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Resumen

La gestion administrativa es considerada como un grupo de procesos; que permite
ordenar, distribuir trabajo, ejercer autoridad y manejo y control del recurso entre los
trabajadores, y de esta forma alcanzar los objetivos de una institucién. Por ende, el
objetivo fue establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio publico en un municipio provincial de Huaraz. El tipo de
investigaciéon asumida fue correlacional, con un disefio no experimental de nivel
descriptivo. La muestra de trabajo estuvo constituida por 105 usuarios que han
asistido a la Gerencia de Servicios Publicos. Los instrumentos utilizados para el
recojo de datos son el cuestionario de encuesta para ambas variables. Como
resultado alcanzado tenemos; 66,7% manifiestan que la gestibn administrativa es
regular y el 54,3% manifiestan que la calidad de servicio publico es regular. El
presente estudio concluye; que existe relacion positiva muy fuerte y significativa
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio publico en la gerencia de

servicios publicos en una municipalidad provincial de Huaraz, 2023.

Palabras Clave: Gestion administrativa, servicio publico y usuarios

viii



Abstract

Administrative management is considered as a group of processes; it allows to
order, distribute work, exercise authority and resource management and control
among workers, and thus achieve the objectives of an institution. therefore, the
objective was to establish the relationship between administrative management and
the quality of public service in a provincial municipality of Huaraz. The type of
research assumed was correlational, with a non-experimental design of correlational
level. The working sample consisted of 105 users who have attended the Public
Services Management. The instruments used for data collection were the survey
questionnaire for both variables. As a result, 66.7% stated that the administrative
management is regular and 54.3% stated that the quality of public service is regular.
This study concludes that there is a very strong and significant positive relationship
between administrative management and the quality of public service in the

management of public services in a provincial municipality of Huaraz, 2023.

Keywords: Administrative management, public service and users



I. INTRODUCCION

Gestion administrativa (GA) es toda actividad que se realiza para la coordinacion
del esfuerzo de un grupo dentro de una institucion, en ese sentido una adecuada
gestidn permite alcanzar objetivos planteados dentro de una institucion, para ello
los trabajadores deben de conocer y hacer uso de los procesos. Ademas, es
necesario indicar que la administracion dentro de una institucion permite dirigir,
orientar y controlar los recursos con eficiencia y eficacia, caso contrario no se

puede alcanzar los objetivos planificados.

A nivel mundial la GA ha sufrido grandes cambios; como la presencia de la
tecnologia, los sistemas de comunicacion, sin embargo, muchas empresas e
instituciones siguen trabajando con una gestion administrativa tradicional y tienen
miedo al cambio, ya que su gestidn sigue siendo estatica y no se han actualizado,
razon por la cual existe dificultades en brindar un servicio de calidad en las
instituciones y empresas. A nivel nacional, la gestion publica en nuestro pais, si
bien es cierto, no goza de un buen prestigio y actualmente se vive un ambiente
politico inestable que esta afectando a los ciudadanos de las diferentes regiones.
Hay que entender que hoy en dia casi todas las empresas e instituciones son
abiertas a la tecnologia, y a los sistemas de informacion, sin embargo, existen
instituciones muy poco actualizados a los sistemas del conocimiento, las
empresas e instituciones no estan dando importancia, pero la competencia crece
cada dia eso conlleva a dar calidad de servicio, y las instituciones no han
entendido, he alli el problema con respecto a ofrecer un servicio de calidad que

hay que darles a los clientes.

Existe una investigacion realizada por Instituto Nacional de Estadistica e
Informaciones (2022) se encontrd una tasa de desconfianza de una municipalidad
provincial del 79,5% y de una municipalidad distrital es de 81,5%, centrandose
exactamente la region Ancash el 50,4% de los pobladores opinaron que la gestion,
tanto de gobierno regional y local es mala/muy mala. La estadistica conlleva a
identificar un problema relacionado a la deficiencia que existe en la GA municipal,
en tal sentido se puede manifestar nuestro problema de investigacion; deficiencia

en la GA conlleva a la mala calidad de servicio al publico en la gerencia de



servicios sociales de una municipalidad de Huaraz.

Esta realidad se confirma en la investigacion realizada por Aliaga y Alcas, (2021),
quienes hicieron un estudio sobre la GA y el servicio de calidad en la atencidén en
un hospital nacional de Lima. Cuyo resultado fue; que existe deficiencias altas en
la gestién administrativa en el hospital lo que conduce afirmas que los servicios
son deficientes. Asimismo, Cotrina (2022) determind que existe una incidencia
significativa entre la GA y la calidad de servicio del personal municipal Distrital de
Yorongos. Es decir, a una buena gestion administrativa conduce a confirmar que

existe servicio de calidad al usuario.

A las instituciones actualmente se les exige calidad de servicio como condicién
para una mejor atencién al ciudadano, ya que ellos poseen los derechos al pagar
por estos servicios publicos a través de los impuestos. Es por ello, que la Ley N.°
30057 de La Autoridad Nacional del Servicio Civil (2018) se encuentran
designados en diferentes rangos y areas dentro de una municipalidad, les falta
preparacion, no tienen conocimiento, ni mucho menos experiencia sobre temas de
gestién ni gobernanza municipal, ademas son las personas a las que se le brinda
mas beneficios, mientras que los que de verdad lo necesitan no tiene ni siquiera

estabilidad laboral.

En la gerencia de desarrollo social de una municipalidad de Huaraz se observa
ciertas deficiencias como; escasos vehiculos para cubrir el serenazgo, la mayoria
de las camaras de vigilancia no funcionan o falta personal para que pueda estar
pendiente de esta area, los presupuesto designado para esta area no se distribuye
equitativamente entre todos los servicios que se brindan a los ciudadanos,
especificamente el area mas afectada es la gerencia de servicios publicos y la
seguridad ciudadana, que no reciben los materiales que necesitan y si lo solicitan
a la gerencia de logistica, se les proporciona bienes de baja calidad que
posteriormente se malogran con facilidad, de la misma forma no se tiene el
presupuesto para mantenimiento de dichos equipos y eso genera la acumulacién

de los mismos, en los depdsitos municipales.

Por ende, teniendo en cuenta la realidad problemética, fue necesario plantear el

problema general de la siguiente manera: ¢ Cémo es la relacién que existe entre



la gestion administrativa y la calidad de servicios publicos en un municipio
provincial de Huaraz, 20237 Y como problemas especificos: ¢ Como es la relacion
entre la planeacién con la calidad de los servicios publicos en un municipio
provincial de Huaraz, 20237?, ¢(Como es la relacion entre la organizacion con la
calidad de los servicios publicos en un municipio provincial de Huaraz, 20237,
¢ Como es la relacion entre la direccion con la calidad de los servicios publicos en
un municipio provincial de Huaraz, 2023?, ¢ Como es la relacion entre el control
con la calidad de los servicios publicos en un municipio provincial de Huaraz,
2023?

La presente investigacion tuvo justificacion social, ya que el aporte cientifico que
brinde tendra gran impacto en los servicios publicos municipales, porque generara
el desarrollo dentro de la jurisdiccion de la ciudad, de tal modo, se elevara la
calidad de vida del ciudadano y por lo tanto crecerd la aceptacion hacia los nuevos
gobernantes. Por otro lado, también posee justificacion teorica, fundada en
investigaciones actuales, las mismas que han desarrollado alternativas cientificas
que generan conocimientos para reflexionar y debatir, confrontando teorias y
contrastando resultados obtenidos. Ademas, tuvo justificacion practica ya que la
investigacion tiene el propdsito de solucionar la problematica que viene
atravesando las municipalidades en Huaraz, mejorando sus deficiencias por medio
de estrategias basadas en la gestion administrativa, adoptando medidas y
acciones orientadas a contribuir en la toma de decisiones y en la eficiencia de la
gestion a cargo. También, se consider6 como objetivo general: Establecer la
relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio publico
en un municipio provincial de Huaraz, 2023. En cuanto a los objetivos especificos
tenemos: Identificar la relacion entre la planeacion con la calidad de los servicios
publicos en un municipio provincial de Huaraz, 2023; Identificar la relacion entre la
organizacién con la calidad de los servicios publicos en un municipio provincial de
Huaraz, 2023; Identificar la relacion entre la direccion con la calidad de los
servicios publicos en un municipio provincial de Huaraz, 2023; Identificar la
relacion entre el control con la calidad de los servicios publicos en un municipio
provincial de Huaraz, 2023. En cuanto a la hipétesis general de la investigacion
Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de los

servicios publicos en un municipio provincial de Huaraz, 2023.



ll. MARCO TEORICO

Para dar sustento tedricamente el presente estudio se han considerado algunos
antecedentes de estudio de caracter internacional. Entre ellas tenemos a Morales
y Paredes (2020), quienes han realizado una investigacion sobre GA y calidad de
servicio en una IES de Ambato - 2020. Fue una investigacion de caracter
cuantitativo de nivel correlacional, para recoger los datos hizo uso de una
encuesta. Alcanzando un resultado; que la GA se asocia de forma significativa con
la calidad de servicio, asi confirma el resultado de la correlacion de Rs =0,898 en
la muestra total. Y concluye; a una buena GA existe una incidencia directa en la

calidad de servicio.

Otra investigacion realizada por Ulloa (2022) en la ciudad de Guayaquil, quien
formula la finalidad de determinar la incidencia entre la GA y compromiso del
personal de una empresa privada de Guayaquil, fue de disefio no experimental,
se trabajé con una muestra de 66 participantes, se aplicé un cuestionario de
encuesta, alcanzando una conclusioén; incidencia positiva muy alta entre la GA 'y
el compromiso organizacional entre sus colaboradores de las empresas privada

de Guayaquil.

Entre los antecedentes a nivel nacional que sustentan como antecedente de
nuestra investigacion podemos citar a Vergaray (2022), quien formulé un objetivo;
determinar el nivel en virtud de la GA y compromiso del personal municipal Distrital
de San Isidro. El estudio fue de caracter no experimental de tipo descriptivo
correlacional. Para recoger informacion y los datos se aplicé un cuestionario de
encuesta de tipo Likert a 30 participantes y concluye; que si existe incidencia de

la GA y el compromiso organizacional entre los trabajadores.

De igual manera, Coérdova y Vargas (2021), plantearon un objetivo; determinar la
incidencia de la GA y calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia del Santa.
El método usado fue; enfoque cuantitativo, disefio no experimental, correlacional-
transversal, se trabajo con 40 trabajadores como muestra entre funcionarios y
trabajadores, a ellos se aplico un cuestionario de encuesta, cuyo resultado fue;
qgue si hay incidencia significativa entre GA y calidad de servicio (p<0.01,

Rs=0.550) en grado moderado, y concluye; si se mejora la GA, aumenta la calidad



de servicio en la oficina de coordinacion logistica de la Corte Superior de Justicia
del Santa.

Del mismo modo, Martinez y Mansilla (2022) formulan un objetivo de investigacion;
determinar la incidencia entre la GA y la calidad de servicio en la UGEL Vilcas-
Huaman, Ayacucho 2021. El disefio fue disefio correlacional, con una muestra de
120 trabajadores, para recoger datos se ha utilizado el cuestionario de encuesta.
Donde se concluye; que, la incidencia entre la planeacién y la calidad de servicio
fue de 0.416, la cual implica; a mejor planificacion de la GA mejor calidad de
servicio en la UGEL de Vilcas Huaman.

Otro trabajo de investigacion realizado por Perales y Ochoa (2018), quien realiza
una investigacion en la ciudad de Ica, quien formula un objetivo: determinar la
incidencia entre “GA con la calidad de servicios publicos municipales provinciales
de Ica”. Realizd una investigacion de tipo no experimental, disefio descriptivo
correlacional. La muestra quedd constituida por 50 trabajadores. Para recolectar
datos se elabord un cuestionario, y cuyo resultado se reflej6 en Rs = 0,836, lo que
implica; a mejor GA, mejor calidad en los servicios publicos de la municipalidad de

Ica.

Igualmente, Pedraza (2021) realiz6 un estudio con la finalidad de determinar la
incidencia entre la GA con la calidad de servicios publicos municipales Distrital
Carmen de la Legua, 2020. Desarrollada mediante una metodologia no
experimental, correlacional, con 51 trabajadores como muestra. Los resultados
evidenciaron que existe una incidencia de manera significativa con la calidad de
servicios publicos, con un Rs = 0,773 y un Pvalor de 0,000 menor a la region critica
0,05.

Por otro lado, Tejeda y Baca (2021), en su tesis formula un objetivo identificar la
incidencia entre la GA y la satisfaccion del usuario municipal Provincial de Casma.
Metodolégicamente fue cuantitativa, no experimental y correlacional, con 80
colaboradores como muestra. Los resultados mostraron que la GA tiene una

incidencia muy significativa (p < 0.01, Rs =0,608) con la satisfaccion del usuario.

En primera instancia es necesario conceptualizar y caracterizar tedricamente la

gestion administrativa. Segun Ruiz (2000), considera que la GA es considerada



como el grupo de acciones a través del cual la alta gerencia desarrolla sus tareas,
mediante el cumplimiento del proceso administrativo, tales como la planeacion,
organizacion, direccion, coordinacion y control. Lo que implica, que esas acciones
se ejecutan para lograr objetivos institucionales de forma efectiva y con gran

ventaja competitiva (Lebowitz, 2019).

Segun Chiavenato (2008) manifiesta que la GA son un grupo de procesos; que
permite ordenar, distribuir trabajo, ejercer autoridad y manejo y control del recurso
entre los trabajadores, y de esta forma alcanzar los objetivos y los propésitos de
una institucion. Cuando no existe ese orden, disciplina, autoridad y compromiso
dentro de la institucionalidad lo que pasa es que las calidades de servicio al publico

son deficientes.

La primera dimensién de la GA es la Planificacion, que no es otra cosa que ese
conjunto de doctrinas y técnicas que definen los objetivos y detallan los planes
necesarios, las metas a alcanzarse dentro de una institucion (Benites y
Sagastegui, 2023). Segun Koontz (2016), esta, comprende las diversas
actividades donde se plasman objetivos y metas, de un negocio, asimismo, se
realizan los planes gerenciales, para la coordinacion de actividades y poder

fusionarlas.

Planificacibn o planeacion se constituye como la primera funcién de gestion
porque subyace a las demas pues define las metas a alcanzar primero y lo que se
debe hacer para lograrlas. Por lo tanto, es un modelo tedrico para futuras
actividades (Bautista y Delgado, 2020). Esto inicia con la definicion de sus metas
y el detalle del plan para lograrlos de forma eficiente. La planificacion es establecer
propésitos y elegir de antemano las mejores acciones para alcanzarlos, es decir,

adonde ir, qué hacer, cuando, cémo y en qué orden (Chiavenato, 2019).

La segunda dimension es la organizacion, se entiende la organizacibn como un
proceso de acordar o estructurar el trabajo para cumplir metas y alcanzar objetivos
(Oseda et al., 2019). La organizacion también debe de ser entendida como
proceso de estructuracion de tarea y acuerdo de coordinar recursos de manejar
recursos, mantener costos y productos dentro de la institucion (Carrién et al.,

2022). Segun Koontz et al. (2016), es el proceso que se basa en ordenar, distribuir,



autoridad y recursos entre el personal de un negocio para lograr las metas
organizacionales deseadas. Por lo tanto, se necesitan diferentes estructuras para

lograr diferentes objetivos.

Chiavenato (2019) conceptualiza a las organizaciones como funciones
administrativas. Siendo asi como, "organizacion" se refiere a la organizacion,
estructuracion e integracion de los recursos e instituciones que intervienen en la
gestion de una organizacion, asi como el establecimiento del poder y las

relaciones entre ellos.

La tercera dimension es la direccion, la cual se entiende como proceso de
entrenamiento y motivacion dentro de la institucion de trabajo. La direccion es la
funcibn gerencial de la institucion, mediante la cual se relacion
administrativamente a los subordinados, creando ambiente adecuado y logrando
mayor productividad dentro de la instituciéon (Carazas et al., 2023). Ademas, la
direccién debe ser entendida como ayuda a las relaciones humanas y convertir en
lider a los trabajadores para que realicen cambios e innovaciones (Age, 2022).
Segun Koontz et al. (2016), tiene un impacto en la capacidad de los individuos
para contribuir a las metas del grupo y del negocio. Implica dirigir, persuadir e
inspirar a los trabajadores para que completen tareas cruciales. El liderazgo

implica comunicacién, colaboracion, trabajo en equipo y motivacion.

La direccién; una vez que se haya decidido por la planificacion y la organizacion,
todo lo que queda es asegurarse de que todo va y va. Este es el papel de la
direccion: gestionar y dinamizar la empresa. La gobernanza es accion, desempefio
y estd estrechamente relacionada con los roles de los ciudadanos y los lideres
(Chiavenato, 2019).

La ultima dimension es el control, que se entiende como un proceso de busqueda
de asegurar que la empresa o la institucién siga un camino que se ha planteado,
como un proceso de uso correcto de recursos disponibles para que se logren
metas y objetivos dentro de la institucion, su proposito es la auditoria para
asegurar resultados de caracter significativo (Chiavenato, 2019). Ademas, es
necesario indicar que el control esta relacionado con los procedimientos para

asegurar las acciones tomadas, estén acordes a lo planificado, ya que se relaciona



estrechamente con esa dimension (Mayta et al., 2023). El propdsito de la revision
es asegurar que los resultados de la planificacion, organizacion y direccion se
acerguen lo mas posible a las metas previamente establecidas. La base del control

es verificar que las actividades alcancen los propositos previstos (Vasquez, 2021).

La segunda variable del presente estudio es la calidad de los servicios publicos.
La calidad debe ser entendida como el logro de satisfaccion del cliente o usuario
que la institucion brinda, la cual va a permitir que la institucion o el organismo sea
competitivo y que beneficie al usuario (Martynushkin y Konkina, 2020). Entonces,
es el conjunto de actitudes formadas en un tiempo determinado para el
desempefio de una empresa. La calidad de servicio permite alcanzar éxitos en el
servicio de una entidad como son los Municipios. Por tanto, es el juicio global que
tiene el cliente acerca del servicio de calidad o excelencia que brinda la entidad
como producto de su comparacion y sus percepciones respecto al servicio que
brinda la entidad (Li y Shang, 2020).

Segun Vera y Trujillo (2018), la calidad de servicio se considera como un pilar
fundamental que enfatiza directamente la fidelizaciébn de los clientes cuando
utilizan los bienes o servicios de la empresa, asegurando asi la existencia de
resultados positivos mediante la realizacion de mediciones que evallen los

parametros de fidelizacion del cliente, deseo de compra de un bien o servicio.

Mientras Mora y Contreras (2011) manifiesta que no se basa en el precio o la
calidad de un bien o servicio, sino en la interaccién y la retroalimentacion del
consumidor. La calidad se respeta cuando los clientes generan compromiso y
lealtad con una institucion que les brinda bienes o servicios y son fieles al
consumo, por lo que los funcionarios de la institucion necesitan responder a la
demanda, responder en forma correcta y oportuna y garantizar la calidad de los

servicios (Blaka et al., 2023).

Por lo tanto, la calidad de servicio debe entenderse como manifiesta Motto y
Fernandez (2014), un proceso de gestion empresarial cuyo objetivo principal es
permitir que una empresa u organizacion entregue de manera eficaz y eficiente los
bienes o0 servicios que proporciona a satisfaccion del cliente mediante la

optimizacién y automatizacion de los recursos, las personas y la infraestructura



involucrada en el proceso a nivel econdmico.

La calidad de servicios esta dimensionada en cuatro: seguridad, confiabilidad,
empatia y tangibilidad: La seguridad es entendida como el sentimiento que tiene
el cliente o usuario de sentirse protegidos en sus actividades, en sus interacciones,
transacciones que realiza mediante el servicio. Ello implica que los clientes asisten
con mayor frecuencia a lugares donde sienten seguridad y comodidad. Para ello
es necesario cumplir con requisitos legales que proveen riesgos y accidentes en
la actividad y servicio, todos los elementos constructivos deben estar
adecuadamente sefialados y el trato al cliente debe iniciarse escuchando al cliente

y ser abierto a los comentarios (Masiya et al., 2019).

La segunda dimension es la confiabilidad, la cual significa que la institucion
muestra habilidad para accionar su servicio de forma adecuada y pertinente. Es
decir, La capacidad de entregar el servicio prometido es confiabilidad la institucion
con formalidad y exactitud frente a los clientes o consumidores (Alam y Mondal,
2019). Segun Cabanillas (2021), manifiesta, que, para dar confiabilidad al cliente
es necesario dar confianza al cliente, donde la institucion debe ser transparente
con los errores. Hay que entender, que construir confianza no se crea por Unica
vez, sino que se debe demostrar cada vez a los clientes, pues su construccion

requiere esfuerzo y vigilancia constante.

Otra de las dimensiones esta relacionada a la empatia, que es la capacidad de
colocarse de manera voluntaria en el lugar del usuario o cliente, con el objetivo de
atenderlo, de comprender sus necesidades, de ofrecer soluciones y satisfacer sus
expectativas. La empatia en el servicio al cliente es una herramienta para
comprender necesidades, para ayudar y encaminar hacia la satisfaccion del

producto o servicio recibido por la institucion (Kjerkol et al., 2021).

Hay que entender ademas como la capacidad de interaccion con el usuario, para
gue se construya una relacion y se sientan escuchados, comprendidos y sobre
todo respetados. Por lo tanto, la empatia permite comprender mejor a los usuarios,
solucionar problemas, ganar confianza y predecir sus reacciones de los usuarios
o clientes. Segun Moreno (2021), la empatia se basa en entender y compartir

sentimientos de otras personas, es el acto de ponerse en lugar de los demas. En



el servicio del cliente, es la capacidad de tener una interaccion con un cliente.

Con respecto a la cuarta dimension se refiere a la tangibilidad, la cual es la
apariencia de las instalaciones del equipo, del personal y los instrumentos y
materiales de comunicacién (Benito etal., 2021). Las mejores formas de
tangibilidad los servicios tienen que ver con empaquetar o nominar, para entender
y diferencias por parte del cliente, asi por ejemplo entregar un kit de bienvenida
con informacién; dar poderosa identidad visual, es necesario hacer uso de
imagenes para que piensen a la hora de visualizar, que genere empatia agrado,
puede ser avisos, fotos o imagenes orientadoras; ademas debe mostrar atraccion,
decoracion, disefio (Rivera, 2019). Las oficinas tienen que ser tangibles que
representen un servicio, donde las oficinas envien mensajes y transmitan
experiencias y expectativas. Y por ultimo los servicios de calidad con respecto a
la tangibilidad es mostrar éxitos, una empresa o0 una institucion muestra éxitos con

sus productos o servicios concretos en los clientes (Kvamme et al., 2019).
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I.1.

lI.LMETODOLOGIA

Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion:

El estudio que se asume desarrollar es de tipo aplicada con enfoque
cuantitativo. Segun Hernandez et al. (2018), busca brindar una solucién
a una problematica social en un determinado territorio.

Este tipo de investigacion busca cuantificar la fuerza de la asociacion

entre dos 0 mas ideas o variables. (p. 72)

3.1.2 Disefio de la investigacion:

El disefio pertinente para esta investigacion se ha considerado el disefio
no experimental correlacional descriptiva, porque evaluara una posible
relacion entre dos variables y utilizar4 métodos estadisticos para estimar
dicha relacion (Hernandez et al., 2018)

Se esquematiza de la siguiente manera:

Oy
o
\é;
Donde:
M: Muestra

[1.2.

V1: Observacién de la variable 1
V2: Observacioén de la variable 2

r: relacion de las variables

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gesti6on administrativa
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Definicién conceptual. - Ruiz (2000), considera que GA es un conjunto de
acciones mediante las cuales los administradores realizan sus acciones,
completando las etapas del proceso de gestion. planificar, organizar, dirigir,

coordinar y controlar.

Definicién operacional. — Tejada (2019), La GA esta constituida por el
proceso administrativo como las cuatro funciones basicas del administrador:
planear, organizar, dirigir y controlar. Y cuando se les analiza por separado,

estas constituyen lo que se conoce como funciones administrativas.

Dimensiones
e Planeacion
e Organizacién
e Direccion

e Control

Variable 2: Calidad de servicios publicos

Definicion conceptual. - Motto y Fernandez (2014), proceso de gestion
empresarial, cuyo objetivo principal es permitir que una institucién u
organizacion entregue de manera eficaz y eficiente los bienes o servicios
gue brinda con la finalidad de alcanzar la satisfaccion del cliente a través de
la optimizacion y automatizacion de los recursos involucrados en el proceso

a nivel financiero, recursos humanos e infraestructura.

Definicion operacional. - Garcia (2022), La calidad del servicio publico sera
medida a través de sus cuatro dimensiones: confiabilidad, seguridad,

empatia y elementos tangibles.

Dimensiones
e Seguridad
e Confiabilidad
e Empatia
e Tangibilidad
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l11.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion.
La poblacion que se ha considerado en el presente estudio estara
constituida por todos los funcionarios y colaboradores de la Gerencia de
Servicios Publicos municipales de la provincia de Huaraz en un numeral
de 227 trabajadores. Segun Pacori (2019), la poblacién es un grupo de
personas, cosas 0 medidas observables que estan identificadas y
restringidas por un conjunto comudn de rasgos en un lugar y tiempo
especificos. (p. 282). La poblacion del presente estudio esta distribuida

de la siguiente manera:

Tabla 1
Poblacion de estudio; Gerencia de servicio publicos

Subgerencias N° de usuarios
Seguridad ciudadana 95
Comercializacion 50
Ecologia 82
TOTAL 227

Nota: CAP de una municipalidad de Huaraz.

Inclusién. - En el presente proceso de seleccion de la poblacion de
nuestra investigacion se incluye: a los trabajadores de ambos sexos, se
incluye a trabajadores menores de 60 afios, que tengan instruccion a partir

de nivel secundario.

Exclusion. - Para el desarrollo del presente estudio se ha considerado
excluir a la poblacion con las siguientes caracteristicas; trabajadores que
no son de la Gerencia de Desarrollo Social, trabajadores con menos de

5to afio de instruccion y trabajadores contratados menores de 3 meses.

3.3.2. Muestra:
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La muestra de estudio estara constituida por los funcionarios y trabajadores
de la gerencia de servicios publicos en un numeral de 105 funcionarios y
trabajadores. Segun Pacori (2019), la muestra de estudio es un miembro
de la poblacién en estudio que sirve como representante de la poblacion o
un subconjunto de sus componentes. (p. 284). La muestra de estudio se ha
seleccionado mediante las técnicas de muestreo no probabilistico por
cuotas a interés de la investigadora. La unidad de andlisis sera un usuario

del area de estudio.

Tabla 2
Muestra de estudio; Gerencia de servicio publicos

Subgerencias N° de usuarios segun las

sub-Gerencia de Servicios

Publicos
Seguridad ciudadana 50
Comercializacion 20
Ecologia 35
TOTAL 105

Nota: CAP de la Municipalidad de Huaraz.

[11.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas. Las técnicas que se haran uso para la recoleccion de datos de la
variable GA es un cuestionario de encuesta. Para la calidad de servicio publico

también se hara uso de la técnica de la encuesta.

Instrumentos. Los instrumentos que se haran uso para recolectar los datos
para la gestion administrativa fue cuestionario de encuesta que const6 de 31
items; para la dimension planificacion se ha considerado 08 items, organizacion
11 items, direccion 08 items, y para la dimension control 04 items; las
alternativas posibles que se han considerado como respuesta son; Nunca, A
veces y Siempre. Para observar la validez del cuestionario de encuesta se ha
recurrido a la técnica de Juicio de expertos, en esta oportunidad tres expertos

han validado el cuestionario, alcanzando la viabilidad para su aplicacién en
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opinion de los expertos. El tiempo de aplicacion del instrumento fue de una
hora, ya que la aplicacion se trabajé en grupos. Con respecto a la fiabilidad, se
ha aplicado el Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue de 0,897 de puntuacion, lo
que significa, que el instrumento tiene un alto grado de confiabilidad para su

aplicacion.

Para el caso de la calidad de servicio se empled un cuestionario de encuesta
gue consta de 23 items; para la dimension seguridad con 06 items, para la
dimension confiabilidad 05 items, empatia 06 items y para la dimension
tangibilidad 06 items, las respuestas posibles en dicho cuestionario son; nunca,
a veces y siempre. Ambos cuestionarios se han elaborado considerando las
dimensiones y los indicadores al estilo Likert. Para observar la validez del
instrumento se ha trabajado a través del juicio de expertos, para ello tres
expertos han validado nuestro cuestionario cuyo resultado fue la viabilidad para
su aplicacion. Para observar la confiabilidad de los constructos del cuestionario
se ha aplicado la técnica estadistica de Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue

de 856 de puntuacion, lo que implica que es muy confiable para su aplicacion.

[11.5. Procedimientos

Para la recopilacion de los datos se ha tenido en cuenta el siguiente
procedimiento: una vez elaborado el instrumento, se ha procedido a validar por
medio de la técnica de juicio de expertos, quienes han validado el instrumento,
quienes en mayoria manifiesta que es aplicable nuestro instrumento,
seguidamente de ha de aplicar dichos instrumentos considerando los siguientes
pasos; proceso de sensibilizacion y orientar de como se va a aplicar,
posteriormente se pasara a aplicar de manera grupal a los trabajadores de la
gerencia de desarrollo social. Una vez aplicados los hallazgos se procedera a

tratar.

[11.6. Método de analisis de datos

Los métodos a los que se sometieron los resultados son los siguientes

Seleccion y ordenamiento de los datos

15



[.7.

Elaboracion de la sabana de datos en Excel, considerando las variables, sus
dimensiones y los datos respectivos.

Posteriormente se elevan los datos del programa Excel al programa Spss 25
para su tratamiento: tabulacion, graficacion y el analisis e interpretacion de
los datos observando nuestros objetivos planteados en el presente trabajo

de investigacion.

A continuacion, se pasa a demostrar las hipotesis de la investigacion, para
la cual se aplica la técnica estadistica de alfa de Cronbach para observar la
fiabilidad y la prueba de normalidad para definir el tipo de estadigrafo para la
comprobacién de la hipotesis. Y finalmente se aplico el estadigrafo
correspondiente, en esta oportunidad se ha hard uso del estadigrafo
descriptivo de Rho de Spearman, ya que los resultados de la prueba de

normalidad han resultado ser no paramétrica.

Aspectos éticos

Miles y Huberman (1994), proponen principios para educar el proceso de
investigacion a fin de comprender las capacidades de los investigadores y
tomar las precauciones necesarias con respecto al dafo, el riesgo, el
consentimiento, la privacidad, la confidencialidad, etc. Los investigadores
deben tener en cuenta los siguientes principios éticos al realizar una
investigacion.; Un primer principio es la privacidad y la confiabilidad, lo que
significa que el investigador tiene derecho de elegir la informacién de
acuerdo con la circunstancia y de acuerdo con el tipo de investigacion que
asume. Otro de los principios éticos es la autonomia que debe de manejar el
investigador con respecto a la seleccion de los participantes de la
investigacion. Ademas, el investigador tiene la obligacién y el compromiso
de explicar de manera clara los propositos, procedimientos, riesgos y
beneficios de la investigacion. Y por ultimo el investigador tiene que asumir
disciplinadamente las normas internas de la Universidad y el APA para la
redaccion cientifica del informe de tesis, para fortalecer la cuestion légica,

epistémica y metodoldgica de la investigacion.
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IV.RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

En este apartado se presentan los resultados del estudio, para ello se han

establecido los niveles de valoracion para cada variable y dimension. A

continuacion, se muestran los resultados alcanzados:

Tabla 3
Niveles para variable y dimension

N° de Variables y dimensiones Niveles y rango

preguntas Malo Regular Bueno
31 Gestion administrativa 0-31 32 -62 63 - 93
08 Planeacion 0-8 9-16 17 -24
11 Organizacion 0-11 12 - 22 23-33
08 Direccion 0-8 9-16 17 - 24
04 Control 0-4 5-8 9-12
23 Calidad de servicios publicos 0-23 24 - 46 47 - 69
6 Seguridad 0-6 7-12 13-18
5 Confiabilidad 0-5 6-10 11-15
6 Empatia 0-6 7-12 13-18
6 Tangibilidad 0-6 7-12 13-18

Nota: bases de datos de la investigacion

Los niveles de valoracion y los rangos establecidos en la tabla han sido

contrastados con los resultados de los instrumentos de investigacion en cada una

de las unidades de andlisis correspondientes.

17



Tabla 4

Resultados descriptivos de Gestion Administrativa

Escala Frecuencia Porcentaje
Malo -- --

Regular 70 66,7
Bueno 35 33,3
Total 105 100,0

Nota: Base de datos de la investigacion.

Los resultados de la tabla 4, nos muestra los siguientes resultados: el 66,7% de los
encuestados manifiestan que la GA es regular. El 33,3% manifiestan que dicha
gestion es buena. Lo que significa, que gran parte mencionan que la GA en un
Municipio de Huaraz es regular con respecto a su planificacién, su organizacion, su
direccion y control. Es decir, que la gestiébn administrativa se encamina de manera
regular con respecto a sus objetivos y planes, regularmente se viene estructurando
y manejando sus recursos humanos, econémicos y materiales. Y regularmente se
viene se viene gestionando y dinamizando la institucionalidad con respecto a su

direccion y el logro de metas de la municipalidad.
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Tabla 5
Resultados descriptivos de Calidad de Servicios publicos

Escala Frecuencia Porcentaje
Malo - -

Regular 57 54,3

Bueno 48 45;7
Total 105 100,0

Nota: Base de datos de la investigacion.

La tabla 5, muestra que el 54,3% manifiestan que la calidad de servicio publico
dentro del municipio de Huaraz es regular. Mientras, el 45,7% de los mismos
encuestados indican que dichos servicios son buenos en la Municipalidad. Lo que
implica, que la gran parte manifiestan que la calidad de los servicios publicos es
regular. Por tanto, es regular con respecto a la satisfaccion del usuario, en tal
sentido los juicios que manejan los usuarios con respecto a la calidad de servicio
es regular teniendo en cuenta la seguridad, la confiabilidad, la empatia y la

tangibilidad.
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4.2. Resultados de Anédlisis inferencial

Para el desarrollo y el analisis inferenciales se ha acudido a la comprobacién
de la prueba de normalidad la cual ha sido menor que 0.05, la cual nos conduce a
confirmar que nos ubicamos dentro de una distribucion no paramétrica, en tal

sentido se ha de utilizar la prueba de correlacién Rho de Spearman (Rs)
4.2.1. Resultados de las correlaciones

Tabla 6

Planeacién con calidad de servicios publicos

D1 de la V1: V2: Calidad de
Planeacion servicios publicos
D1 de la V1: Rs 1,000 576"
Planeacion Sig. . ,000
N 105 105
V2: Calidad de Rs 576" 1,000
servicios Sig. ,000
publicos N 105 105

Los resultados de la tabla de correlacion entre la GA en la dimension Planeacion y
la calidad de servicios publico la correlacién es positiva considerable directa y
significativa. Lo que implica, que la definicibn de objetivo, planes, politica y
estrategias de la gerencia de los servicios publicos permiten medianamente con el

logro de satisfaccion de los usuarios con respecto a la calidad de servicios.
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Tabla 7

Organizacion con calidad de servicios publicos

D2 de la V1: V2: Calidad de
Organizacion servicios publicos
D2 de la V1: Rs 1,000 ,608"
Organizacién  Sig. ,000
N 105 105
V2: Calidad Rs ,608" 1,000
de servicios Sig. ,000
publicos N 105 105

Los resultados de la tabla de correlacién entre la gestion administrativa en la

Organizacion y la calidad de servicios publico la correlacion es positiva considerable

directa y significativa. Lo que significa que la GA en la dimension de organizacion

en la Gerencia de servicios publicos del municipio de Huaraz; el manejo, la

estructuracion, la coordinacion y la integracion de las tareas y los recursos dentro

de la institucion permiten una relacién promedia con respecto a la satisfaccion de

servicios publicos por los usuarios.
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Tabla 8

Direccion con calidad de servicios publicos

D3 de la V1: Direccién

V2: Calidad de
servicios publicos

D3 de la Rs 1,000 ,642™
V1: Sig. ,000
Direccion N 105 105
V2: Calidad Rs ,642™ 1,000
de servicios  Sig. ,000

publicos N 105 105

Los resultados de la tabla de correlacion entre la GA en la direccion y la calidad de

servicios publicos son positiva, considerable directa y significativa. Lo que implica,

que la GA en la dimension de Direccidén en la gerencia de servicios publicos del

municipio de Huaraz es regular, porque la orientacién, la guia, el entrenamiento, de

ayuda y la gestion para el logro de metas dentro de esta direccion regularmente

satisfacen a los usuarios.
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Tabla 9

Relacion entre el Control y calidad de servicios publicos

D4 de la V1: V2: Calidad de
Control servicios publicos

D4 de la V1: Rs 1,000 277"
Control Sig. ,004

N 105 105
V2: Calidad Rs 2777 1,000
de servicios Sig. ,004
publicos N 105 105

Los resultados de la tabla de correlacion entre la GA del control y la calidad de

servicios publicos son positiva media, directa y significativa. Demostrando, que los

encuestados afirman que la GA con respecto al uso de mecanismos y la auditoria

respectiva regularmente permiten lograr la satisfaccién de los usuarios.
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Tabla 10

Gestidn administrativa con calidad de servicios publicos.

V1: Gestion V2: Calidad de servicio
Administrativa publico

V1: Gestion Rs 1,000 ,716™

Administrativa  Sig. ,000

N 105 105

V2: Calidad Rs ,716™ 1,000
de servicio Sig. ,000

publico N 105 105

Los resultados de la tabla de correlacion entre la GA y la calidad de servicios

publicos en la Gerencia de servicios publicos del municipio de Huaraz es una

relacion positiva muy fuerte, directa y significativa. Demostrando que ese conjunto

de doctrinas, técnicas y consecuencias de la GA permiten buenamente el logro de

satisfaccion a los usuarios demostrando seguridad, confianza, empatia y

tangibilidad en los usuarios.
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V. DISCUSION

Para el desarrollo del presente estudio se ha formulado un objetivo general que
oriente el presente estudio; Establecer la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio publico en un municipio provincial de Huaraz,
2023. Con la orientacién del objetivo sefialado se ha alcanzado los siguientes
resultados: el 66,7% de los encuestados manifiestan que la GA es regular. EI 33,3%
manifiestan que dicha gestion es Buena. Lo que significa, que gran parte
mencionan que la GA en el Municipio de Huaraz es regular con respecto a su
planificacion, su organizacion, su direccion y control. Es decir, que la gestion
administrativa se encamina de manera regular con respecto a sus objetivos y
planes, regularmente se viene estructurando y manejando sus recursos humanos,
econdmicos y materiales. Asimismo, el 54,3% manifiestan que la calidad de servicio
publico dentro del municipio de Huaraz es regular. Mientras, el 45,7% de los mismos
encuestados indican que dichos servicios son buenos en la Municipalidad. Lo que
implica, que la gran parte manifiestan que la calidad de los servicios publicos es
regular. Los resultados de la tabla de correlacion entre la gestion administrativa y
la calidad de servicios publicos en la Gerencia de servicios publicos en la
Municipalidad de Huaraz es una correlacion positiva muy fuerte, directa y

significativa.

Los resultados se contrastan con Morales y Paredes (2020), quienes alcanzaron un
resultado; que la GA se asocia de forma significativa con la calidad de servicio, asi
confirma el resultado de la correlacion de Rs =0,898 en la muestra total. y concluye;
a una buena GA existe una incidencia directa en la calidad de servicio. También,
Cordova y Vargas (2021), su resultado fue; que si hay incidencia significativa entre
GA y calidad de servicio (p<0.01, Rs=0.550) en grado moderado, y concluye; si se
mejora la GA, aumenta la calidad de servicio en la oficina de coordinacion logistica

de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Teniendo en cuenta primer objetivo especifico: Identificar la relacion entre la
Planeacién con la calidad de los servicios publicos en un municipio provincial de
Huaraz, 2023, considerando que la planificacion es establecer propositos y elegir
de antemano las mejores acciones para alcanzarlos, es decir, adénde ir, qué hacer,

cuando, cémo y en qué orden (Chiavenato, 2019). En la tabla de correlacion entre
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la GA en la dimension Planeacién y la calidad de servicios publico la correlacion es
positiva considerable directa y significativa. Lo que implica, que la definicion de
objetivo, planes, politica y estrategias de la gerencia de los servicios publicos
permiten medianamente con el logro de satisfaccién de los usuarios con respecto

a la calidad de servicios.

Teniendo similitud con los resultados de Martinez y Mansilla (2022) quienes
encontraron que, la incidencia entre la planeacion y la calidad de servicio fue de
0.416, la cual implica; a mejor planificacion de la GA mejor calidad de servicio en la
UGEL de Vilcas Huaman. y Perales y Ochoa (2018), encontraron como resultado
se reflej6 Rs = 0,836, lo que implica; a mejor GA, mejor calidad en los servicios

publicos de la municipalidad de Ica.

Considerando al segundo objetivo especifico: Identificar la relacién entre la
Organizacion con la calidad de los servicios publicos en un municipio provincial de
Huaraz, 2023; teniendo en cuenta que segun Koontz et al. (2016), es el proceso
que se basa en ordenar, distribuir, autoridad y recursos entre el personal de un
negocio para lograr las metas organizacionales deseadas. Por lo tanto, se
necesitan diferentes estructuras para lograr diferentes objetivos. En la tabla de
correlacion entre la gestion administrativa en la Organizacion y la calidad de
servicios publico la correlacion es positiva considerable directa y significativa. Lo
que significa que la GA en la dimension de organizacién en la Gerencia de servicios
publicos del municipio de Huaraz; el manejo, la estructuracion, la coordinacion y la
integracion de las tareas y los recursos dentro de la institucion permiten una
relacion promedia con respecto a la satisfaccion de servicios publicos por los
usuarios. Guardando cierta relacion con Pedraza (2021) quien evidencio que existe
una incidencia de manera significativa con la calidad de servicios publicos, con un

Rs = 0,773 y un Pvalor de 0,000 menor a la region critica 0,05.

Basandose en el tercer objetivo especifico: Identificar la relacion entre la Direccion
con la calidad de los servicios publicos en un municipio provincial de Huaraz, 2023;
Segun Koontz et al. (2016), tiene un impacto en la capacidad de los individuos para
contribuir a las metas del grupo y del negocio. Implica dirigir, persuadir e inspirar a
los trabajadores para que completen tareas cruciales. El liderazgo implica

comunicacién, colaboracion, trabajo en equipo y motivacion. En la tabla de
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correlacion entre la GA en la direccion y la calidad de servicios publico son positiva
considerable directa y significativa. Lo que implica, que la GA en la dimensién de
Direccion en la gerencia de servicios publicos del municipio de Huaraz es regular,
porque la orientacion, la guia, el entrenamiento, de ayuda y la gestion para el logro
de metas dentro de esta direccion regularmente satisfacen lo que reciben los

usuarios.

Por su parte, Vergaray (2022), quien formulé un objetivo; determinar el nivel en
virtud de la GA y compromiso del personal municipal Distrital de San lIsidro. El
estudio fue de caracter no experimental de tipo descriptivo correlacional. Para
recoger informacion y los datos se aplico un cuestionario de encuesta de tipo Likert
a 30 participantes y concluye; que si existe incidencia de la GA y el compromiso

organizacional entre los trabajadores

Finalmente, con el cuarto objetivo especifico: Identificar la relacion entre la Control
con la calidad de los servicios publicos en un municipio provincial de Huaraz, 2023;
que se entiende como un proceso de busqueda de asegurar que la empresa o la
institucién siga un camino que se ha planteado, como un proceso de uso correcto
de recursos disponibles para que se logren metas y objetivos dentro de la
institucion, su proposito es la auditoria para asegurar resultados de caracter
significativo (Chiavenato, 2019). En la tabla de correlacion entre la GA del Control
y la calidad de servicios publico es positiva media, directa y significativa.
Demostrando, que los encuestados afirman que la GA con respecto al uso de
mecanismos Y la auditoria respectiva regularmente permiten lograr la satisfaccion

de los usuarios.

Contrastando con Tejeda y Baca (2021), en su tesis los resultados mostraron que
la GA tiene una incidencia muy significativa (p <0.01, Rs =0,608) con la satisfaccion
del usuario. Asimismo, Ulloa (2022) en la ciudad de Guayaquil, encontré una
incidencia positiva muy alta entre la GA y el compromiso organizacional entre sus

colaboradores de las empresas privadas de Guayaquil.
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VI.CONCLUSIONES

. Se determino una relacidon positiva muy fuerte y significativa entre la GA y la
calidad del servicio publico del municipio de Huaraz (Rs=0.716, Pvalor=0.000),
lo que significd que si la gerencia municipal emplea mejores estrategias de GA

entonces los usuarios podran percibir una mejor calidad en sus servicios.

. Se identifico una relacidon positiva considerable, directa y significativa entre la
planificacion y la calidad del servicio publico del municipio de Huaraz
(Rs=0.576, Pvalor=0.000), lo que significé que si la gerencia municipal emplea
mejores estrategias de planificacion entonces los usuarios podran percibir una

mejor calidad en sus servicios.

. Se identificd una relacion positiva considerable, directa y significativa entre la
organizacion y la calidad del servicio publico del municipio de Huaraz
(Rs=0.608, Pvalor=0.000), lo que significd que si la gerencia municipal emplea
mejores estrategias de organizacion entonces los usuarios podran percibir una

mejor calidad en sus servicios.

. Se identifico una relacion positiva considerable, directa y significativa entre la
direccion y la calidad del servicio publico del municipio de Huaraz (Rs=0.608,
Pvalor=0.000), lo que significo que si la gerencia municipal emplea mejores
estrategias de direccion entonces los usuarios podran percibir una mejor

calidad en sus servicios.

. Se identificé una relacion positiva considerable, directa y significativa entre el
control y la calidad del servicio publico del municipio de Huaraz (Rs=0.277,
Pvalor=0.004), lo que significo que si la gerencia municipal emplea mejores
estrategias de control entonces los usuarios podran percibir una mejor calidad

€n Sus servicios.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Al alcalde del municipio de Huaraz, cefiirse en el plan estratégico municipal,
conservando el rumbo de una mejor gestién administrativa, en la que se tenga
en cuenta los criterios de optimizacién y se prioricen los recursos publicos, para
brindar una mejor calidad a sus usuarios, donde se tenga en cuenta una buena
planificacion, organizacion, direccidn y control, para que los usuarios se sientan

a gusto con los servicios brindados por la municipalidad.

A los funcionarios del municipio de Huaraz, implementar y desarrollar politicas
de planificacion, y de calidad de servicio de los usuarios municipales, para que
de esa forma se ilustre a la municipalidad como una imagen correcta y pulcra,
donde todos los usuarios reciban un servicio de calidad y se sientan

satisfechos.

Al gerente, subgerentes, jefes responsables, contratar personal de acuerdo con
el perfil de puesto, que sea apto para ocupar los diversos puestos laborales y
de esa manera el personal de toda la estructura organizacional sea capaz de
desempefiarse en su area correspondiente sin dificultad, para que, asi puedan
brindar una mejor atencién a los usuarios y sean capaces de absolver sus

dudas sin dificultad.

Al area de RR.HH. Implementar talleres y capacitaciones de formacion
profesional y personal, para los trabajadores de la municipalidad, para que se
sientan a gusto y comprometidos laborando; brindando asi una atencion
personalizada a los usuarios, logrando que se sientan satisfechos con los

servicios y no tengan demoras en sus tramites documentarios.

Al area de RR.HH. realizar un control interno para analizar y verificar las
deficiencias que existe en las oficinas de la municipalidad, con el propésito de
gue el personal pueda estar seguro de que hay una adecuada gestién y con
ello se brinde una mejor calidad en los servicios, ya que, los colaboradores van
a estar laborando en un ambiente agradable con una eficiente gestion

municipal.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacién

ANEXOS

medicion ordinal.

insumos Vestimenta
de personal

£ ESCALA
VARIABLES DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION | INDICADORES ITEMS DE
ESTUDIO OPERACIONAL £
MEDICION
Chiavenato (2019, p. 106), coincide con el Mision
planteamiento realizado por Dale, Planeacion | Vision 1-4
sosteniendo que la gestion administrativa La gestion administrativa se ObJet|V0§
esta constituida por la planeacion, la medira a través de sus Estrategias
organizacion, la direccion (liderazgo) y el dimensiones planeacion, Estructura
Gestion control como las cuatro funciones béasicas organizacion, direccion y Organizacion | Normativa 5-8 oOrdinal
Administrativa del administrador: planear, organizar, dirigir | control para lo cual se hara Coordinacion
(liderar) y controlar. Conjuntamente estas uso de cuestionario con 31 Liderazgo
funciones forman el proceso administrativo, preguntas y con escala de Direccién Motivacion 9-11
y cuando se les analiza por separado, tipo likert y medicion ordinal Reconocimiento
éstas constituyen lo que se conoce como Acciones correctivas
funciones administrativas. Control Base legal 12-13
L lidad del - Confianza
acal a,bl.e Servicio Seguridad | Amabilidad 14 - 16
sera med'd[?aua It:fg és de sus Conocimiento
cuatrtl) dimen:ioneS' ) Desempefio
Yoon y Cheon (2020) establecen que la R S Confiabilidad | Rendimiento 17 -19
) " L . confiabilidad, seguridad, o
. calidad de servicio es un juicio que realiza . Cumplimiento
Calidad de los . empatia y elementos —

- un usuario con respecto al estado de un . Comprensién .
Servicios servicio, la calidad de servicio implica la tangibles Atencion dedicada Ordinal
Publicos ST para lo cual se hard uso de Empatia . 20 - 23

inexistencia de errores en la entrega del un procedimientos
servicio. cuestionario con 23 Iopt;rnlos_
preguntas y I\r/|1sta qcllones
con escala de tipo Likert y Tangibilidad ateriales € 24 - 26




Anexo 2: Instrumentos de investigacion

CUESTIONARIO

Tema: "La gestion administrativa y la relacion con la calidad de servicios
publicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023

Estoy desarrollando una investigacion, cuyo objetivo es establecer la relacién entre la Gestién

administrativa y la calidad de servicios publicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023.

Gracias por su valioso aporte. El cuestionario es anénimo y toda la informacioén recabada sera
absolutamente confidencial.

1 2 3 4 5
Casi Casi ,
Nunca A veces . siempre
Nunca siempre
N°| Dimensiones |Opiniones 1 (2]3]4]5
1 Consideras que tu entidad planifica
adecuadamente sus actividades
2 En tu opinién, las decisiones se toman
democraticamente
3 Consideras que eres tomado en cuenta para la
toma de decisiones en tu area de trabajo
4 Consideras que tu area usa adecuadamente los
B recursos asignados
Planeacion ) ) .
5 Consideras que existen metas preestablecidas
para el desarrollo de su sub gerencia
Consideras gue los objetivos y metas planteados
6 : .
se basan en la realidad de la entidad
7 Crees que se usan planes operativos y
presupuestos anuales en la entidad
8 Segun tu experiencia, se analiza la situacion de tu
sub gerencia en reuniones municipales
9 Consideras que tu area cuenta con una estructura

organizativa adecuada

Consideras que existe un adecuado proceso de
10 seleccion del personal administrativo y
colaboradores

Organizacion | Crees que existen politicas y practicas de

11 T
capacitacion y desarrollo para todo el personal
12 Crees que se hace registro y control real del
personal en su puesto
13 Consideras que existe una estructura

organizacional moderna y actualizada en tu area




En tu opinion, las oficinas funcionan de manera

14 . . L ;
organizada para un mejor servicio al ciudadano

15 Consideras que los manuales de funciones y
procedimientos para tus trdmites son actualizados

16 Consideras que estan claramente definidos los
cargos en tu area
Consideras que existe una comunicacion y

17 coordinacién idonea entre las sub gerencias del
area de servicios publicos

18 Consideras que existen equipos de comunicacién
actualizados

19 En tu opinion, se cuenta con personal
especializado en las diferentes areas

20 Consideras que existe liderazgo del gerente de tu
area
En tu opinién, los problemas de comportamiento,

21 aptitudes y/o diferencias entre empleados
administrativos en el &mbito laboral se resuelven
de manera asertiva
En tu opinién, hay comunicacion abierta y

22 relaciones cordiales entre administrativos y
obreros

23 Consideras que se propicia el trabajo en equipo a

Direccidn nivel de todas las oficinas de tu area

o Consideras que en tu area se motiva
constantemente al personal

o5 existe alguien que supervisa al personal que
cumpla sus funciones y que atienda al ciudadano
Creo que tengo muy pocas opciones de conseguir

26 otro trabajo igual, como para considerar la
posibilidad de dejar esta entidad.

27 Ahora mismo seria muy duro para mi dejar la
entidad, incluso si quisiera hacerlo.
Consideras que se da la supervisién de los

28 Sistemas instalados (sala de cdmaras, sistemas
de atencion, etc.) en tu area

29 Crees que existe una politica de calidad del

Control servicio al ciudadano desde la gerencia

30 Consideras que en tu area se emplean
estrategias de control anticipada a los problemas

31 Consideras que existen mecanismos de control

en el momento en que se presentan problemas




CUESTIONARIO

Tema: "La gestion administrativa y la relacién con la calidad
de servicios publicos en una municipalidad provincial,
Huaraz, 2023

Estoy desarrollando una investigacion, cuyo objetivo es establecer la relacién entre la Gestién

administrativa y la calidad de servicios publicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023.

Gracias por su valioso aporte. El cuestionario es anénimo y toda la informacioén recabada sera
absolutamente confidencial.

1 2 3 4 5
Casi
Nunca Casi Nunca A veces siempr | siempre
e

N° Dimensiones | Opiniones 112 1314|565
En tu opinion, el comportamiento de los

1 trabajadores administrativos de area inspira
confianza

5 Consideras que llegan rapidamente a
salvaguardar al ciudadano
En tu opinion, los trabajadores administrativos

3 _ estan capacitados para responder las preguntas

Seguridad de los ciudadanos

4 Consideras que tu area brinda a los ciudadanos
una atencion individualizada

5 Consideras que los horarios establecidos
suelen ser adecuados para tu bienestar

6 Consideras que los trabajadores administrativos
se muestran predispuestos a brindar el servicio

7 En tu opinion, cuando tu area promete algo en

un cierto tiempo, lo cumple

En tu opinién, cuando el estudiante tiene un
8 problema, la Facultad muestra interés sincero
en resolverlo

Confiabilidad Consideras que tu area desempefia el servicio

9 :
correcto a la primera

10 En tu opinidn, tu &rea provee sus servicios en el
tiempo que prometié hacerlo

11 Consideras que tu area insiste en llevar sus

registros y documentos libres de errores

Consideras que tu area cuenta con trabajadores
12 Empatia administrativos que atienden a las sugerencias
del ciudadano




13

14

15

16

17

Consideras que tu area se preocupa por cuidar
el interés de los ciudadanos

Consideras que los trabajadores administrativos
atienden las necesidades especificas de los
ciudadanos

Consideras que los trabajadores saben
escuchar poniéndose en el lugar del ciudadano

Consideras que los trabajadores administrativos
indican los procedimientos administrativos de
manera paciente, clara y con buen animo

Consideras que los trabajadores de tu area
manejan sus propios estados internos
(impulsos)

18

19

20

21

22

23

Tangibilidad

Consideras que tu area cuenta con equipos
modernos

En tu opinidn, tu area cuenta con equipos en
estado de funcionamiento

Consideras que tu area cuenta con tecnologia
suficiente como para satisfacer a todos tus
colaboradores

En tu opinidn, las instalaciones fisicas de tu
area lucen comodas y atractivas

En tu opinion, la documentacién que
proporciona tu area (recibos, certificados, etc.)
son aceptables

Consideras que los trabajadores de tu area
tienen buena presentacion (vestimenta,
limpieza)




Anexo 4: Validez de experto

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Rosario Mercedes Huerta Soto

Grado profesional:

Macstria (X) Doctor ()

Area de formacién

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X)

académica:

Areas de experiencia profesional:

Finanzas Publicas, Gestion Publica

Institucion donde labora:

Facullad de Economia y Contabilidad - UNASAM

Tiempo de experiencia profesional en

2a4anos() Mis de 5 anos (X)
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si correspondc)

Trabajo(s) psicomélricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | La gestion administrativa y la relacion con la calidad de servicios
publicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023
Autor (a): | Mariluz Aydee Gamarra Maguina
Objetivo: | Profundizar en una informacion siguicndo el hilo de las sucesivas
repucstas.
i Administracion: | Individual
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Trabajadores de una municipalidad
Dimensiones: | 4
Confiabilidad: |O.832
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | 3
Cantidad de items: | 31
Tiempo de aplicaciéon: | 1 semana

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La gestion administrativa y la relacién con
la calidad de servicios publicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023 elaborado
por Mariluz Aydee Gamarta Maguiiia en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califigue cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con ¢l criterio El item no c¢s claro.
2. Bajo Nivel [l item requicre bastanies modificaciones o una
CLARIDAD modilicaciébn muy grande en ¢l uso dc las
El item sc comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, e¢s decir, su ordenacion de cslas.

sintdctica y scimantica son
adecuadas.

Se requicre una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

3. Modcrado nivel

El item cs claro, liene semdntica y sintaxis
adccuada.

4. Alto nivel

COHERENCIA

El item no tiene relacion logica con la
dimension.

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

El item tiene relacion logica
con ladimension o indicador

El item ticne una relacion tangencial /lejana
con la dimensidn.,

2. Desacuerdo
(bajo nivel dc acucrdo)

que estd midiendo.

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se estia midiendo.

3. Acuerdo
(modcrado nivel)

-1 item sc encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)




|

|' RELEVANCIA

| El item

| importante. es decir debe
I

|

scr.

es

| 1. No cumple con ¢l criterio

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

esencial o | 2. Bajo Nivel

Ll item tiene alguna relevancia, pero otro item
pucde estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

Ll item cs relativamente importante.

4. Alto nivel

El item cs muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de | a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel
1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa

Dcfinicion dc la variable:
La gestion administrativa esta constituida por la planeacion, la organizacion, la direccion
(liderazgo) y el control como las cuatro funciones basicas del administrador: planear. organizar,
dirigir (liderar) y controlar. Conjuntamente estas funciones forman el proceso administrativo, y
cuando se les analiza por separado, éstas constituyen lo que se conoce como funciones
administrativas. Chiavenato (2019, p. 106).

Dimension 1: Planeacion

La planeacion se constituye como la primera funcion de gestion porque subyace a las demas
pues define las metas a alcanzar primero y lo que se debe hacer para lograrlas. (Chiavenato,

2019).
l‘;:lr':: item Claridad | Coherencia | Relevancia g:::::::;‘:j; i

1. Consideras que tu entidad planifica 4 4 4
adccuadamente sus actividades

2. En tu opinion, las decisiones se toman 4 4 4
democrdticamente

3. Consideras que cres tomado en cuenta
para la toma de dccisioncs cn tu drea de 4 3 4
trabajo

4. Consideras que tu drea usa 3 4 4
adccuadamentce los recursos asignados

5. Consideras que cxisten metas
preestablecidas para ¢l desarrollo de su 4 4 3
sub gerencia

6. Considcras que los objetivos y metas
plantcados se basan en la realidad de la 4 4 3
centidad

7. Crees que sc usan plancs operalivos y 4 3 3
presupucestos anuales en la entidad i

8. Seglin tu experiencia, sc analiza la
situacion de lu sub gerencia en reuniones 4 4 B
municipales

Dimensién 2: Organizacién

La organizacion como funcion administrativa es una parte integral del proceso administrativo. En
este sgntido. "organizacion" significa el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y
Organismos que intervienen en la gestion de la organizacion, y establecer la autoridad y las
relaciones entre ellos (Chiavenato, 2019).




Indica
dores

item

Claridad | Coherencia

Relevancia

Obsencc_cl;ncs/ ]
Recomendaciones

Consideras que u drea cuenta con una
estructura organizativa adccuada

4

4

4

. Consideras que existe un adecuado

proceso de scleccion del personal
administrativo y colaboradores

. Crees que existen politicas y practicas de

capacitacion y desarrollo para todo cl
personal

. Crees que sc hace registro y control real

del personal en su pucsto

. Consideras que existe una estructura

organizacional moderna y actualizada cn
tu arca

. En tu opiniodn, las oficinas funcionan de

mancra organizada para un mejor scrvicio
al ciudadano

. Consideras que los manualcs de funciones

y procedimicntos para (us (ramites son
actualizados

. Considcras que estan claramente

definidos los cargos en tu area

Consideras que existe una comunicacion
y coordinacion idonca entre las sub
gerencias del drea de servicios publicos

Considceras que existen cquipos de
comunicacion actualizados

En tu opinion, sc cuenta con personal
especializado en las diferentes drcas

Dimensién 3: Direccion

La direccion es la tercera funcion de gestion después de la planificacion y la organizacién. Una
vez que se haya decidido por la planificacion y la organizacién, todo lo que queda es asegurarse
de que todo va y va. Este es el papel de la direccion: gestionar y dinamizar la empresa.
(Chiavenato, 2019).

Indica
dores

item

|
Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Consideras que existe liderazgo del
gerente de tu drea

4

4

4

. En w opinién, los problemas de

comportamicnto, aptitudes y/o diferencias
cntre empleados administrativos en el
ambito laboral sc resuclven de manera
aserliva

. En w opinién, hay comunicacion abierta

y relaciones cordiales entre
administrativos y obreros

. Consideras que se propicia ¢l trabajo en

equipo a nivel de todas las oficinas de (u
drca

. Consideras que en u drca se motiva

constantementc al personal

. exisle alguien que supervisa al personal

que cumpla sus funciones y que atienda al
ciudadano

. Creo que lengo muy pocas opciones de

conscguir otro trabajo igual, como para
considerar la posibilidad de dejar csta
entidad.,

. Ahora mismo seria muy duro para mi

dejar la entidad, incluso si quisicra
hacerlo.




Dimension 4: Control

El propdsito de la auditoria es asegurar que el resultado de lo que se ha planificado, organizado y
dirigido que resulte ser lo mds cercano posible a los objetivos previamente establecidos. La
esencia del control es verificar si la actividad controlada logra los objetivos o resultados deseados.
El control consiste en un proceso de dirigir la accion hacia una meta predeterminada (Chiavenato,

2019).
l::::: Item Claridad | Coherencia | Relevancia 3:'::,',.”::.',‘1’3;:.“ I

Consideras que se da la supcrvision de los
Sistemas instalados (sala de cimaras, 4 4 4
sistemas de atencién, elc.) en tu drea

. Crees que existe una politica de calidad del 4 4 4
servicio al ciudadano desde la gerencia

. Consideras que cn (u arca s¢ emplean
estrategias de control anticipada a los 4 3 4
problemas

. Consideras que existen mecanismos de
control cn ¢l momento ¢n que s¢ presentan 3 4 4
problenas 7

=2t

Mag. Rosario Mercedes Huerta Soto
Docente FEC -UNASAM
DNI 40257333
Colegiatura: 063



VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Rosario Mercedes Huerta Soto

Grado profesional:

Macslria (X)

Doctor ()

Area de formacién

académica;

Clinica () Social ()

Educativa () Organizacional (X) !

Areas de experiencia profesional:

Finanzas Publicas. Gestion Publica

Institucion donde labora:

Facultad de Economia y Contabilidad - UNASAM

Tiempo de experiencia profesional en

el drea:

2a4anos ()

Mais de 5 anos (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicoméltricos realizados
Titulo del estudio realizado.

——

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

La gestion administrativa y la relacion con la calidad de servicios
ptiblicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023

Autor (a):

Mariluz Aydce Gamarra Maguina

Objetivo: | Profundizar en una informacion siguicndo el hilo de las sucesivas
repucstas.
Administracion: | Individual
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Trabajadores de una municipalidad
Dimensiones: | 4
Confiabilidad: | 0. 7473
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | 3
Cantidad de items: | 23

Tiempo de aplicacién:

1 semana

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La gestion administrativa y la relacion con
la calidad de servicios piiblicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023” elaborado
por Mariluz Aydee Gamarra Maguifia en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

El item  se  comprende
facilmente, ¢s  decir, su

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumiplc con ¢l crilerio El item no c¢s claro.
2. Bajo Nivel E1 ilem requicre bastantes modilicacionces o una
CLARIDAD modilicacion muy grande cn ¢l uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de estas.

sintictica y scmantica son
adecuadas.

3. Modcrado nivel

Sc requicre una modificacién muy especilica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semintica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

L. totalmente en desacuerdo (no
cumple con ¢l criterio)

L1 item no ticne relacion logica con ly
dimension.

El item tiene relacion logica
con ladimension o indicador

2. Desacuerdo
(bajo mvel de acuerdo)

que estd midiendo.

3. Acuerdo
(mudcrado nivel)

_conla ‘dimenston.

El ftem tiene una relacion tangencial Zlejana

TE@item tiene una relacion moderada conla
_dimension gue se esti midiendo.

+. Totalmente de Acuerdo

o1 item se encuentra estd relacionado con I

(alto nivel)

“dimension que esti midiendo.



sSCr.

¢S

RELEVANCIA
El item
importante. es decir debe

1. No cumple con ¢l criterio

El item puede ser climinado sin que sc vea
afectada la medicion de la dimension.

esencial o | 2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

Cl item ¢s relativamenle importante.

4. Alto nivel

El item ¢s muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de | a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.
4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de los servicios piblicos

Definicion de la variable:
La calidad de servicio publico es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia” Izquierdo (2021)

Dimensién 1: Seguridad

La seguridad que son los conocimientos y atencién mostrados por los empleados respecto al
servicio que estian brindando, ademis de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y
credibilidad Tzquierdo (2021)

Indica
dores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

En (u opinién, ¢l comportamicnto de los
rabajadores administrativos de drca
inspira confianza

9

. Consideras quc llegan rapidamentc a

salvaguardar al ciudadano

. En tu opinion, los trabajadorcs

administrativos cstan capacitados para
responder las preguntas de los
ciudadanos

. Consideras que tu drca brinda a los

ciudadanos una atencion individualizada

. Consideras que los horarios cstablecidos

suclen ser adecuados para fu bicnestar

. Considceras que los trabajadores

administrativos sc mucstran
predispuestos a brindar ¢l servicio

Dimensién 2: Confiabilidad
la confiabilidad, gue implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio
prometido de forma adecuada y constante. Izquierdo (2021)

e it CrvEt | ot | Riliwandy | SNy
distis em arida ohere Recomendaciones
En (u opinidn, cuando tu drca promele algo 4 4 4
¢n un cierto tiempo, lo cumple
Cn tu opinién, cuando cl estudiante tiene
un problema. la Facultad mucestra intercs 4 4 4
sincero en resolverlo
Consideras que (u drea desempena ¢l 4 3 4
servicio correclo a la primera
En tu opinién, lu drea provee sus servicios 3 4 4
| en ¢l tiempo que prometid hacerlo
Consideras que tu drea insiste en llevar sus 4 4 3
repistros y documentos libres de errores




Dimension 3: Empatia

La empatia manifiesta que es el trato cuidadoso e individualizado que se debe brindar al cliente,
de esta manera poder conocer las exigencias que cada cliente pueda ostentar y conocer lo que
realmente desea. con ello se brindara la mayor confianza y garantizara al usuario la satisfaccion
la sensacion valorativa al trato diferenciado que se pueda otorgar. Rivera (2017), citado por citado
por Flores & Salirrosas, (2014).

Indica
dores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Consideras que tu drea cucnta con
trabajadores administrativos que aticnden
a las sugerencias del ciudadano

Consideras que tu drea s¢ prcocupa por
cuidar ¢! interés de los ciudadanos

Considcras que los trabajadores
administrativos aticnden las necesidades
cspecificas de los ciudadanos

Consideras que los trabajadores saben
escuchar poniéndosc cn cl lugar del
ciudadano

Consideras que los trabajadores
administrativos indican los
procedimientos administrativos de
mancra paciente, clara y con buen animo

6.

Consideras que los trabajadorcs de tu drca
manejan sus propios cstados internos
(impulsos)

Dimension 4: Tangibilidad

La tangibilidad de bienes muebles ¢ inmuebles deben ser de mejor condicion, la misma que el
cliente debe en primera instancia tener la percepcion del buen servicio puede recibir de parte la
empresa, todos estos elementos van influenciar sobre la calidad del servicio que el administrador

va ofertar. Cabanillas (2021).

limpicza)

I::;:: item Claridad | Coherencia | Relevancia g:::::f:g;:f:; e

|. Consideras que tu drea cuenta con 4 4 4
cquipos modcernos

5. [n (u opinion, tu drca cuenta con cquipos 4 4 4
cn estado de funcionamicnio

3. Consideras que tu drea cuenta con
tecnologia sulicicnle como para satisfucer 4 3 4
a todos Lus colaboradores

4. En tu opinién, las instalaciones fisicas de 3 4 3
tu drea lucen comodas y atractivas

5. En u opinion, la documentacion que
proporciona tu drea (recibos, certificados, 4 3 4
cic.) son aceptables

6. Consideras que los trabajadores de L drca
ticnen bucna presentacion (vestimenta, 3 4 4
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

[ Nombre del juez:
Grado profesional:
Area de formacion

Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora:

Mallqui Molina Eliazar

Maestria () Doctor (x )

Clinica () Social () Organizacional (

académica: | )
Investigacion
ESFAP

Educativa (x )

Tiempo de experiencia profesional en

2a4anos () Mas de 5 afios ( x)

el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | La gestion administrativa y la relacion con la calidad de servicios
piblicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023
Autor (a): | Mariluz Aydee Gamarra Maguifia
Objetivo: | Profundizar en una informacion siguiendo el hilo de las sucesivas
repuestas.
Administracion: | Individual
Aio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Trabajadores de una municipalidad
Dimensiones: | 4
Confiabilidad: | 0.833
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | 3
Cantidad de items: | 31
Tiempo de aplicacién: | 1 semana

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La gestion administrativa y la relacién con
la calidad de servicios publicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023” elaborado
por Mariluz Aydee Gamarra Maguiiia en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
|. No cumple con el criterio El item no es claro.
2, Bajo Nivel El item requicre bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en ¢l uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir. su ordenacion de eslas.

sintictica y scmantica son
adecuadas

Sc requicre una modilicacion muy especifica de

algunos de los érminos delitem.
ica y sintaxis

3. Moderado nivel

4. Alto nivel El item cs claro, licne scmant
adcecuada.
| totalmente cn desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion logica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.

El item ticnc una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

—




El item tiene relacion ogica | 3. Acuerdo Elitem tienc l;n.tn‘rcﬁlc-ié_r;aalé;ﬁﬂ-a‘am— ]
con ladimensionoindicador | (moderado nivel) _dimension quc sc esta midiendo.
que esta midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo Elitem se Z‘n}:_chﬁ[r‘:?c;lszElacionado con la
—_— | ftakonieh | dimension que estd midiendo,
1. No cumple con ¢l criterio El item pvl.-fcrdl.:‘;é}}:Ti};i;aﬂ;-quuc scvea |
RELEVANCIA | aleclada la medicion de la dimension

El item e¢s esencial o | 2. Bajo Nivel Elitem tiene alguna relevancia, pero olro item
importante, ¢s decir debe | | puede cstar incluyendo lo que mide éste.
ser; | 3. Moderadomivel | Elitem cs relativamente importante.

4. Alto nivel _Elitem es muy relevante y debe ser incluido. |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa

Definicion de la variable:
La gestion administrativa estd constituida por la planeacién, la organizacién, la direccién

(liderazgo) y el control como las cuatro funciones bésicas del administrador: planear, organizar,
dirigir (liderar) y controlar. Conjuntamente estas funciones forman el proceso administrativo, y
cuando se les analiza por separado, éstas constituyen lo que se conoce como funciones
administrativas. Chiavenato (2019, p. 106).

Dimension 1: Planeacion

LLa planeacion se constituye como la primera funcion de gestion porque subyace a las demas
pues define las metas a alcanzar primero y lo que se debe hacer para lograrlas. (Chiavenato,

2019).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
1. 3 3 4
2. 3 4 4
3. 4 4 3
4. 4 4 4
5. 3 3 4
6. 4 4 4
7. 4 3 4
8. 3 4 3

Dimension 2: Organizacion

La organizacion como funcion administrativa es una parte integral del proceso administrativo. En
este sentido, "organizacion" significa el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y
organismos que intervienen en la gestion de la organizacion, y establecer la autoridad y las
relaciones entre ellos (Chiavenato, 2019).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

‘wa_.
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Dimension 3: Direccion
Ia direccion es la tercera funcion de gestion después de la planificacion y la organizacion. Una

vez que se haya decidido por la planificacion y la organizacion, todo lo que queda es asegurarse
de que todo va y va. Este es el papel de la direccion: gestionar y dinamizar la empresa.

(Chiavenato, 2019).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Wiwnlw|w|s(s|s
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Dimension 4: Control

o de la auditoria es asegurar que €l resultado de lo que se ha planificado, organizado
ano posible a los objetivos previamente establecidos. La
tividad controlada logra los objetivos o resultados

so de dirigir la accion hacia una meta predeterminada

El proposit
y dirigido que resulte ser lo mas cerc
esencia del control es verificar si la ac
deseados. El control consiste en un proce

(Chiavenato, 201 9).

Relevancia Observaciones/

Claridad Coherencia
Recomendaciones

Indicadores ftem
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Hallgul Hlolha  (Eliagr

Grado profesional:

Maestria () Doctor (x )

Area de formacion
académica:

Clinica () Social () Educativa(x) Organizacional (

)

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2a4anos() Mas de 5 aiios (x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | La gestion administrativa y la relacion con la calidad de servicios
publicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023

Autor (a): | Mariluz Aydee Gamarra Maguifia

Objetivo: | Profundizar en una informacion siguiendo el hilo de las sucesivas

repuestas.
Administracion: | Individual
Aiio: | 2023

Ambito de aplicacion: | Trabajadores de una municipalidad

Dimensiones: | 4

Confiabilidad: | 0,393

Escala: | Ordinal

Niveles o rango: | 3

Cantidad de items: | 23

Tiempo de aplicacion: | | semana

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La gestion administrativa y la relacion con
la calidad de servicios pablicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023” elaborado
por Mariluz Aydee Gamarra Maguifia en el aiio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requicre bastantes modificaciones o una

CLARIDAD
El item sec comprende
facilmente, es decir, su

modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Sc requicre una modificacion muy especifica de

adecuadas.
4. Alto nivel

algunos de los iérminos del item.

El item cs claro, tienc semdntica \ sintaxis
adecuada.

I totalmente cn desacuerdo (no | El item no ticne relacion logica con la
COHERENCIA cumple con ¢l criterio) dimension.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo) con la dimension.

El item ticne una relacion tangencial /lcjana




El item tienc relacion logica | 3. Acuerdo | Elitem tiene una relacion moderada con la
con la dimension o indicador | (moderado nivel) dimension que se esta midiendo
que cstd midiendo. 4. Totalmente de Acucrdo Elitem sc encuentra esté relacionado con la
(alto nivel) | dimension que esta midiendo
1. No cumple con ¢l criterio El item puede ser ‘ci{m.'h?.&f;m"(ﬁ;?i’c.-T'_"
RELEVANCIA P afeetada la medicion de la dimension
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel Elitem licm(rﬁginn—ar_cléggnclan. pero otro item |
importante, es decir debe pucde estar incluyendo lo que mide este.
scr. 3. Modcrado nivel El item ¢s relativamente importante
4. Alto nivel Elitem ¢s muy relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de |1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide ia variable 02: Calidad de los servicios publicos

Definicion de la variable:

La calidad de servicio publico es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia” Izquierdo (2021)

Dimension 1: Seguridad

La seguridad que son los conocimientos y atenciéon mostrados por los empleados respecto al
servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y

credibilidad Izquierdo (2021)

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
1 3 3 4
2 4 4 4
3 4 4 4
4 4 4 4
5 4 3 4
6 4 4 4
7 4 4 3
8 4 4 3

Dimension 2: Confiabilidad

la confiabilidad, que implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio
prometido de forma adecuada y constante. lzquierdo (2021)

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

1. 4 4 4
% 4 4 3 i
3 4 4 4
4. 4 4 3
S: 4 4 4
6. 3 3 4
7 -4 4 4

L 8. -+ 4 4
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Dimension 3: Empatia

La empatia manifiesta que €s el trato cuidadoso e individualizado que se debe brindar al cliente
de esta manera poder conocer las exigencias que cada cliente pueda ostentar y conocer lo que
realmente desea. con ello se brindara la mayor confianza y garantizara al usuario la satisfaccion
la sensacion valorativa al trato diferenciado que se pueda otorgar. Rivera (2017), citado por citado

por Flores & Salirrosas, (2014).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

B[NV || B W1~
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Dimension 4: Tangibilidad

dad de bienes muebles e inmuebles deben ser de mejor condicion, la misma que el
pcion del buen servicio puede recibir de parte la
bre la calidad del servicio que el administrador

La tangibili
cliente debe en primera instancia tener la perce
empresa, todos estos elementos van influenciar so

va ofertar. Cabanillas (2021).

Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/

Indicadores Item
Recomendaciones
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Doris Tatiana Gonzales Yanac

|
Grado pr ofgs_lplli : M lulli.l (X) Doctor () 7 #
|
i

Area de formacion | C Ium.u( ) Soci: ll( ) Educativa () Organizacional (X)
académica;

Areas de experiencia profesional: GCslmu Pablica, Dnucnu.n umvusn.ml
Institucion donde labora: Proy ama Qali Warma - llu.u.v ) e e ———]
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 anos () Mis de 5 aios (\) ;
el drea: . o — k!
Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) psicomélricos realizados |
Psicométrica: (si corresponde) | Titulo del estudio realizado. i

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | La gestion administrativa y la relacién con la calidad de servicios '
plblicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023 i
Autor (a): | Mariluz Aydee Gamarra Maguifia

Objetivo: | Profundizar en una informacién siguiendo el hilo de las sucesivas

repucstas.
Administracion: | Individual
Ano: | 2023

Ambito de aplicacién: | Trabajadores de una municipalidad
Dimensiones: | 4
Confiabilidad: |0,833
Escala: | Ordinal |
Niveles o rango: | 3
Cantidad de items: | 3]
Tiempo de aplicacién: | 1 semana

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La gestion administrativa y la relacion con
la calidad de servicios publicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023 claborado
por Mariluz Aydee Gamarra Maguiiia en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacién Indicador ]
1. No cumple con ¢l eriterio Elitem no es claro. |

2. Bajo Nivel Flitem requicre bastantes modilicaciones o una |

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las I

El item se  comprende palabras de acuerdo con su significado o por la !
facilmente, ¢s  dcecir, su | ordenacion de estas. - ——
sintdctica y semdntica son | 3, Moderado nivel Sc requicre una modilicacion muy especilica de |
adccuadas. (N All_lbunmih.‘lggluln"m» del item. ,, 5
4. Alto nivel El item es claro, tiene semintica \ sintaxis |

adecuada. i

— T 1 omlmente en des: 'll.uu'du;(m‘) L1 item no tiene relacion 16gic acon la i
COHERENCIA Pmﬂlu con ¢l criteno) dimension. '

El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo 151 ftem tiene una relacton tangencial / |L].ln| ]
con la dimensién o indicador (bajo nivel de acuerdo) | con ladimension. _ j
que cstd midiendo. 3. Acuerdo L1 ftem tiene una relacion moderada con la '
_(moderado nivel) ~dimension que se esti midicado, -

4. Tolalmente de Acuerdo | L1 item se encuentra ¢sti relacionado con la |

(alto nivel) | dimension que estimidiendo. |




| 1. No cumple con ¢l criterio | Elitem pucde ser climinado sin que se vea

| RELEVANCIA [ | afectada la medicion de I dimension.
; Cl item s cscqcial o | 2. Bajo Nivel | Elitem tiene alguna relevancia, pero otro item
| importante, es decir debe |_puede cstar incluyendo lo que mide éste.
ser. 3. Moderado nivel | Elitem es relativamente importanic.
l_< 4. Alto nivel | Elitem cs muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestién Administrativa

Dcfinicién de la variable:

La gestion administrativa estd constituida por la planeacion, la organizacion, la direccidon
(liderazgo) y el control como las cuatro funciones basicas del administrador: planear, organizar,
dirigir (liderar) y controlar. Conjuntamente estas funciones forman el proceso administrativo, y
cuando se les analiza por separado, éstas constituyen lo que se conoce como funciones
administrativas. Chiavenato (2019, p. 106).

Dimension 1: Planeacién

La planeacion se constituye como la primera funcion de gestion porque subyace a las demas
pues define las metas a alcanzar primero ¥ lo que se debe hacer para lograrlas. (Chiavenato,
2019).

Indica . " 3 = Observaciones/
r— Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recontttidacionis
1. Consideras que tu entidad planifica 4 4 4
adccuadamente sus actividades
2. En tu opinién, las decisiones se toman 4 4 4

democrdticamente

3. Consideras que ercs lomado en cuenta

para la toma de decisioncs cn tu drca de 4 3 4
trabajo
4. Consideras que tu drca usa 3 4 4

adccuadamente los recursos asignados

5. Consideras que existen metas
preestablecidas para el desarrollo de su 4 4 3
sub gerencia

6. Consideras que los objetivos y metas

plantcados sc¢ basan en la realidad de la 4 4 3
entidad
7. Crees que sc usan planes opcrativos y 4 3 3

presupuestos anuales en la entidad

8. Scaun tu experiencia, sc analiza la
situacion de tu sub gerencia en reuniones -4 4 4
municipales

Dimension 2: Organizacién

La organizacion como funcion administrativa es una parte integral del proceso administrativo. En
este sentido, "organizacion" significa el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y
organismos que intervienen en la gestion de la organizacion, y establecer la autoridad y las
relaciones entre ellos (Chiavenato, 2019).



Indica
dores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

I

Consideras que tu drea cuenta con una
cstruclura organizativa adccuada

4

. Consideras que existe un adecuado

proceso de scleccion del personal
administrativo y colaboradorcs

. Crees que existen politicas y pricticas de

capacitacion y desarrollo para todo cl
personal

. Crees que sc hace registro y control real

del personal en su pucsto

. Consideras que exisle una cstructura

organizacional moderna y aclualizada cn
tu drea

. En (u opinion, las oficinas funcionan de

manera organizada para un mejor scrvicio
al ciudadano

. Consideras que los manuales de funciones

y procedimientos para tus tramites son
actualizados

. Consideras que cstan claramente

definidos los cargos en tu drea

. Consideras que exislc una comunicacion

y coordinacion idonea entre las sub
gerencias del drea de servicios publicos

Consideras que existen equipos de
comunicacion actualizados

En tu opinién, se cuenta con personal
especializado en las diferentes arcas

Dimensién 3: Direccion

La direccion es la tercera funcion de gestion después de la planificacion y la organizacién. Una
vez que se haya decidido por la planificacion y la organizacion, todo lo que queda es asegurarse
de que todo va y va. Este es el papel de la direccion: gestionar y dinamizar la empresa.
(Chiavenato, 2019).

Indica
dores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Consideras que existe liderazgo del
gerente de lu drea

4

4

4

. En i opinién, Jos problemas de

comportamiento, aptitudes y/o diferencias
cntre empleados administrativos en ¢l
ambilo laboral sc resuclven de manera
aserliva

. En (u opinion, hay comunicacion abierta

y relaciones cordiales entre
administrativos y obreros

. Consideras que sc propicia el trabajo cn

equipo a nivel de todas las oficinas de tu
area

. Consideras que cn tu arca se motiva

constantcmente al personal

. existe alguien que supervisa al personal

que cumpla sus [unciones y que atienda al
ciudadano

. Creo que tengo muy pocas opeiones de

conscguir otro trabajo igual, como para
considerar la posibilidad de dejar esta
cntidad.

. Ahora mismo scria muy duro para mi

dejar la entidad, incluso si quisicra
hacerlo.

4




Dimension 4: Control

El proposito de la auditoria es asegurar que el resultado de lo que se ha planificado, organizado y
dirigido que resulte ser lo mds cercano posible a los objetivos previamente establecidos. La
esencia del control es verificar si la actividad controlada logra los objetivos o resultados deseados.
El control consiste en un proceso de dirigir la accion hacia una meta predeterminada (Chiavenato,

2019).
Indica . . B} .| Observaciones/
diires Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Consideras que se da la supervision dc los
Sislemas inslalados (sala de camaras, 4 4 4
sistemas de atencidn, elc.) en L drca
2. Crees que exisle una politica de calidad del 4 4 4
servicio al ciudadano desde la gerencia
3. Consideras que en tu arca sc cmplean
cstrategias de control anticipada a los 4 3 4
problemas
4. Consideras que existen mecanismos de
control en el momento cn que se presenlan 3 4 4

problemas

Mag. Doris Tatiana Gonzales Yanac
Docente — FAT - UNASAM
DNI 43225206
Colegiatura: 06685




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

[ Nombre del juez:

Rosario Mercedes Huerta Soto

Grado profesional:

Macstria (X) Doctor ()

i & -
i Area de formacion
[

académica:

Clinica() Social ()

Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Finanzas Publicas, Gestion Publica

Institucion donde labora:

Programa Qali Warma - Huaraz

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2a4anos()

Mis de 5 anos (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito dc la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

La gestion administrativa y la relacion con la calidad de servicios
publicos en una municipalidad provincial, IHuaraz, 2023

Autor (a):

Mariluz Aydee Gamarra Maguina

Objetivo: | Profundizar en una informacion siguiendo cl hilo de las sucesivas
repucstas.
Administracion: | Individual
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Trabajadores de una municipalidad
Dimensiones: | 4
Confiabilidad: | 0. 3q3
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | 3
Cantidad de items: | 23

Tiempo de aplicacién:

| scmana

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La gestion administrativa y la relacién con
Ia calidad de servicios piublicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023 elaborado
por Mariluz Aydee Gamarra Maguiiia en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en ¢l uso de las
Bl item sc  comprende palabras dc acucrdo con su significado o por la
facilmente, es dccir, su ordcnacion dc estas.

sintictica y semantica son
adecuadas.

3. Modcrado nivel

Se requicre una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tienc semintica y sintaxis
adccuada.

COHERENCIA

1. totalmente cn desacucrdo (no
cumple con ¢l criterio)

El item no tienc relacion l6gica con la
dimension.

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lgjana
con la dimension.

que estlad midiendo.

3. Acucrdo
(moderado nivel)

Ll {tem tiene una relaciéon moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Tolalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item sc encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.




Ll item puede scr climinado sin que s¢ vea
afectada la medicion de la dimension.

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

El item es relativamente importante.

El itein ¢s muy relevante y debe ser incluido.

1. No cumplc con ¢l ¢riterio

RELEVANCIA
El item es csencial o | 2. Bajo Nivel
importante. es decir debe
scr.

3. Modcerado nivel
4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de | a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de los servicios publicos

Definiciéon de la variable:
La calidad de servicio publico es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las
ativas o descos de los clientes y sus percepciones en funcién de la tangibilidad,

expect
" Izquierdo (2021)

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empaltia

Dimension 1: Seguridad
atencién mostrados por los empleados respecto al

La seguridad que son los conocimientos y
abilidad de los mismos para inspirar confianza y

servicio que estan brindando, ademas de la h
credibilidad Izquierdo (2021)

Observaciones/

Indica . 2 5
Item Claridad | Coherencia | Relevancia | p. o oondaciones

dores
1. En lu opinién, ¢l comportamicnto de los
4 4 4

trabajadores administrativos de drca

inspira confianza
. Consideras que llcgan rapidamente a a 4 4

[

salvaguardar al ciudadano

3. En tu opinién, los trabajadores
administrativos estin capacitados para 4 3 4
responder las preguntas de los

ciudadanos
4. Consideras que lu drea brinda a los 3 4 4
ciudadanos una atencion individualizada

5. Consideras que los horarios cstablecidos 4 4 3
suclen ser adecuados para tu bienestar

6. Consideras que los trabajadores
administrativos s¢ mucestran
predispucstos a brindar ¢l servicio

Dimensiéon 2: Confiabilidad
la confiabilidad. que implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio
prometido de forma adecuada y constante. Izquierdo (2021)

Observaciones/

Indica :
( Item Claridad | Coherencia | Relevancia | pocomenduciones

dores
1. Entuopinion, cuando tu drea promete algo 4 4 4
cn un cierto ticmpo, lo cumple

2. En tuopinion, cuando ¢l estudiante tiene
un problema, la Fucultad mucstra interés 4 Bl 4
| sinccroenresolverlo |

3. Consideras que w area desempena cl 4 3 4

| ___serviciocorrectoa laprimera L L { -
4. En tu opinidn, tu drca provee sus servicios 3 4 4

| __enclliempogueprometiéhacerlo T L L
S, Cousideras que t drca insiste en Hevar sus 4 4 3

__repistros y documentos libres de erores | TSPOR




Dimension 3: Empatia

La empatia manifiesta que es el trato cuidadoso e individualizado que se debe brindar al cliente,
de esta manera poder conocer las exigencias que cada cliente pueda ostentar y conocer lo que
realmente desea, con ello se brindara la mayor confianza y garantizara al usuario la satisfaccion
la sensacion valorativa al trato diferenciado que se pueda otorgar. Rivera (2017), citado por citado
por Flores & Salirrosas, (2014).

Indica
dores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Consideras quc tu arca cuenta con
trabajadores administrativos que atienden
a las sugcrencias del ciudadano

Consideras que tu drca sc preocupa por
cuidar el intercs de los ciudadanos

Consideras que los trabajadores
administrativos aticnden las nccesidadces
especificas de los ciudadanos

Consideras que los trabajadores saben
escuchar poniéndosc cn cl Jugar del
ciudadano

Consideras que los trabajadores
administrativos indican los
proccdimientos administrativos de
mancra paciente, clara y con buen dnimo

6.

Consideras que los trabajadores de tu arca
mancjan sus propios estados internos
(impulsos)

Dimension 4: Tangibilidad

La tangibilidad de bienes muebles e inmuebles deben ser de mejor condicion, la misma que el
cliente debe en primera instancia tener la percepcion del buen servicio puede recibir de parte la
empresa, todos estos elementos van influenciar sobre la calidad del servicio que el administrador
va ofertar. Cabanillas (2021).

Mag. Doris Tatiana Gonzales Yanac
Docente — FAT - UNASAM
DNI 43225206
Colegiatura: 06685

l:(:i:: item Claridad | Coherencia | Relevancia g:’:::: ::;":.:f::l &
I.  Consideras que tu drea cuenta con 4 4 4
equipos modernos J‘
2. [n tu opinion, t drea cucnta con cquipos 4 4 4
cn eslado de funcionamiento
3. Consideras que tu drca cuenta con
teenologia suliciente como para satisfacer 4 3 4
a Lodos tus colaboradores
4. [n tu opinion, las instalaciones (isicas de 3 4 B
tu drea lucen comodas y alractivas
5. En tuopinion, la documentacion quc
proporciona tu drea (recibos, certilicados, 4 3 4
clc.) son aceptables
6. Consideras que los trabajadores de tu drca
tienen buena presentacion (vestimenta, 3 4 4
limpicza)
/
ases
WAG. DCTA YANAC
DE COMPRAS




Anexo 6: Matriz de consistencia

MATRIZDE CONSISTENCIA INTERNA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Variable Dimensiones Indicador items Escalla.!:le Miveles Metodologia
General General General Medicidén
Hi: Existe influencia significativa Mision - -
antra la gastion administrativa y Planaacion | /900 1.4 T'.DO;D_BSCHDWO
¢Cualeslainfluenciague  |Establecer la influencia que la calidad de |os servicios gbft'tm Dlsen_o. nota|
1bli icipal strateqias - experimen
existe entre la gestion existe enfrala gestion pub||_co; enla Municipalidad 0rd|_na| t.|p0 Enfoque; Cuantitativo
S ) o . Provincial de Huaraz, 2022 Esfruchira Likert: .
administrativay la calidad de |administrativay la calidad del ) o : . o ) Alcance: Correlacional
- ) . . Ho: Mo existe influencia Variable Crganizacion |Mormativa 5-8 [1.WMuymalo .
los senvicios publico en una - servicio publico enla siqnificativa entre la gastion Independienta: inacic 2 Malo | Defciente ) Corte: Transversal
municipalidad provincial de | municipal dad provincial de dnifcativa g pendienie: Coordinacion : Regular
Huara. 20707 Huaraz 2022 adm_m_mtratwa_\; la calidad de los Gestion _ 3. Reqular Eficiante
: ; : servicios publicas en la Administrativa Liderazgo 4.Buenao
municipalidad provincial de Direccion | Motivacion a-11 5. Muy
Huaraz, 2022 Recanocimiento bueno
- . Técnica: Encuesta
Especifico Espacifico Especifico Confrol g;gs?:gsa?orrectwas 12-13 Instrumento:
Cuestionario
¢ Cudl es la influencia entre |a | Identificar la influencia entre la  |Existe influencia entre la Escala: Ordinal
Planeacion con la calidad de |Planeaciancon la calidad de  |Planaacion con la calidad de los Confianza
los senvicios publicos enuna |los servicios pubicos enuna  |servicios pdblicos enuna Sequridad | Amabilidad 14 - 16
municipalidad provincial de  |municipalidad provincial de municipalidad provincial de Canacimiento
Huaraz 20227 Huaraz, 2022 Huaraz, 2022
¢/Cual es Ia influencia entre |a | Identificar ka influencia entre la | Existe influencia entre & -
Organizacion con la calidad | Organizacion con la calidad de | Organizacion con la calidad de Desempefio Crdinal tipo
d los servicios piblicos en  |los semvicios pubicos enuna  |105 servicios publicos enuna Confiabilidad |Rendimiento 17-19 Likert:
una Municipalidad Provincial |municipaiidad provincial de |municipaliidad provincial de Variable Cumplimiento 1. Muy malo Baja  |Poblacion: en fotal son
de Huaraz, 20227 Huaraz, 2022 Huaraz, 2022 Depgncﬂente: 2 Malo Vedia  |227 Funcibnarias y
¢,Cudl es I3 influencia entre Ia | Identificar la influencia entre 2 |Existe influencia entre Ia Calidad de c y 3. Regular A |servidores de I
Cireccion con la calidad de | Direccion conla calidad de los |Direccion con la calidad de los Senicios Afmprlen(sjm; g 4.Bueno antidad
los servicios publicos en una |semvicios pibicos en una 5senvicios publicos enuna Empétia rsggldcimmieentlocsa @ M-23 | 9.Muy Muastra 105
municipalidad provincial de | municipalidad provincial de | municipalidad provincial de b ; bueno funcionariosy
Huarsz, 20227 Huaraz, 2022 Huaraz, 2022 ophmos senvidores de la
dCualesla mflue_nma entre |a |ldentificar la mflue_nua entre la Existe influencia entre la Control nstalaciones antidad
Control con la calidad de los |Contral conla calidad de los : o . .
o o o o con la calidad de los senicios . Wateriales e insumos
servicios plblicos en una senvicias plibicas en una Tangibilidad M-8

municipalidad provincial de
Huaraz, 20227

municipalidad provincial de
Huaraz, 2022

publicos enuna municipalidad
provincial de Huaraz, 2022

Yestimenta de
personal




Anexo 7: Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Escala: Gestion Administrativa

Tabla N° 12

Resumen de procesamiento de casos de
Gestion administrativa

N %
Casos Valido 105 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 105 100,0

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

Tabla N° 13

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,897 31

Nota: base de datos de la investigacion

Interpretacion. Los resultados de alfa de Cronbach en el presente analisis
estadistico son de 0,897, lo que significa, segun regla estadistica de fiabilidad de
la alfa de Cronbach dice; cuando el resultado es mas cercano a la unidad (1), se
dice que el instrumento es mas confiable para su aplicacién. Lo que implica que
el constructo del instrumento de la presente investigacion es muy confiable para su

aplicacion.

Escala: Calidad de Servicio

Tabla 14

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 105 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 105 100,0




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

Tabla 15

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,856 23

Nota: base de datos de la investigacion

Interpretacion. Los resultados de la Alfa de Cronbach nos indican que la
evaluacion del instrumento de la calidad de servicios ha alcanzado ,856 de
puntuacion, lo que implica segun la regla de la prueba de Alfa; cuando el resultado
es mas cercano a la unidad es mas confiable para su aplicacién. Por tanto, los

resultados nos indican que es muy confiable para su aplicacion.



Anexo 8: Prueba de normalidad

Tabla N° 16
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
total, d1 ,163 105 ,000 ,933 105 ,000
total, d2 ,176 105 ,000 ,876 105 ,000
total, d3 ,181 105 ,000 925 105 ,000
total, d4 ,152 105 ,000 918 105 ,000
total, v1 271 105 ,000 ,813 105 ,000
TOTAL, ,167 105 ,000 915 105 ,000

V2

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: base de datos de la investigacion

Interpretacion: segun la regla de la prueba de normalidad se tienen en cuenta; los
resultados de Shapiro Wilk se hacen uso cuando el nimero de datos es menor que
50 datos, y la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnoy se hace uso cuando
los datos son valores de 50 datos. En tal sentido en el presente estudio se hara uso
de la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnoy, ya que se viene trabajando
con 105 datos. Los resultados de la tabla de normalidad nos muestran, que el valor
del sig. de la prueba es menor que 0.05, de tal forma se tiene una distribucion no
paramétrica, por tanto, se asume la prueba de correlacion de Rho de Spearman.



Tabla 17

Grado de relacion del coeficiente de Rho de Spearman

Rango Relacion

-0.91 a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51 a-.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a-.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0,00 No existe correlacion.

+0.01a +0.10 Correlacion positiva débil

+0.011 a + 0.50
+0.051 a + 0.75
+0.075a + 0.90
+0.091 a + 1.00

Correlacién positiva media
Correlacién positiva considerable
Correlacién positiva muy fuerte

Correlacién positiva perfecta

Nota: tabla de coeficiente de correlacion de rangos de Spearman



BASES DE DATOS DEL SPSS PRUEBA PILOTO

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos LUtilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEe I e B2 H B «19@®

Nombre Tipo Anchura |Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacién Medida Rol
1 pl Mumérico 3 0 Minguno Minguno 3 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
2 p2 MNumeérico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
3 p3 Mumérico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
4 pd Mumérico 3 0 Minguno Minguno 3 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
5 ph Mumerico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ,{I Crdinal “w Entrada
6 pb Mumérico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
7 pl Mumérico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
8 po Mumeérico 8 0 Minguno Minguno 3 = Derecha il Ordinal “w Entrada
9 pd Mumérico 3 0 Minguno Minguno 3 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
10 pl0 Mumerico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ,{I Crdinal “w Entrada
11 pl1 Mumérico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
12 pl2 Mumérico 8 0 Minguno Minguno 3 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
13 pl3 Mumerico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha il Ordinal “w Entrada
14 pld Mumérico 3 0 Minguno Minguno 3 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
15 pls MNumeérico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
16 pl6 Mumérico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
17 pl7 Mumérico 8 0 Minguno Minguno 3 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
18 plB Mumerico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ,{I Crdinal “w Entrada
19 pl19 Mumérico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
20 p20 Mumérico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
21 p21 Mumeérico 8 0 Minguno Minguno 3 = Derecha il Ordinal “w Entrada
22 p22 Mumérico 3 0 Minguno Minguno 3 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
23 p23 Mumerico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha ,{I Crdinal “w Entrada
24 tvl Mumérico 8 0 Minguno Minguno 8 = Derecha “w Entrada
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BASE DE DATOS DEL SPSS.

Archive  Editar  Mer Datos Transformar  Analizar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= [ —~
SHe M e B HET 9@
Nombre Tipo Anchura |Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacién Medida Rol
1 p1 MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &> Mominal “w Entrada
2 p2 Mumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
3 p3 MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &> Mominal “w Entrada
4 pd Mumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
5 p5 MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &> Mominal “w Entrada
6 pb Mumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
T pr MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &> Mominal “w Entrada
8 ps Mumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
9 totald? MNumérico 2 0 total d1 Minguno Minguno 12 = Derecha &> Mominal “w Entrada
10 p9 Mumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
11 p10 MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Mominal ™ Entrada
12 pi1 MNumérico 1 0 Minguno MNinguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
13 pl12 MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Mominal ™ Entrada
14 p13 MNumérico 1 0 Minguno MNinguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
15 pl4 MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Mominal ™ Entrada
16 plh MNumérico 1 0 Minguno MNinguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
17 pl16 MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Mominal ™ Entrada
18 pl7 MNumérico 1 0 Minguno MNinguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
19 pl18 MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Mominal ™ Entrada
20 p19 MNumérico 1 0 Minguno MNinguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
21 totald2 MNumérico 2 0 total d2 Minguno Minguno 12 = Derecha & Escala ™ Entrada
22 p20 MNumérico 1 0 Minguno MNinguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada
23 p21 MNumérico 1 0 Minguno Minguno 12 = Derecha &5 Mominal ™ Entrada
24 p22 MNumérico 1 0 Minguno MNinguno 12 = Derecha &5 Nominal ™ Entrada



p23 Mumérico 1 0 Ninguno Minguno 12 = Derecha ) Nominal “ Entrada
p24 Mumérico 1 0 Ninguno Minguno 12 = Derecha ) Nominal “ Entrada
p25 Mumérico 1 0 Ninguno MNinguno 12 = Derecha & Nominal “ Entrada
p2b Mumérico 1 0 Ninguno MNinguno 12 = Derecha & Nominal “ Entrada
p27 Mumérico 1 0 MNinguno MNinguno 12 = Derecha &b Nominal “ Entrada
totald3 Mumérico 2 0 total d3 MNinguno MNinguno 12 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
p26 Mumérico 1 0 MNinguno Minguno 12 = Derecha &b Nominal “ Entrada
p29 Mumérico 1 0 MNinguno Minguno 12 = Derecha &b Nominal “ Entrada
p30 Numérico 1 0 MNinguno MNinguno 12 = Derecha ) Nominal “ Entrada
p31 Numérico 1 0 MNinguno MNinguno 12 = Derecha ) Nominal “ Entrada
totald4 Mumérico 2 0 total d4 MNinguno MNinguno 12 = Derecha ) Nominal “ Entrada
totalv? Mumérico 3 0 tatal v1 MNinguno MNinguno 12 = Derecha ) Nominal “ Entrada
P1_A Numérico 1 0 P1 MNinguno MNinguno 12 = Derecha &) Nominal “ Entrada
P2 A Numérico 1 0 P2 MNinguno MNinguno 12 = Derecha &) Nominal “ Entrada
P3 A Mumérico 1 0 P3 MNinguno Ninguno 12 = Derecha g Nominal “ Entrada
P4 A Mumérico 1 0 P4 MNinguno Ninguno 12 = Derecha g Nominal “ Entrada
P5 A Numérico 1 0 P5 Ninguno Ninguno 12 = Derecha b Nominal “ Entrada
P6_A Numérico 1 0 PG Ninguno Ninguno 12 = Derecha b Nominal “ Entrada
TOTALD1 A Numérico 2 0 TOTAL D1 Ninguno Minguno 12 = Derecha g Nominal “ Entrada
PT A Mumérico 1 0 PT Ninguno Minguno 12 = Derecha g Nominal “ Entrada
Ps A Mumérico 1 0 P8 MNinguno Minguno 12 = Derecha &) Nominal “ Entrada
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Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguno
Minguno
Minguna
Minguna
Minguno
Minguna
Minguno
Minguno

Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
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Confiabilida... Mumérico
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