habilidad critica para la
innovacion de procesos y productos. Asimismo, la aplicacion de una cultura
focalizada en la calidad y las rutinas de labor incrementa el nivel de especificidad
de la entidad, interfiriendo de forma directa o indirecta a los productos nuevos de
una organizacion. Concluy6 que, existe relacién importante entre cada uno de los
objetos de estudio, dado que, todos son necesarios para lograr una gestion de

calidad.

Paralelamente, Nguyen y Nagase (2019) indicaron que se evidencio que, la
calidad total tiene un efecto relevante en el servicio de calidad recibido, siendo
positivamente significativa en lo respectivo a la satisfaccion del paciente.
Concluyeron que, la calidad de servicio posee elementos que generan un efecto en
el cumplimiento de las exigencias del usuario, tales como la fiabilidad, la
tangibilidad, la competencia de responder rapido y la actividad independiente de la
misma. La organizacion debe tener presente dichos elementos para optimizar la

satisfaccion del usuario.

Posteriormente, con respecto al objetivo especifico 4 referente a la
vinculacion entre D4-V1 y V2 se tuvo que el 14% posee un nivel alto en ambas
variables, el 16% posee un nivel medio en ambas y el 20% posee un nivel bajo en
las variables estudiadas. En cuanto a la prueba de correlacién “r’ con un valor de
0,379, lo que demuestra que se presenta una conexion positiva, y p = 0,007 < 0,05.
De dicha forma, el control, consta de acciones de gestion destinadas a garantizar
la evaluacion y la correccion de la conducta del trabajador y del grupo de

trabajadores, para verificar que cada accion adoptada se encuentra en linea con lo
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respectivo a los objetivos del ente. Supone subsanar o ajustar el desempefio en

virtud de los planes y de qué forma pueden subsanarse (Condor et al., 2020)

Complementando lo anterior, Gupta et al. (2018) expresd que destacaron
gue la administracion de servicio puede ser de mayor calidad por medio de
elementos tangibles o intangibles y sus mecanismos concretos, dado que, los
medios y procesos ayudan a facilitar la calidad de servicio y optimizan el
desenvolvimiento de toda entidad. Concluyeron que, es necesaria la inversion en
calidad a fin de ofrecer un servicio 6ptimo y lograr que los usuarios sean atendidos

de la mejor manera.
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VI. CONCLUSIONES

1. Para la conexion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de los
colaboradores de la municipalidad mencionada, la prueba “p-Spearman” con
un valor de 0,431, lo que demostr6 que se presentaba una conexién
considerable, y p = 0,002 < 0,05, validado que si existia una relacién
significativa a nivel estadistico.

2. Con respecto a la conexion presente entre el planeamiento y calidad de los
colaboradores de la municipalidad mencionada, muestra la prueba de
correlacion p con un valor de 0,328, lo que demostré una asociacién positiva,
y p = 0,020 < 0,05, validado que si existia relacion.

3. Para la relacion entre la organizacion y calidad de servicio de los
colaboradores de la municipalidad mencionada, la prueba de “p -Spearman”
con un valor de 0,395, lo que demostré6 que se presentaba una conexién
considerable, y p = 0,005 < 0,05, validado que si existia relacion.

4. Asi también, se pudo precisar una relacion entre la direccion y calidad de
servicio de los colaboradores de la municipalidad mencionada, dada la prueba
“p-Spearman” con un valor de 0,341, lo que demostré que se presenta una
conexion considerable, y p = 0,015 < 0,05, siendo posible afirmar que si se
presentaba una relacidon estadisticamente significativa.

5. Finalmente, en lo tocante a la relacion entre el control y calidad de servicio de
los colaboradores de la municipalidad mencionada, la prueba “p-Spearman”
con un valor de 0,379, lo que demostré6 que se presentaba una conexién
considerable, y p = 0,007 < 0,05, lo que evidencia que hubo evidencia de dicha

relacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se aconseja a la Municipalidad aplicar un programa de optimizacion de la
gestién a nivel administrativo con la intencion de poder perfeccionar aspectos
importantes de la institucibn como la calidad respecto al servicio, la cual
resulta vital para garantizar la satisfaccion de los usuarios por tanto, también
se necesita de la integracibn y participacion activa de todos sus
colaboradores, a fin de que se pueda lograr las mejoras continuas que
permitan fortalecer las capacidades y destrezas de los trabajadores publicos.

2. Se recomienda que la Municipalidad cree un grupo que se encargue de hacer
seguimiento de calidad de servicio para asegurarse que se mantengan
estandares oOptimos, siendo crucial llevar a cabo indicadores de gestion
semanales, mensuales y anuales; los cuales permitirian establecer un
comparativo para precisar oportunidades de mejora o cambios significativo
para mantener la constancia dentro de los objetivos estratégicos de la
institucion.

3. Se recomienda a futuros investigadores crear un plan de gestidon
administrativa ajustado a la municipalidad distrital de Huancarani y medir el
efecto que genera en la institucion, dado que este trabajo resulta ser un
instrumento que puede ser replicable segun las necesidades de los
investigadores para alimentar el conocimiento cientifico y, en mayor escala,
formular estrategias acopladas a las necesidades de los trabajadores
publicos.

4. Se recomienda estudiar el estado de las dimensiones asociadas a la calidad,
asi como los cimientos de un servicio con calidad e inducir la mejora continua
para mejorar el estado de la variable, dado que el concepto de calidad se
encuentra constantemente en evolucién y adecuacion a la sociedad actual,
donde las exigencias por rapidez y nivel de servicio son fijados sobre

estandares cada vez mas elevados.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL
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Huancarani, 20227 Municipalidad Distrital de de Huancarani, 2022

: ’ Huancarani, 2022 '

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS Enfoque:
1) ;Cual es la relacion 1) Determinar la relacion 1) Existe relacion cuantitaﬁvo
entre el planeamiento y entre el planeamiento y significativa entre el Tipo: Descriptivo —
calidad de servicio de los calidad de servicio de los planeamiento y calidad de corrélaciunal
trabajadores de la trabajadores de la servicio de los trabajadores Disefio- No
Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de de la Municipalidad Distrital ex erirﬁental—
Huancarani, 20227 Huancarani, 2022. de Huancarani, 2022. traﬁsversal
2) iCual es la relacion 2) Determinar la relacion 2) Existe relacion Técnica: Encuesta
entre la organizacion y entre la organizacion y significativa entre la Instrumento:
calidad de servicio de los calidad de servicio de los organizacidn y calidad de - Seguridad Cuestionari{;
trabajadores de la trabajadores de la servicio de los trabajadores _ Tanaibilidad Poblacion y
Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de de la Municipalidad Distrital _ Capg{:idad de muestra: 50
Huancarani, 20227 Huancarani, 2022. de Huancarani, 2022. Calidad de servicio respuesta traba‘ad-ores de la
3) ;Cual es la relacion 3) Determinar la relacion 3) Existe relacion ) FiF-; bilidad Muni]cipalidad
entre la direccidn y calidad entre la direccidn y calidad significativa entre la - Empatia Distrital de
de servicio de los de servicic de los direccion vy calidad de P Huancarani

trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarani, 20227

4) ;iCudl es la relacidn
entre el control y calidad
de servicio de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarani, 20227

trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarani, 2022.

4) Determinar la relacion
entre el control y calidad
de servicio de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarani, 2022.

servicio de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital
de Huancarani, 2022

4) Existe relacion
significativa entre el control
y calidad de servicio de los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Huancarani, 2022.




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

DEFINICION DEFINICION i
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
-Toma de decisiones
Es un Planificacién -Formulacion de estrategias 123
, L e -ldentificacion de amenazas y T
mecanismo que La gestion oportunidades
se establece en administrativa portu
R -Actividad
las instituciones se desenvuelve Organizacién  -Asignar 156
Gle_stlunl para conseguir el en plgnlﬁgraC|on: _Dividir P Nominal/Likert
administrativa propdsito de organizacion, _Comunicacién
cubrir todas las direccidan, Mofivacion
necesidades vy coordinacidny el Direccidn , 7.8,9,10
: -Liderazgo
ventajas control. Q S
. -Supervision
sociales. Lo "
Control —A_{:tlvldades de evalualmgn 1112
-Ajuste de planes y objetivos ’
Esta no sdlo La calidad de -Confianza
consiste en servicio se Sequridad -Conocimientos 13,14, 15
prestarlo, sino desenvuelve en -Actitud
también en la  seguridad, -Apariencia de las instalaciones
satisfacer las tangibilidad, _— -Equipamiento
expectativas del capacidad de Tangibilidad -Fuerza laboral 16,17, 18
usuarioc. Por lo respuesta,
tanto, no basta fiabilidad ¥ -Rapidez de servicio
Calidad d con trabajar empatia. -Cumplimiento de plazos de
alidad ae directamente con Capacidad de  entrega 192021 22 Nominal/Likert
servicio el usuario. respuesta -Conocimientos y actitudes PEeh
-Solucién de problemas
Fiabilidad -Incremento de clientes 23, 24
Empatia -Seguimiento personalizado 25 26

-Conocimiento de necesidades
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DATOS ESPECIFICOS

CUESTIONARIO

1 MNunca
Estimados, el objetivo de este cuestionano 2 Casi nunca
tiene como funcion determinar la relacion 3 A veces
entre la gestion administrativa v calidad de 4 Casi siempre
servicio de los trabajadores de la 5 Siempre

Municipalidad Distrital de Huancarani, 2022

Este cuestionario es andomimo. Es importante que responda todas las interrogantes con
veracidad. Gracias por su valioso aporte.

] Escala Likert
ITEMS M |CN|AV|CS| §
1 2 3 4 5

Variable |: Gestion administrativa
D1: Planificacién

1 La planificacion permite la toma de
decisiones dentro de su puesto de trabajo.

2 Considera que la planificacion es una
herramienta vital para formular estrategias.
Considera que a través de |a planificacidn se
3 | pueden identificar amenazas y
oportunidades.

D2: Organizacion

4 La organizacion es la accion de prever las
actividades.

5 A traves de la organizacion se pueden
asignar responsabilidades.

5 La organizacion facilita la division de la
carga de trabajo.

D3: Direccion

7 La direccion debe contar con un canal de
comunicacion efectivo.

A traves de la direccion es posible transmitir
& | la motivacion a los trabajadores.

La direccion se relaciona con el liderazgo
9 | efectivo que coadyuva a alcanzar las metas.

La directiva debe ejecutar actividades de
10 | supervision para asegurar &l logro de metas.
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D4: Control

11 | Considera importante el control para las
actividades de evaluacion.

12 | El control permite ajustar los planes y
objetivos.

Variable ll: Calidad de servicio

01: Sequridad

13 La seguridad se define por la confianza de
los usuaros.
La segunidad viene dada por el nivel de

14 | conocimiento que pueda tener sobre sus
actividades.

15 La seguridad es un reflejo de la actitud hacia
el cumplimiento de las responsabilidades

D2 Tangibilidad

16 La integridad y estética de las instalaciones
es vital en las empresas.
Contar con el equipamiento necesario

17 | coadyuva en la agilizacion de las
actividades.
La fuerza laboral es importante para

18 | incrementar el flujo de actividades y la
productividad.

D3: Capacidad de respuesta

19 Considera que la capacidad de respuesta se
atribuye a la rapidez de servicio.

20 Considera vital el cumplimiento de plazos de
entrega.

21 La capacidad de respuesta se relaciona con
los conocimientos y actitudes.

29 La capacidad de respuesta permite solventar
los problemas de forma efectiva.

D4 Fiabilidad

29 La ﬁabilidad se atribuye al incremento de los
LSuarios.

24 La fiabilidad facilita la expansion de las
empresas hacia otras areas de interés.

05 Empatia

75 El sequimiento personalizado es crucial para

evitar inconformidades de los usuarnos.

26

El conocimiento de las necesidades ayuda a
solventar los problemas presentados.
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Anexo 4. Documentos para validad los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Planificacion Si No Si No | Si | No

1 La planificacién permite la toma de decisiones dentro de su
puesto de trabajo.

2 | Considera que la planificacion es una herramienta vital para
formular estrategias.

3 | Considera que a través de la planificacion se pueden
identificar amenazas y oportunidades.

DIMENSION 2: Organizacion Si No Si No | Si | No

4 | Laorganizacion es la accion de prever las actividades.

5 | Através de la organizacion se pueden asignar
responsabilidades.

6 | La organizacion facilita la division de la carga de trabajo.

DIMENSION 3: Direccion Si No Si No | Si | No

7 La direccion debe contar con un canal de comunicacion
efectivo.

8 | Através de la direccién es posible transmitir la motivacion a
los trabajadores.

9 | Ladireccion se relaciona con el liderazgo efectivo que
coadyuva a alcanzar las metas.

10 | La directiva debe ejecutar actividades de supervisién para
asegurar el logro de metas.

DIMENSION 4: Direccién Si | No Si No | Si | No

11 | Considera importante el control para las actividades de
evaluacion.

12 | El control permite ajustar los planes y objetivos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Marcos Huamani Fuentes DN 1:41049170

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

15 de mayo del 2022

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Seguridad Si No Si No | Si | No

1 | Laseguridad se define por la confianza de los usuarios.

2 | Laseguridad viene dada por el nivel de conocimiento que
pueda tener sobre sus actividades.

3 | Laseguridad es un reflejo de la actitud hacia el
cumplimiento de las responsabilidades

DIMENSION 2: Tangibilidad Si No Si No | Si | No

4 | Laintegridad y estética de las instalaciones es vital en las
empresas.

5 | Contar con el equipamiento necesario coadyuva en la
agilizacién de las actividades.

6 | Lafuerza laboral es importante para incrementar el flujo de
actividades y la productividad.

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No | Si | No

7 | Considera que la capacidad de respuesta se atribuye a la
rapidez de servicio.

8 | Considera vital el cumplimiento de plazos de entrega.

9 | Lacapacidad de respuesta se relaciona con los
conocimientos y actitudes.

10 | La capacidad de respuesta permite solventar los problemas
de forma efectiva.

DIMENSION 4: Fiabilidad Si | No Si No | Si | No

11 | Lafiabilidad se atribuye al incremento de los usuarios.

12 | La fiabilidad facilita la expansion de las empresas hacia
otras areas de interés.

DIMENSION 5: Empatia

13 | El seguimiento personalizado es crucial para evitar
inconformidades de los usuarios.

14 | El conocimiento de las necesidades ayuda a solventar los
problemas presentados.

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Marcos Huamani Fuentes DN 1:41049170

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo Firma del Experto Informante.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

7 i i H i
REGISTRO NACIONAL DE @ Aplicativo =

GRADOS ACADEMICOS Y T[TULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS
AGRARIAS

HUAMANI FUENTES, Fecha de diploma: 07/12/2011 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL
Modalidad de estudios: -

MARCOS Cusco

DNI 41049170 Fecha matricula: Sin informacion FPERU

)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

HUAMANI FUENTES, INGENIERO ZOOTECNISTA UNIVERSIDAD MACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL
MARCOS Fecha de diploma: 14/09/2012 Cusco
DNI 41049170 Modalidad de estudios: - FERU

MAGISTER EN GESTION PUBLICA
HUAMANI FUENTES, Fecha de diploma: 31/10/2014
MARCOS Modalidad de estudios: -
DMNI 41049170

UMIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION ADMINISTRATIVA

| N | DIMENSIONES fitems Pertinencia’ | Relevancla® Claridad® Sugerenci
DIMENSION 1: Planificacion Si | No | S | No| S | No
1| Laplanificacion permite la toma de decisiones dentro de su puesto de trabajo 4 X X
2| Considera que la planificacion es una h vital para formufar estralegias. x
3 | Considera que a través de la planificacion se pueden identficar amenazas y a -
oportunidad X ¥ X
DIMENSION 2: Organizacion Si No | S | No | Si No
4 | Laorganizacion es la accion de prever las actvidades. x X X
§ | Através de la organizacion se pueden asignar responsabilidades. » % X
6 | Lacrganizacion facilta la division de la carga de rabajo. x X X
DIMENSION 3: Direccion Si No Si | No | Si No
7__ | Ladireccion debe contar con un canal de comunicacion efestivo. X X X
8 | Através deladireccion es posible transmitir|a motivacion a los trabajad X a2 X
9 | Ladireccion se relaciona con el liderazgo efectivo que coadyuva a alcanzar las
| | melas X X X
10 | Ladirectva debe ejecutar actividades de supervision para asegurar el logro de
metas. X X X
| [ DIMENSION &: Direccion Si_|No [Si_ |No [Si |MNo
11 | Considera importante el control para las actvidades de evaluacion. x X X _
12__| El control permite ajustar los planes y objelivos. x X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Aoy b o vl DNt Sherloce Hu'].i(‘- Ot (ocees oy 4SBOTI34

Especiaidad del vlidad @( )»:on/ blice.

'Pertinencia:El item ponde al conceplo tedrico formulado.
Relevancia: E| item es apropiado para representar al comp 0
dimension especifica del construclo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es
conciso, exacloy direclo

Nota: Suficiencia, se dice sufciencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Vv

Firma del Experto Informante.

Escaneado con CamScanner
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE; CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia! | _Claridad’ Sugerenclas
DIMENSION 1: Seguridad S| No | Si [N | S | No
1 __| Lasequndad se define por la confianza de los usuarios. X X X
2| La sequndad viene dada por el nivel de conocimiento que pueda tener sobre sus
aclividades. % X X
3| Lasegurdad es un reflejo de la actitud hacia ef cumplimiento de las
responsabilidades X X X
DIMENSION 2: Tangibilidad Si | No | Si | No| i | No
4 | Laintegndad y estética de las instalaciones es vilal en las emp ¥ X X
§__ [ Conlar con el equipamiento o coadyuva en la aglizacion de las actividades. | X X
6 | Lafuerzalaboral esimportante para incremenlar el fujo de actividades y la
productvidad. X X X
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si | No | Si | No | Si | No
7| Considera que la capacidad de respuesta se aribuye a a rapidez de senvicio. Y Y X
8 | Considera vital el cumpimienlo de plazos de entrega. * X X
9 | Lacapacidad de respuesta se relaciona con los conocimientos y acttudes. X e X
10 _| Lacapacidad de respuesta pemnile solventar los problemas de forma efectva. X x ¥
|____| DIMENSION 4: Fiabilidad Si_ [ No Si_|No |Si [N
11_| La fiabilidad se atnbuye al incremento de los usuarios. X X X
12| Lafiabilidad facilita la expansion de las empresas hacia olras areas de inlerés. F 4 X %
DIMENSION §: Empatia X X x
13 _| El sequimiento personalizado es crucial para evilar inconformidades de los usuanos. | x X ¥
14 | El conocimiento de las necesidades ayuda a sovenlar los problemas presentados. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabllidad: Aplicable [ ] Aplicable después decorregir [ ]~ No aplicable|[ ]

o Y580 (34

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Oherlock [ '/a),'d~ 0’” (ageres

Especialidad del validador: 6“““.‘:’” piblica,

'Pertinencia:El item comesponde al conceplo tedrico formulado
“Relevancia: | item es zpropiado para representar al componenle 0
dimension especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad 2lguna el enunciado del item, es
conceo, exacby directo

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los ilems planleados
son suficientes para medr la dimensién

Ab..de. 05 el 2022

S

Firma del Experto Informante.

Escaneado con CamScanner
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LniEvEas COME Vaitse

7 SV

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' I 2 Claridad® Sug i
DIMENSION 1: Planificacion Si No Si | No | Si No
1 La planificacion permite la toma de decisiones dentro de su puesto de trabajo. X
2 Considera que la planificacion es una h ienta vital para formular estrategias. X
3 Considera que a través de la planificacion se pueden identificar amenazas y X
oportunidades.
DIMENSION 2: Organizacion Si No Si No Si No
4 La organizacion es la accion de prever las actividad X
5 A través de la organizacion se pueden asignar responsabilidades. X
6 La organizacion facilita la division de la carga de trabajo. X
DIMENSION 3: Direccién Si No Si No Si No
7 La direccion debe contar con un canal de comunicacion efectivo. X
8 A través de la direccion es posible transmitir la motivacion a los trabajadores. X
9 La direccion se relaciona con el liderazgo efectivo que coadyuva a alcanzar las X
metas.
10 | Ladirectiva debe ejecutar actividades de supervision para asegurar el logro de X
metas.
DIMENSION 4: Direccién Si_ | No Si No |Si No
11 [ Considera importante el control para las actividades de evaluacion. X
12 | El control permite ajustar los planes y objeti X
Observaciones (precisar si hay suficiencia)
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: CARMEN R. SOTO OLARTE DNI:43285985

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

'Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Escaneado con CamScanner
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES | items Pertinencia' | Relevancial Claridad’ Sugerencias
| DIMENSION 1: Seguridad Si| No | Si | No | Si 1 No
1| La sequndad se define por |a confianza de los usuarios X
2| Lasequridad viene dada por el nivel de conacimiento que pueda tener sobre sus X
actividades.
3 | Lasequridad es un reflejo de 1a actitud hacia el cumplimiento da las X
responsabildades
DIMENSION 2: Tangibilidad Si | Mo | S | No | SI | No
4__| Laintegndad y estéica de las inslalaciones 5 vital en las empresas X
5| Contar con el equpamento necesario coudyuva en 1a aghzachn do as actividades X
6 | La luerza laboral es importante para incrementar ¢l fjo do activdades y la X
productividad
DIMENSIG!!_J:. Capacidad de respuesta Si | Mo | Si | No [ Si | No
1| Considera que ln capacidad de respuesta se atnbuye ala rapidez de servico X
8 | Considera vital el cumphmiento do plazos deentrega | | X
9 | Lacapacidad de tespuesta 5o relaciona con los conocmientos y acttudes X
10 | Lacapacidad de respuesta permile solventar los problemas de forma efoctiva X
DIMENSION 4; Fiabilidad Si__| No SI_[No |Si |MNo
11| Lahabiidad se alnbuye al incremento de los usuanos X
12| Lafiabidad faciita la expansidn do las empresas haca oiras areas deinterés. |- 1
| DIMENSION 5: Empatia
13| El sequmiento porsonalizado es crucial para evitar inoonformidades d2 los usuanos X
14 _ | El conocimiento de las necesidades ayuda a solventar los probiemas presentados X

Observaciones (precisar sl hay suficiencl):

Oplnién de aplicabilidad: - Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador, Drl Mg: CARMEN R. SOTO OLARTE DNI:43285985

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

'Pertinencia:El item comesponds al concepto tedrico formu'ada
Relevancia: El item es apropiado para representar al companent2 0
dmensidn especifica del constructo

YClaridad: Se entende sin dficutad alguna el enunciado del item, s
conasd, exacto y directo

Nota Suficiencia, se dice sufidiencia cuando los items planteados
son suficientes para medr la dmensidn

Escaneado con CamScanner
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GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS
AGRARIAS

SOTO OLARTE, CARMEN | | echa de diploma: 02/09/2010 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
Modalidad de estudios: -

ROSA DEL CUSCO

DNI 43285985 . - . PERU
Fecha matricula: Sin informacion

=)
Fecha egreso: Sin informacion (*=*)

SOTO OLARTE, CARMEN INGENIERO ZOOTECNISTA UNIVERSIDAD MACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
ROSA Fecha de diploma: 19/07/2011 DEL CUSCO
DNI 43285985 Modalidad de estudios: - PERU

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 15/07/19
SOTO OLARTE, CARMEN | Modalidad de
ROSA estudios: PRESENCIAL
DNI 43285985

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

Fecha matricula: 29/04/2017
Fecha egreso: 18/08/2018



Anexo 5. Carta de permiso para aplicar instrumentos

o s O B e

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

HUANCARANI

ATAMBO - CUSCO
Loy d':-‘}itr’csxﬁ:lén 264662 / 11-05-1987
Gestlén 2019 - 2022

“Afo del fortalocimiento de la soberania nacional”

Autorizacién para la realizaclén y difusion de
resultados de desarrollo del proyecto de
Investigacion,

El Gerente Municipal de la Municipalidad Distrital de Huancaranl, emite la
presente autorizacién a la estudiante CUTIPA PUMA HERMELINDA con DNI
N°® 47374648, de la Maestria en Gestién publica de la Universidad César Vallejo
(UCV), por lo cual esta realizando el proyecto titulado: “Gestién administrativa
y calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huancaranl 2022°, donde esta utilizando informacién del area académica,
especificamente de 50 trabajadores, para realizar la implementacion del marco
de trabajo, analisis, requerimientos, recoleccién de informacién, encuestas y
otros que son parte del desarrollo del proyecto de investigacian.

Por medio de la presente se deja constancia de lo expuesto anteriormente, para
los fines que la interesada crea conveniente,

ATENTAMENTE;
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e T T e g
avitt Cropa H, r

0 Ciw ;”;.‘:-”.‘" .
- TE musiCival
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R —"

Plaza de Arma.s s/n Huancarani - Paucartambo - Cusco
mumdlslrnalhuancaranlegmachom

e s s
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Anexo 6. Fiabilidad de instrumento

Para corroborar la fiabilidad del instrumento se procedié a conocer la coherencia
interna del instrumento calculando el Alfa de Cronbach con el programa SPSS

arrojando lo siguiente:

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,882 26

Como se puede observar es un valor alto y cercano a la unidad por lo cual si es
aplicable en instrumento. Asimismo, se hizo una prueba de normalidad en donde
se determind que los datos provenian de una distribucion no normal y por ello se

aplicaron pruebas de correlacion no paramétricas.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Planeamiento ,834 50 ,000
Organizacion ,891 50 ,000
Direccién ,929 50 ,005
Control ,869 50 ,000
Gestidén administrativa ,954 50 ,049

Calidad de servicios ,969 50 ,042
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