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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo Determinar la relacion entre la
gestion Administrativa y la Calidad del servicio en la Municipalidad de Asia,
Cafiete. La metodologia fue tipo basica, de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, nivel correlacional. Se utilizé como técnica la
encuesta y como instrumento los cuestionarios, la poblacion fue de 113
trabajadores y la muestra de 88. En los resultados se encontré que con el
coeficiente de Rho de Spearman de 0,748; indica una correlacion moderada y
positiva un valor Sig de 0,000, se concluyé que existe relacion entre la gestion y
la calidad del servicio en la Municipalidad de Asia, Cafiete. También Rho de
Spearman fue de 0,700 indica que existe relacion entre el enfoque al cliente y la
calidad de servicio. Luego Rho de Spearman 0,680; lo que indica que existe
relacion entre Liderazgo y la calidad del servicio. Seguidamente Rho de
Spearman 0,588; lo que existe relacion entre la Participacion del personal y la
calidad de servicio, finalmente Rho de Spearman 0,704; lo que indica que existe
relacion entre el Enfoque basado en procesos y la calidad de servicio. Se
concluye que existe relacion entre Gestion Administrativa y la calidad de servicio

en la Municipalidad de Asia, Cariete.

Palabras clave: Gestibn Administrativa, Calidad de servicio, liderazgo, enfoque

al cliente, Participacion del personal.
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ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine the relationship between
management and service quality in the Municipality of Asia, Cafiete. The
methodology was basic type, quantitative approach, non-experimental cross-
sectional design, correlational level. The survey was used as a technique and the
guestionnaires as an instrument, the population was 113 workers and the sample
was 88. The results found that with Spearman's Rho coefficient of 0.748;
indicates a moderate and positive correlation with a Sig value of 0.000, it was
concluded that there is a relationship between management and service quality
in the Municipality of Asia, Cafete. Spearman's Rho was also 0.700, indicating
that there is a relationship between customer focus and service quality. Then
Spearman’'s Rho 0.680; which indicates that there is a relationship between
Leadership and the quality of service. Then Spearman's Rho 0.588; the
relationship between the participation of the staff and the quality of service, finally
Spearman’s Rho 0.704; which indicates that there is a relationship between the
process-based approach and the quality of service. It is concluded that there is a
relationship between management and service quality in the Municipality of Asia,

Caiete.

Keywords: Management, service quality, leadership, customer focus, staff

participation.
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. INTRODUCCION

Los cambios frecuentes en el ambito economico en los ultimos afos han
provocado una gran competencia entre las empresas, o que hace que los
usuarios sean mas quisquillosos y quisquillosos a la hora de elegir productos o
servicios (Martinez, 2017). La importancia de la calidad del servicio es una
caracteristica esencial de un negocio, ya que es uno de los componentes
esenciales para mantener la lealtad del cliente y brindar servicios interesantes.
(Layme, 2017) La gestidon requiere que la organizacion. tenga el control del
destino, ya que esto le ayuda a alcanzar sus objetivos, y la gestion, la
organizacion, el control y la planificacion deben usarse con prudencia. (Nufez,
2022)

Para los Correos de América Latina en 2018, a diferencia de Europa y Estados
Unidos, las organizaciones de América Latina no priorizaron suficientemente los
servicios al usuario. Vale la pena sefialar que en esta region, los procesos
dedicados a este servicio no se han mejorado continuamente, lo que resulta en
una mala experiencia del cliente. Esta situacion se atribuye al sistema obsoleto
gue opera la organizacion lo que ha impactado negativamente en el ambito de
atencion al cliente de cualquier tipo de negocio, empresa u organizacion. En
conclusion, el texto destaca la necesidad de mejorar el servicio al cliente en
América Latina para brindar a los usuarios una experiencia mas satisfactoria
(Céardenas, 2021).

La calidad del servicio debe satisfacer las necesidades de los usuarios y
superar sus expectativas. Esto se sustenta en lograr predicciones precisas frente
a caracteristicas. que no son de interés (Orellana, 2018). La calidad se refiere a
la forma en que se hacen las cosas. Se adapta a las necesidades de los clientes.
La comprension de las necesidades de los usuarios por parte de una empresa
genera valor (Matsumoto, 2014). Segun Ahire y Dreyfus (2000), la formulacion y
gestion de procesos tiene un impacto positivo en la calidad tanto a nivel externo
como interno..

El modelo de gestién de calidad recomendado por autores como Benson,
Saraph y Schroeder (1991) tiene en cuenta el entorno de calidad de la empresa,

la gestién de calidad actual y la gestion de calidad ideal. Las medianas empresas
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han incrementado significativamente la competencia por los clientes, priorizando
sus necesidades en términos de calidad, servicio y precio. (Walter, 2019). Los
sistemas de gestion intentan. mejorar la calidad de los servicios prestados dentro
de una empresa y son cada vez mas eficaces. (Casas et al., 2020).

La administracién es vital para las organizaciones para controlar y coordinar
acciones, prevenir. problemas y lograr objetivos. Su comportamiento sistematico
favorece los buenos resultados. Es fundamental prepararse y anticiparse a los
desafios. Gestion eficiente, optimizacion de los recursos humanos, financieros y
materiales. Sus principales funciones son planificar, organizar, dirigir, coordinar y
controlar (Pefia et al. 2022).

La planificacién formula objetivos y procedimientos. cientificos, y el proceso
regula su secuencia. La direccion motiva el logro de las metas, el control se ajusta
a las especificaciones y planes. Enfatiza que los recursos humanos son
fundamentales para el crecimiento y la rentabilidad de cualquier empresa,
generando ventajas competitivas a traves de la mejora continua y la calidad total.
En conclusion, la administracion es clave para el buen funcionamiento. y éxito de
una organizacion (Perez et al., 2022).

Implementar. un programa de calidad en un sistema organizacional es un reto,
también requiere un cambio cultural, la promulgacion de normas, procedimientos
y perspectivas de los usuarios es compleja ya que la primera perspectiva esta en
el concepto institucional. Reconocemos la importancia de analizar la calidad de
los servicios recibidos, por eso quisimos comprobar su comportamiento en la
ciudad asiatica de Cafiete..

Por lo tanto, se plantea la siguiente pregunta general: ¢Cudl es la relacién
entre la administracion y la calidad del servicio en la Municipalidad de Asia,
Carete? Como. pregunta especifica, ¢.cual es la relacién entre la orientacion al
cliente y la calidad del servicio en la Municipalidad de Asia, Cafiete ? ¢Cual es la
relacion entre liderazgo y calidad de servicio en la Municipalidad de Asia, Cafiete?
¢ Cuél es la relacion entre el compromiso humano vy la calidad del servicio en la
Municipalidad de Asia, Cafiete? ¢ Cual es la relacion entre un enfoque basado en
procesos Y la calidad del servicio en la Municipalidad de Asia, Cafete?

El andlisis se ubica en el ambito social, ya que beneficiara al municipio de

Asia, Cafiete, los trabajadores y sus electores, ya que los resultados permitiran
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determinar la calidad de los servicios y en consecuencia proponer estrategias de
proteccion. o mantenimiento. A nivel practico, . esto ayudar4d a generar
conocimiento sobre las variables relevantes, y este conocimiento sera atil para
cualquier. persona interesada en desarrollar. diferentes estrategias que, ademas,
estaran dirigidas a los empleados para prestar sus servicios.

A nivel tedrico, tiene sentido porque ayudard a comprender cdmo se
relacionan las variables, las anotaciones de varios expertos en el campo, y
proporcionard la teoria de lo que se aprende sobre el método cientifico, y también
sirve como base para la base de campo para nuevas investigaciones. En el campo
de la metodologia, se intentard precisar los aspectos considerados en cuanto a la
calidad de los servicios que actualmente presta la municipalidad de Asia

Como objetivo general se realizan las siguientes propuestas: Determinar la
relacion entre la administracion y la calidad de los servicios de la ciudad asiatica
de Cafiete. Los objetivos especificos son: 1. Determinar la relacién entre la
orientacion al cliente y la calidad del servicio en la Municipalidad de Asia, Cafiete.
2. ldentificar la relacién. entre liderazgo. y calidad de servicio. en la Municipalidad
de Asia, Carfete 3. Determinar. la relacion. entre la participacion. del personal y la
calidad. del servicio. en la Municipalidad de Asia, Cariete. 4. Determinar. la relacion.
entre el enfoque. basado. en procesos y la calidad del servicio en la Municipalidad
de Asia, Cariete..

La hipotesis general es Hg: Existe una relacién entre la administracién y la
calidad del servicio de la ciudad asiatica de Cafiete. Como hipétesis especificas:
existe una relacion entre el enfoque al cliente y la calidad del servicio en Canete
Asia; existe una fuerte relacion entre el liderazgo y la calidad del servicio en
Canete Asia; el compromiso del personal y la calidad del servicio en Canete Asia,
existe una cierta relacion entre la calidad del servicio ; existe un vinculo entre el

enfoque basado en procesos y la calidad del servicio en Cafiete, Asia.
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Il. MARCO TEORICO

Sobre la base de la referencia a sus predecesores, Pérez et al., realizaron un
relevamiento detallado de los trabajos internacionales encontrados en la seleccién
del tema de esta investigacion. (2022) cuyo objetivo es definir enfoques
conceptuales y sisteméticos de la gestion publica y la calidad del servicio. El
proceso esta estadisticamente relacionado de manera decreciente. Examinar el
vinculo y el impacto entre el trabajo administrativo y la capacidad del servicio.

Rojas y otros (2020) examinan la confiabilidad como una caracteristica
esencial para hacer trabajo social en pequefias y medianas empresas (PYMES).
El programa es narrativo, no experimental y de campo. La confiabilidad es 0.80 y
0. Se logro una correlacién de 0,025 utilizando el procedimiento de Pearson. Se
sabe que el nivel de desempefio en responsabilidad social de las pequefas y
medianas empresas es bajo, lo cual depende de la calidad de los servicios que
estas empresas brindan.

Pefia et al. (2022) tiene como objetivo mejorar sustancialmente las
actividades de las cooperativas y beneficiarlas en su conjunto. Utilizando un
enfoque cualitativo, entrevistando a directores y realizando encuestas. con socios
y clientes. Los resultados enfatizan la necesidad de construir una base soélida en
la administraciéon y facilitar los servicios de redes sociales. El estudio concluyé
que brindar un excelente servicio al cliente es fundamental para el éxito y la
sostenibilidad de las cooperativas, lo que les permite diferenciarse en un mercado
competitivo.

(Morales y Paredes, 2020) Su objetivo es determinar la calidad del servicio.
y la adecuada gestion de las universidades publicas. El procedimiento utilizado
continta la investigacion escrita del documento y emplea un enfoque cuantitativo,
involucrando a un gran niumero. de docentes y estudiantes relacionados con las
actividades administrativas. Las conclusiones muestran una relacién positiva por
debajo de la media grande entre la gestion y la calidad del servicio, con un
parametro. de conexién de Spearman de 0,898 en toda la muestra. La reunion
destaco la importancia de la administracion publica y el desarrollo organizacional.
La conclusion es que una gestion gubernamental eficaz puede ayudar a mejorar

la eficiencia de los servicios prestados a estudiantes y docentes.
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Thi. (2020) investiga la calidad de la resolucion de quejas y la satisfaccion
de los ciudadanos con los servicios de la administracion publica. Utilice métodos
cualitativos y la teoria de la prestacion de servicios para comprender este
fendmeno. Los hallazgos, basados en entrevistas con 30 personas (15
funcionarios del Defensor del Pueblo y 15 ciudadanos que presentaron quejas),
muestran que la calidad del servicio. afecta la satisfaccion del denunciante y el
desempefio de la agencia ejecutiva. En conclusion, determinamos que la calidad
del servicio es fundamental para la satisfaccion de los ciudadanos y el
desempefio. organizacional. La interaccion eficaz entre funcionarios vy
peticionarios, la eficacia del servicio y la responsabilidad del liderazgo son las
claves para mejorar la calidad de la resolucionv de peticiones y aumentar la
confianza de la gente en el gobierno.

Gomez et al. (2022) se centran en la inspeccion de la gestion
administrativa y la calidad del servicio. Para ello, se empleé un estudio transversal
exploratorio y descriptivo, utilizando como técnicas de recoleccion de datos
entrevistas, observaciones y encuestas Sergval. Los resultados mostraron que el
26,7% de los usuarios estaban muy. satisfechos con la atencién brindada por las
enfermeras en los servicios de emergencia. Sin. embargo, el 46,7% expreso su
descontento con el largo tiempo de espera debido a la falta de personal. El 60%
no estuvo de acuerdo con los horarios de atencion prescritos por complicaciones
y emergencias cotidianas. La conclusién es que mejorar la capacitacion del
personal y abordar la escasez de recursos son fundamentales para brindar
servicios mas eficientes y faciles de usar a los usuarios.

El objetivo de Castillo, Cardenas y Palomino (2020) es determinar la
calidad del servicio en los municipios desde el punto de vista del usuario. El
programa es basico, el disefio no es experimental y es descriptivo. Los resultados
mostraron. que el 42,2% de las personas estuvo de acuerdo con las
caracteristicas del material, incluyendo. el 53,1% de confiabilidad, el 45,5% de
capacidad de respuesta, el 52,7% de seguridad y el 48,1% de empatia.
Sugerencias para la Implementacion del Plan de Gestion de la Calidad de la
Innovacién en los Servicios Municipales.

Paredes (2020) para determinar el impacto de la gestion en la calidad del

servicio. Las opiniones son cuantitativas y descriptivas respecto a la calidad del
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servicio, la informacion muestra que el gobierno se correlaciona significativamente
con ella segun la correlacion de Spearman: 0.898. Creemos que cuando se
perfeccionen los procedimientos relacionados con la gestion, estos tendran una
relacion fundamental con la calidad del servicio..

El objetivo de ParRocafuerte (2019) es examinar la gestion que incide en
la calidad de los servicios que brinda la empresa de transporte “Mar Azul”. Sus
procedimientos son relativos, registro y tipo campo. La conclusion es que existe
la necesidad de prototipar un modelo de administracion. publica para mejorar los
servicios que brinda la comunidad.

A nivel nacional, Oruna et al. (2023) intentaron establecer un vinculo entre
la calidad del servicio de banca movil y la lealtad del consumidor. Las opiniones
son en su mayoria mixtas. En el dominio cuantitativo, se aplicd un cuestionario
con una confiabilidad de 0,912. Los resultados muestran que existe una
correlacion entre las variables estudiadas (rho de Spearman es 0,796). Los
resultados muestran que los numeros estan vinculados en funcién de las
relaciones de confianza y seguridad de los usuarios..

Burga (2022) examina el vinculo. entre la administracion y la calidad del
servicio del Tribunal Superior. de Justicia de Ucayali. Esta estructurado desde una
perspectiva de ser practico, descriptivo, no experimental, transaccional y
relevante. La muestra contiene 97 empleados y 103 usuarios. Las conclusiones
muestran una correlacion direccional moderada (0,288) y significativa (0,002)
entre la gobernabilidad y la calidad del servicio. En conclusion, la gestion publica
eficaz ayuda a lograr una relacion de causalidad con la calidad del servicio, lo
gue indica la importancia de seguir mejorando aspectos de la gestién para mejorar
aun mas la calidad del servicio que se brinda a los usuarios..

El objetivo de Hurtado (2021) fue establecer un vinculo entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante Blanca de la ciudad de Piura.
- El andlisis se realiz6 en base a un método numérico utilizando su esquema
experimental descrito. sin controles de tipo conectividad. Hubo concordancia
significativa (<0,05) entre las variables. La conclusién es que el restaurante brinda
un excelente servicio, destacando las caracteristicas del producto, el costo y la

calidad del servicio..
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Mendoza (2021). Su objetivo es establecer la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, es no experimental, descriptivamente
relacionado, y la informacion se recoge mediante dos cuestionarios entre clientes
urbanos. A efectos, se evidencia una relacion estadisticamente significativa y
altamente positiva entre las distintas variables. (r=0,761, p<0,05).

Chamoly y Palomino (2021) con el fin de describir la administracion de la
calidad del servicio al cliente. Fue fundamental, con un disefio de estudio no
experimental, narrativo, de tipo transversal. La percepcion que tienen los usuarios
de la UGEL respecto a la calidad del servicio que brindan, es bajo, de acuerdo al
42% de los entrevistados. Acabd en que la administracion de calidad que hizo la
organizacion fue "habitual”, esto causo insatisfaccion de los usuarios con el servicio
gue le brindaron a la organizacién, sin embargo para los empleados y autoridades
el servicio fue "habitual", esto sugiere que los usuarios externos no existen
mayormente o coincidiendo con los usuarios internos.

Vigo y Gonzalez (2020); tiene como objetivo establecer un vinculo entre la
calidad del servicio y la comodidad del cliente en el Laboratorio Clinico Analitico de
Pacasmayo. Un estudio no experimental con un disefio relevante. Resultados:
Hubo relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente (Rho =
0,617*%), hubo relacion entre las caracteristicas de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente: tangibles (Rho = 0,517**), confiabilidad (Rho = 0,528**),
capacidad de respuesta (Rho = 0,440**), seguridad (Rho = 0,448**) y empatia (Rho
= 0,678**). La conclusién es que existe una conexién entre los niameros..

Bao-Condor et al., (2020) su propésito fue instaurar el vinculo entre la
administracion y la calidad del servicio que percibian los usuarios de una escuela,
fue una investigacion de disefio correlacional, prospectivo y transversal. Las
conclusiones evidenciaron una magnitud rs = 742 y un valor p = 0,000, siendo esta
informacion significativa. Termina que, la administracion se relaciona con la
confianza del servicio.

Lépez (2020), estudié la manera en la que la administracion municipal esta
conectada con la calidad del servicio de publico. Se probdé una investigacion
correlacional, de disefio sin pruebas, tipo perpendicular. La conexion de Pearson
fue de 0,575 y la importancia de p= La conexion de Pearson fue de 0,000 y la

significancia de p Acab6 que hay una conexién importante entre la administracion
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municipal y la confiabilidad del servicio publico..

Cardenas (2021) determind la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio al usuario. Se utilizé un disefio no experimental transversal con
un enfoque cualitativo y se entrevistaron a 365 usuarios.Los resultados mostraron
gue los usuarios calificaron con un 2.42% en Planeacion, 2.65% en Organizacion,
2.21% en Direccion y 2.23% en Control, indicando desacuerdo en los componentes
de la gestion administrativa. Sin embargo, calificaron con un 2.74% en Tangibles,
2.6% en Fiabilidad, 2.74% en Capacidad de respuesta y 2.6% en Seguridad,
mostrando satisfaccion en los elementos de calidad del servicio, excepto por la
Empatia con un 3.0%. Se concluye que mejorar la gestion administrativa podria
optimizar las practicas de servicio al usuario y garantizar su satisfaccion.

De acuerdo con Gonzélez et al., a continuacién se presenta una serie de
definiciones desarrolladas por diferentes autores para las variables administrativas.
(2020) es un elemento esencial de la administracion que ha sido clave para el
desarrollo comercial, econdmico, social y tecnoldgico de los ultimos siglos. Consta
de cuatro funciones principales: planificar, organizar, dirigir y controlar.. La
planificacion establece metas y recursos, mientras que la organizacién distribuye
los recursos necesarios. La direccidén implica la ejecucion de estrategias y el control
se encarga de verificar y evaluar los resultados. Los ejecutivos supervisan estas
funciones y garantizan el uso adecuado de los recursos y la comunicacion efectiva.

Para Chiavenato, la gestién administrativa implica llevar a cabo acciones con
el propdésito de lograr resultados de manera eficaz y econdmica. En otras palabras,
se trata de ejecutar acciones de manera eficiente y rentable para alcanzar los
objetivos establecidos (Chavez et al., 2020).

La administracién de negocios es en gran medida una exploracién de la
capacidad que tiene una empresa determinada para progresar, ampliar su mercado
y obtener una ventaja frente a empresas similares que ofrecen los mismos
servicios. (Porporato & Tiepermann, 2021). Lo que implica ISO 9000 es que para
ser un lider exitoso en una organizacion es necesario dirigirla y tener el control total
de ella de manera clara y sistematica. La administracion de una institucion
comprende la administracion de la calidad y ademas otras areas. (1ISO9000, 2005)
Se sefialan ocho principios de administracion de la calidad que la gerencia superior

puede emplear para dirigir la organizacion hacia una mayor actuacion. Con el fin de
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la investigacion, se utilizaran cuatro.:

Dimension 1. enfoque al cliente: El enfoque al cliente o customer centric se
ha convertido en una estrategia empresarial ampliamente adoptada por muchas
empresas. Este enfoque se basa en colocar al cliente en el centro de todas las
acciones y decisiones, reconociendo su importancia y satisfaciendo sus
necesidades. Un concepto clave asociado a esto es el customer journey, que
describe la interaccidn del cliente con la empresa desde antes de adquirir el servicio
hasta después de utilizarlo. Entender y perfeccionar esta vivencia del cliente en
todas las fases es importante para el éxito de la empresa en el presente (Baquero,
2021). Es significativo debido a la importancia que tienen las compafiias hacia sus
clientes, es por esto que es necesario que estén al tanto de las necesidades que
deben ser cubiertas y que sean superadas.. (Peresson, 2007).

Dimension 2. liderazgo: Es una habilidad esencial que tienen los lideres que
les proporciona la capacidad de afectar el comportamiento de los trabajadores
dentro de una compaiiia. Es la capacidad de inspirar, estimular y orientar a los
integrantes del staff hacia la consecucién de los objetivos colectivos. El
comportamiento se evidencia a través de la direccion, en donde los lideres definen
los objetivos, establecen las metas y guian a los empleados en la busqueda de los
resultados que se desean (Minsa, 2011). Estos definen una aspiracion y un sendero
unificados a manos de la organizacion. Deberia crear y preservar un entorno de
trabajo interior en el que los empleados participaran para conseguir los objetivos de
la compaiiia.. (Hernandez et al., 2009).

Por otra parte, se encuentra la dimension 3. participacion del personal: En la
administracién publica es una pieza fundamental para el triunfo de un grupo, esto
implica que los empleados deben ser participes de la decision, el disefio de
estrategias y la consecucion de los objetivos del grupo. La contribucion del personal
puede aumentar la effectiveness, productivity y satisfaccion del trabajo, ya que los
individuos tienen la ocasion de colaborar de manera activa en la administracion de
la compafia. Ademas, genera un entorno de trabajo en equipo, incentiva la creacion
de nuevos productos y apoya en la identificacion de zonas para perfeccionar los
productos existentes (Martinez, 2021). La totalidad de los trabajadores constituye
el nucleo de la institucion y su devocion hace que sus habilidades le brinden una

ayuda.. (Gonzélez, 2015).
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Para Baez (2011) la participacion de los trabajadores en una empresa
implica adquirir derechos relacionados con la toma de decisiones, los beneficios y
la propiedad de la empresa, la implicacion del empleado es importante y se mide
por la amplitud y profundidad de las practicas participativas. Algunos directivos
pueden resistirse a implementar estas practicas, lo que afecta el éxito del proceso.

En cuanto a la dimension 4. Enfoque basado en procesos: Considera a las
organizaciones como redes interrelacionadas de procesos. En contraste con la
estructura organizativa vertical tradicional basada en funciones, este enfoque busca
satisfacer las expectativas de los stakeholders y centrarse en como la organizacion
satisface esas expectativas en lugar de enfocarse en la estructura jerarquica. Este
enfoque orientado a los procesos incorpora el concepto de agregar valor para los
destinatarios y considera tanto los factores internos como los requisitos de
produccion de valor, se enfoca en la satisfaccion del cliente y promueve la
reingenieria de procesos para crear flujos dinamicos de valor (Mallar, 2010), es mas
provechoso y eficaz gestionar los procesos de actividades y recursos como método
para conseguir resultados. (Palma, Sierra & Arbelaez, 2016).

En este contexto, la estructura organizativa se concibe como una
infraestructura que sostiene los procesos, en contraposicion a la vision tradicional
gue considera a la estructura superior al proceso y valora la estabilidad por encima
del flujo dindmico.

La calidad se trata de la capacidad, los requerimientos deben ser definidos
claramente para que no haya dudas (Haro, Condo y Cachiguango, 2020). La
fiabilidad del servicio brindado es un elemento fundamental, para ello se utilizan
indicators y niveles de desempefio para definir la calidad de este, de esta manera
se puede tener un control detallado y se puede identificar cualquier problema que
se presenta y se puede solucionarlo mas rapidamente. (Fontalvo, Dominguez y De
la Hoz, 2020). La calidad del servicio se estima como el producto de un
procedimiento de analisis en el que los usuarios comparan las expectativas con las
apreciaciones que tienen.. (Parasuraman, 1985)

De acuerdo con Zeithaml, Bitner & Gremler, (2009), los servicios poseen
caracteristicas como: Inintangible, Heterogéneo, Perecedero, la produccion y el
consumo de un mismo servicio son simultaneos, Indisputables y, lo mas importante,

la semejanza de los servicios.
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Las herramientas de preevaluacion parecen haber probado la fiabilidad de
los servicios de informacién. Los que tienen mayor explicacion se exponen a
continuacon: SERVQUAL.: Esta es una coleccion de herramientas de comparacion
hecha por Parauraman, Zeithalm y Berry (1988) que mide la calidad del usuario de
cualquier servicio, y se entiende como la apreciacién que tiene un cliente sobre la
ventaja fisica o superioridad del establecimiento: la calidad y la calidad de &nimo,
ademas de la insatisfaccion de percepcion y las expectativas. (Jonkisz, Karniej y
Krasowska, 2021). El instrumento define cinco caracteristicas de la calidad de los
servicios de asistencia: confiabilidad, utilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Los autores convirtieron estos numeros en veintidés medidas. El primero
se espera, luego toman. (Shi, y Shang, 2020).

SERVPERF: Esta es una escala de medida creada por Cronin y Taylor, la
cual se debe a la critica de la escala del medidor SERVQUAL. El instrumento tiene
22 sentencias relacionadas con la magnitud de los resultados que obtuvo el modelo
SERVQUAL. En consecuencia, los resultados de la medicién se reducen en un
cincuenta por ciento, la utilizacion del instrumento optimiza la calidad del servicio y
aumenta la totalidad de percepcion de las mismas. En la comparacion de estas
herramientas con el prototipo anterior, es posible tener. (Endeshaw, 2021).

De acuerdo con Lancaster, el inconveniente de la clasificacion se ha tratado
en el decenio de 1960 y se ha iniciado a partir de los estudios acumulados. En el
fin de esas décadas, White ha hecho una destacable relacién entre la contentacion,
debido a que indica que es el objetivo primordial de la investigacion: utilizar la mayor
cantidad de informacién posible. (Puchi, Paravic y Salazar, 2018). EIl prototipo
Servqual fue primerizo en el afio 1988 y desde ese momento se ha perfeccionado
varias veces. Se trata de un método de investigacion comercial que tiene como
objetivo medir la calidad del servicio y entender qué esperan los usuarios y como
valoran los productos. (Jonkisz, Karniej y Krasowska, 2021). Permitir el estudio de
las caracteristicas cuantitativas y cualitativas de los clientes. Ademas es una
herramienta de comparacion y mejora con respecto a otras empresas.. (Matsumoto,
2014).

El modelo Servqual tiene 5 dimensiones donde se mide la calidad del servicio
(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009): Dimension 1. la Fiabilidad: Se trata de la

capacidad para llevar a cabo el cabo prometido con confianza y con cuidado.
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(Solano & Uzcétegui, 2017). Por otro lado, Clemenza (2010) lo considera como la
habilidad que tiene una institucién para llevar a cabo sus labores de manera
correcta y formal. Implica dar el servicio de manera correcta desde el principio y
exhibir la seriedad y el conocimiento de la institucién. A grandes rasgos, la
confiabilidad se refiere a la capacidad de una compafia de cumplir con los
compromisos que ha hecho, en términos de entregar un producto, prestar un
servicio, solucionar una dificultad o cobrar por lo que se ha hecho. Los
consumidores prefieren relacionarse con compafias que cumplen sus promesas,
sobre todo en lo que a las caracteristicas esenciales del servicio se refiere..

Como Dimension 2. la Sensibilidad: Es el propésito de colaborar con los
usuarios y proporcionarles un asistencia veloz y correcta. (Zeithaml, Bitner y
Gremler, 2009). Expandiendo el concepto de Davila (2012), se agrega que es el
estado y disposicion de los empleados con el fin de proveer un servicio de calidad,
esto comprende ser agil en la respuesta a las peticiones o quejas de los clientes.
En el ambito de los servicios en la Tierra, la sensibilidad se extiende mas alla de la
seriedad y se relaciona con la duracion de la espera entre el pedido del cliente y la
llegada del personal de servicio al lugar designado, implica estar abierto y tener una
solucion a problemas.

Para la dimensién 3. la Seguridad: La fiabilidad y la tranquilidad (Ubilla et al.
2019) se consiguen con el conocimiento y la atenciéon que le dan a nuestros
empleados y a su contrincante, respectivamente. Por otro lado, Marquez (2013)
hizo referencia a que la seguridad, también denominada como garantia, se refiere
a la confianza que genera la sensacion de que los empleados tienen el
conocimiento necesario para prestar un servicio de calidad y ademas son amables
y corteses en su trato. Ademas implica la habilidad de transferir seguridad al cliente,
comunicando informacién precisa y fidedigna, es una cosa fundamental para
generar una vivencia positiva y desarrollar la seguridad del cliente con la institucién.

Ademas, se encuentra la dimensién 4. Empatia: Se trata del nivel de
atencion personalizada que una compafia ofrece a sus clientes. (Numpaque y
Rocha, 2016). Es la habilidad de entender y comunicarse con los clientes, y esta
relacionado de manera muy importante con el trato y cuidado particular que se le
da al mismo, porque implica identificarse con los clientes, empatizar con sus

necesidades y actuar en consecuencia. En el momento de proveer un asistencia

21



humana, se evidencia una verdadera pasion por atender las peticiones y
sobrepasar las expectativas del consumidor, esto genera una vivencia positiva y
apoya la lealtad del cliente. (Marquez, 2013).

Y por ultimo, la Dimension 5. los Elementos tangibles: Es la figura de la fisica, la
infraestructura, los equipos, los materiales y las personas. (Ganga, Alarcon and
Pedraja, 2019). Estos componentes ayudan a generar la impresion y percepcion

general de la fiabilidad del servicio por parte de los usuarios. (MINCOTUR, s,f)
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. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo

Es de tipo basica, porque su objetivo es ampliar la informacién sobre las variables
analizadas obteniendo nuevos conocimientos sobre los hechos observados.

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018)
3.1.2 Disefio

Es no experimental porque no se manipula la variable de interés (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018) Esta es una correlacidén y un rango transversal porque
se da a entender que existe un vinculo entre las dos variables y que la informacion
se recopild durante un periodo de tiempo especifico. (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018)

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion Administrativa
Definicién conceptual:

La administracion es principalmente una exploracion de la capacidad de una
empresa en particular para crecer, expandir su mercado y obtener una ventaja
sobre empresas similares que ofrecen los mismos servicios. (Poporato y

Tipperman, 2021

Definicion operacional

Se define por 4 dimensiones y 6 indicadores a través de una escala nominal
Variable 2: Calidad de sericio

Definicion conceptual:

La calidad del servicio es una caracteristica esencial, para ello se utilizan

indicadores de calidad y niveles de desempefio, de modo que pueda realizar un
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seguimiento detallado del desempefio y notar los problemas a medida que ocurren

y resolverlos lo mas rapido posible. (Fontalvo et al. 2020)
Definicion operacional
Esta definido por 5 dimensiones y 8 indicadores y una escala de Likert

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Este es todo un campo de investigacion (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).
Eso es mas que los 113 empleados. Una muestra, por otro lado, es la porcion del
universo que se analiza con fines de investigacion. (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018)

Obtenido por muestreo aleatorio simple con una muestra de 88 trabajadores.

Muestreo

N*Z‘Z*p*q

n =
(N‘—l)*‘ez+ zz*p*‘q

Dénde:
n: Presentaciones Muestras= ?
N: Presentaciones Poblaciones= 113

Presentaciones Desviaciones estandares= 1.96
p: Presentaciones. de las probabilidades de éxitos= 0.5
e: Presentaciones de margenes de errores= 0.05

g: Presentaciones de las probabilidades de fracasos= 0.5
Al desarrollar las férmulas se tienen:

113 % 1.962 « 0.5 % 0.5

" (113-1)+ 0052+ 196205+ 05

n = 88

3.4 Unidad de andlisis

Los trabajadores del area administrativa de la Municipalidad de Asia, Cafete

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos

Técnica: Encuesta. Herramienta: Cuestionario. Se utilizan preguntas para calcular
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la gestion con 4 dimensiones y 16 puntos. Para el calculo de la calidad del servicio
se utiliza el modelo SERVQUAL, el cual se divide en cinco dimensiones y veintidés
items. Cabe mencionar que estos instrumentos fueron aprobados luego de la
critica de expertos y el indice de confiabilidad utilizando el primer nimero de

Cronbach.

3.6 Procedimientos

La informacion se recopilé rapidamente para que no se perdieran oportunidades y
para que no se pierda la precisién. Se debe tener especial cuidado al utilizar las
fuentes de informacion ya que esto depende de la oportunidad y veracidad de dicha
informacion.

El proceso de recopilacion de informacion se llevo a cabo de acuerdo con
los métodos de recopilacion de datos mas comunes que se describen a
continuacién. Para esta investigacion, se consulté a la Municipalidad de Asia, se
solicité autorizacion de uso de las instalaciones y unos minutos de tiempo de trabajo
del personal para responder un cuestionario previamente elaborado.

Los cuestionarios fueron utiles para obtener una cantidad ilimitada de datos
directos de las personas. Los cuestionarios fueron distribuidos para que los
destinatarios completaran y devolvieran.

Las preguntas estaban agrupadas y estructuradas de tal manera que las
respuestas se pueden resumir y enumerar facilmente, utilizando formularios
mecanicos o de hojas de calculo y calificaciones para registrar las respuestas.

También se tuvo en cuenta la facilidad de su procesamiento, aplicacion,

codificacion, coordinacion e interpretacion de la informacion.
Se consultdé varios estudios sobre estos temas. Se utilizaron fuentes secundarias
de informacién, como medios externos, para enriquecer la investigacion: revistas,
estadisticas, articulos especializados, resultados de investigaciones similares,
proveedores, clientes, publicaciones oficiales, estadisticos, opiniones de personas
ajenas a la organizacion, etc.

Para este estudio, se considero un vinculo en el medio ambiente, o interactud
con él en una variedad de formas. El tipo de informacion a recopilar dependié de la
definicion del problema. Sin embargo, antes de recopilar informacion, se seleccion6

claramente los datos necesarios, teniendo cuidado de no estancarse en la
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redundancia y la exclusion.

Se tuvieron en cuenta los conocimientos bésicos de los encuestados de
acuerdo a su desempefio funcional dentro de la organizacion. Se entrevisté al
personal que realizaba actividades relacionadas con la investigacion. Se
recomienda encarecidamente seguir la autoridad para contactar al personal de nivel
inferior. Como se entrevistd a varios individuos, se cruzé la informacién para
verificar los datos recolectados. Se tuvo en cuenta el tiempo libre de los
encuestados y su actitud personal hacia las entrevistas.

Antes de aceptar los datos recopilados, se justifica un comentario final sobre
el uso de los métodos de recopilacion de datos que se acaban de describir.

Todos los datos se validaron y corrigieron antes de la manipulacion analitica.
A veces, la precisién de un dato se puede verificar comparandolo con otros datos
similares: por ejemplo, la informacion obtenida durante una entrevista se puede
verificar mediante una nueva entrevista 0 mediante una revision visual de los
documentos de respaldo. Para este momento los datos se encontraban listos para

Su procesamiento.

3.7 Método de analisis de la informacion
Es descriptivo Presentar la informacién en forma de tablas y graficos que
respondan a la intencién del analisis. Para comprobar las hip6tesis propuestas en

el estudio se realizaron pruebas de correlacion entre distintas variables.

3.8 Aspectos éticos

Los profesionales de la investigacién deben considerar ciertas reglas éticas al
concebir la investigacién y recopilar informacion de la investigacién cualitativa.
Estos requisitos se relacionan con: autorizacion del consentimiento informado,
gestion de la confidencialidad y posibles riesgos para las personas que participan

en la investigacion.
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VI. RESULTADOS

Analisis descriptivo de la relacion entre las variables

Tablal

Pruebadenormalidad variable Gestion Administrativa

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistic
0 gl

Dimensién.1: Enfoque 463
alcliente
Dimension.2: ,440
Liderazgo
Dimension 3: ,386
Participaciondel
personal
Dimension4: Enfoque ,453
basado.en procesos
Variable 1: Gestion A7l

Adminitrativa
a.Correcciondesignificacién de Lilliefors

88

88

88

88

88

Sig.

,000

,000

,000

,000

,000

Estadistic

Shapiro-Wilk
547 88
,595 88
,683 88
,570 88
,528 88

Sig.
,000

,000

,000

,000

,000

Nota. Datos obtenido paradeterminar silavariable "Gestién Administrativa" sigue una

distribuciénnormalosi, por.elcontrario, presenta desviaciones significativas

e Ho: Los datos son de distribucion normal.

e H1: Los datos no son de distribucién. normal.

En la Tabla 1, en cuanto a la normalidad de la distribucién, se considera mas

adecuada la prueba de Kolmogorov-Smirnov. porque tiene un tamafio de muestra

mayor a 50 elementos, y los valores de p de las variables, sus dimensiones. y los

resultados de la prueba son todos por debajo del nivel significativo considerado,

por lo que los datos no se distribuyen normalmente. Entonces, prueba de

conexion parametrica a través de Rho de Spearman.
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Tabla 2
Pruebadenormalidadvariable Calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
o] gl Sig. o] gl Sig.
Dimension 1: ,500 88 ,000 454 88 ,000
Fiabilidad
Dimension2: ,503 88 ,000 454 88 ,000
Sensibilidad
Dimension 3: ,540 88 ,000 244 88 ,000
Seguridad
Dimension4: ,532 88 ,000 271 88 ,000
Empatia
Dimension5: 321 88 ,000 ,699 88 ,000
Elementostangibles
Variable 2: Calidad de ,518 88 ,000 374 88 ,000
servicio

a. Correcciondesignificacionde Lilliefors

Nota.Datosobtenido paradeterminarsilavariable" Calidad de servicio." sigue una
distribuciénnormal.osi, por.elcontrario, presentadesviaciones significativas

e Ho: Los datos son de distribucion normal.

e H1: Los datos no son de distribuciénv normal.
En la Tabla 2, en cuanto a la normalidad de la distribucién, la prueba de
Kolmogorov-Smirnov se considera la mas adecuada por su gran tamafio muestral,
méas de 50 elementos, y el valor de p de la variable, su dimensionalidad y los
resultados de la prueba son todos inferiores a El nivel de significacion
considerado, por lo que los datos no se distribuyen normalmente. Por lo tanto, se
utilizé una prueba de conectividad paramétrica a través de Rho de Spearman. Se
consideran comunes los siguientes: Para la prueba de hipétesis se aplicaran los
siguientes criterios: Nivel de importancia: @ = 0.05 = 5% del maximo margen de
error. posible Regla de decision: p <parafrasis> Si p es mayor que «a, rechaza la

hipdtesis correcta. p < ] rechaza la posibilidad de que H no exista
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Tabla 3

Relacion entre gestion administrativa y calidad del servicio

Objetivo.general: Determinarlarelacion entre lagestion administrativayy la.calidad del

servicioenlaMunicipalidad.de Asia, Cariete.

Variable 2: Calidadde

Servicio
Bajo Medio Alto Total
Variable 1: Inadecuada Recuento 69 0 0 69
Gestion %deltotal  78,4% 0,0% 0,0% 78,4%
Administrativa  Regular Recuento 9 2 0 11
% deltotal 10,2% 2,3% 0,0% 12,5%
Adecuada Recuento 0 6 2 8
% deltotal 0,0% 6,8% 2,3% 9,1%
Total Recuento 78 8 2 88

%deltotal  88,6% 9,1% 2,3% 100,0%

Nota. Datos obtenido paraanalizarlarelacionentre gestionadministrativay calidad

delservicioenlaMunicipalidad de Asia, Cafiete

En la Tabla 3, en cuanto al objetivo general de la encuesta, el 78% de los
encuestados cree que la gestion no es correcta, y el 88% de los encuestados cree
qgue la calidad del servicio es baja. Para poder llevar a cabo la teoria requerida
para dirigir una empresa con éxito, es necesario dirigirla y controlarla de manera
sistematica y clara, lo que significa que la gestion de la empresa incluye la gestion
de la calidad y otras areas. De hecho, hay ocho principios de gestién de la calidad
gue la alta direccién puede utilizar para impulsar a su organizacion a un mayor
rendimiento..
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Tabla 4

Relacién entre el enfoque al cliente y la calidad de servicio

Objetivo especifico.uno: Determinar larelacion entre el enfoque al cliente .y la calidad

deservicioenlaMunicipalidad de Asia, Cariete.

Dimension 1: Inadecuada Recuento
Enfoque al cliente %.del
total
Regular Recuento
%.del
total
Adecuada Recuento
%.del
total
Total Recuento
%.del
total

Variable 2:Calidadde

Bajo
67
76,1%

7
8,0%

4
4 5%

78
88,6%

Servicio
Medio

0

0,0%

0
0,0%

8
9,1%

8
9,1%

Alto Total
0 67
0,0% 76,1%

0 7
0,0%  8,0%

2 14
2,3% 15,9%

2 88
2,3% 100,0%

Nota. Datos obtenido paraanalizarlarelacion entre enfoque alcliente.y.calidad del

servicio.enlaMunicipalidad de Asia, Carfiete

En la Tabla 4, antes del objetivo especifico nUmero uno, se evidencia que el 76%

de los encuestados cree que el grado de enfoque al cliente es incorrecto, por lo

gue el 88% de los encuestados cree que la variable calidad de servicio es baja.

La teoria establece que 1ISO9000 (2005) contiene 8 principios de gestion de

calidad que los altos directivos de una organizacion pueden utilizar para mejorar

el desempefio organizacional. Entre ellos, la perspectiva del cliente es importante,

porque la empresa depende de los clientes para sobrevivir, por lo que es

importante que los clientes comprendan las necesidades que se deben satisfacer

y las expectativas que se deben superar. (Peresson, 2007).
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Tablas.

Relaciénentre Liderazgoylacalidad delservicio

Objetivo especificodos: Determinarlarelacion entre Liderazgoylacalidad delservicio

enlaMunicipalidadde Asia, Cariete.

Variable 2: Calidad.de

Servicio
Bajo Medio Alto Total
Dimension 2: Inadecuada Recuento 64 0 0 64
Liderazgo %.del 72,7% 0,0% 0,0% 72,7%
total
Regular Recuento 14 2 0 16
%.del 15,9% 2,3% 0,0% 18,2%
total
Adecuada Recuento 0 6 2 8
%.del 0,0% 6,8% 2,3% 9,1%
total
Total Recuento 78 8 2 88
%.del 88,6% 9,1% 2,3% 100,0%
total

Nota. Datos obtenido paraanalizarlarelacion entre elliderazgoy calidad del servicio
enlaMunicipalidad de Asia, Cafete

En la Tabla 5, con respecto al segundo objetivo especifico, se determiné que el
78% de los individuos participantes en el estudio creian que la orden se realiz6 de
manera incorrecta, de los cuales el 82% considerd que el objeto de la orden era
de baja calidad, segun Hernandez et al. (2009), el comando tiene un significado
intencional y unificado para la organizacion. Por lo tanto, es necesario establecer
y mantener una esfera de compromiso dentro de la organizacién que permita a

los empleados alcanzar sus objetivos..
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Tabla6.
RelaciénentrelaParticipacion del personalylacalidad de servicio

Objetivo especifico tres: Determinar la relacion entre la Participacion del personaly la

calidad deservicio.enlaMunicipalidad de Asia, Cafete

Variable 2:Calidadde

servicio
Bajo Medio Alto Total

Dimension 3: Inadecuad Recuento 55 0 0 55
Participaciondel a %.deltotal 62,5% 0,0% 0,0% 62,5%
personal Regular Recuento 23 3 0 26
%deltotal 26,1% 3,4% 0,0% 29,5%

Adecuada Recuento 0 5 2 7

% deltotal 0,0% 5,7% 2,3% 8,0%

Total Recuento 78 8 2 88

%deltotal 88,6% 9,1% 2,3% 100,0%

Nota. Datos obtenido para analizar la relacion entre la participacion del personal y la

calidad delservicioenlaMunicipalidad de Asia, Cafiete

En la Tabla 6, para la tercera meta, el 62,5% de los encuestados piensa que la
participacién del personal es baja, y el 88,6% de los encuestados piensa que la
calidad del servicio es baja. Al respecto, Gonzalez (2015) sefial6é que en el &mbito
de las contribuciones de los empleados, los empleados en su conjunto son el alma
de la organizacion, y su dedicacién habilita sus capacidades para brindar

beneficios.
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Tabla7
Relaciénentre el Enfoque basado.en procesosylacalidad de servicio

Objetivo especifico cuatro: Determinar la relacion entre el Enfoque basado en

procesosylacalidadde servicioenlaMunicipalidad de Asia, Cafiete.

Variable 2:Calidadde

servicio
Bajo Medio Alto Total
Dimension4:Enfoque Inadecuad Recuento 66 0 0 66
basadoenprocesos a %deltotal 75,0% 0,0% 0,0% 75,0%
Regular Recuento 12 2 0 14
%deltotal 13,6% 2,3% 0,0% 15,9%
Adecuada Recuento 0 6 2 8
% deltotal 0,0% 6,8% 2,3% 9,1%
Total Recuento 78 8 2 88

%deltotal 88,6% 9,1% 2,3% 100,0%

Nota. Datos obtenido paraanalizarlarelacion.entre elenfoque basado enprocesosy
calidad delservicioenlaMunicipalidad de Asia, Cafiete

En la Tabla 7, para la meta especifica 4, el 75,0% de los encuestados piensa que
el método de procesos no es suficiente y el 88,6% de los encuestados piensa que
la calidad del servicio es baja. Con base en estos pasos, Palma, Sierra y Arbelaez
(2016) argumentan que un enfoque basado en procesos: una forma en que los
recursos Y las actividades se gestionan como procesos para lograr resultados es

mas eficaz y eficiente.
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Andlisis inferencial de las variables

Comprobacién de hipotesis general
Hg: Existe relacion entre lagestiényla.calidad delservicio.enlaMunicipalidad de Asia,
Cariete.
HO: No existe relacion entre la gestién y la.calidad del servicio en la Municipalidad de
Asia, Cariete.
Tabla8
Hipotesisgeneral.
Variablel: Variable2:

Gestion Calidadde
Administrativa .servicio

Rhode Variable 1:Gestion Coeficiente de 1,000 748"
Spearman Administrativa correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 88 88

Variable 2:Calidad Coeficientede 748" 1,000
deservicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 88 88

** Lacorrelacionessignificativaen.elnivel 0,01 (bilateral).

Nota. Hipotesis.comprobadas sobre larelacion entre gestiény calidad delservicio.en
laMunicipalidad de Asia, Cafiete.

En la tabla 8 se observa que el parametro Rho de Spearman asociado a la relaciéon
entre las variables: Administracion y Calidad del Servicio tiene un valor de 0.748,
esto indica que el resultado estd entre las medias y tiene un caracter positivo.
Ademas, la importancia S de la prueba resaltada es 0,000, y cuando el valor es
menor que la importancia 0,05, se establece la hipétesis de Hg. Existe vinculo

entre administracion y hoteleria en la ciudad asiatica de Cafiete.
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Comprobacién de hipotesis especifica 1

H1. Existe relacion entre el enfoque al cliente . y la calidad de servicio en la
Municipalidad de Asia, Cariete
HO1. No existe relacion entre el enfoque al cliente . y la calidad de servicio en la
Municipalidad de Asia, Cariete

Tabla 9

Hipétesis especifica 1

Dimension Variable2:
1:Enfoque Calidadde
alcliente servicio

Rhode Dimension1: Coeficiente de 1,000 ,700™
Spearman Enfoquealcliente  correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 88 88

Variable 2:Calidad Coeficiente de ,700” 1,000
deservicio correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 88 88

** Lacorrelacionessignificativaen.elnivel 0,01 (bilateral).

Nota: Hipotesis.comprobadas sobre larelacion entre Enfoque al cliente y lavariable
calidad delservicioenlaMunicipalidad de Asia, Cariete.

En la Tabla 9 se muestra el parametro Rho de Spearman relacionado con la
relacion entre la Dimension 1: Atencion al Cliente y la Variable 2: Calidad del
Servicio con un valor de 0.700, esto indica que la correlacion esta en la mitad de
los dos numeros y es positiva. Ademas, se resalta el valor Sig de esta prueba,
gue es 0,000, y dado que este valor es menor que el valor de importancia de 0,05,
se cumple el supuesto H1. Existe un vinculo entre las perspectivas del cliente y la

calidad del servicio en la ciudad asiatica de Cairiete.
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Comprobacién de hipotesis especifica 2.

H2. Existe relacion entre Liderazgo y la calidad del servicio en la Municipalidad de

Asia, Canete

HO2. Noexiste relacidn entre Liderazgoy la calidad del servicio enla Municipalidad de

Asia, Canete

Tablal10

Hipotesis especifica2.

Dimensién Variable2:

2: Calidadde
Liderazgo  servicio

Rhode Dimensién 2: Coeficientede 1,000 ,680™
Spearman Liderazgo correlaciéon

Sig.(bilateral) . ,000

N 88 88

Variable 2:Calidad Coeficientede ,680" 1,000
deservicio correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 88 88

** Lacorrelacion essignificativaen.elnivel 0,01 (bilateral).

Nota. Hipotesis comprobadas sobre larelacion entre Liderazgoylavariable calidad
delservicioenlaMunicipalidad de Asia, Cafiete.

La Tabla 10 muestra que la relacion entre la Dimension: Liderazgo y la Variable:
Calidad del Servicio tiene un grado Rho de Spearman de 0.680, esto indica una
correlacion moderadamente positiva. Ademas, se destaca el valor de Sig para
esta prueba, que es 0,000, y dado que este valor es menor que el valor de
importancia de 0,05, se cumple el supuesto H2. En la ciudad asiatica de Cafiete

existe un vinculo entre el liderazgo y la confiabilidad de la gestion municipal
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Comprobacién de hipotesis especifica 3.

H3. Existe relacion entre la Participacion del personal y la calidad de servicio en la

Municipalidad de Asia, Cariete

HO03. No.existe relacion entre la Participacion del personalyla calidad de servicioenla

Municipalidad de Asia, Cariete

Tablall

Hipotesis especifica3

Dimensién.3: Variable2:
Participacion Calidadde

delpersonal  servicio

Rhode Dimensién 3: Coeficiente de 1,000 ,588™
Spearman Participaciondel  correlacion

personal Sig. (bilateral) . ,000

N 88 88

Variable 2:Calidad Coeficiente de 588" 1,000
deservicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 88 88

** Lacorrelacionessignificativaen.elnivel 0,01 (bilateral).

Nota. Hipotesis.comprobadas sobre larelacion entre Participacion del personalyla
variable calidad delservicio.enlaMunicipalidad de Asia, Cafiete.

La Tabla 11 muestra que el paraAmetro Rho de Spearman esta relacionado con la
relacion entre la dimensién 3: proporcion de empleados y la variable 2: calidad del
servicio, con un valor de 0,588, que es una correlacion positiva medible. Ademas,
se destaca el valor de Sig probado, que es 0,000, y dado que este valor es menor
gue el valor de importancia de 0,05, se satisface la hipotesis H3. Existe un vinculo
entre las proporciones de personal y el entusiasmo por el servicio en Cafiete,

Provincia de Asia.
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Comprobacién de hipotesis especifica 4

H4. Existe relacion entre el Enfoque basado en procesosy la calidad de servicio enla
Municipalidad de Asia, Cafiete.
HO4.Noexisterelacionentre el Enfoque basadoen procesosylacalidad de servicioen

laMunicipalidad de Asia, Cafiete.

Tablal12
Hipotesis.especifica4

Dimension

4:Enfoque Variable2:
basadoen Calidadde
procesos  servicio

Rhode Dimensién4: Coeficiente de 1,000 ,704"
Spearman Enfoque basadoen correlacion

procesos Sig. (bilateral) : ,000

N 88 88

Variable 2:Calidad Coeficiente de ,704™ 1,000
deservicio correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 88 88

** Lacorrelacion essignificativaen.elnivel 0,01 (bilateral).

Nota: Hipotesis comprobadas sobre larelacion entre Enfoque basado.en procesosy
lavariable calidad del servicio enlaMunicipalidadde Asia, Cariete.

La Tabla 12 muestra que el valor Rho de Spearman para la relacion entre la
Dimension 04: Enfoque basado en Procesos y la Variable 2: Calidad del Servicio
es de 0,704, lo que corresponde a una relacion positiva intermedia. Ademas, el
valor de Sig de la prueba se destaca como 0,000, y dado que este valor es menor
gue el valor de importancia de 0,05, se acepta la hipétesis H4. Existe un vinculo
entre el concepto de calidad y un enfoque basado en el procedimiento Asiatic

Canet.
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V. DISCUSION

En el estudio se consideraron cuatro objetivos especificos para definir el vinculo
entre los diferentes sectores de la gestion municipal y la calidad de los servicios
en la ciudad asiatica de Cariete.

Al examinar los resultados relacionados con las metas generales, la Rho
de Spearman encontré una correlacion entre la Variable 1: Gestion y la Variable
2: Calidad del servicio, con un valor de importancia de 0,748, mediante la prueba
no paramétrica Rho de Spearman. Varios andlisis confirmaron estos hallazgos.
Pérez et al. (2022) encontraron un vinculo y un impacto entre el municipio y la
prestacién de servicios de calidad. Asimismo, cabe mencionar el andlisis de
Paredes. (2020), quien encontré un vinculo significativo. entre la gestién y la
calidad del servicio, con una conectividad de Spearman de 0,898. Ademas, el
analisis realizado por Oruna et al., a nivel nacional. (2023) encontraron una
conexion de Spearman entre la lealtad del consumidor y la calidad del servicio de
banca movil de 0,796..

Por otro lado, Morales y Paredes (2020) analizaron la gestion y la calidad
del servicio de las universidades publicas y encontraron una confirmacion positiva
muy fuerte entre las dos variables, con un coeficiente de transformacion de
Spearman de 0,898 para toda la muestra. Se enfatiza la importancia de los
procedimientos administrativos y organizativos dentro de la administracion, lo que
ayuda a que los servicios que brindan los estudiantes y docentes sean mas
efectivos. En concordancia con Burga (2022), encontré una relacién. moderada
(0,288) y significativa (0,002) entre estas dos variables y sefial6 la importancia de
la gestién del desarrollo para mejorar la calidad del servicio brindado a los
usuarios. De manera similar, Vigo y Gonzéalez (2020) encontraron una relacion
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con valores de
Rho que oscilan entre 0,440 y 0,678 en diferentes categorias de calidad del
servicio.

En cuanto a la investigacion descriptiva, la evidencia muestra que el 78%
de los encuestados cree que la gestion publica se ha desarrollado de forma
equivocada. Entre los miembros de este grupo, el 88,6% también piensa que la
calidad del servicio es baja. Estosv resultados sugieren una fuerte relacion entre

las percepciones de incompetencia de la gestion publica y la mala calidad del
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servicio. Estos resultados son consistentes con los de Gonzalez et al. (2020)
seflalaron que la gestiobn administrativa es parte importante de la gestion
administrativa, y una adecuada gestion administrativa es fundamental para el
progreso econdmico, social y tecnologico de una empresa..

Cabe mencionar que la hipotesis de Gonzalez et al., también afirma que la
gestion incluye la gestion de la calidad y otros dominios. Por lo tanto, es de gran
importancia estudiar la relacion entre la calidad del servicio y la gestion de la
calidad. Estos hallazgos resaltan la importancia de operar una administraciéon
publica eficiente y de alta calidad para lograr una provision adecuada y satisfacer
las necesidades y aspiraciones del publico.

Pefia et al. (2022) enfatizan la importancia de una gestion empresarial
eficaz para el desarrollo exitoso y sostenible de las cooperativas. Los resultados
gue obtuvimos indicaron que una gran proporcion de la muestra no se manejo
correctamente, lo que podria tener un impacto negativo en la calidad del servicio
dentro de la institucion analitica. Ademas, el analisis de Thi (2020) destaca la
importancia de la calidad del servicio para satisfacer a los usuarios y mejorar el
trabajo de la organizacion politica. Los resultados que obtuvimos sustentan esta
tesis, ya que segun la investigacién de Thi se demostré que quienes perciben la
gestion como deficiente también tienen una menor percepcién de la calidad del
servicio..

Considerando los resultados obtenidos del primer propésito especifico, una
prueba Rho de Spearman no paramétrica revelé un tamafio de significacion de
0,700, lo que indica una fuerte correlacion positiva entre la Dimension 1:
Mantenimiento. del Cliente y la Variablev 2: Calidad del Servicio. Estos resultados
son consistentes con investigaciones previas que han encontrado un vinculo entre
la gestion y la calidad del servicio. En concreto, el estudio internacional de Pérez
et al. (2022) y Orufia et al. (2023) demostraron que la gestidon centralizada de
clientes tiene un impacto positivo. en la calidad del servicio. Estos resultados
resaltan la importancia de adoptar un enfoque de gestion que priorice las
necesidades y expectativas de los clientes para lograr una mayor satisfaccion y
lealtad de los mismos. consumidor.

Ademas, los resultados de este estudio se correlacionan con el analisis de

Morales y Paredes (2020), donde se encontr6é un tipo moderado de asociaciéon

40



positiva en las instituciones de educacién superior. El estudio vincula nuevamente
la gestion y la calidad del servicio en otras empresas o instituciones, mostrando
gue se puede encontrar una correlacion positiva entre ambas en diferentes
contextos..

En un andlisis de los resultados, se determin6 que el 76% de los
encuestados creian que el enfoque en los clientes estaba fuera de lugar. Entre los
miembros de este grupo, el 88,6% también piensa que la calidad del servicio es
baja. Estos hallazgos confirman la importancia del servicio al cliente en la
administracionv publica y la calidad del servicio.

Segun las hipoétesis. presentadas, la atencion al cliente es claramente de
suma importancia en la administracion publica, ya que la empresa esta en manos
de los clientes y es necesario satisfacer sus necesidades y superar sus
expectativas (Baquero, 2021; Peresson, 2007). Esta suposicion respalda los
hallazgos, ya que una alta proporcidon de los encuestados cree que las
perspectivas de los clientes son incorrectas, una sefial de desconfianza entre la
teoria y la préctica...

En cuanto a la calidad del servicio, se considera una caracteristica esencial
gue requiere ser evaluada a través de indicadores y grados de desempefio
(Fontalvo, Dominguez & De la Hoz, 2020). Es importante enfatizar la diferencia
entre los resultados y el concepto. de administracion publica. La teoria sugiere
gue, si bien la teoria enfatiza la importancia de la gestion gerencial, los resultados
muestran que una gran parte de la muestra cree que la gestion gerencial es
defectuosa. Esto puede sugerir una discrepancia entre la teoria y la préactica
cuando se trata de implementar una administracion publica efectiva.

Considerando los resultados del segundo propdésito especifico, se utilizé
una prueba Rho de Spearman no paramétrica para encontrar un tamafio de
importancia de 0.680, para la Dimensién 2: Comportamiento y la Variable 2:
Calidad de Servicio. Al comparar los resultados con estudios previos, se puede
destacar el estudio de Pérez et al. (2022) y Thi (2020) también examinan la
importancia de la calidad del servicio para la administracion. publica..

Pérez et al. (2022) enfatiz6 la importancia de brindar un excelente servicio
al cliente para el éxito y la sostenibilidad institucional, mientras que Thi (2020)

menciond la importancia de la calidad del servicio para los ciudadanos. y las
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capacidades organizacionales. Aun asi, algunas encuestas arrojan dudas sobre
la especificidad y los métodos especificos. Al igual que los investigadores. de
Rojas (2020), destacan el impacto de la responsabilidad social en la calidad de
los servicios que prestan las pymes.

Un estudio de las descripciones mostro que el 72,7% de los participantes
creia que la orden se ejecutdé de forma incorrecta. Ademas, el 88,6% de los
encuestados cree que la calidad del servicio es mala. Los hallazgos, dicen los
investigadores, Hernandez et al., demuestran la importancia de dirigir la gestién
corporativa y la calidad del servicio. (2009) afirmaron que la gerencia tiene una
intencion y un camino unificados hacia la empresa, y una atmdsfera que motiva a
los empleados a alcanzar las metas organizacionales..

Las similitudes en la falta de precision de los dos enfoques se pueden ver
cuando los resultados se comparan con las opiniones de los clientes ya
estudiados. Esto aumenta la importancia de estos dos componentes en la
administracion publica y su impacto en la calidad del servicio.

Considerando los resultados del tercer objetivo especifico, mediante la
prueba no paramétrica Rho de Spearman, las magnitudes de la Dimensién 3:
Compromiso de los Empleados y la Variable 2: Calidad del Servicio resultaron ser
de 0,588. Estos resultados confirman la importancia de los esfuerzos para mejorar
la calidad del servicio dentro de la administracion publica.

En el analisis de resultados se requiere que el 62,5% de las muestras
piensen gque el aporte de personal a la organizacion es insuficiente, y el 88,6% de
las muestras piensen que la calidad del servicio es baja. Estos hallazgos
sustentan la importancia del rol de las personas en el contexto de la gestion
publica institucional. Esta asociacion es consistente con estudios preliminares
realizados por Pérez et al. (2022) y Orufia et al. (2023), quienes también
encontraron evidencia para verificar el impacto positivo de los sistemas de gestion
de atencion al cliente en la calidad del servicio.

La participacion de los empleados se basa en el hecho de que los
empleados participen en la formulacién de estrategias, implementaciéon de
acciones y mejora de las metas organizacionales. Estos resultados son
consistentes con la hipotesis original. Gonzéalez (2015) sefiala la importancia de

la contribucion humana dentro de las organizaciones, mientras que Martinez
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(2021) sefala los beneficios de la contribucion humana para la productividad y la
eficiencia. No hubo diferencia entre los resultados y la teoria en este campo, lo
gue sugiere coherencia entre la investigacion y la teoria existentes. En este
sentido, la contribucidén de los empleados esta directamente relacionada con la
calidad del servicio, ya que la motivacion y el compromiso de los empleados
pueden afectar la forma en que prestan los servicios a los usuarios..

Considerando los resultados del cuarto objetivo especifico, el tamafio de
importancia de la dimensioén 04: enfoque basado en procesos y la variable 2:
calidad del servicio resultoé ser de 0,704 mediante la prueba no paramétrica Rho
de Spearman. Esta relacion sustenta el valor de implementar procedimientos para
aumentar la confiabilidad de la empresa en el campo de la calidad del servicio.
Conceptualmente, se enfatizan los procedimientos. como un medio viable para
gestionar la calidad del servicio.

Mallar (2010) argumenta que esta vision ve a las empresas como
sociedades de programas interconectados que buscan ser mas eficientes
mediante el redisefio de programas. Asimismo, Zeithaml, Bitner y Gremler (2009)
han reconocido la especificidad de los servicios y la importancia de medir y
mejorar su calidad. Por otro lado, Palma, Sierra y Arbeldez (2016) sugieren una
forma de pensar los problemas: gestionar los problemas como procesos, acciones
y recursos es mas factible y exitoso.

Los resultados de la encuesta mostraron que el 75% de los encuestados
evaluaron erroneamente el punto de vista basado en los procedimientos, de los
cuales el 88,6% creia que la calidad del servicio era baja. Estas cifras son
consistentes con los principios tedricos, que sugieren que un enfoque basado en
procesos es mas rentable y méas eficiente en la obtencion de resultados. Esto se
debe a que una perspectiva basada en procesos se enfoca en acciones que
brindan valor a los clientes, en lugar de enfoques tradicionales. estructura de
poder. Como resultado, las empresas que adoptan un enfoque basado en
procesos tienen la capacidad de identificar y abordar areas de ineficiencia y
transformarse.

Las comparaciones con estudios anteriores muestran que, a pesar de las
diferencias en las situaciones y dominios analizados, todas las encuestas

enfatizan la importancia de una administracion publica eficaz para mejorar la
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calidad del servicio. Analisis de Pefa et al. (2022), Thi (2020), Gomez et al.
(2022), Morales & Paredes (2020), Cardenas (2021) y Burga (2022) enfatizan la
importancia de gestionar eficazmente la administracion para mejorar la calidad
del servicio en las empresas de servicios publicos, salud, instituciones, educacion

y sistemas judiciales..
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VI. CONCLUSIONES

Primera: De los resultados se puede concluir que: En cuanto a los objetivos
generales, la encuesta reveld que el 78% de los encuestados considerd que la
gestion administrativa fue insuficiente y el 88% consideré que la calidad del
servicio fue baja. Una gestion clara y sistematica, incluida la gestion de calidad y
otras areas, es esencial para el éxito de una empresa. El analisis inferencial revelo
una relacion positiva significativa (Rho de Spearman = 0.748) entre la gestidn
administrativa y la calidad del servicio en Carfiete Asia, apoyando la hipoétesis

propuesta.

Segunda: Entre los objetivos especificos, el 76% de los encuestados consideré
gue los clientes no estaban siendo tratados correctamente y el 88% consideré que
la calidad del servicio era baja. Los resultados del analisis inferencial confirmaron
una correlacion. positiva significativa entre la atencion al cliente y la calidad del
servicio en la ciudad (Rho de Spearman = 0,700, p < 0,05). Estos hallazgos
resaltan la relevancia de priorizar el enfoque en el cliente y mejorar la gestion de

la calidad para lograr una mayor satisfaccion y desempefio organizacional.

Tercera: En el objetivo dos, el 78% de los participantes calificd la conducta como
insuficiente y el 82% calific6 el tema como de baja calidad. Por su parte, los
analisis inferenciales respaldaron estos hallazgos, mostrando. una correlacion
positiva significativa entre el liderazgo y la confiabilidad de la administracion
municipal en la ciudad asiatica de Cafiete (Rho de Spearman = 0.680, p < 0.05).
Esto resalta la importancia de un liderazgo efectivo para mejorar. la calidad de la

gestion y fortalecer la gestion municipal en beneficio de la comunidad.

Cuarta: En el tercer target, el 62,5% de los encuestados piensa que la
participaciéon del personal es baja, y el 88,6% de los encuestados piensa que la
calidad del servicio también es baja. Los andlisis inferenciales respaldaron estos
hallazgos, mostrando una correlacidon positiva significativa entre la proporcion de
empleados y la calidad del servicio en Caifiete, provincia de Asia (Rho de

Spearman =0,588, p < 0,05). Estos resultados resaltan la necesidad de aumentar
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la participacionv y el compromiso del personal para mejorar la calidad del servicio.
y el desempeifio de la gobernanza.

Quinta:Finalmente, en cuanto a la meta cuatro, se revelé que el 62,5%. de los
encuestados creia que la participacion del personal era baja y el 88,6% de los
encuestados creia que la calidad del servicio también era baja. Los analisis
inferenciales respaldaron estos hallazgos, mostrando una correlacién positiva
significativa entre la proporcién de empleados y la calidad del servicio en Cafiete,
provincia de Asia (Rho de Spearman =0,588, p < 0,05). Estos resultados resaltan
la necesidad de aumentar la participacion y el compromiso. del personal para

mejorar la calidad del servicio y el desemperfio de la gobernanza.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Con base en los hallazgos del estudio sobre la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio. en Cafiete Asia, se pueden hacer las
siguientes recomendaciones para mejorar la gestion. local:

Se propone un programa integral para mejorar la gestion administrativa y de
calidad de la ciudad asiatica de Cafiete. Esto puede incluir capacitar a los
gerentes en técnicas de gestion efectivas y enfoque en el cliente, asi como la
revision y optimizaciéon. de los procesos internos para brindar un servicio. mas

eficiente y satisfactorio a la comunidad.

Segunda: Se recomienda que los gobiernos municipales prioricen la
implementacién de estrategias centradas en el cliente. Esto puede incluir. la
realizacion de encuestas de satisfaccion, la recopilacion de informacién sobre las
necesidades y expectativas de los ciudadanos y el establecimiento de indicadores
de desempefio relacionados con la satisfaccion del cliente para medir y mejorar
continuamente la calidad del servicio. Se propuso. un proyecto para desarrollar
las habilidades de liderazgo de los responsables de la gestion municipal en la
ciudad asiética de Cafete. Estos programas pueden centrarse en desarrollar un
liderazgo participativo, comunicativo y basado en equipos para mejorar la toma

de decisiones y la eficacia de la gestion.

Tercera: Se recomienda que Canete Asia promueva una cultura de participacion
y compromiso. de los empleados. Esto se puede lograr implementando esquemas
de reconocimiento e incentivos, facilitando espacios. de didlogo vy
retroalimentacion, y creando oportunidades de desarrollo. profesional para el
personal que fortalezcan su compromiso y ayuden a mejorar la calidad del
servicio brindado. Asesorg a la ciudad de Cafiete Asia para implementar una
estrategia para aumentar la participacion y el compromiso. de los empleados. Esto
puede incluir la implementacion. de programas de capacitacion y desarrollo
profesionalv, la promocién de un ambiente de trabajo colaborativo y positivo, y el
desarrollo de incentivos para reconocer a los empleados por sus esfuerzos y

dedicacién, lo que ayudara a mejorar la calidad y el desempefio del servicio.
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ANEXOS



Anexo 01. Matriz de consistencia

Gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad de Asia, Cafiete - 2023

Municipalidad de
Asia, Cafete?

Especificos:
;Cudl esla
relacion entre el
enfoque al cliente
y la calidad de
servicio en la
Municipalidad de
Asia, Cafete?

,Cuales la
relacion entre
Liderazgoy la
calidad del
servicio en la

servicio en la
Municipalidad de
Asia, Canete.

Especificos:

1. Determinar la
relacion entre el
enfoque al cliente
y la calidad de
servicio en la
Municipalidad de
Asia, Cafiete.

2. Determinar la
relacion entre
Liderazgoy la

Municipalidad de
Asia, Caniete.

Especificas:
Existe relacién
entre el enfoque al
cliente yla
calidad de servicio
en la
Municipalidad de
Asia, Carlete

Existe relacion
entre Liderazgo y
la calidad del
servicio en la
Municipalidad de
Asia, Cafete

Participacion
del personal

Enfoque basado
en procesos

Variabla 2:
Dimensiones

Fiabilidad

Capacitacion
Evaluacion de
desempeiio

Determina las metas
Establece logros

Calidad de servicio
Indicadores

Cumple con sus
promesas sobre
entregas,

Soluciona problemas

Problemas Objetivos Hipotesis Metodologia
Variable 1: Gestion Administrativa
Dimensiones Indicadores
General: General Hg: Existe Enfoque al cliente | Diagndstico de Tipo de
¢Cudlesla Determinar la relacion entre la necesidad investigacion:
relacion entre la relacion entre la | 9estion _ o Basica
gestion gestion administrativay la | Liderazgo Motivacion
administrativa y la dministrati | calidad del Disefo de
calidad del a rmms rativayla | servicio en la Desarrollo Profesional | investigacion:
servicio en la calidad del

No experimental

Poblacion:
113 trabajadores

Muestra:
88 trabajadores

Técnicas e
instrumentos

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




Municipalidad de
Asia, Cafnete?

iCual es la
relacion entre la
Participacion del
personal y la
calidad de servicio
en la
Municipalidad de
Asia, Cafete?

,Cual es la
relacion entre el
Enfoque basado
en procesos y la
calidad de servicio
enla
Municipalidad de
Asia, Cafete?

calidad del
servicio en la
Municipalidad de
Asia, Cafiete.

3. Determinar la
relacion entre la
Participacion del
personal y la
calidad de servicio
en la
Municipalidad de
Asia, Cafiete.

4. Determinar la
relacion entre el
Enfoque basado
en procesos y la
calidad de servicio
enla
Municipalidad de
Asia, Cafiete.

Existe relacion
entre la
Participacion del
personal y la
calidad de servicio
en la
Municipalidad de
Asia, Cafiete

Existe relacion
entre el Enfoque
basado en
procesosy la
calidad de servicio
en la
Municipalidad de
Asia, Cafiete

Sensibilidad

Seguridad

Empatia

Elementos
tangibles

Maneja solicitudes
Responde a las
preguntas y quejas de

los clientes.

Inspira credibilidad y

confianza

Personaliza el

servicio

Infraestructura,
equipos, materiales,
personas.




Anexo 02. Matriz de operacionalizacion

Variables de

estudio

Definicién Definicion Dimension Indicadores Escala
conceptual operacional de
medicion

Es Ser4 definida  Enfoque al Diagnéstico de Nominal

principalmente  através de cliente necesidad

una basqueda  sus

de la capacidad dimensiones: Motivacion

de una Enfoque al Liderazgo

determinada cliente Desarrollo

empresa para Liderazgo Participaciéon  Profesional

desarrollarse, Participaciéon  del personal  Capacitaciéon

expandir su del personal Evaluacion de

mercado y Enfoque desempefio

obtener una basado en

ventaja procesos Determina las

competitiva Enfoque metas

sobre basado en Establece

diferentes procesos logros

organizaciones

que brindan los

mismos

servicios.

(Porporato &

Tiepermann,

2021)

La calidad del Sera definida Fiabilidad Cumple con Ordinal

servicio es un através de Sus promesas

factor sus sobre

importante, dimensiones: entregas,

para ello se Fiabilidad Soluciona

establece la Sensibilidad problemas

valoracion de Seguridad

esta usando Empatia Sensibilidad

indicadores y Elementos

niveles de tangibles Maneja

desempefio, solicitudes

permitiendo un Responde a

seguimiento

las preguntas y




detallado e
identificacion
de problemas
gue ocurren y
resolverlos mas
rapido.
(Fontalvo,
Dominguez &
De la Hoz,
2020)

Seguridad

Empatia

Elementos

tangibles

guejas de los

clientes.

Inspira
credibilidad y

confianza

Personaliza el

servicio

Infraestructura,
equipos,
materiales,

personas.




Anexo 03. Validacion de expertos
Validaciéon de experto 1

Gestion de la calidad de servicio en la Municipalidad de Asia, Cafete - 2023

Definicién conceptual de las varables y dimenslones
I. Variable Gestidn adminitrativa

Es principaimente una bisqueda de la capacdad de una sstipulada smpresa para su desamallo, expandir
su mercado y oblener una venlaja compeliliva sobre diferenies organizaciones que brindan los mismos
servicios. [Porporaln & Tiepermann, 2021). 1S0 9000 expbsa que bderar y ejecular con dxilo una
organizaciin requere dingita y controbarka de Torma sstematica y ransparente. La gestion de una
erganizaciin incuye la geslion de la calidad y okas discipinas. (1500000, 2005) Se sefalan ocho
princinios de geslion de la cabdad que la alta dreceitn puede ulilizar para llevar a la organizacitn & mejorar
f rendimiento,

D¥irmiers boorvir s

Enfomue al clienls. Es importanie por b dependenca de las organizaciones hacia sus cientes, por ells
deban asiar al anlo de las necasidades salisfacer sws r'EqL-HiI'.'H- Y SLEDETAr SUS E!l.p-l‘.'ﬂ.ﬂ.i‘l'!!-. I:F"EH‘.'.H:H‘I,
2007).

Liderazpe Eslns eslablecen una inlencon y una direccidn unificadas para |a organizacion. Debe
eslahlecsr ¥ consarvar un ambienls inlemo en &l que |os rabajadores paricipen para alcanzar las metas
de k& arganizacion. (Hemandez & al., 2009).

Parlicipacion del personal Los trabajadares en su lotalidad el corazin de la erganizacitn y su dedicacion
parmilen que sus desirezas la beneficien. (Gonzdlaz, 2015).

Enfogue basads en prooesos. Para alcanzar los resullades es mads eficiente y eficaz geslionar comd
procesas las aclividades y los recursos (Palma, Sierra & Arbelaezd]18).



Definicitn conceptual de las variables y dimensicnes

I.¥ariable Calidad de servicio

E= un facior imporianie, para ello se eslablecse B3 valoracidn de esia usando indicadores y niveles de

desampafio, permiliends un seguimiento delalads & idenibeacion de problemas gue acumen y rasoherks

més ripido. (Fontalva, Dominguez & De la Hez, 2020).

Dimengsiones

Fiabilidad. Se refiere a la habilidad para ejecutar e senvicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
[Solano & Uzcategui, 2017).

Sensibilidad. Es la voluntad de ayudar a los usuarios y brindarles un senvicio rdpido v adecuade. (Zeithami,
Bitner y Gremler, 2009)

Seguridad. Es el conocimienta y ka alencién de nuesiros ampleades y su compelencia lo que genera
confianza y seguridad. [Ubilla, et al, 2010).

Empatia. Se refiere al grado de abencidn indhidualizada que una compafia binda & sus clienles,
[Mumpague & Rocha, 2016).

Elemenios tangibles. Es ka apariencia fsica, inlrasstuciura, equipes, malerales, personas. (Ganga,
Alaretn & Pedraja, 2018).



Ceriflcados de validez de contenldo del Instrumento que mide la varlable 1: Gestlén

CINENI3OHES ! ferms

Fertnenos’

Felevarcis”

Clmricdimd™

DIEM SN 1: Enlogue ol chomin [ Y M| O] A | | &
O ] | =]
En rxds mesrwrs o conddsd ks daiaress ol L rond pers. S ke
1 = R ]
1 5s dociabsird BaTgRe A PRI & Sokrie b b recceadndes e bos daimrees
= R ]
Cadls cuimns s Muacipalidsl camasmerares caoechs §oatend b dorasdss o ks
= R ]
lxrs
Nomairmis o Sgipe catd oreTesds & Lo seeracrss ol chaa
L] = R ]
HHERSION 2: Liderargn
Uk oubrss oxie dosmress Somirdoil s of ks b adores
2 = R ]
Nk & MLk EEnEparers . arorsd v lcklcled] oo ls comddsd
= R ]
Freowrearaeai ks pubeskearcs waran IS ieiatiss pars S ks v sarsies
T = R ]
Commakrs g of wads FEaTamc w pReids Soor e chrnpde of chms leberal e b copwross
= R ]
L |‘|.. -
S ST AT LS oonsscis i de bas oh s 8 oo, mades v iarps planc
a = R ]
DIMENEIIAN 3 Participecien Dol parmenal
Lo Ok DTl il s [3F ek il pabags ca coape
1] = R ]
Caills cnsion o shsormiarss leboral ca @ probdara
11 = R ]
) L e il el scmaprs recorecs L relevoincis de L peorecrs dodl sopaps
12 = n ]
Caalls cusians s ieevis &l comips o paEn e 5 b bers de e dec e
IE = R ]
14 Con gl Frecusrsin & recoreas bs bebor de cwds orabagad = R ]




DIMENSION 4: Enfoque basado en procesos

El persenal siempre conoCe COMO SMpieTa ¥ teIming Un Procesd Wl proceso

s
(8
¢
-

Cada cuanto existe un listado de personas responsables de cada proceso

Conoce los mdicadores del proceso, responda de acuerdo a la escala, siempre, casi siempre,

251 DUDCa o MUnGa.

Frecuentements hay que determinar los commoles v regisiros que deben existir en ese

[TOCEsD

LI T T T P

Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de correqir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador:... Santos Cayetano Chaupiz DMI: 18138359

Especialidad del validador: Derecho

Pertinencia: El item comresponde al concepto tearico formulado. Lima ... 13. de ._06...... del 2022
"Ralavancia: El item es apropiado para represeniar al componenie o

dimension especifica del constructo

*Claridad: Se enfiende =in dificultad alouna el enunciado del item, &5

conciso, exach y direcio

Nota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide |a variable 2: Calidad de servicio

| VINEN S EORET | i Perfinencia’ Eelevarsia® Claridad’ SupammoEs
DIMEMSEHN 1: Fiabl ided =l =1=1* =1=1*
Mormalsesle b empresd cumple S8 promcsis o b
1 ] ] 1
3 Cadda eudimio o empnesa e Sincero iments on resedver los problesec de los clemes . . .
. Lo espresa aucsapne 2 desempena bien desde la pruviess vez
L] = = 1
, | Repalamisn: b empees descimpeo sl sey ka0 & mosents sedakids - - .
Cossidesa que corsmaniemenle [ empres Ssisle on regisines hbnes de ereor
1 - = = x
HHEKSIDM 2: Sarmiikdad
= = 1
& L codgiesd e Lodds miomento sloems o los clesess seescea & e sevy : : .
- | Regulirssenn: s cegdeados brmdis un savkos rajsbs . . :
N 1 | s B2 - Ty - - ! Fuy 1 - "
K Cadda eudimio o el egdos Deseen dispoes iin & aysdar . . 5
g | Cos g freceesen los empleados siinea emhn demasiado cospalos pang oyl . . 5
DIMEMEION 3 Seguridad
= = ]
Mormdl sl oo cssleados [Finkmen conlisse
10 = = x
1 Com que [Feviiesoi lis rinsios ises & b ermpeces S sesnlen stgums : : .
5 | Lok empleddos seimgee son CoFl s
12 ] ] ]
13 Cionsidera gae cossimiemente los empleadon ealin copcilalos par sspondes ingautnk=s - - .
DIMEMSION & Empatia x x (]




14 Con queé frecuencia la empress brinda atencion personalizads a los clientss % " x

15 Cada cuanto los emplesdes se preocupan porgue La atencion sea personalizada X ¥ x

15 Mommalments |2 empresa e precoupa por 5US NteTeses " " x

17 Alzunas veces los empleados enfiendes las necesidades de cada cliente x X x

18 La empresa siempre poses horarios de atencion convenientes " " x

DIMENSION 5: Elemenios tanglblas N . x

10 Cada cuanto la empresa poses equipos modemos " ¢ .

20 Fegularmente las instalaciones son awactivas % " x

21 Lios empleados siempre tenen buens presencia x X x

77 Los materiales normalments son visnalmente atractivos " " x
L T -,
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: ... Santos Cayetano Chaupiz DMNI: 18138358
Especialidad del validador: Derecho
“Partinencia: El fem corresponda al concapto tetrico fermulada. Lima .15 . de .. D& del 2022

*Relevancia: El fem &5 apropiado para representar al compensnts o
dimension especiica del consirucio

iClaridad: S enfiends sin dificullad akguna el enunciade del flem, s
CONGESD, EXacio y direcin

Wota: Suficiencia, se dice suftiencia cuando los fems planteados son
suficientes para medir la dmension Flrma gel Experio Informants



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos vy nombres del informante:

Santos Cayetanc Chaupiz

1.2. Especialidad del Validador: Ascgado o= 1a s ncla de Gestion del Talento Humano en Municipalidad de Santiago de Surco
g pai 90

I.3. Cargo e Institucion donde labora: Municpalidad de surco

I.4. Mombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Gestion administrativa y calidad de servicio

I.5. Autor del instrumento: Guillermo fernando silvestre caceres

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Dieficients Regular Busano Muy busno | Excalants
e ElEt e 0-20% 21-40% 41-60% §1-80% B1-100%
CLARIDAD Esta fermulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica x
PERTINENCIA Responde a llas Fen&fﬁlldades internas vy X
externas de la investigacion
Esta adecuadoc para valorar aspectos v
SAETELLIEAT astrategias de las variables X
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y clandad. x
SUFICIENCIA T_lene ::A:-herenma entre indicadores y las x
dimensionas.
INTENCIONALIDAD Estlrrlua_ las estrategias gue res ponda  al x
proposito de la investigacion
Considera que los items utiizados en este
COMSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del X
campo que se esta investigando.
Considera la  estructura del  presente
COHERENCIA instruments adecuado al tipo de usuario a x
quisnes se dirige el instrumento
- Considera que los items miden lo gue
—ETLIILL R pratende medir. X
PROMEDIO DE VALORACION X

Ill. OPINION DE APLICACION:

Se percibe que los instrumentos son correctos con respecto a sus variables

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 70

Lima, _ 15_ de

DB del 2022

DNI:

i Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

Firma de experto informante
18138359
Teléfono: 949145829
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REGISTRO NACIONAL DE G Aplicativo

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCIO

MAESTRO EN GE STION DE POLITICAS PUBLICAS

Fecha de diploma: 051018
CAYETANOD CHAUPIZ, SANTOS Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD MACIOMAL FEDERICO VILLARREAL

DNl 40478381 PERU

Fecha matricula: 03/01/2010
Fecha egreso: 30/12/2013

ABOGADO
CAYETANO CHAUPIZ, SANTOS UNIVERSIDAD NACIOMAL FEDERICO VILLARREAL
DNI 40478381 Fecha de diploma: 27/10/2008 PERU
Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN DERECHO

CAYETANO CHAUPIZ, SANTOS Fecna, de diploma :,29””2006 UMIVERSIDAD MACIONAL FEDERICO VILLARREAL
Modalidad de estudios: -

DNI 40478381 PERU
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{***} La falta de informacion de este campo, no involucra por si misma un error o la invalidez de la inscripcion del grado ylo titulo, puesto que, a la fecha de su registro,
no era obligatorio declarar dicha informacion. Sin perjuicio de lo sefialado, de requerir mayor detalle, puede contactarnos a nuestra central telefonica: 01 500 3930, de



Validacién de experto 2

Gestion de la calidad de servicio en la Municipalidad de Asia, Cafete - 2023

Definicion conceptual de las variables y dimensiones

l. Variable Gestion adminitrativa

Es principalments una bisqueda de la capacidad de una estipulada empresa para su desarrollo, expandir
su mercado v obtener una veniaja compelitiva sobre diferentes organizaciones que brindan los mismos
servicios. (Porporato & Tiepermann, 2021). 150 2000 explica que liderar v ejecutar con éxito una
ofganizacion requiere dirgirla v controlarla de forma sistemdtica v transparente. La gestdn de una
organizacidn incluye la gestibn de la calidad y otras disciplinas. (IS02000, 2005) Se sefalan ocho
principios de gestidn de la calidad que |a alla direccitn puede ulilizar para llevar a la organizacion a mejorar
&l rendimienta.

Dimensiones

Enfogue al cliente. Ez imporante por la dependencia de las organizaciones hacia sus clienles, por ello
deben astar al tanlo de las necesidades satisfacer sus requisilos ¥ superar sus axpaciativas. (Peresson,
2007).

Liderazgo. Estos establecen una intencidn vy una direccidén unificadas para la organizacidn, Debe
eslablecer y conservar un amblente intermo en el que los rabajadores participen para alcanzar las melas
de la organizacion. (Hemandez et al., 2009).

Participacion del personal. Los trabajadores en su tolalidad el corazdn de la organizacion v su dedicacidn
permiten que sus destrezas la benaficen. (Gonzalaz, 2015).

Enfogue basado en procesos. Para alcanzar los resullados es mas eficente v eficaz gestionar como
procesos las actividades vy los recursos (Palma, Sierra & Arbelaaz2016).



Definicitn conteptual de las variables y dimensiones

I.Variable Calidad de servicio

E= un Bcior imporianie, para elo se eslahless & valoracidn de esla usando indicadores y niveles de

desampefo, permiliends un seguimienlo delakade e identiicacion de problemas que acumen y resoboerlos

mas ripido. (Fontalvo, Dominguez & De la Hoz, 2020).

Dimensiones

Fiabilidad Se refiere a la habildad para sjecutar e senvicio prometido e forma fiable y cuidadosa.
[Salans & Uzeitegui, 2017).

Sensibilidad. Ex la voluntad de ayudar a los ustarios v brindases un sencio rpido y adecuado. (Zaithaml,
Bilner y Gremier, 2009)

Seguridad. Ex ol conacimients y la alencitn de nuesiios ampleados ¥ su compelencia i que genera
confianza y sequridad. (Ubilla, e al, 2019).

Ernpatia. Se refiere al grado de alendsn ndvidualizads que una compafiia brinda a sus clientes,
(Mumpagque & Rocha, 2016).

Elemenlos tangibles. Es la apariencia fsica, infraestruclura, equipos, malerales, personas. |(Ganga,
Alarcon & Pedraja, 2018).



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion

N* DIMENSIONES | iboms Pertinencia’ |Relovancia® Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: Enfoque al clienin 0| & o) & O] a
o o
En sl iosssie Lo catslisd s oo wom Lo ranbn pora Tl Homar
1 Es x Es
. Las decraesics slesspie & pechian & actuerds o lin socesudadis de los wsenos
P Es x Es
Codi cedsre b Mumscipaludad cosspsiements cwcucha v alesade lis desasadin de los
) x )
cliziies
Monnalsesie ¢l @quess sl ofienlado a 1 sencis al clesi:
4 x x Es
DIMENSION 2: Liderazgo
Cada eiidinlo e e desineas cossiinatng &n b rabajalons
5 Es x Es
Mofmilsesie 2 Wassmile [Fnspancncil, sinoeraked v Ddeldad, &n laemudad
h Es x Es
Frecuememenie los rabajidoses moman la miaaliva para apedle sdeis v estraleguas
T X x X
Cionsklera e i odo soimenio ¢ poeds dir que iiempre ¢l cluna labseal de la esspresa
] ) x x x
i Bl
Cesmpee si iscentiva lo consecticebn & ke objetnos & come, medio ¥ lisgo plazo
£ Es x Es
DIMENSION 2: Participacicn del personal
Cion i Trecuiencs & livorecs el s o oqiipo
10 Es x Es
i Cada culmo el absenlmims laboral & un probless
10 x ] x
La miumec paladied siempre sodosoce b relevanog de las persons &l equgo
12 Es x Es
. Cadda culdnbo & mvila al équess o participes & la bora & i decisionss
13 Es x Es
14 Con i Irecuendia se reoisoce B laboe de cala i des X K X




DIMENSION 4: Enfoqus basado en procasos
5 El parsonal simpre comoce GOm0 SXIP RS § DEOIITA U PIOCEES T Process . X
6 Cada cminto sxiste mn listudo de personas mspomables de cada procase
X E
- Comoce los indicaderes del proceso, mspoada do acnerde a la escala, siemprs, casd siempre, . x
casi MM o manca.
5 Frocoantamsants kay que determinar low conotrelss v mgisoos que deban existir an ecs ; x
process
D B T B DI o ot et et e e st s st e S 8 2 £ S8 £ 88 £ S8 £ £ £ £ 8 2 £ S 2 S 8 2 £ S R4 £ m e s m s .
Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:... Christian Walter Pavia Puga DHNI: 43717810,

Especialidad del validador: Docente

"Partinencia: El flem corresponde &l concepto 1ednco formulado.
*Relevancia: El ilem es apropiado para represenar al camponsnis o
dimensitn especifica ged consirucio

Clanidad: S2 enfiends sin déicultad aljuna e enunciade 321 tem, a5
conciso, exacio y direcis

Nota: Suficiencia, se dice suficiancia cuands los fems planteadas son
suficientes para medir la dimension

Lima ... 10. da ..06...... del 2022

Flrma gl Experio Informants




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad de servicio

N* DIMENESIONES [ lHoms Pertinancia’ Rolevancia? Claridad® ‘Sugerencias

DIMEMSION 1: Fiabilidad e = ] e
I Mormalmente b empresa cumplie sus promesss 3 Demps . x x
5 | Cada cuanlo la empresa muesin sincero mieres en resalver los probleomas de los chentes . x x
1 | La empresa siampre e desempeiia bin desde la pnmera vez . . x
4 Kegularmente b empresa desempefia sus servicios en el momenio ssfialado . x x
¢ | Comsadiera que constantemente la cmpresa msisle en regstros hbres de emor x x x

CMMENSION 2: Sensibilidad
x x X

6 La empresa én todo momento mforma a los chenles acerca de ks servicios . x x
7 | Begularmente los empleados bnndan un service mapido x x x
0 Uadlay cuanto b empleados benen disposiciin de avidar . . x
g Con gue Irecencia los empleados numea estin demasiadio ocwpadios para ayudar . x x

DIMENSION 3: Seguridad

x x X
| Mormalmente ks emplaadios iransmiten comfianza

10 x x x
i1 Con que Irecencia las iransscowones di la empress se sienben segurs . x x
13 Los empleados siempre son coreses x x x
13 Considera que constantemente los empleades estin capacilados para responder mounetsdes . . x

DIMENSION 4: Empatia x x x




14 Con qué Secuencia la empresa brinda atencion personalizada a los clientss x x X
15 Cada cuante los empleados se preocupan porgue la atencion sea personalizada X . x
16 Mormmalmente la empresa se precoupa por 5 DeTesas x x X
17 Algumas veces los empleados entiendes las necesidades de cada cliente x x X
18 La empresa siempre poses horarios de atencion convenientes . ¥ X
DIMENSIDN 5: Elemenios tanglblss x x x

19 Cads cuanto la empresa posee equipos modamos . x x
20 Fegularmente Las instalaciones son awactiivas x x X
1 Los empleados siempre Henen boens presencia x x X
29 Loz materiales nommalments son visnalmente sfracivos X . x

L L e O

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] MNo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: ... Christian Walter Pavia Puga DN 43717810,

Especialidad del validador: Docente

‘Partinencia: El fem corresponde al concepto teonco formulada. Lima ... 10. da .05

*Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o
dimensicn especifica del construcia

iclanidad: S= enfiende sin dificuliad alguna el enunciado del ilem, es
CONCiED, exach y direcin

Wota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados son
suficientes paa medir la dimension Firma ol Experto Informants



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Christian Walter Pavia Puga

1.2. Ezspecialidad del Validador. Derecho Empresarial

I.3. Cargo e Institucion donde labora: Docente

I.4. Mombre del Instrumento motive de la evaluacion: Gestion administrativa v calidad de servicio

1.5. Autor del instrumento: Guillermo fermando silvestre caceres

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Dieficients Regular Busno Muy busno | Excelents
Sl e Lol 0-20% 21-40% 41-80% 1-80% 21-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y lagica x
PERTINENCIA Responde a .Ias pen&tﬁlldadesp internas ¥ X
externas de la investigacion
Esta adecuade para wvalorar aspectos y
e — estrategias de las variables X
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y clardad. x
SUFICIENCIA T.|ene F;c-her\encla entre indicadores y las X
dimensicnes.
INTENCIONALIDAD Estln:ua__ las e_s'.ra:eglas ) que responda  al X
proposito de la investigacion
Considera gue los items utiizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todes y cada uno propios del X
campo gque se esta investigando.
Considera la  estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipe de usuario a x
quienes se dirige el instrumento
A Considera que los items miden lo que
SETL LR b pretende medir. X
FROMEDIO DE VALORACION X

1ll. OPINION DE APLICACION:

i Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

Las variables cumplen con lo requerido en los instrumentos

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 80

Lima, _10__de __ 06 del 2022

Firma de experto informante
DNI:  43717610.
Teléfono: 959135896




REGISTRO NACIOMAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

& Aplicativo = Guia

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

PAVIA PUGA, WALTER CHRISTIAN
DNI 43717610

PAVIA PUGA, WALTER CHRISTIAN
DNI 43717610

PAVIA PUGA, WALTER CHRISTIAN
DNI 43717640

MAESTRO EN DERECHO EMPRESARIAL

Fecha de diploma: 18/0919
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 29/03/2016
Fecha egreso: 16/01/2019

BACHILLER EN DERECHO

Fecha de diploma: 06/07/2012
Modalidad de estudios: -

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

ABOGADO

Fecha de diploma: 07/06/2013
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD DE LIMA
PERU

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
PERU

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
PERU

{***) La falta de informacion de este campo, no involucra por si misma un error o la invalidez de la inscripcion del grade yio titule, puesto que, a la fecha de su
registro, no era obligatorio declarar dicha informacion. Sin perjuicio de lo sefialado, de requerir mayor detalle, puede contactarnos a nuestra central telefonica: 01 500
3530, de lunes a viernes, de 08:30 a.m_ a 4:30 p. m.



Validacién de experto 3

Gestion de la calidad de servicio en la Municipalidad de Asia, Cafete - 2023

Definicion conceptual de las variables y dimensiones

l. Variable Gestion adminitrativa

Es principalments una bisqueda de la capacidad de una estipulada empresa para su desarrollo, expandir
su mercado v obtener una veniaja compelitiva sobre diferentes organizaciones que brindan los mismos
servicios. (Porporato & Tiepermann, 2021). 150 2000 explica que liderar v ejecutar con éxito una
ofganizacion requiere dirgirla v controlarla de forma sistemdtica v transparente. La gestdn de una
organizacidn incluye la gestibn de la calidad y otras disciplinas. (IS02000, 2005) Se sefalan ocho
principios de gestidn de la calidad que |a alla direccitn puede ulilizar para llevar a la organizacion a mejorar
&l rendimienta.

Dimensiones

Enfogue al cliente. Ez imporante por la dependencia de las organizaciones hacia sus clienles, por ello
deben astar al tanlo de las necesidades satisfacer sus requisilos ¥ superar sus axpaciativas. (Peresson,
2007).

Liderazgo. Estos establecen una intencidn vy una direccidén unificadas para la organizacidn, Debe
eslablecer y conservar un amblente intermo en el que los rabajadores participen para alcanzar las melas
de la organizacion. (Hemandez et al., 2009).

Participacion del personal. Los trabajadores en su tolalidad el corazdn de la organizacion v su dedicacidn
permiten que sus destrezas la benaficen. (Gonzalaz, 2015).

Enfogue basado en procesos. Para alcanzar los resullados es mas eficente v eficaz gestionar como
procesos las actividades vy los recursos (Palma, Sierra & Arbelaaz2016).



Definicitn conteptual de las variables y dimensiones

I.Variable Calidad de servicio

E= un Bcior imporianie, para elo se eslahless & valoracidn de esla usando indicadores y niveles de

desampefo, permiliends un seguimienlo delakade e identiicacion de problemas que acumen y resoboerlos

mas ripido. (Fontalvo, Dominguez & De la Hoz, 2020).

Dimensiones

Fiabilidad Se refiere a la habildad para sjecutar e senvicio prometido e forma fiable y cuidadosa.
[Salans & Uzeitegui, 2017).

Sensibilidad. Ex la voluntad de ayudar a los ustarios v brindases un sencio rpido y adecuado. (Zaithaml,
Bilner y Gremier, 2009)

Seguridad. Ex ol conacimients y la alencitn de nuesiios ampleados ¥ su compelencia i que genera
confianza y sequridad. (Ubilla, e al, 2019).

Ernpatia. Se refiere al grado de alendsn ndvidualizads que una compafiia brinda a sus clientes,
(Mumpagque & Rocha, 2016).

Elemenlos tangibles. Es la apariencia fsica, infraestruclura, equipos, malerales, personas. |(Ganga,
Alarcon & Pedraja, 2018).



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion

N* DIMENSIOMES | items Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugeranciaz
DIMEMSION 1: Enfoque al cliente M| DA M| D|A M| D| &
§] o

En toedo mnomento le entdad los mesanios son la raxdis pars funcionser

[ X B K
Lo dilishofds ShE{{re 20 phEnsm & Druendo a los necesidedes de los Usuinds

F X B K
Cula cutevio la Municipehidsd coscissgensenie csoncha § ostiende les demandas de los

] x i x
cliznies
Mormalmente el equipo el onenisdo 4 la aencion &l cliente

4 x K K

DIMENSION 2= Liderazgo

Cada csinie exisie desirera comunicativa oo los irebajadornes

3 x K K
Mormalmente s iressmie ransparencia, sincenidsd y Hdelulad, en la etided

[ . z i x
Freosentemenie los trabajedones tonsan |a inicistive para sportar kdeas y esirsbegias

x K K

Considers que on lodo noneenie s pusds decir que siempere & climns aboral 32 lo empresa

4 X B K
&5 b
Siemipre se inceminvg |a conseoncion de los ohjetives o oorta, medes v argo plooe

L) x i x

DIMEMSION 3: Participacidn del personal

Lion que fneosencis == Iivorsie ¢ b en equipo

i X B K
Cada cuanio ¢l sbeeniomo laborl e wn probedema

Il x i x
Lo muneeipalided siempre recomoce |8 relevancia de los personas del equipoe

12 x X x
Cada cudinio s inyits &l equigs a participar a ks hora de tomar dece

13 X B K

14 Con qué frecsencis 22 reconoce |a lebor de cods erabajador x i x




DIMENSION 4: Enfoque basado en procesos
. El personal siempre comoCe COMO SMPIeza ¥ BIMNNa UN Procesd Ul proceso
3 x X
16 Cada cuanto existe un lisfade de personas responsables de cada proceso
x X
- Comoce los mdicadores del proceso, responda de acuerds a la escala, sismpre. casi sismpre,
C51 MINCa © minca. x ¥
- Frecuentemente hay gue determinar los commoles v registos que deben existor en ese
X X
PTOCEsE
L T T T TP
Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos vy nombres del juez validador:... Dr. Gustavo Zarate Ruiz DML 09870134

Ezpecialidad del validador: Docente

1Partinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item &5 apropiado para representar al componende o
dimension especifica del constructo

Clanidad: Se enfiende sin dificultad algura el erunciado del iem, es
canciso, exacho y direcio

Mota: Suficienda, se dice suficiencia cuando los ibems planteados son
suficientes para medir la dimension

Lima ...08. de __D6..._.. del 2022

Firma del Experto Informante




Certificado de validez de contenido de

instrumento gue mide la variable 2: Calidad de servicio

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMEMNSION 1: Fiabilidad el I uo @ s oo
Normalmente la cmpresa cumple sus promesas a tiempo
| I I x x ®
4 | Cada cudnio la empresa mivesira sincero inierés en resolver los problemas de los clientes x x I
3 La empresa sicmipre s desermpefia bien desde la primera vez x x ;;
Regularmente la empresa desempefia sus servicios en el momento sefialado
4 - F F x x &
¢ | Considera que constantementc la empresa insiste en registros libres de error x x I
DIMENSION 2- Sensibilidad
x x x
P La empresa en todo momenio informa a los clienics acerca de bos servicios x x I
o
- | Regularmente bos empleados brindan un servicio ripido
7 & I x x ®
Cada cudnto los cmpleados tienen disposicidn de ayudar
B ¢ - z x X
9 Con qué frecuencia los empleados nunca estin dermasiado ocopados para ayudar . x <
DIMENSION 3: Seguridad
x x ®
Normalmente los empleados transmiten confianza
1) x x ®
I Con qué frecuencia las iransacciones de la empresa se sienten seguras . x <
12 Los empleados siempre son coricses
2 x x ®
13 Considera que constantementc bos empleados estin capacitados para responder inguiemdes x x I
DIMEMSION 4: Empatia x x x




14 Con gue frecuencia la empress brinds atencion personalizads a los clientes x % X

13 Cada cuanbe los empleados se preccupan porque la atencion sea personalizada x x .

16 HNormmalmente lz empresa se prescopa pOT s1s MiETRses x ¥ X

7 | Alzunas veces los empleados entiendes las necesidades de cada cliente x x X

18 13 empresa siempre poses horarios de atencion convenientes x ¥ x

DIMENSIDN 5: Elementos tangibles N x N

10 Cada cuanto la empresa poses equipos modsrmos x , .

20 Fepularmente las instalaciones son awaciivas x X -

71 Los empleades siempre tenen buens presencia x x X

32 Los materiales nommalmenta son visnalmente sfractivos x % X
LB T =R
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador:_.. Dr. Gustawo Zarate Ruiz DNI: 08870134
Especialidad del validador: Docente
"Partinencia: El hem corresponde al concepto tedrico frmulada. Lima .. 08 da 0. ... del 2022
*Relevansia: El ilem es apropiado para representar al Componsnte o
dimension especifica ded consirucio g ‘
iciaridad: Se entiends sin dificullad alguna 2l enunciade del item, es "'""'E-:“-ﬂ

COnGiso, exacio y direcio

Nota: Suficiencia, se dice susiciencia cuands los fems planteados son
suficientes para medir i@ dimenson Flrma o=l Experio Informants



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante:  Dr. Gustavo Zarate Ruiz

|1.2. Especialidad del Validador: Dr. en Gestion Pablica y Gobemabilidad. Mg. en Administracion

I.3. Cargo e Institucion donde labora: Docente

I.4. Mombre del Instrumentos motivo de la evaluacion: Gestion administrativa y calidad de servicio

I.5. Autor del instrumento: Guillermo femando silvestre caceres

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Dieficienta Regular Bluano Muy busno | Excalents
e LELE 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% B1-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica x
PERTINENCIA Responde a .Ias Feeetslldades- internas  y X
axternas de la investigacion
Esta adecuado para walorar aspectos y
WIETT LT estrategias de las variables X
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y clandad. x
SUFICIENCIA T.IE"I'IE gc-herencla entre indicadores y las X
dimensiocnas.
INTENCIONALIDAD Estlrrlua__ las E-_E'.ra'.eglas ) que responda  al X
proposito de la investigacion
Considera gue los items utiizados en este
CONSISTENCIA instrumenta son todos y cada une propios del X
campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHEREMNCIA instrumento adecuado al tipo de usuaro a x
quienes se dirige el instrumento
H Considera que los items miden lo que
SETL L liEs pretende meadir. X
FROMEDIO DE VALORACION X

1. OPINIGN DE APLICACION:

i Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir n los instrumentos de investigacion?

Los instrumentos estan bien organizados con respecto a sus dimensiones y variables

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 80

Lima, __08__de __ DB del 2022

Firma de experto informante
DNI: 09870134
Teléfono: 947856217




G Aplicativo

fii
0]
=
o

REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

ZARATE RUIZ, GUSTAVOD
ERNESTO
DNI 09570134

Fecha de diploma: 21/02/22 UNIVERSIDAD GESAR VALLEJO S.AC.
Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricula: 02/04/2015
Fecha egreso: 27/01/2022

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

- MBA
ZARATI;E::EZS':_B;STAVO Fecha de diploma: 11/05/18 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 09870134 Modalidad de estudios: PRESEMCIAL PERU
Fecha matricula: 18/08/2015
Fecha egreso: 07/06/2017
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
ZARATE RUIZ, GUSTAVO Fecha de diploma: 20/02/18 .
ERNESTO Modalidad de estudios: PRESEMCIAL UNIVERSIDAD FRI:;'E: CESARVALLEID
DNI 035870134

Fecha matricula: 19/08/2015



Validacién de experto 4
Gestion de la calidad de servicio en la Municipalidad de Asia, Cafete - 2023

Definicion conceptual de las variables y dimensiones

. Variable Gestion adminitrativa

Es principalmente una blsqueda de la capacidad de una estipulada empresa para su desarrollo, expandir
suU mercado v oblenar una venlaja competitiva sobre diferentes organizaciones gue brindan |os mismos
servicios. (Porporato & Tiepermann, 2021). 150 9000 explica que liderar v ejecutar con éxito una
ofganizacion requiere dirgirla v controlarla de forma sistemdlica v transparenie. La gestdn de una
organizacidn incluye la gestin de la calidad vy otras disciplinas. (1508000, 2005) Se ssfalan ocho
principlos de gestion de la calldad que |a alta direccién puede utilizar para llevar a la organlzacidn a mejorar
&l rendimienta.

Dimensiones

Enfogue al cliente. Es importante por la dependencia de las organizaciones hacia sus clientes, por ello
deben estar al tanlo de las necesidades satisfacer sus requisilos y superar sus expeciativas. (Peresson,
2007).

Liderazgo. Estos establecen una imlencién v una direccidn unificadas para la organizacidn. Debe
eslablecer y conservar un amblente intermo en el que los rabajadores participen para alcanzar las metas
de la organizacidn. (Hemandez et al., 2009).

Participacidn del personal. Los trabajadores en su totalidad el corazdén de la organizacidn vy su dedicacion
permiten que sus desirezas la benalicen. (Gonzalez, 2015).

Enfoque basado en procesos. Para alcanzar los resultados es mas eficente v eficaz gestionar come
procesos las aclividades v los recursos (Palma, Sierra & Arbelaez2016).



Definicitn conteptual de las variables y dimensiones

I.Variable Calidad de servicio

E= un Bcior imporianie, para elo se eslahless & valoracidn de esla usando indicadores y niveles de

desampefo, permiliends un seguimienlo delakade e identiicacion de problemas que acumen y resoboerlos

mas ripido. (Fontalvo, Dominguez & De la Hoz, 2020).

Dimensiones

Fiabilidad Se refiere a la habildad para sjecutar e senvicio prometido e forma fiable y cuidadosa.
[Salans & Uzeitegui, 2017).

Sensibilidad. Ex la voluntad de ayudar a los ustarios v brindases un sencio rpido y adecuado. (Zaithaml,
Bilner y Gremier, 2009)

Seguridad. Ex ol conacimients y la alencitn de nuesiios ampleados ¥ su compelencia i que genera
confianza y sequridad. (Ubilla, e al, 2019).

Ernpatia. Se refiere al grado de alendsn ndvidualizads que una compafiia brinda a sus clientes,
(Mumpagque & Rocha, 2016).

Elemenlos tangibles. Es la apariencia fsica, infraestruclura, equipos, malerales, personas. |(Ganga,
Alarcon & Pedraja, 2018).



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion

N® DIMENSIONES | items Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Enfoque al cliente M| DA | & M| D] A
(i) D

En tonds i nio la entdad los essanios son la razds pars funcioner

| X X 4
Lo derishomes Shefnpee o plensnn 3¢ pouerdo o los necesidsdes de los usuanoe

2 x N x
Cada cussio la Municipebded consismiensenic csoncha y stiende las demandas de los

i X R E
cliemies

e &l equipo b oneniedo 4 o sencion &l clente
4 x b X
DIMEMSION 2= Liderazgo

Cada csanio exishe desinera comunicativa en los irabajadores

3 X R E
Mormalmente =2 irassmile ransparencia, sinceridad y Ddeldad, en la eoided

i3 X R 4
Frecsentemenie hos tmbajadones ioman |6 imiciabive pang aponar iess y esirsbegias

x R 4

Considern que en iode momente 2 pusde decir que siemnpre o clims laboral d2 la

| x X 4
5 b
SiEmpine se inceniiva la conseoncisn de los objetives 4 coro, medio v largo ploo.

4 x N x

DIMENSION 3: Participacion del personal

Con qué freceencis =& fevorece ol mabago en equipo

LIk x ® x
Cada cuamio & sbernnoms |aboral e o protdema

Ll x N x
La municipalided siempre reconoece |a relevancia de les persenas del equipo

1d x ] X
Cada cunmio s invits &l aquips o paticipar 4 la hora de lomar decsones

13 x b X

14 Lon que frecsencia se reconoce |o lebor de coda trabajador X ] x




DIMENSION 4: Enfoque basado en procesos

El personal siempre conoce COMO AMEISTa ¥ 1RIMIra UN Procssd UL Procesd

b
*
®
-

Cada cuanto existe un listade de personas responsables da cada proceso

Comoce los mdicadores del proceso, responda de acuerdo a la escala, siempre. casi sismpre,
Ca5i mINca o munca.

Frecuentements hay que determinar los comtroles v registros que deben existir en ese

18 x X X
DTOCEss
LT T L
Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador:... Dr. Fernando VYega Huincho DNI: 32836979

Ezpecialidad del validadaor: Mg. Investigacion v Docencia

IPertinencia: El item corresponde al concepbo fedrico formulado. Lima ...08_ de ...06__.... del 2022
"Raelavancia: El item es apropisdo para represeniar al componenie o
dimension especifica del constructo

Hlaridad: Se enfiende s dificultad alguna el erumciads del item, es oL rd
conciso, exacts y direcio o
P e

MNota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando los items planteados son ]
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad de servicio

N DIMENSIONES / iteims Pertinancia® Relewvancia® Ciaridad® Supgeroncias
DIMEMSION 1: Fiabilidad bl I el B o
| Mormalmente la cimpresa cumple sus promesas a tiempo x s x
+ | Cada cudnto la empeesa muestra simeero interés en resolver los problemas de los clientes . x x
- a empresa sicmpre se desecrmpeia bien desde la primera viez
; La ey i desermpefia bien desde La ViR x x x
4 Regularmsenic b empresa desempefia sus servicios en ¢l momento sefialado x x x
- ‘onsidera que constantementic la cmpresa insiste en registros libres de ermo
: | Considera qu nstantemente la emp te en registros libres d f x x x
DIMEMSION 2- Sensibilidad
x x x
a empreaa o todo momento informa a los clientes acerca de bos servicios
{L~| todo momento informa a los client rea die los sery x x x
]
- | Regularmente los empleados brindan un servicio ripido x s x
g Cada cudnto los empleados tienen disposicidn de ayudar x x x
9 Con gud frecucncia los empleados nunca estin demasiado ecupados para ayudars x x x
DIMERSION 3: Seguridad
x x x
Mormalmente los empleados transmiten confianzs
10 x x ®
1 Con qué frecuencia las iransacciones de la empresa se sienben seguras x x x
12 Los empleados sicmpre son coricses
2 x x x
13 Considera que constantemente los empleados estin capacitados para responder inguictudes x x x
DIMEMSIOM 4: Empatia x x ®




14 Con qué fecuencia la empress brinda atencion personalizads a los clientss x X x
15 Cada cuanto los empleados se preocupan porgue la atencion sea personalizada X " x
15 MNommalments |3 empresa se preccupa PO SUS NfeTeses x X x
17 Algumas veces los emplesdos enfiendes las necesidades de cada cliente . ¥ .
18 La empresa sismpre poses horarios de atencion convenientes % " x

DIMENSION 5: Elementos tangibles x . x
18 Cada cnanto |3 empresa poses equipos modamas X ¢ x
20 Fepularmente las instalaciones son atwactivas x X x
71 Loz empleades siempre tenen busns presencia X " x
23 Los materiales normmalmente son visnalmente afractivos x X x

S B W A OIS . Lo et et e e e e e e s

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: ... Dr. Femando Vega Huincho DNI: 328368878

Especialidad del validador: Mg. Investigacion y Docencia

*Partinencia: El flem comesponde al concepto tedric formulada.
*Relevancia: El item es apropiado para represeniar al compenentz o
dimension especifica gel consirucio

Clanidad: Se entiends sin dificultad alguna =l enunciado del ilem, es
CONGED, EXaco y direcis

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los fems planteados son
suficientes para medir i dmensicn

No aplicable [ ]

Lima .. .08 da ._0&...._ del 2022

Flrmea el Experio Informants




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante:

Or. Femando Viega Hulnchao

|.2. Especialidad del Validador: ing. Indusirial Mg. Investigacion y Docencla

I.3. Carge e Institucion donde labora: MINEDU (Ministero de Educacion

1.4. Mombre del Instruments motivo de la evaluacion: Gestion administrativa y calidad de servicio

I.5. Autor del instrumento: Guillermo femando silvestre caceres

l. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Daficiants Regular Buene | Muybusno | Excelents
INDICADORES CRITERIOS 3% 21-80% -60% 150, F-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado x
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica x
PERTINENCIA Responde a _I.35 pemfidaces intemas y X
externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD esirategias de las variables X
ORGANIFACION Comprende los aspectos en calidad y daridad x
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones x
Estma las estrategias que responda 3
e —— propasito de la investigacion X
Considera que los mems utiizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del X
campe que s& esta investigando
Considera |3  estructwra del presente
COHEREMNCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a x
guienes se dirge el nsrumento
TODO Considera que los 1ems miden lo gue
ME Logla pretende medir. X
PROMEDIO DE VALORACION X

lll. OPINION DE APLICACION:

i Que aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

Considero que no se debe cambiar aspecto alguno los instrumentos cumplen con lo requerido

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 20

Lima. _08__ de__ 06 del 2022

Firma de experto informante
DNI: 08870134
Teléfono: 948758212
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REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO 0 TiTULO INSTITUCION

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
GOBERMNABILIDAD

ZARATE RUIZ, GUSTAVO
ERMNESTO
DNI 09870134

Fecha de diploma: 21/02/22 UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.AC.
Modalidad de estudios: PRESEMCIAL PERU

Fecha matricula: 02/04/2015
Fecha egreso: 27/01/2022

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

- MBA
ZARATI;E::EZS'?(;JSTAVO Fecha de diploma: 11/05M18 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 09870134 Modalidad de estudios: PRESEMCIAL PERU
Fecha matricula: 18/08/2015
Fecha egreso: 07/06/2017
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
ZARATE RUIZ, GUSTAVO Fecha de diploma: 20/02/18 .
ERNESTO Medalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD FRI:;E; CESARVALLEID
DNI 09870134

Fecha matricula: 19/08/2015



Validacién de experto 5

Gestion de la calidad de servicio en la Municipalidad de Asia, Cafete - 2023

Definicion conceptual de las variables y dimensiones

l. Variable Gestion adminitrativa

Es principalments una bisqueda de la capacidad de una estipulada empresa para su desarrollo, expandir
su mercado v obtener una veniaja compelitiva sobre diferentes organizaciones que brindan los mismos
servicios. (Porporato & Tiepermann, 2021). 150 2000 explica que liderar v ejecutar con éxito una
ofganizacion requiere dirgirla v controlarla de forma sistemdtica v transparente. La gestdn de una
organizacidn incluye la gestibn de la calidad y otras disciplinas. (IS02000, 2005) Se sefalan ocho
principios de gestidn de la calidad que |a alla direccitn puede ulilizar para llevar a la organizacion a mejorar
&l rendimienta.

Dimensiones

Enfogue al cliente. Ez imporante por la dependencia de las organizaciones hacia sus clienles, por ello
deben astar al tanlo de las necesidades satisfacer sus requisilos ¥ superar sus axpaciativas. (Peresson,
2007).

Liderazgo. Estos establecen una intencidn vy una direccidén unificadas para la organizacidn, Debe
eslablecer y conservar un amblente intermo en el que los rabajadores participen para alcanzar las melas
de la organizacion. (Hemandez et al., 2009).

Participacion del personal. Los trabajadores en su tolalidad el corazdn de la organizacion v su dedicacidn
permiten que sus destrezas la benaficen. (Gonzalaz, 2015).

Enfogue basado en procesos. Para alcanzar los resullados es mas eficente v eficaz gestionar como
procesos las actividades vy los recursos (Palma, Sierra & Arbelaaz2016).



Definicitn conteptual de las variables y dimensiones

I.Variable Calidad de servicio

E= un Bcior imporianie, para elo se eslahless & valoracidn de esla usando indicadores y niveles de

desampefo, permiliends un seguimienlo delakade e identiicacion de problemas que acumen y resoboerlos

mas ripido. (Fontalvo, Dominguez & De la Hoz, 2020).

Dimensiones

Fiabilidad Se refiere a la habildad para sjecutar e senvicio prometido e forma fiable y cuidadosa.
[Salans & Uzeitegui, 2017).

Sensibilidad. Ex la voluntad de ayudar a los ustarios v brindases un sencio rpido y adecuado. (Zaithaml,
Bilner y Gremier, 2009)

Seguridad. Ex ol conacimients y la alencitn de nuesiios ampleados ¥ su compelencia i que genera
confianza y sequridad. (Ubilla, e al, 2019).

Ernpatia. Se refiere al grado de alendsn ndvidualizads que una compafiia brinda a sus clientes,
(Mumpagque & Rocha, 2016).

Elemenlos tangibles. Es la apariencia fsica, infraestruclura, equipos, malerales, personas. |(Ganga,
Alarcon & Pedraja, 2018).



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion

N* DIMEMSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMEMSION 1: Enfoque al cliante M |D|A MDA MDA
D D

En todo momento le enndad bos sesanos son ko rastes pers funcionss

[ x B K
Las decisior:s seinpre 2 phensam O acucrdo 4 las necesidedes de hos usuancos

. x B K
Cada cubsto b Municipebded corsismtemeenic csoncha y siend: | demandas de los

4 X i x
cliemiss
Mormalmeme ¢ equipo =2 onenisdo a la atencion &l clente

4 X i x

DIMEMSION 2- Liderazgo

Cada ominio exisie desirera comunicativa oo los irebajadornes

J x K x
Mormalmente &2 Iresamile ransparencih, sindendad v deldaed, en ko sntided

[t x X x

: hos irabajadones oman o inicistive pars apoar idess y esirabagias
x 1 X

Considera que en iodoe nonsenie s pusds decir que siempre & ol laboral 3 lo empress

| X £ X
&5 bl
Siempre s indeniiva |o conseoscibn de los objetives o cono, medio v largo ploeo

E x B K

DIMEMSION 3: Participacion del perscnal

Lon qué freceencis s fevorece ¢l mabag en equipo

Lt x B K
Cada cuanioe el gteennemo laborml e wn protsbema

Ll x K X
La municipalidad siempre recomoce s relevancia de las personas del equipoe

12 x K X
Cada cudmio s mvita &l equips o paticypar a la hora de jomar dece %

L3 x X x

14 Lon qué freceencis = peoonode o lebor de cads rabaados x R x




DIMENSION 4: Enfoque basado en procesos

15 El personal siempre conoce COMO SMDISTa ¥ BINIGG UN Profss UL Proceso

15 Cada cuanto existe un listade de personas responsables de cada proceso

- Comnoce los mdicadores del proceso, responda de acuerdo a la escala, sismpre. casi siempre,

' Casi munCa o mmea.
- Frecuentements hay gue determinar los conmoles v registros que deben existir en ese
DIOCEsE

L =T T T
Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Ho aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:... Dr. Galindo Heredia, José Antonio DHI: 43251422

Ezpecialidad del validador: Doctor en educacion

Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulaso.
"Relavancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructs

Claridad: Se enfiende sin dificultad algura el eruncido del item, es
conciso, exacho y direcio

Mota: Suficienda, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Lima ...03. de _06._.... del 2022

ThagLvy

Firma del Experto Informante




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad de servicio

L HMENSIONES ! itpms Pertinencia’ Relevancia® Claridad® Supgerencias
DIMEMSIIN 1: Fiabilidad bl I el I ooa
| MNormalmente la compresa cumple sus promesas a thempos . . .
- | Cada cudnto la empeesa mecstra sincero intenés en resolver los problemas de los clientes x . .
7 | La empresa siempre se desempefia bien desde ba primera vez x . .
4 Regulamsente ba cmpresa desempefia sus servicios en el momento sefialado x . .
- onsidera que constantemente la empresa insiste en registros libres de error
¢ | Considera g | I i libres d x < X
DIMENSION 2= Sansibilidad
x x x
F La empresa en todo momento informa a los clientes acerca de bos servicios x . .
]
- | Regularmente los empleados brindan un servicio ripido x . .
g Cada cudnto los empleados tienen disposicidon de ayudar x . .
9 Con qud frecucncia los empleados nunca estin deimasiado ocupados para ayudar x . .
GIMENEION 3: Seguridad
x x x
| Normalmente los empleados ransmiten confianza
1] x = X
1 Con gqud frecuencia las transacciones de la empresa se sienben scguras x . x
17 Los empleados siempre son coreses
2 x x x
13 Considera que constantemente bos empleados estin capacitados para responder ingquictudes x . .
DIMENSION 4: Empatia x x =




14 Con que frecuencia la empress brinda atencion personalizads a los clientes X " x
15 Cada cuanto los empleados se preocupan porque la atencion sea personalizada x X x
15 Nommalmente la empresa e preocupa por sus miereses X " x
17 Algunas veces los emplesdos enfiendes las necesidades de cada cliente % " x
18 La empresa sismpre poses horarios de atencion convenientes . ¥ .
DIMENSION 5: Elemenios tanglblas R ¢ x
18 Cada cuante |3 empresa poses equipos modernoes x . x
20 Fegularmente las instalaciones son atractivas X " x
21 Los empleados siempre tenen buens presencia x X x
77 Los materiales normalments son visnalmente atractvos X " x
S B W B O I B . L. ittt it oo oo m oo em s nme oo ees on s s e oo £ e £ o e e £m e £ e e e e s
Dpinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: ... Dr. Galindo Heredia, José Antonio DN 43251422

Especialidad del validador: Doctor en educacion

*Redevancia El item es agropiago para representar al components
o dimension especifica del constructo

iClanidad: Se entiende sin difiunz| eminddel e o ONICIST,

EXaCto y direcis
-‘M
Mota: Suficencia, 5e dice suficiencia cuande los fems planizados son P

sufigientes para medr k3 dimension

Lima .. 05 de ..0&....._ del 2022

Flrmea el Experio Informants



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos ¥y nombres del informante: Dr Galndo Heredla, José Antonk
|.2. Especialidad del Validador: Doctor en Educacion

1.3. Cargo e Institucion donde labora: MINEDU (Ministero de Sgucacion)

I.4. Hombre del Instruments mativo de la evaluacion: Gestion administrativa y calidad de servicio

1.5, Autor del instrumento: Guillermo femando silvestre caceres

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficients | FReguiar Bueno | Muybusno | Excelsnts
INDICADORES CRITERIOS 0% 140% A160% E1-80% P—
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado *
OBJETIWVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica X
FERTINENCIA Responde a _I.35 pe&e_-gidanes intemas y ¥
externas de |a investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y
e — esirategias de |as variables X
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y caridad *
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones x
Estima las estrategias gque responda 3l
e propasito de la investigacion X
Considera que los rems utifizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada une propios del x
CaMpo que se estd investigando
Considera la  estructwra del presente
COHEREMNCIA instrumento adecuade al tipo de usuario a X
guienes se dirge el nsirumento
TODO Considera que los items miden lo que
ME LOGIA pretende medir. X
PROMEDIO DE VALORACION X

Ill. OPINION DE APLICACION:

;Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

Las instrumentos estan conforme a sus variables y las dimensiones respectivas

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 73

Lima, _ 08

__ o8 del 2022

Firma de experto informante
DNI: 43251422
Teléfono: 919178520
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REGISTRO NACIOMNAL DE & Aplicativo

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN PLANEAMIENTO OPERACIONALY
TOMA DE DECISIONES

GALINDO HEREDIA, JOSE
ANTONIO
DNI 43251422

Fecha de diploma: 1810/2013 ESCUELA SUPERIOR DE GUERRA DEL EJERCITO
Modalidad de estudios: - PERU

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

DOCTOR EN EDUCACION

GALINDO HEREDIA, JOSE Fecha de diploma: 14/01/2010

ANTONIO Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A.

DNI 43251422 PERU
Fecha mairicula: Sin informacion (**)
Fecha egreso: Sin informacion (%)
BACHILLER EN CIENCIAS MILITARES
GALINDC HEREDIA, JOSE Fecha de diploma: 30/04/2007 ESCUELA MILITAR DE CHORRILLOS “CORCMEL
ANTONIO Modalidad de estudios: - FRANCISCO BEOLOGNESI”
DMI 43251422 PERU

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



Anexo 04. Solicitud para realizar la investigacion

POSGRADO

LT R TNl Wk il A

“Ano de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Lima, 10 de mayo del 2023

Senor (a):

Dr. José Manuel Villalobos Tinoco.

Gerente de Desarrollo Economico y Servicios Publicos:
Municipalidad Distrital de Asia.

N2 de Carta :022-—2023—UCV—VA—EPG—FO5L03/)
Asunto : Solicita autorizacion para realizar investigacion
Referencia - Solicitud del interesado de fecha: 10 de mayo del 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de |a Universidad César Vallejo
Filial Lima Ate, tiene los Programas de Maestria vy Doctorado, en diversas menciones,
donde los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de

Doctor segiin el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: SILVESTRE CACERES, GUILLERMO FERNANDO

2] Programa de estudios : Maestria
3} Menddn : Gestion Pablica
4) Titulo de la investigadion - “LA GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

MUNICIPALIDAD DE ASIA,2023"

Debo =zefalar que los resultados de la investigacion & realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza |a investigacian.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la investigacion
en la institucion que usted dirige.

Atentamente,

— -

—

Dra. Oemente Castillo Consuslo Del Pilar
efe de I Escuela de Posgradc
Campus Lima Ate



Anexo 05. Carta de solicitud para la aplicacion de instrumentos

Municipalidad Distrital de Asia
Caiiete

PLAZA DE ARMAS 5N CAFILLA DE ASIA - TELFS.: 828 4184567 / 119 138328

&

CARTA N° 0125-2023-SG/MDA

Mediante el presente, le hago llegar los cordiales saludos a nombre dela
Municipalidad Distital de Asia - Cafete, madn por la cual en atenddn bo
solicitado mediante & expadients N* 2768-2023, sefialo lo siguients:

Cue mediante & informe N° 486-2023/SGGRH-GAFMDA, emitido porla
Sub Gerenda de Gestion de Recursos Humanos, mediante la cual AUTORIZA
a Don Sivestre Caceres Guilermo Femando pam la aplicacion de

instumentos de investigacion tiene como finalidad obtener & grado de
Magister en Gestion Publica en la Universidad Cesar Vallejpo

As mismo, se adjunta copia cedificada del informe N°
486-2023"SGGRH-GAFMDA

Sin otro particular, aprovedho la ocasion para reterade mis mas distinguidas
oonsideradones y estima personal

Aszia, 31 de Junio de 2023

@ DISTRITAL DE ASiA

FSALAS AN TOMIC AL CANT AFLA BALAZ0UIF T
Alcade



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ESPINOZA CASCO ROQUE JUAN, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
ATE, asesor de Tesis titulada: "LA GESTION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD DE ASIA, CANETE - 2023", cuyo autor es SILVESTRE CACERES
GUILLERMO FERNANDO, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
14.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

LIMA, 24 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ESPINOZA CASCO ROQUE JUAN Firmado electronicamente
DNI: 07766626 por: JESPINOZA el 08-08-
ORCID: 0000-0002-1637-9815 2023 12:38:06

Caddigo documento Trilce: TRI - 0616846

oo INVESTIGA
.m.' ucv




