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RESUMEN

El estudio tiene como principal objetivo determinar la relacion que existe entre la
gestion administrativa y la calidad de atencion de un area administrativa en una
municipalidad de la provincia de Chiclayo, para su desarrollo se ha encaminado
un paradigma positivista, es una investigacion de tipo basica, cuenta con un
enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental de corte transversal, la
muestra estuvo conformada por 30 administrativos de la Municipalidad Distrital
de Tumén, se aplicé un cuestionario de 41 items la cual fue presentada
fisicamente en las instalaciones de la institucion. Para el procesamiento de datos
se utilizé el programa estadistico SPSS, a través de la prueba no paramétrica
Rho de Spearman para los resultados inferenciales. A nivel descriptivo la variable
gestién administrativa se considera que tiene un nivel de significancia 68% como
nivel alto, un 20% medio y 12% bajo mientras que la calidad de atencién es
calificada con algunos con un 14% como nivel bajo, 25% medio y 61% alto A
nivel inferencial se ha determinado que ambas variables se relacionan en un
0.875

Se concluye que la gestion administrativa tiene una relacion positiva alta con la

calidad de atencion en una municipalidad de la provincia de Chiclayo.

Palabras clave: Gestion, administracion, calidad.
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ABSTRACT

The main objective of the study is to determine the relationship that exists
between administrative management and the quality of care in an administrative
area in a municipality in the province of Chiclayo, for its development a positivist
paradigm has been directed, it is a basic type of research, It has a quantitative
approach, with a non-experimental cross-sectional design, the sample consisted
of 30 administrators from the District Municipality of Tuméan, a 41-item
guestionnaire was applied, which was physically presented at the institution's
facilities. For data processing, the SPSS statistical program was used, through
the non-parametric Spearman's Rho test for inferential results. At a descriptive
level, the administrative management variable is considered to have a
significance level of 68% as a high level, 20% medium and 12% low, while the
quality of care is qualified by some with 14% as a low level, 25% as a low level.
medium and 61% high At an inferential level it has been determined that both
variables are related by 0.875

It is concluded that administrative management has a high positive relationship
with the quality of care in a municipality in the province of Chiclayo.

Keywords: Management, administration, quality.
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l. INTRODUCCION

En la administracion, la gestion administrativa se comprende, del progreso
en acciones tales como la aplicacion del proceso de gestidon, desde la
planificacion, organizacion, direccion y control, buscando una mejor
administracion de activos institucionales, incluidos los activos fisicos, los activos
financieros y recursos humanos, para obtener propdsitos de alto nivel (Falconi et
al., 2019).

Gaffar & Mahmud (2018) expresaron la correlacién entre la contribucion
de un servicio de calidad y la satisfaccion al cliente de manera diversa,
respondiendo asi a la percepcion diferente de cada individuo o cliente, asimismo
otros autores como Park & Lee (2021) argumentaron que la calidad debe cumplir
con los intereses del cliente y satisfacer las necesidades del consumidor

proporcionando bienes y servicios, mejorando sus caracteristicas y calidad.

Del mismo modo, los principales retos de gestion que obstaculizan la
calidad en los servicios son las insuficiencias en los monitoreos de los mismos,
insuficiente comprension de los usuarios, deficiente gestion de casos complejos,

atencion virtual insuficiente, instalaciones obsoletas, etc. (Castillo et al., 2020).

En Chile, México y Argentina tienen experiencias similares, menos
conocidas, que han fomentado la innovacion en la gestion, siendo el primero,
con menor satisfaccion de los usuarios porque no existe una herramienta para
optimizar la gestién (Zhao et al., 2020). En Ecuador, la administracién juega un
papel importante en cualquier sociedad comercial, agricola e incluso publica,
porque tiene como fin lograr un objetivo mediante la implementacion de varias
fases del proceso de gestion. Por lo tanto, la gestibn administrativa de las
empresas ayuda a mejorar la eficiencia econémica no solo para la economia
interna de las unidades de produccion, sino también para el desarrollo de

ciudades y pueblos (Chavez et al., 2020).

Por otro lado, en el Perl se organiza la oportuna prestacion de servicios
municipales, se impulsa el bienestar del ayuntamiento y el desarrollo armonico

general de la zona. Asimismo, se busca mejorar la calidad del servicio,



generando como soporte construir relaciones positivas que proporcionen un
ambiente agradable a los clientes, por tanto, se debe garantizar una buena

calidad en atencion al usuario mediante una buena gestion administrativa.

En consonancia con el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
[INEI] (2022) revela contar con 1874 municipios que se enfocan principalmente
en gestion directa e independiente de recursos para implementar nuevas
politicas y servicios en vivienda, medio ambiente, salud, turismo y otros sectores
a medida que sean mas relevantes para los ciudadanos; pero hay algunas
carencias, sobre todo en los distritos mas apartados, con fondos presupuestarios
mas reducidos, insuficiente formacion de los administradores estatales, lo que
provoca insatisfaccion entre los vecinos. Del mismo modo la mayoria de las
municipalidades operan empiricamente sin lineamientos. Las operaciones
municipales tradicionales son ineficientes, lo que significa que la mayoria de las
decisiones son inadecuadas debido a la carencia de mejores précticas, en

gestién administrativa y conocimientos técnicos.

En el @mbito regional, Isique (2021) observa deficiencias en la gestion
administrativa en Chiclayo sobre el Programa de Complementacion Alimentaria,
reflejada en la insatisfaccion de los beneficiarios, debido a la falta de objetivos
claros y medibles, retrasos en la adquisicion de canastas de alimentos, falta de
seleccién de usuarios especificos, infrautilizacién de los fondos presupuestarios
y falta de seguimiento y supervision. Ademas, Jara (2019) menciona el bajo
interés de los gerentes en mejorar los servicios, falta de consideracion hacia sus
colaboradores, falta de capacitacion y seguridad que reciben en las

instalaciones, las mismas que no cumplen con las expectativas.

En base a lo anterior, se formula esta interrogante: ¢Qué relacion existe
entre la gestion administrativa y calidad de atencion en un area administrativa de

una municipalidad de la provincia de Chiclayo?

Por afiadidura, la calidad en la atencion brindado a consumidores refleja,
diferencia entre los gobiernos y los ciudadanos. Los beneficios para el cliente
son significativos en la mayoria de los sectores econémicos, al igual que agregar

un beneficio a productos tangibles y, ciertamente, para las empresas como



agregar valor a servicios importantes. Tanto servicios publicos como privados,
por lo que se advierte que estas medidas no estan dirigidas a garantizar la
calidad de los servicios.

En este sentido, para estar en mejores condiciones de ofrecer una
atencion de calidad, es necesario mejorar la gestion de los procesos
administrativos. De acuerdo con los objetivos establecidos, realizar un adecuado
seguimiento de los servicios prestados por el personal, asi como la comunicacién

frente a los usuarios, en base a las normas establecidas.

Este estudio tiene una justificacion tedrica sustentado en discernimiento
que fundamentan la politica de la gestion, mientras que la para la justificacion
practica proporciona mecanismos para una mejora constante en toma de
decisiones, y la justificacion social es optimizar la calidad de la atencion otorgado
a usuarios externos y lograr las metas de la municipalidad. Es importante porque

ayudard a implementar las mejoras en la gestion administrativa.

El principal objetivo consiste en Determinar la relacion que existe entre la
gestion administrativa y la calidad de atencion de un area administrativa en una
municipalidad de la provincia de Chiclayo. Ademas, se tiene los siguientes
objetivos especificos: Identificar las caracteristicas de la gestibn administrativa
de un area de una municipalidad de la provincia de Chiclayo. Diagnosticar la
calidad de atencion de un area administrativa de una municipalidad de la
provincia de Chiclayo. Identificar la relacion entre la direccion de la gestion
administrativa y calidad de atencion en un &rea administrativa de una

municipalidad de la provincia de Chiclayo.

En el estudio a desarrollar se plante6 como hipétesis de investigacion:
Existe una correlacién considerable entre la gestiéon administrativa y la calidad
de atencion de un area administrativa en una municipalidad de la provincia de

Chiclayo.



. MARCO TEORICO

Al respecto, se detallan algunos trabajos similares al nuestro y pretendemos

considerarlos como base:

A nivel nacional, se tiene a Alfaro (2022) en su busqueda el objetivo fue
determinar la relacién entre la tratamiento pospandemia y la calidad de atencion
en el municipio en Ica. El estudio se bas6 en métodos cuantitativos utilizando un
disefio no experimental, emparejamiento de niveles y tipos bésicos. Segun los
hallazgos del estudio (r=0,798, p=0,000), existe una correlacion positiva
significativa y fuerte entre las dos variables. En los resultados, también describen
que el 69% de los usuarios consideré que se mantuvo el uso regular, mientras
que el 68% dijo que la calidad de la atencion brindada fue mala. En conclusién,
se puede lograr la mejor calidad de atencion después de una epidemia, siempre

gue se gestione bien.

Nunura (2022) en su estudio tuvo la determinacién de explicar el nexo
entre gestion y la calidad de atencion municipal. EI método utilizado en este
estudio es cuantitativo, utilizando un disefio no experimental, correlaciones
cruzadas, causalidad y retrospectivo. En base al objetivo general se concluy6
que no estan satisfechos con la actual administracién, ya que el 36,7% de los
socios sefialaron alguna irregularidad en la administracion, mientras que la otra
variable, el 53,3%, tuvo un nivel normal de calidad de atencién, lo que confirmo

la fuerte correlacion entre estas dos variables en esta ciudad.

Rodriguez (2022) buscando la relacion entre la gestion de Pacobamba en
el 2021 y la calidad de los atencién para los usuarios del municipio en Apurimac
Andavaira. Se utilizaron métodos cuantitativos y métodos de disefio descriptivos
relacionados. El resultado de concordancia entre las variables Administracion y
Calidad de Servicio al Usuario en la prueba Rho de Spearman es de 0.351,
donde p = 0.109>0.05. Por lo tanto, se puede concluir que la gestion
administrativa exhibe una debil correlacién positiva con las preocupaciones de
los usuarios por la calidad de los servicios en el municipio del distrito de

Pacobamba.

Por otro lado, Alegre (2022) preciso la conexidon con ambas variables,
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gestion administrativa y calidad de atencion en Moro. Para este estudio se
realizaron estudios descriptivos cuantitativos mediante estudios no
experimentales, transversales y correlacionales. Se concluye que: en el 2021
existira una correlacion directa, alta y representativa con ambas variables. Esto
significa que cuanto menor o mayor sea el nivel del control, superior o inferior

serd la calidad en el servicio.

Vasquez (2022) su proposito es definir la correlacion del liderazgo
gerencial con la gestion administrativa. La investigacion utilizd un disefio
descriptivamente relevante. Los resultados indicaron que el liderazgo directivo,
sus modelos de liderazgo transformador, liderazgo participativo y habilidades de
liderazgo son directos, significativos (p < 0,01) y tienen un tamafo del efecto
grande (r > 0,50) con el liderazgo ejecutivo. Por lo tanto, se concluy6 que la
eleccion de la gestion con sentido de revolucion: gestion de transformacion o
participacion y la gestion con habilidades directivas proporcioné mayor certeza

para su perfeccionamiento en aplicaciones administrativas.

Bao et al. (2022) utilizaron métodos cuantitativos, disefio correlacional,
prospectivo y transversal en su estudio. El propésito de este estudio es
determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
percibida por los usuarios de la Universidad de Huanuco (Perd). Teniendo en
cuenta consideraciones éticas, se realizaron analisis descriptivos y comparacion
de hipotesis con las pruebas SPSS V22 (p < 0,05 y nivel de confianza del 95 %)
mediante la correlacion de Separan. Los resultados mostraron que en cuanto a
la gestion administrativa, el 69,4% (102 personas) hizo un buen trabajo, el 23,1%
(34 personas) hizo un buen trabajo, el 7,5% (11 personas) hizo un buen trabajo;
En cuanto a la calidad del servicio, el 67,4% (99 personas) de las personas, el
26,5% (39 personas) dijo que era regulary el 6,1% (9 personas) dijo que era muy
buena. Una comparacion de estos resultados da un valor r = 742 y un valor p =
0,000, que son significativos. Lo que es mas importante, la gestion se preocupa
por la calidad del servicio que experimentan los usuarios de la escuela de

posgrado.

Bautista & Bardales (2020) EIl fin del estudio es identificar la gestion

administrativa que mejoro los esfuerzos laborales en la administracion municipal,
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ésta investigacion es de caracter aplicada, y el departamento analitico estuvo
conformado por el personal administrativo en el municipio de San Martin. Los
métodos utilizados fueron encuestas para recopilar informaciéon que mostré que
algunos municipios no estaban gestionando de manera efectiva, ya que se
devolvid una fraccion importante del presupuesto asignado a la ejecucion de los
proyectos planificados cada afio. Cont6 con entrevistas informales con ejecutivos
cuyos resultados mostraron que la planificacion de eventos no se manejo durante
la pandemia de Covid-19, lo que obstaculiza el crecimiento de habilidades
apropiadas para compensar las exigencias de los residentes, pero la mala
relacion entre los distritos dificulta la gobernabilidad. Se volvié mas dificil de
mantener. control de actividades. Ademas de los hechos mencionados hasta el
momento, se observé que algunos empleados desconocen cuales son sus

responsabilidades segun el cargo que ocupan.

Saavedra & Delgado (2020) se propusieron explicar la satisfaccion laboral
en la administracion. Este estudio, se justificé en un disefio descriptivo, revision
sistematica , no experimental. Finalmente, satisfaccion laboral; se refirio a como
se sintieron los empleados sobre el ambiente de trabajo. En estas empresas, los
empleados estaban insatisfechos con salarios bajos, condiciones pobres de
trabajo, la mala gestion y otras razones. Asimismo, la administracion debio ser
capaz de gestionar la estrategia de la organizacion ya que contibuy6 al logro de
metas. El proceso administrativo de emplearse convenientemente. La
satisfaccion laboral se considera en el ambito del recurso humano, ver a los
empleados como el centro de evaluacion y estimulo del desempefio de una

organizacion.

Ruiz & Delgado (2020) el propoésito de este trabajo es comprender y
brindar recomendaciones para enriquecer la calidad en los servicios publicos, en
San Martin. El contenido principal es el servicio publico, el cual debe cumplir con
todos los elementos y requisitos en cada dimensién, para que los usuarios
puedan obtener una buena satisfaccién. El estudio fue descriptivo, utilizando
métodos cualitativos. Los resultados de la encuesta para todas las solicitudes
mostraron que la mayoria obtuvieron resultados positivos y los usuarios han
respondido bien a la calidad del servicio. Ademas, el 80% de todos los
encuestados mencionaron que la calidad del servicio publico es un

6



procedimiento que debid incluir caracteristicas que excedan las expectativas del
usuario y debe ser efectivo en diferentes dimensiones (como la capacidad de
respuesta), fiabilidad, garantia, empatia y real. El 20% estuvo de acuerdo en que
la administracion es fundamental para que una institucion tenga buenas politicas
internas encaminadas a ofrecer una prestacion de calidad a los clientes, ya que
debe tener altos estdndares para beneficiar al cliente y superar sus expectativas,
segun Servicios Efectivos, para satisfacer los requerimientos de los usuarios

urbanos.

Cordova et al. (2022) este estudio fue primordial dado que toda la
administracion del sector publico se ha visto afectada desde la aparicion del
nuevo corona virus, asi como la falta de planes de emergencia a nivel nacional,
lo que ha derivado en que los trabajadores sufran en el trabajo y en el hogar a
causa de la pandemia, el estudio es sirvid para analizar los controles
administrativos que los municipios peruanos han establecido para sus
empleados en el transcurso de la pandemia. Se realizé una investigacion
descriptiva no experimental de corte transversal. utilizando métodos
cuantitativos; por muestreo aleatorio, intencional y por conveniencia. Los
resultados muestran que existe un cumplimiento suficiente en cuanto a la
planificacion, organizacion, direccion y control del trabajo con un indice de
aprobacion del 54,7%; el 32,2% esta en desacuerdo y el 13,1% es indiferente;
en resumen, la mayoria de los empleados cree que hay una buena

administracion.

GOmez (2018) EIl objetivo principal de este estudio es comprender la
relacion entre la gestién administrativa y la calidad de los servicios secundarios
en la administraciéon tributaria del municipio de Los Olivos. De esta forma,
tratamos de comprender desde la perspectiva de los empleados como los
componentes de los procesos administrativos a nivel municipal determinan
cambios en la calidad de la atencién. Basado en un enfoque cuantitativo, este
estudio proporciona una representacibn esquematica de observaciones
transversales en niveles relevantes. Las herramientas estuvieron validados por
calificaciones de expertos de esta forma demostraron su confiabilidad con base
en valores de a de Cronbach con un 0.939 y 0.908. Los hallazgos mostraron que
el 61.12 % y 79.55 % estaban calificados para tener una gestion de alto valor y

7



calidad. A partir de los datos obtenidos en la prueba de Spearman RHO,
demuestra una correlacion directa y significativa reproducible (r = 0,500; sig =
0,005) entre las variables de estudio y sus magnitudes. De esto se puede ver

que la alta calidad de servicio lo que significa un alto nivel de administracion.

A nivel internacional, Loor & Toéala (2022) en Ecuador, tuvo como fin
principal, analizar el prototipo en gestion administrativa basado en calidad de
atencién proporcionado a las instituciones adscritas al Centro Clinico Quirargico
HD. (CCQHD) IESS en Jipijapa. Se puede verificar que mantienen un plan
meédico efectivo que les permite administrar los servicios prestados y mantener
el control sobre las operaciones del dia a dia del establecimiento. Se utiliza un
enfoque cualitativo que impulsa el trabajo para lograr resultados claros y precisos
a través de un enfoque deductivo, analitico y sistematico. Como principales
resultados se encontr6 que la institucion mantiene un nivel moderado de
satisfaccion, por lo que fue necesario elaborar una propuesta para mejorar la
satisfaccion con los servicios que brindan los afiliados; las evaluaciones de
satisfaccion en linea sugirieron 3 etapas después de cada consulta interna o
externa las cuales son: socializacion, desarrollo y validacion. Se puede concluir
que el modelo de gestion administrativa propuesto debe implementarse de
manera gradual y continua para evaluar su efectividad entre los funcionarios del
CCQHD IESS Jipijapa.

Asimismo, Espin (2022) tuvo como propadsito analizar el valor de la gestidon
administrativa y financiera de municipios multiculturales y étnicos del estado de
Arajuno para la toma de decisiones. Teniendo en cuenta los procedimientos
mixtos de investigacion, los resultados se analizaron cualitativa y
cuantitativamente. Como parte esencial de la investigacién, permite a las
autoridades superiores tomar decisiones sobre el logro de metas estratégicas
establecidas en el plan anual. Por dltimo se concluyo que; la administracion y
financiera de estado intercultural y multiétnico en los municipios descentralizados
del estado de Alajuno carecia de un sistema integral de planificacion estratégica
gue cubriera todos los procesos, ademas existen herramientas suficientes para
incluir toda la informacion que necesitas como instrumento para la toma de
decisiones. Sintetizando, sin un método de inspeccion interna efectivo, el
subsistema de talento no responde a las necesidades actuales de la

8



organizacion.

Morales & Paredes (2020) en su estudio el cual se realizé en Ecuador,
cuyo objetivo fue determinar el impacto en gestion de calidad del servicio, para
precisar la situacion actual en gestion, reconocer los mejores factores referidos
de calidad del servicio para la Universidad de Ambato. Cuantitativa fue la
metodologia utilizada, lo que llevd a concluir que la administracién cuenta con
las herramientas necesarias para incrementar la eficiencia en la Universidad de
Ambato y asegurar la posibilidad de optimizar la actuacion del proceso para
aumentar la eficiencia del proceso. Los estudiantes reciben y ensefian servicios.
Asimismo, las mejoras en los procesos administrativos estardn directamente

relacionadas con la calidad.

Diez et al. (2020) Este estudio analiza el impacto de los dos sistemas de
calidad antes mencionados (EFQM y PCI) en las escuelas publicas. Para
demostrar la mejora, los cambios y los efectos resultantes deben ser sostenibles
en el tiempo. El andlisis cuantitativo se centra en dos dimensiones. La primera
parte examina tres elementos principales de la politica educativa: la planificacion
educativa, la comunicacion y el apoyo, y la remuneracion de los docentes. El
segundo factor incluye tres factores relacionados con el proceso de gestion en
las instituciones educativas: clima organizacional, proceso de aprendizaje y

relaciones con la sociedad.

Zivkovié et al. (2019) en este articulo de investigacion se intenta
determinar la calidad en los servicios en los municipios de Srebrenica, Bratunac
y Milic en Bosnia y Herzegovina. El estudio se realiz6 con un instrumento de
investigacion (cuestionario) apoyado en el modelo SERVQUAL, que consta de
dos subescalas, una sobre las preferencias del cliente y otra sobre su percepcién
en la calidad de atencion. El modelo analiza la calidad en el servicio utilizando
cinco factores de calidad: confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y
tangibilidad. Como principal conclusién en el analisis de los datos, la calidad en
los servicios municipales no es satisfactoria visto a través de los ojos del cliente,
en otras palabras, existe una importante discrepancia entre las percepciones y
las expectativas del clientes por varios factores determinantes de los servicios

municipales tal y como calidad de atencion, especialmente seriedad vy
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responsabilidad. Una vez recolectados los datos, el autor toma la decision.

Kalgin et al. (2018) establece que la gestion administrativa tiene un
impacto positivo en el desempefio de los colaboradores de primera linea, ya que
desde la planificacion, organizacién y control se resiente el desempefio, es decir,
si se establece en que el colaborador tenga claras sus actividades y el tiempo
requerido para ellos. En este sentido, podemos decir que todas las operaciones
que se realizan en el nivel superior penetran en toda la jerarquia y esto repercute
en el desempefio de los colaboradores, ya que se implementa sobre una red de

trabajo desarrollada por los gerentes.

Mirabal et al. (2018) Mirabal et al. (2018) brindaron una definicion del
modelo de gestion de calidad de vida municipal y sus componentes. Un enfoque
de sistemas también se utiliza para procesar modelos que conceptualmente ven
un proceso como una unidad, una integracién de elementos, en lugar de una
simple suma de sus partes, cada una de las cuales contribuye e influye en el
proceso general. todo. todo. un descanso. Asi, se concreta la vision del modelo
mencionado, que permite la manifestacion armoénica de la gestion estatal y la
calidad de vida, a partir de procesos favorables al desarrollo local y la integracion

de los actores locales.

Aritonang (2017) referencia el sistema de gobierno electrénico es una de
las politicas basicas para completar la transformacion de la calidad de los
servicios publicos de tradicionales a modernos. Los cambios que se avecinan
requerirdn esfuerzos simultaneos y coordinados en muchas areas, como el
apoyo a la financiacion adecuada y la voluntad politica sostenida de los
gobiernos central y local de Indonesia. Utilizando métodos tanto empiricos como
cualitativos, esta investigacion se centra en la implementacion de politicas y los
problemas actuales que enfrentan los gobiernos locales y centrales. Se concluye
gue existe un concepto erroneo de que el Gobierno electronico en si mismo es

la Unica clave para lograr mejores servicios publicos.

Psomas et al. (2017) El objetivo de este estudio fue determinar los factores
mas importantes de Gestion de Calidad Total (TQM) adoptados por los gobiernos

locales, el estudio utilizo estadistica descriptiva y analisis de regresion lineal. Se
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concluyo, que las autoridades locales no obtienen beneficios de TQM, ademas,
se sabe que la adopcién del TQM repercute positivamente en el funcionamiento
operativo y cualitativo de las instituciones locales; en la satisfaccion ciudadana y

resultados sociales; finalmente, en la satisfaccion de los empleados.

Tenemos la teoria de las relaciones humanas, Espinoza & Pefalver
(2018) describen al recurso humano como la agrupacién de conocimientos,
habilidades, capacidades y formas en que las personas pueden contribuir a la
organizacion como elementos esenciales. En la organizacion respondera a

funciones en diferentes areas de la institucion.

Benavides & Barrientos (2019) Propusieron los siguientes pasos para
conducir el proceso administrativo: a) Toma de decisiones: el arte de saber elegir
entre diferentes opciones; b) Programacion: herramientas para lograr los
objetivos propuestos; c) Control: verificar la conformidad con los objetivos fijados;
d) Evaluacion: comparar los datos obtenidos con los datos esperados, para hacer

una correccion exitosa y Util.

La gestion administrativa esta obligada a regular las actividades de toma
de decisiones en el sentido de dirigir y ejecutar sus proyectos, por tanto, la
gestién administrativa es la ciencia que sustenta el desempefio de las funciones
con eficiencia. Asi, la autoridad es la guia que dirige justamente las acciones en

la organizacion para realizar el trabajo indicado. (Falconi et al., 2019).

Igualmente, existen dimensiones planteadas en esta investigacion los

cuales se mencionan a continuacion:

Planificacion: Arrieta et al. (2021) es un procedimiento para identificar los
objetivos organizacionales y los objetivos futuros, asi como las tareas y los
recursos que se utilizaran para lograr esos objetivos. Es responsable de
establecer metas y misiones y explorar alternativas, asi como identificar los
recursos necesarios y desarrollar las estrategias necesarias para alcanzar las

metas.

Organizacion: Consiste en una funcion de gestibn que proporciona

multiples actividades para personas, fondos y recursos materiales. En esta etapa
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del proceso, trata de lograr el objetivo de la compaiiia de implementar el plan
(Hernandez & Hernandez, 2019).

Direccion: Esto significa administrar la implementacion de todas las
pautas basadas en el programa y su organizacion. Por lo que su definicion es el
estudio que se hace directamente sobre el comportamiento cotidiano de la
empresa, el comportamiento que incide en las tareas esenciales imprescindibles
para lograr el éxito de la gestién eficaz y dirigir la realizacién de las tareas

administrativas necesarias. (Hernandez & Hernandez, 2019).

Control: Es el acto de monitorear el desempefio y asegurarse de que las
tareas asignadas se completen segun lo prescrito para evitar cualquier
complicacion que pueda surgir. (Tejada et al., 2020).

Del mismo modo se toman diversas teorias para comprender mas sobre

la calidad de atencion.

Con respecto a Teran et al. (2021) afirman que la calidad de atencién no
es intrinseca, sino lo que los clientes reciben por los servicios prestados, y que

en la calidad del servicio se cumple con el objetivo de la satisfaccion al cliente.

De acuerdo con Rogel & Cejas (2018) afirma que la calidad de atencion
es uno de los factores de gestion mas responsables en la calidad del servicio,
porque afecta la eleccion del consumidor y la inversién que esta dispuesto a
hacer para cosechar los frutos de su decision a organizaciones que prestan

servicios.

Trevifio & Trevifio (2021) mencionan que la calidad del servicio es un
elemento para lograr y aumentar la satisfaccion del cliente; es decir, actualizar
los servicios de acuerdo con las necesidades de los clientes aumenta su
percepcion positiva, lo que conduce a la retencién de clientes y mejores

ganancias.

Ordoiiez et al. (2021) nos dice que la calidad de atencion se relaciona con
el cuidado que se brinda a la sociedad gracias al desempefio de los
colaboradores incluye todas las potencialidades y estrategias de los

colaboradores, configura el proceso en el que se buscan las evaluaciones
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positivas, que es un aspecto de la evaluacion para determinar si el servicio

prestado corresponde con las expectativas del usuario.
La variable calidad de servicio, cuenta con cinco dimensiones:

Tangibilidad: Teran et al. (2021) hace referencia a las apreciaciones de
los clientes sobre los equipos de una organizacion. Sus indicadores incluyen:
consumibles, apariencia personal, equipos e instalaciones. Por otro lado, la
fiabilidad es el conocimiento de la correcta ejecucidn de los servicios prestados,
que debe ser auténtico y fiable al mismo tiempo. Por otro lado, los compradores
quieren servicios o informacién confiable, completa y veraz sobre el producto o

servicio ofrecido.

Confiabilidad: Es una experiencia brindar servicios que se entregan sin
fallas y deben ser auténticos y confiables al mismo tiempo. Por otro lado, los
compradores desean principalmente un servicio o informacion confiable,

completa y verdadera sobre el producto o servicio ofrecido. (Teran et al., 2021).

La capacidad de respuesta: segun Teran et al. (2021) comprende el
cumplimiento oportuno de las obligaciones convenidas, la actitud mostrada para
atender a los clientes y brindar un servicio oportuno; asi como la apariencia de
accesibilidad organizacional para el cliente, de modo que todo el proceso se

desarrolle de manera mutuamente beneficiosa.

Seguridad: Segun Teran et al. (2021) es la sensacion que tienen los
clientes cuando confian sus problemas a una organizacién y confian en que les

proporcionara la mejor solucion posible.

Finalmente, la empatia, conforme a Teran et al. (2021) significa que las
empresas estan dispuestas a brindar una atencién esmerada y personalizada a

sus clientes.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Por su condicién, es una investigacion de tipo basica ya que, como
objetivo principal, busca ampliar y profundizar conocimientos de la
autenticidad. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018), con un paradigma
positivista (Fernandez & Vela, 2021) y con enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional, ya que relaciona examinar las variables y probar hipétesis.
(Hernandez et al., 2014).

3.1.2. Disefo de investigacién

Este es un estudio con un disefio de investigacion no experimental, puesto
gue no se realizara en esta investigacion ninguna manipulacion con las

variables, asimismo explica ambas variables (Hernandez & Medina, 2018).

O1

Donde:

M = Trabajadores de la Municipalidad de Tuméan
O:1 = Gestién administrativa
O2 = Calidad del servicio

r = Relaciéon
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3.2. Variables y Operacionalizacion
Gestion administrativa
¢ Definicion conceptual

La gestion administrativa esta obligada a regular las actividades de toma
de decisiones en el sentido de dirigir y ejecutar sus proyectos, sobre la base
de la gestion administrativa, por tanto, la gestion administrativa es la ciencia
gue sustenta el desempefio de las funciones con eficiencia. Asi, la autoridad
es la guia que dirige justamente las acciones en la organizacién para realizar

el trabajo indicado. (Falconi et al., 2019).
e Definicion operacional

La gestién administrativa emplea eficientemente los recursos, asi como
gestionar el tiempo que el recurso humano utiliza para lograr los objetivos

planteados en un determinado periodo.
e Dimensiones e indicadores
La gestién administrativa contiene dimensiones tales como:

Planificacion, organizacion, direccibn y control. Asimismo, tiene
indicadores; tales como: mision, vision, objetivos, estrategias que son parte de
la dimensién planeacion; division del trabajo, coordinacion, organigrama que son
parte de la organizacion; comunicacion, liderazgo y motivacion, equipos de
trabajo, climay cultura organizacional que son parte de la direccidn; seguimiento,
monitoreo, metas, logro de objetivos, medidas correctivas que es parte del

control.
Calidad de servicio

e Definicion conceptual
Rogel & Cejas (2018) afirma que la calidad de atencion es uno de los
factores de gestion mas responsables en la calidad del servicio, porque
afecta la eleccion del consumidor y la inversion que estéa dispuesto a hacer

para cosechar los frutos de su decisibn a organizaciones que prestan
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servicios.

e Definicion operacional

Para evaluar calidad en el servicio, se estimara a través de un instrumento
de investigacion (encuesta), utilizando el método servqual, asi mismo se

realizara la observacion para determinar cOmo se presta el servicio.
Escala de medicion

Un sistema de medicion que determina la relacion entre la cantidad y la
participacion del objeto que se mide. Puede ser nominal, ordinal, de intervalo o

causal o proporcional (Sanchez et al., 2018)

La escala ordinal sera considerada para el presente estudio de investigacion, se
empleo un cuestionario elaborado mediante la técnica de Likert. Con un
enunciado el cual se redacté con la escala: Totalmente desacuerdo (5);
desacuerdo (4); ni de acuerdo, ni desacuerdo (3); de acuerdo (2); totalmente de

acuerdo (1).
3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacion

Hernandez et al. (2014) conjunto de similitudes segun su especificacion,
un conjunto estadistico definido por los elementos que lo constituyen y las
medidas a considerar. Bajo esta premisa la poblacién en la municipalidad distrital
de Tuman, son 30 personas del &rea administrativa (Gerencia de

administracion). Asimismo los criterios especificos fueron:
Criterios de inclusion:

Conlleva las caracteristicas por las cuales una persona puede ser
entendida como parte de la poblacién, en este estudio se considero a todo
el personal de la Gerencia administrativa en cuyo entorno se consideran
los trabajadores con edad comprendida entre los 20 y 60 afios, que tengan

un afio prestando servicios al sector publico.
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Criterios de exclusion:

Se aparta al trabajador que se encuentra de vacaciones, asi mismo aquel
personal que tengan menos de un afio prestando servicios en el sector
publico, por otro lado se excluye a quienes realicen practicas
profesionales, finalmente aquel personal menor a los 20 afios y mayor de

60 afios.
3.3.2. Muestra

Fuentes et al. (2020) representa en menor namero representado por la
poblacién, tomado aleatoriamente. El presente estudio, trata con una poblacion
finita, para el cual no se aplica la formula. Por lo tanto, este estudio considerara
una muestra de 30 empleados en departamentos administrativos, especialmente
en los departamentos de recursos humanos, contabilidad, finanzas, logistica,

tecnologias de la informacion y sistemas.
3.3.3. Muestreo

Se le llama asi a la técnica para seleccionar un determinado nimero de
personas que sean representativas para el estudio (Feria et al., 2019). Para
conveniencia del trabajo, en este estudio el muestreo es no probabilistico, una
herramienta utilizada para la investigacion cuya funcién principal es probar y

determinar la validez del estudio, sobre deducciones y conclusiones al respecto.
3.3.4. Unidad de analisis

Esta formado por todos los administrativos encuestados de la
municipalidad de Tumén, especificamente el departamento de personal, el
departamento de contabilidad, departamento financiero, el departamento de

logistica, finalmente, el departamento de informatica y sistemas.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se les denomina asi a los procedimientos para obtener informacion, en
ese sentido se puede decir que son los medios fisicos para recabar datos. (Arias
& Covinos, 2020).
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En este estudio se utilizo como técnica las encuestas ya que es
instrumento de investigacion para conseguir informacion auténtica acerca del
conocimiento de la materia que se aplicard personalmente a cada individuo y
como instrumento se utilizé cuestionarios tanto para la variable independiente
como dependiente, el cual esta compuesto por 40 preguntas que tendran cinco
alternativas, valoradas a través de la escala de tipo Likert, las cuales se
encuentran distribuidas en 20 interrogantes para valorar la variable Gestion
administrativa y 21 interrogantes para valorar la calidad de atencion. Algunos

items fueron tomados como referencia del instrumento de (Serna, 2022).

Tabla 1

Validez del instrumento gestion administrativa por juicio de expertos

Expertos Resultados
Dr. Luis Fernando Campos Contreras Aplicable
Mg. Florencia Paola Cabrejos Carlos Aplicable
Mg. Daniel Santiago Chicoma Diaz Aplicable

Tabla 2

Validez del instrumento calidad de atencién por juicio de expertos

Expertos Resultados
Dr. Luis Fernando Campos Contreras Aplicable
Mg. Florencia Paola Cabrejos Carlos Aplicable
Mg. Daniel Santiago Chicoma Diaz Aplicable

Asimismo se realizo la prueba del Alfa de Cronbach, con el proposito de medir la
fiabilidad del intrumento aplicado a los colaboradores de la Municipalidad del
distrito de Tuman. Se adquirié una fiabilidad de 0.936 con respecto a la aplicacion
del cuestionario, referido a la variable gestion administrativa, y un 0,955
correspondiente al segundo cuestionario referido a la variable calidad de
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atencion, lo que establece que existe un grado de fiabilidad excelente.
3.5. Procedimientos
Para la recopilacion de datos; se siguio bajo el siguiente proceso:

Se hara trabajo de campo, por lo que se solicité autorizacion para aplicar
instrumento de investigacion al burgomaestre de la municipalidad de Tuman. Se
elaborara el formato de consentimiento informado. Esta formado por todos los
administrativos de la municipalidad de Tuman quienes fueron encuestados,
especificamente al departamento de personal, de contabilidad, financiero, el

departamento de logistica y, finalmente, el de informatica y sistemas.
3.6. Método de andlisis de datos

La clasificacién, el registro, tabulacion y su codificacién (si corresponde).
Para este estudio los datos de la base de Excel, seran procesadas y analizadas

a través del programa de estadistica SPSS
Prueba de Normalidad

Se justifica el uso de Shapiro Wilk porque la muestra analizada no supero
los 50 datos. La prueba de normalidad de Shapiro Wilk se utilizara en este

estudio debido a que el tamafio de la muestra es pequefia de 30 participantes.
3.7. Aspectos éticos

Salazar, et al. (2018) nos dice que la investigacion cientifica es ética si las
suposiciones son validas, justas y los riesgos se minimizan. La presentacion y
escritura de este proyecto se determinara en el entorno de la ética profesional.
Asimismo, se seguira el uso correcto y adecuado del sistema antiplagio
TURNITIN, de la misma forma, se aplicara un consentimiento informado, la
confiabilidad de los datos, el contenido y referencias de todo el proyecto se
redactaran de acuerdo con las normas APA. Asimismo, se considerara lo
regulado en el Codigo de Etica vigente de la Universidad César Vallejo, el
informe dado por National Commission for the Protection of Human Subjects of

Biomedical and Behavioral Research (1979).

19



IV. RESULTADOS

Tabla 3

Relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio en un area
administrativa de una municipalidad de la provincia de Chiclayo.

CALIDAD
Correlaciones GESTION DE .
ADMINISTRATIVA ATENCIO
N
Coeficiente de "
GESTION correlacion 1.000 875
ADMINISTRATIVA Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de "
CALIDAD DE correlacion 875 1.000
ATENCION Sig. (bilateral) <.001 :
N 30 30

Conforme a lo observado, en la tabla 1, se muestra suficiente evidencia
estadistica a fin de sacar conclusiones que la variable independiente gestion
administrativa, se relaciona significativamente con la variable dependiente
calidad de atencion con un valor de <.001; ademas se tiene un grado de

correlacién positiva alta segun la Rho de Spearman de 0.875.

Por tanto, si la percepcién sobre gestion administrativa sube, la

apreciacion sobre la calidad de atenciébn aumentara su percepcion.

Y si la percepcién sobre gestidon administrativa baja, la apreciacién sobre

la calidad de atencion reduce su percepcion.

De esta forma se acepta la Hipdtesis general existe una correlacion
considerable entre la gestién administrativa y la calidad de atencion de un area

administrativa en una municipalidad de la provincia de Chiclayo.
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Tabla 4

Caracteristicas de la gestion administrativa de un area de una municipalidad.

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO TOTAL

DIMENSION
f % f % f % f %
Planificacion 4 12 2 5 25 83 30 100
Organizacion 4 15 7 23 19 62 30 100
Direccion 3 9 9 28 19 63 30 100
Control 4 13 7 25 19 63 30 100
Percepcion general

de gestion 4 12 6 20 20 68 30 100

administrativa

Analisis: De 2 encuestados que corresponden al 5% manifiestan que la
planificacion se encuentra en un nivel medio, mientras que 25 personas que
agrupan 83% manifiestan que la planificacion se encuentra en un nivel alto, en
tanto un 12% manifiesta que es bajo. En la dimensién de organizaciéon el 15%
manifiesta que la gestion es bajo, el 23% considera que es medio, mientras que
62% considera que es alto. En la dimension direccion, 3 encuestados que
corresponden al 9% afirman que la institucion tiene un nivel bajo, 9 encuestados
gue representan al 28% considera que el nivel es medio en tanto que al 63% que
agrupa a 19 encuestados manifiesta que nivel es alto. En lo que corresponde a
la dimension control 4 encuestados que agrupan al 13% sostienen que es bajo,
del 25% considera que tienen un nivel medio, en tanto que el 63% considera que
tienen un nivel alto. La percepcion general que le da respecto a la gestidon
administrativa comunica que el 32% considera gue el nivel es bajo y nivel medio
y el 68% considera un nivel alto. Por ello, se debe optar por proponer y elaborar
los adecuados procedimientos para tener una planificacion con minimos riesgos,
ademas al tener bien definido los deberes y responsabilidades en la organizacion
sin convertir al colaborador en alguien imprescindible se ejercera una adecuada
direccién con un liderazgo bien definido, realizando trabajo en equipo, teniendo
una cultura y un clima positivo en la municipalidad, asi mismo con el control se
lograréa descubrir los errores a tiempo y se lograra el cumplir cada objetivo de la

institucion.
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Tabla 5

Calidad de servicio de un area administrativa de una municipalidad de la
provincia de Chiclayo.

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO TOTAL

Dimensiones
f % f % f % f

Elementos tangibles 8 28 10 33 12 39 30
Confiabilidad 4 14 6 19 20 67 30
Capacidad de respuesta 3 11 7 23 20 67 30
2 7 7 23 21 70 30

4 12 8 27 18 61 30

Seguridad
Empatia
Percepcion general de

14 8 25 18 61 30
calidad de atenciéon

%
100
100
100
100
100

100

Analisis: En cuanto a la calidad de servicio, entre su dimension elementos
tangibles 8 encuestados que corresponden al 28% manifiestan que en la
municipalidad de Tuman se encuentran en un nivel bajo, ademas un 33% que
corresponden a 10 personas mencionan que en la dimension elementos
intangibles se encuentran en un nivel medio, por otro lado, el 39% de los
encuestados expresan que los elementos intangibles representan un alto nivel.
En la confiabilidad 4 del 14% de encuestados mencionan que existe un nivel
bajo, mientras que el 19% correspondiente a 6 encuestados indican que se
encuentran en un nivel medio, ademas 20 personas encuestadas
correspondientes al 67% indican que existe un alto nivel. En lo que corresponde
a la capacidad de respuesta, 3 del 11% manifiestan que el nivel es bajo, mientras
que 7 del 23% consideran que el nivel es medio, 20 del 67% indican que el nivel

es alto.

Por otro lado, con la dimensién seguridad 2 del 7% de los encuestados
consideran que la institucion tiene un nivel bajo, 7 del 23% consideran que existe
un nivel medio, finalmente 21 del 70% de encuestados manifiestan que en la
municipalidad existe un alto nivel referente a la calidad de atencidén. Asimismo,
con respecto a la dimension empatia 4 del 12% de encuestados mencionan que
existe un nivel bajo, 8 del 27% de encuestados manifiestan que existe un nivel

medio, ademas 18 del 61% de encuestados, mencionan que existe un nivel alto
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de empatia en la institucion.

La percepcion que le da respecto a la calidad de servicio nos muestra que el
39% de los encuestados manifiestan que su percepcion sobre dicha variable se
encuentra en un nivel bajo y medio, mientras que el 61% indica que el nivel de

percepcion acerca de la calidad de atencion tiene un nivel alto.

Después de lo mencionado se debe implementar en elementos tangibles tales
como computadoras, escritorios, entre otros componentes que son necesario
para brindar una calidad de atencion adecuada, asimismo se debe impulsar las
mejoras en la imagen de la institucion municipal, de esta forma se atraera al
mejor talento humano que lograra brindar una eficiente confiabilidad en los
servicios que esta brinda, en cuanto a la capacidad de respuesta, se debe tener
una mejor actitud y disposicion brindando rapidez en el servicio otorgado,
informando sobre cada una de las actividades con los plazos de respuesta en la
entrega de documentos creando de esta forma el personal resolutivo que esta

institucién necesita.

Tabla 6

Relacion entre la direccion de la gestion administrativa y calidad de atencién.

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO TOTAL

DIMENSION:
% f % f % f %
Direccién 3 9 9 28 19 63 30 100
Percepcion general de
14 8 25 18 61 30 100

calidad de atencion

Andlisis: Con relacién a la dimension direccion 3 encuestados que corresponden
un 9% muestran que existe un nivel bajo, mientras que 9 personas que abarca
un 28% indican que existe un nivel medio en la municipalidad de Tuman, por otro

lado 19 personas del 63% indican que existe un alto nivel.

La percepciéon general de gestion administrativa muestra que 4 encuestados que
corresponden al 14% manifiesta que existe en la municipalidad un nivel bajo,
ademas un 25% de 8 personas encuestadas sostienen que existe un nivel medio

con respecto a la percepcion de calidad de servicio, mientras que un 61% de 18
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personas encuestadas muestran un alto nivel.

Ademas, se observa que en la tabla existe una correlacion positiva entre la
dimension direccion y la variable calidad de atencién, ya que si bien es cierto
mientras que el 37% de los encuestados muestran que existe un nivel bajo y
medio con respecto a la dimensién direccion, el 39% de la muestra refleja que
existe un bajo y medio nivel con relacion a calidad de atencion. Finalmente, el
63% de la muestra, menciona que existe una correlacion alta entre la dimension
direccién y la variable calidad de atencidén con el 61% en un nivel alto, es decir
si sube o baja los niveles de la direccidn, la calidad de atencion sube o baja. Es
por ello que se debe trabajar en mejorar la direccién de la municipalidad para
tener una eficiente calidad de atencién y es que los funcionarios publicos no se
dan cuenta que las mejoras dependen de otros factores importantes como el
apoyo financiero, el mantenimiento técnico, la cultura de trabajo de la gestion del

gobierno electronico y otros aspectos técnicos.
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V. DISCUSION

1. En referencia al objetivo general se pudo determinar la relacion entre la
administracion y la calidad de atencion en el &mbito administrativo del municipio
de la provincia de Chiclayo, a nivel inferencial tal y como se puede apreciar de
los resultados adquiridos, en la Tabla 1 se observa que la variable independiente
administracion es significativa. relacionado con la variable dependiente calidad
de atencion y sus valores <.001; ademas, existe una alta correlacion positiva

segun Rho de Spearman de 0,875.

Por lo tanto, si la percepcion de la gestion administrativa disminuye, la
percepcion de la calidad de atencion también disminuird, si la percepcion de la
gestién administrativa aumenta, entonces la percepcion de la calidad de atencién
aumentara en cierta medida. Es por ello que se debe reformar la gestidon
administrativa en la municipalidad de Tuman, ya que de esta forma estaremos
generando valor con relacion a la calidad de servicios, si bien sabemos en
muchas instituciones del estado se carece de buena atencion al usuario, en este
estudio se observd que entre las deficiencias que sufre la municipalidad en
mencion fue la dificultad para atender y resolver los reclamos generados por los
usuarios, a su vez no se cuenta con atencion virtual, del mismo modo, algunas
de las instalaciones se encuentran al borde del colapso lo que ha generado que
se dividan los espacios y se unan las areas, causando que dificulte la calidad de
atencion.

Situacion que es semejante con el estudio de Ruiz & Delgado (2020) en
el que muestra que el 80% de encuestados mencionaron que la calidad de los
servicios publicos es un proceso que debe incluir caracteristicas que excedan
las expectativas del usuario y debe ser efectivo en diferentes dimensiones tales
como la capacidad de respuesta, fiabilidad, garantia, empatia. Ademas, el 20%
estuvo de acuerdo en que la gestion administracion es fundamental para que
una institucién tenga buenas politicas internas encaminadas a ofrecer una
prestacion de calidad a los clientes, a su vez debe tener altos estandares para
beneficiar al cliente y superar sus expectativas.

Ademas, Gomez (2018) buscOé comprender qué componentes de los
procesos administrativos determinan cambios en la calidad de la atencién desde
el punto de vista del trabajador. Finalmente, los autores concluyen que un alto
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nivel de calidad del servicio se convierte en un alto nivel de administracion.

De igual forma, Nunura (2022) concluy6 a partir del objetivo general de su
estudio, cuyo objetivo era revela la correlacion entre la administracion y calidad
del servicio, que los participantes estaban insatisfechos con el gobierno actual,
ya que el 36,7% de los contribuyentes sefialé que la administracion era nivelada.
Varia de mala a normal, mientras que, en la segunda variable, el 53,3% de los
residentes experimentan la calidad del servicio en un nivel normal.

Pero no guarda relacion con (Rodriguez, 2022), buscando la concordancia
de sus variables de calidad en el servicio administrativo y al usuario, concluyo
que la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario presentaron una
correlacién positiva baja con una prueba Rho de Spearman de 0.351, que indica
gue existe una correlacién que sustenta la estadistica para aceptar la hipétesis

nula.

2. Con relacion al objetivo especifico, el resultado de la encuesta me ha
permitido identificar las caracteristicas de la gestion administrativa de un area
administrativa en una municipalidad de la provincia de Chiclayo en la cual se
nota que 2 encuestados que corresponden al 5% manifiestan que la planificacion
se encuentra en un nivel medio, mientras que 25 personas que agrupan 83%
manifiestan que la planificacion se encuentra en un nivel alto, en tanto un 12%
manifiesta que es bajo. En la dimension de organizacion el 15% manifiesta que
la gestion concurre con un bajo nivel, otro 23% considera que se encuentra en
un nivel medio, mientras que 62% considera que existe un alto nivel. En la
direccion 3 encuestados que corresponden al 9% afirman que la institucién tiene
un nivel bajo, 9 encuestados que representan al 28% considera que el nivel es
medio en tanto que al 63% que agrupa a 19 encuestados manifiesta que nivel es
alto. En lo que corresponde a la dimension control 4 encuestados que agrupan
al 13% sostienen que es bajo, del 25% considera que tienen un nivel medio, en
tanto que el 63% considera que tienen un nivel alto. La percepcion que le da
respecto a la gestion administrativa comunica que el 32% considera que el nivel
es bajo y nivel medio, el 68% considera que la gestidn tiene un nivel alto. Existe
un significativo 32% que considera que la gestion administrativa en el municipio

no es optima.

Coincidentemente Cérdova et al. (2022) observé cémo se ha visto
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afectada la gestion en el sector estatal con el surgimiento del coronavirus, ya que
se carecia de un plan de contingencia para combatir las emergencias en nuestro
pais, quienes fueron perjudicados son los trabajadores tanto en lo laboral como
familiar. Los resultados mostraron un cumplimiento adecuado En cuanto a la
planificacion, organizacion, direccion y control del trabajo, el 54,7% lo apoya; el
32,2% esta en desacuerdo y el 13,1% es indiferente; en definitiva, la mayoria de
los empleados cree que existe una buena gestién administrativa.

Asi mismo se menciona a Alfaro (2022) dijo que el 69% de los usuarios
pensaba que la administracion seguia siendo normal, mientras que el 68% dijo
que la calidad del servicio era mala, y concluy6 que la mejor calidad de servicio
se puede lograr siempre que la administracién funcione bien después de la
epidemia.

Por otro lado, Alegre (2022) concluyd que existe una correlacion directa,
alta y representativa entre control y calidad de atencién, es decir, a menor o
mayor nivel de control, mayor o menor calidad de atencion.

Sin embargo, no guarda relacién con Vasquez (2022) quien concluye que
la eleccion en la gestion tiene sentido de revolucion, puesto la gestion
administrativa es la que cuenta con habilidades directivas quien a su vez
proporcion6 mayor certeza para su perfeccionamiento en aplicaciones
administrativas.

De esta manera permite reforzar la planificacion ya que de esta forma la
incertidumbre y los riesgos se minimizan, a su vez esta genera la identificacion
de los colaboradores de la municipalidad quienes se sentiran identificados con
estos. Incluso se debe mejorar la intercomunicacién en la organizacién, asi como
la direccion, la motivacion, para formar los mejores equipos de trabajo,
mejorando el clima y cultura organizacional ya que de esta forma se podra
desarrollar las actividades importantes en la institucion con la aspiracion de

cumplir los objetivos a tiempo.

3. En referencia al objetivo especifico, con el propésito de diagnosticar la
calidad de atencion de un area administrativa de una municipalidad de la
provincia de Chiclayo. Segun el cuestionario sobre calidad de atencién de un
area administrativa en una municipalidad de la provincia de Chiclayo me permitid

identificar que 8 encuestados que corresponden al 28% manifiestan que los
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elementos tangibles en la municipalidad de Tuman se encuentran en un nivel
bajo, mientras que el 33% que corresponden a 10 personas mencionan que en
la dimension elementos intangibles se encuentran en un nivel medio, por otro
lado, el 39% de los encuestados expresan que el nivel de los elementos
intangibles representa un nivel alto. En confiabilidad 14% de 4 de encuestados
mencionan que existe un nivel bajo, mientras que el 19% correspondiente a 6
encuestados indican que se encuentran en un nivel medio, ademas 20 personas
encuestadas correspondientes al 67% indican que existe un alto nivel. En lo que
corresponde a capacidad de respuesta, 3 del 11% manifiestan que el nivel es
bajo, mientras que 7 del 23% consideran que el nivel es medio, 20 del 67%
indican que es alto. Por otro lado, con la dimension seguridad 2 del 7% de los
encuestados consideran que la institucion tiene un nivel bajo, 7 del 23%
consideran que existe un nivel medio, finalmente 21 del 70% de encuestados
manifiestan que en la municipalidad existe un nivel alto con respecto a la calidad
de atencién. Asimismo, con respecto a la dimensiéon empatia 4 del 12% de
encuestados mencionan que existe un nivel bajo, 8 del 27% de encuestados
manifiestan que existe un nivel medio, ademas 18 del 61% de encuestados,
mencionan que existe un nivel alto de empatia en la institucion. Ademas, Zivkovié
et al. (2019) intenté determinar la calidad de los servicios en tres municipios, el
modelo analiza la calidad del servicio utilizando cinco factores de calidad:

confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad.

La principal conclusion del andlisis es que la calidad de los servicios que
proporciona el municipio es insatisfactoria desde el punto de vista del cliente,
existiendo diferencias significativas entre las expectativas de los clientes y su
apreciacion da lugar a varios determinantes de los servicios municipales, asi
como como la calidad de los servicios, especialmente el nivel de dificultades y

rendicion de cuentas.

Asi mismo, Loor & Téala (2022) elaboré una propuesta para mejorar la
satisfaccion con los servicios que brindan los afiliados; las evaluaciones de
satisfaccion en linea sugirieron 3 etapas después de cada consulta interna o
externa las cuales son: socializacion, desarrollo y validacién. Después de esto,
se puede concluir que el modelo de gestion administrativa propuesto debe
implementarse de manera gradual y continua para evaluar su efectividad entre
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los funcionarios, de esta forma garantiza mejoras en la organizacion.

Cabe resaltar que existen factores que limitan la calidad de atencion, asi
como se vincula con el trabajo de Jara (2019) quien menciona el bajo interés de
los gerentes en mejorar los servicios, falta de consideracidon hacia sus
colaboradores, falta de capacitacion y seguridad que reciben en las
instalaciones, las mismas que no cumplen con las expectativas, o que permite

reforzar que las restricciones.

4. Finalmente como ultimo objetivo especifico, Identificar la relacion que
existe entre la direccidén de la gestion administrativa y calidad de atencion de un
area administrativa en una municipalidad de la provincia de Chiclayo. Con
relacion a la dimension direccion 3 encuestados que corresponden un 9%
muestran que existe un nivel bajo, mientras que 9 personas que abarca un 28%
indican que existe un nivel medio en la municipalidad, por otro lado 19 personas
del 63% indican que existe un alto nivel. La percepcion general de la gestién
administrativa muestra que 4 encuestados que corresponden al 14% manifiesta
gue existe en la municipalidad de Tuman un nivel bajo, ademas un 25% de 8
personas encuestadas sostienen que existe un nivel medio con respecto a la
percepcion de calidad de atencion, mientras un 61% de 18 personas

encuestadas indican que se encuentran en un nivel alto.

Situacién semejante con el estudio Saavedra & Delgado (2020) quienes
refirieron en cdmo se sintieron los empleados sobre el ambiente de trabajo, pues
estas empresas estuvieron empleados insatisfechos, con salarios bajos,
condiciones pobres de trabajo, la mala gestion y otras razones. De igual forma
Bautista & Bardales (2020) muestra que no se manejé durante la pandemia del
Covid 19 la administracion municipal por lo que sucedieron eventos que
obstaculiza el crecimiento de habilidades apropiadas para satisfacer los
requerimientos de los moradores, mientras que la mala relacion entre los distritos

dificulta la gobernabilidad. Se volvié mas dificil mantener control de actividades.

Ademas, se observé que algunos empleados desconocen cuales son sus
responsabilidades segun el cargo que ocupan es por ello que el autor manifiesta

que el correcto uso del proceso administrativo es fundamental para que, durante
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la direccion y el control de esta, no surjan problemas que se pudieron haber

prevenido con una buena gestion.

De igual forma no se vincula con Espin (2022) quien tuvo como parte
esencial de la investigacion la toma de decisiones sobre el logro de metas
estratégicas establecidas en el plan operativo anual, concluyé que; la gestion
administrativa y financiera del estado intercultural y multiétnico carecia de un
sistema integral de planificacion estratégica que cubriera todos los procesos, es
decir sin un método de control interno efectivo, el subsistema de talento no

responde a las necesidades actuales de la municipalidad.

Lo que permite reforzar que aun existen limitaciones y que la
administracion debi6 ser capaz de gestionar estrategias en la organizacion para
contribuir al logro de metas. Asimismo, debe emplearse convenientemente, ya
gue ver a los empleados como el centro de evaluacion y estimulo del desempefio

de una organizacion genera verdadero valor en el clima y cultura organizacional.
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VI. CONCLUSIONES

Se logré establecer una correlacién entre la administracion de la municipalidad
distrital de Tuman y la calidad de la atencién. Dado que el coeficiente Rho de
Spearman es de 0,875; se puede determinar una fuerte correlacion positiva entre
las dos variables, lo que indica que, si la gestion administrativa es buena, los

clientes también percibiran un mejor servicio.

Se logré identificar entre las caracteristicas de la gestion en el municipio que un
17% indica que la planificacion se encuentra en un nivel bajo y medio, mientras
que un 38% afirma que en la dimensién organizacion se encuentra en un nivel
bajo y medio, ademas un 37% de los encuestados manifiesta que existe una
direcciéon baja y media. Finalmente, un 38% considera que existe un nivel bajo y

medio en relacion al control que se realiza en la municipalidad de Tuman.

Se logré diagnosticar la calidad de atencibn que se proporciona en la
municipalidad de Tuman. Por cuanto a la dimension tangible un 61% manifiestan
que en la municipalidad de Tuman se encuentran en un nivel bajo y medio, la
confiabilidad un 33% mencionan que existe un nivel bajo y medio, la dimension
capacidad de respuesta, 34% manifiestan que el nivel es bajo y medio. Por otro
lado, con la dimensién seguridad 30% de los encuestados contempla que la
institucion tiene un bajo y medio nivel, finalmente dimension empatia 39% de
encuestados mencionan que existe un nivel bajo y medio. La apreciacion
respecto a calidad de atencién nos muestra que un 39% representa un nivel

medio y bajo, el 61% un nivel alto.

Se logro6 identificar que el 37% de los encuestados muestran que existe un nivel
bajo y medio, con respecto a la direccién, un 39% de la muestra indica que existe
un bajo y medio nivel con relacion a la apreciacion de la calidad de atencion.
Finalmente, el 63% de la muestra menciona que existe una correlacion alta de la
direccion y la calidad de atencién son un 61% que describe un nivel alto en su
percepcion, es decir si sube o baja los niveles de la direccién, la calidad de

atencion sube o baja.
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VIl. RECOMENDACIONES

Dado que la administracion tiene una correlacién muy positiva con la calidad de
la atencién, es recomendable considerar trabajadores con conocimientos en el
sector publico, para que, de esta forma al tener mejor manejo de la informacion,
brinde la mejor calidad al servicio del ciudadano, ademas se debe realizar un
estudio en el cual se pueda detectar las areas criticas de la municipalidad para
tomar acciones que permita ofrecer beneficios que generen valor en la

institucion.

Las autoridades que dirigen la Municipalidad de Tuman, deben mejorar la gestion
administrativa, asi como sus dimensiones, ya que se encontré que existen
inconvenientes con respecto a la organizacion de cada area, asi mismo se debe
actualizar todo documento de gestion, reevaluar el disefio institucional y la toma
de decisiones que se sugieren deben estar en relacion con la mision, visién y
objetivos. Finalmente, como forma de control se recomienda monitorear el
tiempo utilizado en el cumplimiento de objetivos, para generar retroalimentacion

en cada area de trabajo.

Se recomienda mejorar en la dimension elementos tangibles, como por ejemplo
la compra de computadoras, escritorios, mejoras en las instalaciones de la
municipalidad, entre otros. De igual forma, considerando que una parte de la
poblacién no se siente representada por sus autoridades locales, se recomienda
generar un buzén de sugerencia que sea revisado peridbdicamente y que permita
ser la retroalimentacién entre el ciudadano y la autoridad para que se logre
reconocer las brechas entre la municipalidad y la poblacion.

Se recomienda proporcionar a los empleados capacitacion y actualizaciones
periodicas sobre los procesos que realizan para que puedan realizar su trabajo
de manera eficiente, confiable, receptiva y segura, asimismo se debe brindar
seminarios de liderazgo para permitir que los jefes, el personal de servicio
municipal en todos los niveles tiene fortalezas en el trabajo en equipo, el control
de metas y actividades, el reconocimiento del trabajo individual y en equipo, la

preparacion en el sitio y el manejo de errores.
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Anexo 1

Tabla 7:
Operacionalizacion de variables o Tabla de categorizacion.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION

DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DILAISNSIONES INDHEADORES =
Mision
Planificacion VIS.Ior.]
. - . Objetivos
La gestién administrativa .
esté obligada a regular las Estrategias Escala ordinal
actividades de toma de La gestién Division del trabajo '
decisiones en el sentido de  administrativa Organizacién  Coordinacion Totalmente
dirigir y ejecutar sus emplea Organigrama desacuerdo (1)
proyectos, sobre la base de  eficientemente A
la gestién administrativa, por los recursos, asf Comunicacion En desacuerdo (2)
Gestién “tanto, la gestion como gestionar Liderazgo, Ni acuerdo, ni
) , administrativa es la ciencia el tiempo que el , . motivacion desacuerdo (3)
administrativa ~ Direccion : :
gue sustenta el desempefio recurso humano Equipos de trabajo De acuerdo (4)
de las funciones con utiliza para lograr Clima y Totalmente de
eficiencia. Asi, la autoridad los objetivos cultura organizacional acuerdo (5)
es la guia que dirige planteados en un Seguimiento
justamente las acciones en determinado .
la organizacion para realizar periodo. Monitoreo
el trabajo indicado. (Falconi Metas
et al., 2019). Control Logro de
objetivos
Medidas

correctivas




Calidad de
servicio

Para evaluar

calidad en el
Rogel & Cejas (2018) afirma senviclo, se
. iy estimara a traves
gue la calidad de atencion es de un

uno de los factores de
gestion mas responsables
en la calidad del servicio,
porque afecta la eleccion del
consumidor y la inversion
gue esta dispuesto a hacer
para cosechar los frutos de
su decisidén a organizaciones
gue prestan servicios.

instrumento de
investigacién
(encuesta),
utilizando el
meétodo servqual,
asi mismo se
realizara la
observacion para
determinar como
se presta el
servicio.

Equipamiento de oficina

Elementos - —
) Instalaciones fisicas

tangibles : —
Materiales de comunicaciéon
Imagen

. i Escala ordinal:
Confiabilidad Competencias (talento

humano)
Eficiencia Totalmente

Capacidad de
respuesta

Actitud y disposicion desacuerdo (1)

Rapidez del servicio En desacuerdo (2)

Informacién sobre

actividades Ni acuerdo, ni

Personal resolutivo desacuerdo (3)

Seguridad

Conocimiento para responder
preguntas
Seguridad de servicio

De acuerdo (4)

Totalmente

Empatia

Horario de atencion de acuerdo (5)

Interés institucional por
usuario

Atencion empética
individualizada




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

EII UNIVERSIDAD CisAR VALLEID

Fecha: i !

ENCUESTA

Estimado colaborador de la municipalidad distrital de Tuman, me encuentro
realizando un estudio de investigacion, sobre gestion administrativa y calidad de
atencién en vuestra municipalidad. Los resultados fienen fines académicos,
permitirdn proponer sugerencias para implementar altermativas de mejora. Cabe
resaltar gue sus respuestas son confidenciales.

Titulo de la Tesis: “Gestion administrativa v calidad de atencion en un drea
administrativa de una municipalidad de la provincia de Chiclaya”

Encuestador: Laddy Katherine Castillo Cruz
Mombre del encuestado:

Cargo en la entidad:

Grado de estudios: _

Marca con un “X" en el casillero de su preferencia del item comespondiente,
utilice la siguiente escala.

1 2 3 4 5
Totalments En Ni acuerda, ni De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Variable independiente: Gestion administrativa

N ITEMS ALTERNATIVAS

1 ,g,Cm:lsid&ra usted que como colaborador deberia conocerde la 1 2 3 4
mision de la institucion donde labora?

3 i Considera usted gue como mlahpradnr deberia fener 1 3 5 4
conocimiento de la vizion de la institucion donde labora?
JConsidera usted que los objetivos planteados para el

3 | funcionamiento de la municipalidad estan orientados a la vision | 1 2 3 4
de |a institucion?
;Considera usted que existe un planeacion estratégica de la

4 | institucion esta orientada para el cumplimiento de los| 1 2 13| 4
cbjetivos?
iConsidera usted que la gestion municipal organiza el

5 | cumplimiento de las funciones a través de instrumentos de | 1 2 3 4
gestion (MOF, ROF, TUPA, CAP, entre otros)?
;iConsidera usted gue la asignacion de tareas han sido

6§ | designadas de acuerdo al peril de cada colaborador v con el | 1 2 3] 4
fin de lograr los objetives institucionales?
iConsidera wsted que la insfitucion delega funciones a las

T | comizsiones de frabajo para alcanzar un mejor resultado em| 1 2 3 4
actividades o festividades?
;sConsidera usted que existe una coordinacion efectiva entre

5 las diferentes areas de la enfidad para solucionar los problemas | 1 2 3] 4
administrativos aue acontecen en el franscurso del dia a dia?




i Considera usted que |a organizacion de |a entidad tiene una
esfructura organica adecuada para el desarollo de sus
funciones laborales?

10

;Considera usted que existe una comunicacion efectiva entre
loz altos funcionarios v los trabajadores de la entidad?

11

i Considera usted gue los jefes son los mas comprometidos
con el cumplimiento de los objetivos establecidos por la
ingtitucion?

12

: Considera usted que los altos funcionanos motivan a los
trabajadores para un buen desempeno laboral en la entidad?

13

;i Considera usted que los altos funcionaries y trabajadores se
retinen para realizar el trabajo en equipo?

14

iConsidera usted que las autoridades de la institucion
favorecen para un clima organizacional armonicso v solidario?

15

iConsidera usted gque en el area donde labora existe
relaciones interpersonales positivas?

146

i Considera usted que su jefe inmediato realiza un control
continuo hacia el trabajador para conocer el cumplimiente de
sus funciones?

17

i Considera usted que el personal de recursos humanos
supervisa y monitorea constantemente a los jefes de area para
&l cumplimiento de sus funciones?

18

i Considera usted que la entidad supervisa vy controla el
cumplimiento de las metas establecidas en las diferentes
areas?

149

;Considera usted que el proceso de evaluacion de resultados
es el adecuado?

20

iConsidera usted que la enfidad corrige las fallas en la
gjecucion  del desarmollo de  sus  procedimientos

administrativos?

Variable dependiente: Calidad de Servicio

ITEMS

ALTERNATIVAS

21

iConsidera usted gque los equipos tecnologicos de la
municipalidad se encuentran en buen estado de
funcionamiento?

2| 3

4

22

i Considera usted que en la municipalidad se cuenta con
espacios limpios y agradables para su atencion a los usuarios?

23

i Considera usted gue los materiales graficos que posee la
institucion (ficha de tramite, folletos, afiches v entre ofros) son
potencialmente visibles?

24

: Considera usted que el personal administrativo que labora en
la entidad son honestos y sincercs en la atencion al usuaric?

23

iConsidera usted gue ez importante la capacitacion al
personal?

26

iConsidera usted qgue los servicios plblicos brindados por la
municipalidad estan acordes a las necesidades del usuario?




27

;Considera usted gue existe eficiencia por pare de la
municipalidad en la gestion de resolucion de problemas vio
conflictos en el ambito administrativo?

28

;Considera wusted el personal administrative de la
municipalidad esta dispuesto a brindar una ayuda al usuario
con su solicitud?

258

:Considera usted que la enfidad esta organizada para brindar
una respuesta oportuna al usuario?

30

;Considera usted que la enfidad brinda al wsuaro la
informacion necesara sobre los plazos de respuesta en la
entreqga de documentos?

1|

; Considera usted que la entidad tiene capacidad de respuesta
oportuna frente & algin problema del usuario para su
resolucion inmediata?

32

;Considera usted gue la entidad tiene la capacidad para
responder las consulias al usuario?

33

iConsidera usted que los usuaros atendidos en su area
regresan ocasicnalmente para consuliarle o pedir su ayuda?

34

;Considera usted que existe confianza en los servicios que
presta la institucion?

35

;Considera usted que |a entidad ha implementado estrategias
para que loz usuarics s sientan seguros al realizar sus
tramites?

36

;s Considera usted que en la enfidad se respeta la privacidad del
caso presentado en la institucion?

37

;Considera wsted gque el horario establecide por la
municipalidad permite atender la diversidad y necesidad de los
usuarios?

38

;Considera usted que el personal administrative de la
municipalidad es empatice en la atencion de los framites
administrativos hacia el usuario?

3n

;Considera usted que los plazos de realizacion de los tramites
son adecuades para atender las necesidades de los usuarios?

;Considera usted que la municipalidad atiende a los
requenmientos vy reclamos que reciben del buzon de
sugerencias sobre las inguiefudes de los uswarios?

41

;Considera usted gue los frabajadores administrafivos de la
municipalidad atienden individualmente sus consultas cuando
s &3 reqguerido?




Anexo 3: Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado, formato UCV.
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c fimiento inf i

Titulo de la investigacion: Gestién administrativa y.calidad qe atencién en un area
administrativa de una municipalidad de la provincia de Chiclayo

Investigador (a): Castillo Cruz Laddy Katherine

Propésito del estudio - 2 )
Le i‘r)\vitamos a participar en la investigacion titulada “Gestlon'a'dml'ms(t’rag:alz
calidad de atencién en un area administrativa de una rlnlumapalxd‘a -
provincia De Chiclayo”, cuyo objetivo es determinar la relgcmn qug gx:st? veande
la gestion administrativa y la calidad de atencion _en un area a_dmml_s ra ilé ade
una municipalidad distrital de la provincia de Chlclay'oA Esta m_v’estlg’itlz. .
desarrollada por estudiantes de posgrado de la Maestria en Gestién Pu lcad :
la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por lg autori Z
correspondiente de la Universidad y con el permiso e

icipalidad distrital de Tuman. "
l:e &1bor'\clil;J ::lzaproblema porque se busca determinar la relacion gntre gestion
administrativa y calidad en el servicio, debido a que este ayudara a implementar
las recomendaciones de mejora en la municipalidad.

Procedimiento ‘
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente: )

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se (ecogera..rl da?c?s
personalesy algunas preguntas sobre la investigacion 'm‘uladgz Gestion
administrativa y calidad de atencién en un area administrativa de una
municipalidad de la provincia de Chiclayo” ) .

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 m.mutos y
se realizara en el ambiente de Municipalidad distrital d‘e Tuman. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista’ sera'r) godlﬁcadas usando
un numero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

oe-o INVESTIGA
oo UCV
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Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las Preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
deseaparticipar o NO, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no
desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el ca:

generar incomodidad. Usted tiene la lib:
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
instituciénal término de lainvestigacion. No recibira ningtin beneficio econémico ni
de ningunaotra indole. E| estudio no va a aportar a Ia salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia)

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificaral participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial Y no sera usada para ningln otro propésito fuera de
la investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
Y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Castillo Cruz Laddy Katherine, email: Icasﬁllocm@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesor Mtro. Fernandez Altamirano Antony  Esmit Franco, email:
faltamiranoae@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion aut
lainvestigacion antes mencionada.

orizo participar en

o:o.¢ INVESTIGA
*e%% ucv
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c Simisnto Inf I

Titulo de la investigacién: Gestién administrativa y calidad de atencién en un rea
administrativa de una municipalidad de la provincia de Chiclayo

Investigador (a): Castillo Cruz Laddy Katherine

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién administrativa y
calidad de atencién en un &rea administrativa de una municipalidad de la
provincia De Chiclayo”, cuyo objetivo es determinar la relacion que existe entre
la gestion administrativa y la calidad de atencién en un area administrativa de
una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de posgrado de la Maestria en Gestion Publica, de
la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de
la Municipalidad distrital de Tuman.

Se aborda este problema porque se busca determinar la relacién entre gestion
administrativa y calidad en el servicio, debido a que este ayudara a implementar
las recomendaciones de mejora en la municipalidad.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos
personalesy algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion
administrativa y calidad de atencién en un area administrativa de una
municipalidad de la provincia de Chiclayo”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y
se realizara en el ambiente de Municipalidad distrital de Tuman. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando
un namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

o-o-e INVESTIGA
eeo UCV
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Participacién voluntaria (principio de autonomia):

P Jarar sus dudas antes de dec
uede hacer todas las preguntas para aclara ; cacitn o

deseaparticipar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la acep

desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): .

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en

la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a l;

instituciénal término de la investigacion. No recibira ningtin beneficio econémico ni

de ningunaotra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la

persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de

identificaral participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde

es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de

la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal

y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

idir si

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Castillo Cruz Laddy Katherine, email: Icastillocr4@ucvvir1ual.edu.pe y Docente
asesor Mtro. Fernandez Altamirano Antony Esmit Franco, email:
faltamiranoae@ucvvirtuaLedupe

Consentimiento

Después de haber leido los propésito

; : LE s de la investigacion autorizo participar en
lainvestigacién antes mencionada.

Nombre y apellidos: ... £ WAL GCE. .. C

Fechay hora: ... ... ’21“" ..............................
%e%® INVESTIGA
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Anexo 3
c timlento Inf i

Titulo de la investigacion: Gestioén administrativa y calidad de atencién en un area
administrativa de una municipalidad de la provincia de Chiclayo

Investigador (a): Castillo Cruz Laddy Katherine

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién administrativa y
calidad de atencion en un area administrativa de una municipalidad de la
provincia De Chiclayo”, cuyo objetivo es determinar la relacion que existe entre
la gestién administrativa y la calidad de atencion en un area administrativa de
una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. Esta investigacidon es
desarrollada por estudiantes de posgrado de la Maestria en Gestion Publica, de
la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de
la Municipalidad distrital de Tuman.
Se aborda este problema porque se busca determinar la relacién entre gestion
administrativa y calidad en el servicio, debido a que este ayudara a implementar
las recomendaciones de mejora en la municipalidad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos

personalesy algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion

administrativa y calidad de atencién en un area administrativa de una
municipalidad de la provincia de Chiclayo”

. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y
se realizara en el ambiente de Municipalidad distrital de Tuman. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando
un namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

oo INVESTIGA
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Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
deseaparticipar o no, y su decisién seréa respetada. Posterior a la aceptacion no
desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucional término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econdémico ni
de ningunaotra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):
Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificaral participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totaimente Confidencial y no sera usada para ningtin otro propdsito fuera de
lainvestigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Castillo Cruz Laddy Katherine, email: Icastillocr4@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesor Mtro. Fernandez Altamirano Antony Esmit Franco, email:
faltamiranoae@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en
lainvestigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:

y
Fecha y hora: 2 J/ ..... o S HORARUD,  rmamensrassemmsssssessnsas
9%° INVESTIGA
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Anexo 3
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Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y calidad de atencién en un area
administrativa de una municipalidad de la provincia de Chiclayo

Investigador (a): Castillo Cruz Laddy Katherine

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion administrativa y
calidad de atencion en un &rea administrativa de una municipalidad de la
provincia De Chiclayo”, cuyo objetivo es determinar la relacion que existe entre
la gestién administrativa y la calidad de atencion en un area administrativa de
una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. Esta investigacién es
desarrollada por estudiantes de posgrado de la Maestria en Gestion Publica, de
la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de
la Municipalidad distrital de Tuman.

Se aborda este problema porque se busca determinar la relacién entre gestion
administrativa y calidad en el servicio, debido a que este ayudara a implementar
las recomendaciones de mejora en la municipalidad.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos
personalesy algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion
administrativa y calidad de atencién en un area administrativa de una
municipalidad de la provincia de Chiclayo”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y
se realizara en el ambiente de Municipalidad distrital de Tuman. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando
un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

o-o-e INVESTIGA
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Participacion voluntaria (principio de autonomia): o
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de dec_:l’dlr si
deseaparticipar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no
desea continuar puede hacerlo sin ningtin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daiio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucional término de la investigacion. No recibiré ninguin beneficio econémico ni
de ningunaotra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificaral participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningln otro propésito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal

y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Castillo Cruz Laddy Katherine, email: Icastillocr4@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesor Mtro. Fernandez Altamirano Antony Esmit Franco, email:
faltamiranoae@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo participar en

lainvestigacion antes mencionada.
(

A ;o f ! (
Nombre y apellidos: C(Cluduc “'Vk Al
Xt - 06-22

Clalidia J. Eihgan Masarel
ABOGASA
ICAL. €542
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Anexo 4: Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario respecto a la gestion
administrativa y la calidad de servicio”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
social. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Luis Fernando Campos Contreras

Grado profesional: Maestria () Doctor (x)
Area de formacién académica: Clinica (') Social )
) Educativa ( x) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Gestién Publica.

Institucién donde labora:

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Tiempo de experiencia profesionalen | 7 2 4 afios ( )

elarea: | \Masde5afios ( x )
2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
X
2 %N 3 Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario

Autora: | Laddy Katherine Castillo Cruz
Procedencia: | Chiclayo
Administracién: | Presencial
Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

Ambito de aplicacion: | Municipalidad Distrital de Tuman

Este cuestionario aborda las dimensiones: planeacién, organizacion,
direccién y control estas son parte de la variable Gestiéon administrativa,

Significacién: | mientras que para la variable calidad de atencién se toma en cuenta como
dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia

4. Soporte tedrico
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Planeacion Planificacion: Arrieta et al. (2021) es un procedimiento
Gestion para identificar los objetivos organizacionales y los

objetivos futuros, asi como las tareas y los recursos que
se utilizaran para lograr esos objetivos. Es responsable
de establecer metas y misiones y explorar alternativas,
asi como identificar los recursos necesarios y
desarrollar las estrategias necesarias para alcanzar las
metas.

administrativa

Organizacion: Consiste en una funcién de gestion que
proporciona multiples actividades para personas,
fondos y recursos materiales. En esta etapa del
proceso, trata de lograr el objetivo de la compafiia de
implementar el plan (Hernandez & Hernandez, 2019).

Organizacion

o 0.0 INVESTIGA
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Direccion Direccion: Esto significa administrar la implementacion
de todas las pautas basadas en el programa y su
organizacion. Por lo que su definicién es el estudio que
se hace directamente sobre el comportamiento
cotidiano de la empresa, el comportamiento que incide
en las tareas esenciales imprescindibles para lograr el
éxito de la gestion eficaz y dirigir la realizacion de las
tareas administrativas necesarias. (Hernandez &
Hernandez, 2019).

Control Control: Es el acto de monitorear el desempefio y
asegurarse de que las tareas asignadas se completen
segun lo prescrito para evitar cualquier complicacién
que pueda surgir. (Tejada et al., 2020).

elementos tangibles Tangibilidad: Teran et al. (2021) hace referencia a las
apreciaciones de los clientes sobre los equipos de una
organizacién. Sus indicadores incluyen: consumibles,
apariencia personal, equipos e instalaciones. Por otro
lado, la fiabilidad es el conocimiento de la correcta
ejecucion de los servicios prestados, que debe ser
auténtico y fiable al mismo tiempo. Por otro lado, los
compradores quieren servicios o informacién confiable,
completa y veraz sobre el producto o servicio ofrecido.

Confiabilidad Confiabilidad: Es una experiencia brindar servicios que
se entregan sin fallas y deben ser auténticos y
confiables al mismo tiempo. Por otro lado, los
compradores desean principalmente un servicio o
informacion confiable, completa y verdadera sobre el
producto o servicio ofrecido. (Teran et al., 2021).

Calidad de atencion

Capacidad de respuesta La capacidad de respuesta: segun Teran et al. (2021)
comprende el cumplimiento oportuno de las
obligaciones convenidas, la actitud mostrada para
atender alos clientes y brindar un servicio oportuno; asi
como la apariencia de accesibilidad organizacional para
el cliente, de modo que todo el proceso se desarrolle de
manera mutuamente beneficiosa.

Seguridad Seguridad: Segun Teran et al. (2021) es la sensacién
que tienen los clientes cuando confian sus problemas a
una organizacion y confian en que les proporcionara la
mejor solucién posible.

Empatia La empatia, conforme a Teran et al. (2021) significa que
las empresas estén dispuestas a brindar una atencién
esmerada y personalizada a sus clientes.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario respecto a la gestion administrativa y la calidad de servicio.
elaborado por Castillo Cruz Laddy Katherine en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD Elitem reguiere bastantes modificaciones o una
; — modificaciéon muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel labras d d ianificad |
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.
o%%® INVESTIGA
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facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas. i . L L
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . L. . .
E| ftem tiefie 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
_— El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio s = o
afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

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

Dimensiones del instrumento: Gestién administrativa

. Primera dimension: Planeacion
. Obijetivos de la Dimension: Permitird conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion
administrativa con la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.
) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Misién 1 4 4 4 =
Visién 2 4 4 4 -
Objetivos 3 4 4 4 -
Estrategias 4 4 4 4 -
oo INVESTIGA
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. Segunda dimensioén: Organizacién
. Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.
i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
DIVISlDr'! del 56 4 4 4 _
trabajo
Coordinacion 78 4 4 4 -
Organigrama 9 4 4 4 -
. Tercera dimensién: Direccion
. Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas e influencia en la gestion

administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Indicadores | Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/
Item Recomendaciones
Comunicacion 10 4 4 4 -
Lidprezgo, 11,12 4 4 4 .
Motivacién
Equipos de trabajo 13 4 4 4 -
Cllma.y cqltura 1415 4 4 4 j
organizacional
. Cuarta dimensién: Control
. Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacién entre la gestion

administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Indicadores . Claridad | Coherencia| Relevancia Observacio.nes/
Item Recomendaciones
Seguimiento 16 4 4 4 -
Monitoreo 17 4 4 4 -
Metas 18 4 4 4 -
Logro de objetivos 19 4 4 4 -
Medld.as 20 4 4 4 ]
correctivas

Dimensiones del instrumento: Calidad de atencién

. Primera dimensién: Elementos tangibles

. Objetivos de la Dimension: Permitira conocer sus caracteristicas y relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

o 0.0 INVESTIGA
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Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia A
Recomendaciones
Equipamiento de 21 4 4 4 _
oficina
Instglgcnones 29 4 4 4 _
fisicas
Materiales de 23 4 4 4 R

comunicacién

Segunda dimension: Confiabilidad

Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacién entre la gestién
administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia A
Recomendaciones
Imagen 24 4 4 4 -
Competencias 2526 4 4 4 R
(talento humano)
Eficiencia 27 4 4 4 -

Tercera dimensién: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia 3
Recomendaciones

Actiid y 28 4 4 4 «
disposicién
Rapidez del 29 4 4 4 2
servicio

lnform;c;lon sobre 30 4 4 4 R
actividades
Fersonal | 319093 4 4 4 .
resolutivo

Cuarta dimensioén: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
Seguridad del. | opeas 4 4 4 -
servicio
Privacidad 36 4 4 4 -

Quinta dimensién: Empatia

Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

o%%° INVESTIGA
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Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia 8
Recomendaciones

Horario de
atencion
Interés
institucional por | 38,39,40 4 4 4 2
el usuario
Atencion
empética 41 4 4 4 i
individualizada

37 4 4 4 B

Dr. Adm. Luis Ferngﬁdo Campos Contreras
ORCID 0000-0002-3710-9232

Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al mimero de expertos a emplear. Por
ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkéas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.

0.0, INVESTIGA



27
ﬁ pERU Ministerio de Educacion

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TiTULOS

La Direcciéon de Documentacién e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rectora

Secretario General

Directora

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacién

Fecha de Expedicién
Resoluciéon/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

M 1

CODIGO VIRTUAL 0001486905

CAMPOS CONTRERAS
LUIS FERNANDO

DNI

16773608

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
OLINDA LUZMILA VIGO VARGAS

FREDDY WIDMAR HERNANDEZ RENGIFO
TOMASA VALLEJOS SOSA

DOCTOR

DOCTOR EN ADMINISTRACION
23/01/21

27-2021-CU
UNPRG-EPG-2021-0068
07/06/2014

02/10/2016

Fecha de emision de la constancia:
07 de Octubre de 2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria - Sunedu
{www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de cédigos o teléfono celular enfocando al cédigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde interet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 - Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente d to deja ia dr te del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N® 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Peru / (511) 500-3930



Experto 2.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario respecto a la gestion
administrativa y la calidad de servicio”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

social. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Daniel Santiago Chicoma Diaz

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
< % A Clinica ( ) Social (%)
Area de formacion académica: Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Gestion Publica.

Institucion donde labora:

Gerencia Regional de Educacion de Lambayeque

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios ( )
Mésde5afios ( x )

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario

Autora: | Laddy Katherine Castillo Cruz

Procedencia: | Chiclayo

Administracion: | Presencial

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Municipalidad Distrital de Tuman

Ambito de aplicacion:

Este cuestionario aborda las dimensiones: planeacién, organizacion,
direccion y control estas son parte de la variable Gestién administrativa,

administrativa

Organizacion

Significacién: | mientras que para la variable calidad de atencién se toma en cuenta como
dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia

4. Soporte teérico
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Planeacion Planificacion: Arrieta et al. (2021) es un procedimiento
Gestion para identificar los objetivos organizacionales y los

objetivos futuros, asi como las tareas y los recursos que
se utilizaran para lograr esos objetivos. Es responsable
de establecer metas y misiones y explorar alternativas,
asi como identificar los recursos necesarios y
desarrollar las estrategias necesarias para alcanzar las
metas.

Organizacion: Consiste en una funcién de gestién que
proporciona muiltiples actividades para personas,
fondos y recursos materiales. En esta etapa del
proceso, trata de lograr el objetivo de la compariia de
implementar el plan (Hernandez & Hernandez, 2019).
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Direccién Direccién: Esto significa administrar la implementacion
de todas las pautas basadas en el programa y su
organizacion. Por lo que su definicién es el estudio que
se hace directamente sobre el comportamiento
cotidiano de la empresa, el comportamiento que incide
en las tareas esenciales imprescindibles para lograr el
éxito de la gestion eficaz y dirigir la realizacion de las
tareas administrativas necesarias. (Hermandez &
Hernandez, 2019).

Control Control: Es el acto de monitorear el desempefio y
asegurarse de que las tareas asignadas se completen
segun lo prescrito para evitar cualquier complicacién
que pueda surgir. (Tejada et al., 2020).

elementos tangibles Tangibilidad: Teran et al. (2021) hace referencia a las
apreciaciones de los clientes sobre los equipos de una
organizacién. Sus indicadores incluyen: consumibles,
apariencia personal, equipos e instalaciones. Por otro
lado, la fiabilidad es el conocimiento de la correcta
ejecucion de los servicios prestados, que debe ser
auténtico y fiable al mismo tiempo. Por otro lado, los
compradores quieren servicios o informacion confiable,
completa y veraz sobre el producto o servicio ofrecido.

Confiabilidad Confiabilidad: Es una experiencia brindar servicios que
se entregan sin fallas y deben ser auténticos y
confiables al mismo tiempo. Por otro lado, los
compradores desean principalmente un servicio o
informacion confiable, completa y verdadera sobre el
producto o servicio ofrecido. (Teran et al., 2021).

Calidad de atencion

Capacidad de respuesta La capacidad de respuesta: segun Teran et al. (2021)
comprende el cumplimiento oportuno de las
obligaciones convenidas, la actitud mostrada para
atender a los clientes y brindar un servicio oportuno; asi
como la apariencia de accesibilidad organizacional para
el cliente, de modo que todo el proceso se desarrolle de
manera mutuamente beneficiosa.

Seguridad Seguridad: Segun Teran et al. (2021) es la sensacién
que tienen los clientes cuando confian sus problemas a
una organizacion y confian en que les proporcionara la
mejor solucién posible.

Empatia La empatia, conforme a Teran et al. (2021) significa que
las empresas estan dispuestas a brindar una atencion
esmerada y personalizada a sus clientes.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario respecto a la gestién administrativa y la calidad de servicio.
elaborado por Castillo Cruz Laddy Katherine en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El itgm re_quiere bastantes modificaciones o una
P s modificacion muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel lab e
comprende palabras ’de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de estas.
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3.

Moderado nivel

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

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

adecuadas. . . — : .
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
cgll?tir'?thi':ﬁlA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacién légica con acuerdo) la dimension.
inliaict:cr;lerni?e‘:ta' 3. Acuerdo (moderado nivel) E| tem tiene unairelacion modsrada con fa
cord . dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio ighas i o
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. BaloNivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestiéon administrativa

Primera dimensioén: Planeacion
Objetivos de la Dimension: Permitird conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion

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

administrativa con la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Misién 1 4 4 4 "
Visién 2 4 4 4 5
Objetivos 3 4 4 4 -
Estrategias 4 4 4 4 =
o-o-e INVESTIGA
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. Segunda dimensién: Organizacion
. Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacién entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.
i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad | Coherencia Relevancia | Recomendaciones
D|V|5|on' del 56 4 4 4 _
trabajo

Coordinacién 7,8 4 4 4 -

Organigrama 9 4 4 4 -
. Tercera dimension: Direccion
. Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas e influencia en la gestion

administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Indicadores : Claridad | Coherencia| Relevancia Observacio.nes/
Item Recomendaciones
Comunicacién 10 4 4 4 -
s 11,12 4 4 4 -
Motivacién
s . .
/@‘5)’/“‘“3\"0\ Equipos de trabajo 13 4 4 4 -
Cllma.y cqltura 1415 4 4 4 _
organizacional
. Cuarta dimensioén: Control
. Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion

administrativa y la calidad de atenciéon de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Indicadores . Claridad | Coherencia| Relevancia Observacio.nes/
Item Recomendaciones
Seguimiento 16 4 4 4 -
Monitoreo 17 4 4 4 -
Metas 18 4 4 4 -
Logro de objetivos 19 4 4 4 -
Negipss 20 4 4 4 ]
correctivas

Dimensiones del instrumento: Calidad de atencién

. Primera dimension: Elementos tangibles

. Objetivos de la Dimension: Permitirda conocer sus caracteristicas y relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.
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Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observacio.nesl
Recomendaciones
Equipamiento de 21 4 4 4 -
oficina
Ins?lgc:ones 22 4 4 4 -
isicas
Matengles_qe 23 4 4 4 =
comunicacién

Segunda dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion

administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciopesl
Recomendaciones
Imagen 24 4 4 4 -
Competencias 2526 4 4 4 }
(talento humano)
Eficiencia 27 4 4 4 -

Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: Permitira conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion

administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observacio.nesl
Recomendaciones
Actitud y 28 4 4 4 -
disposicion
Ramde;_ del 29 4 4 4 2
servicio
Informgqon sobre 30 4 4 4 -
actividades
Pemsonal || aranis 4 4 : -
resolutivo

Cuarta dimensioén: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Permitird conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion

administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Obsewaciqnesl
Recomendaciones
Segurdad del. | sppep 4 4 4 -
servicio
Privacidad 36 4 4 4 -
. Quinta dimensién: Empatia
. Objetivos de la Dimension: Permitira conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.
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Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia A
Recomendaciones

Horan(_)'de 37 4 4 4 .
atencion
Interés
institucional por | 38,39,40 4 4 4 2
el usuario
Atencion
empatica 41 4 4 4 =
individualizada

Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al mimero de expertos a emplear. Por
ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario respecto a la gestion
administrativa y la calidad de servicio”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

social. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Florencia Paola Cabrejos Campos

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
< = PR Clinica ( ) Social (x)
Area de formacion académica: Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Gestion Publica.

Instituciéon donde labora:

Unidad de Gestién Educativa Local de Ferrefiafe

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afos ( )
Masde5afios ( x )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autora: | Laddy Katherine Castillo Cruz

Procedencia: | Chiclayo

Administracion: | Presencial

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Municipalidad Distrital de Tuman

Significacion:

Este cuestionario aborda las dimensiones: planeacion, organizacion,
direccién y control estas son parte de la variable Gestién administrativa,
mientras que para la variable calidad de atencion se toma en cuenta como
dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia

administrativa

Organizacion

4. Soporte teérico
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Planeacion Planificacion: Arrieta et al. (2021) es un procedimiento
Gestion para identificar los objetivos organizacionales y los

objetivos futuros, asi como las tareas y los recursos que
se utilizaran para lograr esos objetivos. Es responsable
de establecer metas y misiones y explorar alternativas,
asi como identificar los recursos necesarios Yy
desarrollar las estrategias necesarias para alcanzar las
metas.

Organizacion: Consiste en una funcién de gestion que
proporciona muiltiples actividades para personas,
fondos y recursos materiales. En esta etapa del
proceso, trata de lograr el objetivo de la compariia de
implementar el plan (Hernandez & Hernandez, 2019).
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Direccion Direccion: Esto significa administrar la implementacion
de todas las pautas basadas en el programa y su
organizacion. Por lo que su definicién es el estudio que
se hace directamente sobre el comportamiento
cotidiano de la empresa, el comportamiento que incide
en las tareas esenciales imprescindibles para lograr el
éxito de la gestion eficaz y dirigir la realizacion de las
tareas administrativas necesarias. (Hernandez &
Hernandez, 2019).

Control Control: Es el acto de monitorear el desempefio y
asegurarse de que las tareas asignadas se completen
segun lo prescrito para evitar cualquier complicacién
que pueda surgir. (Tejada et al., 2020).

elementos tangibles Tangibilidad: Teran et al. (2021) hace referencia a las
apreciaciones de los clientes sobre los equipos de una
organizacién. Sus indicadores incluyen: consumibles,
apariencia personal, equipos e instalaciones. Por otro
lado, la fiabilidad es el conocimiento de la correcta
ejecucion de los servicios prestados, que debe ser
auténtico y fiable al mismo tiempo. Por otro lado, los
compradores quieren servicios o informacién confiable,
completa y veraz sobre el producto o servicio ofrecido.

Confiabilidad Confiabilidad: Es una experiencia brindar servicios que
se entregan sin fallas y deben ser auténticos y
confiables al mismo tiempo. Por otro lado, los
compradores desean principalmente un servicio o
informacién confiable, completa y verdadera sobre el
producto o servicio ofrecido. (Teran et al., 2021).

Calidad de atencion

Capacidad de respuesta La capacidad de respuesta: seguin Teran et al. (2021)
comprende el cumplimiento oportuno de las
obligaciones convenidas, la actitud mostrada para
atender alos clientes y brindar un servicio oportuno; asi
como la apariencia de accesibilidad organizacional para
el cliente, de modo que todo el proceso se desarrolle de
manera mutuamente beneficiosa.

Seguridad Seguridad: Segun Teran et al. (2021) es la sensacién
que tienen los clientes cuando confian sus problemas a
una organizacion y confian en que les proporcionara la
mejor solucion posible.

Empatia La empatia, conforme a Teran et al. (2021) significa que
las empresas estan dispuestas a brindar una atencion
esmerada y personalizada a sus clientes.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario respecto a la gestion administrativa y la calidad de servicio.
elaborado por Castillo Cruz Laddy Katherine en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El P se | 2. Baio Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprende - B8 palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacion de estas.
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facilmente, es )
decir, su sintactica | 3. Moderado nivel

y semantica son

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

relacion logica con | 2cuerdo)

adecuadas. . . At P
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . y . .
El item ticrie 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

la dimension o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relaciéon moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
_— El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio g : i
afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es 28 puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion administrativa

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

. Primera dimensién: Planeacion
. Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacién entre la gestion
administrativa con la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.
i Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Misién 1 4 4 4 -
Vision 2 4 4 4 5
Objetivos 3 4 4 4 =
Estrategias 4 4 4 4 =
o%%® INVESTIGA
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. Segunda dimensién: Organizacion
. Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacién entre la gestion

administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

i Observaciones/
INDICADORES | Item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Divisiéq del 56 4 4 4 _
trabajo
Coordinacion 7,8 4 4 4 =
Organigrama 9 4 4 4 -

Tercera dimensién: Direccién
Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas e influencia en la gestion

administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Indicadores | Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/
Item Recomendaciones
Comunicacién 10 4 4 4 -
,'\',;d‘?razg.‘” 11,12 4 4 4 -
otivacion
Equipos de trabajo 13 4 4 4 =
Cllma‘y cu_ltura 14,15 4 4 4 _
organizacional

Cuarta dimension: Control
Objetivos de la Dimension: Permitira conocer sus caracteristicas y relacién entre la gestion

administrativa y la calidad de atencién de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Indicadores : Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/
item Recomendaciones
Seguimiento 16 4 4 4 -
Monitoreo 17 4 4 4 -
Metas 18 4 4 4 -
Logro de objetivos 19 4 4 4 -
Medld_as 20 4 4 i _
correctivas

Dimensiones del instrumento: Calidad de atencion

. Primera dimensién: Elementos tangibles

. Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relaciéon entre la

gestién administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.
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Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia A
Recomendaciones
Equipamiento de 21 4 4 4 R
oficina
Instz-}lguones 22 4 4 4 R
fisicas
Materiales de >3 4 4 4 R

comunicacion

Segunda dimensioén: Confiabilidad

Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacién entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia A
Recomendaciones
Imagen 24 4 4 4 -
Competencias 25,26 4 4 4 B
(talento humano)
Eficiencia 27 4 4 4 -

Tercera dimensién: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: Permitirda conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia 5
Recomendaciones

Actitud y 28 4 4 4 ’
disposicion
Rapidez/del 29 4 4 4 2
servicio

Informacion sobre 30 4 4 4 R
actividades
Fersonsl 31,32,33 4 4 4 .
resolutivo

Cuarta dimensién: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Permitirda conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/

Recomendaciones
Seguridad del. | oppe 4 4 4 .

servicio
Privacidad 36 4 4 4 -
Quinta dimensién: Empatia
. Objetivos de la Dimensién: Permitira conocer sus caracteristicas y relacion entre la gestion

administrativa y la calidad de atencion de la Municipalidad del Distrito de Tuman.
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Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia i
Recomendaciones

Horario de
atencion
Interés
institucional por | 38,39,40 4 4 4 -
el usuario
Atencion
empatica 41 4 4 4 =
individualizada

37 4 4 4 .

Mag. Florencia Paola ‘/Cabrejos Carlos
CLAD N° 037862

Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 5

Tabla 8

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 al Sig. o] al Sig.
Gestién administrativa .088 30 .200" .966 30 440
Calidad de atencion 121 30 .200" .928 30 .043

Fuente: Resultados de programa estadistico, confiablidad de encuesta.



Anexo 6: Prueba piloto y confiabilidad del instrumento

Tabla 9:

Prueba Piloto — Gestion administrativa y calidad de atencion.

Coeficiente Alfa de N° N° de
Encuesta
Cronbach preguntas  encuestas
Cuestionario 1: Gestion
o _ 0.882 20 10
administrativa
Cuestionario 2: Calidad de
. 0.822 21 10
atencion
Tabla 10:

Fiabilidad del instrumento — Gestiébn administrativa y calidad de atencion.

Coeficiente Alfade N° N° de
Encuesta
Cronbach preguntas  encuestas

Cuestionario 1: Gestion

o _ 0.936 20 30
administrativa
Cuestionario 2: Calidad de

0.955 21 30

atencion




Anexo 8: Autorizacion de aplicacién de encuestas.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE TUMAN

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL. DESARROLLO"

Tumén, 27 de Junio del 2023,

Dr. JUAN PABLO MURO MORENO
Jefe de la Unidad de Pos Grado - Universidad Cesar Vallejo

Filial Chiclayo

Presente.-
REF. : SOLICITUD DE FECHA 26.06.2023 (Exp. N° 838)
ASUNTO : AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DE INVESTIGACION

Por medio de la presente reciba mi cordial saludo, asimismo atendiendo al
documento de la referencia, le hago de conocimiento la Lic. LADDY KATHERINE
CASTILLLO CRUZ, identificada con DNI N° 73269242, solicita la autorizacién para la
aplicacién de sus encuestas a la Gerencia de Administracién, para su trabajo de

investigacién: “Gestion Administrativa y Calidad de Atenciéon de un drea

administrativa de una Municipalidad de la provincia de Chiclayo”.

Para lo cual se le otorga la AUTORIZACION, para que pueda aplicar sus

encuentas en la Gerencia de Administracion de la Municipalidad Distrital de Tuman.

Sin otro en particular me despido de usted.

Atentamente,

AV. ENRIQUE FERREYROS N° 01 TUMAN - CHICLAYO - PERU (074) 419149 / (074)417-360
@ alcalde@munituman.gob.pe [ www.munituman.gob.pe
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27/06/2023 11:57

27/0642023 11:39




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, FERNANDEZ ALTAMIRANO ANTONY ESMIT FRANCO, docente de la ESCUELA
DE POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis Completa titulada: "Gestiébn administrativa y
calidad de atencion de un area administrativa en una municipalidad de la provincia de
Chiclayo”, cuyo autor es CASTILLO CRUZ LADDY KATHERINE, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 11.00%, 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 Completa 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.

CHICLAYO, 03 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
FERNANDEZ ALTAMIRANO ANTONY ESMIT FRANCO Firmado electronicamente
DNI: 73969287 por: FALTAMIRANOAE el
ORCID: 0000-0002-1495-4556 07-08-2023 15:07:58

Caddigo documento Trilce: TRI - 0638542
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