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Resumen

El objetivo de la investigacion fue analizar la relacién de la gestiébn administrativa
con la calidad de servicio de los trabajadores en una Municipalidad distrital de Lima,
2023. Se empled el enfoque cuantitativo, investigacion tipo basica, disefio no
experimental, correlacional de corte transversal. La muestra fue de 41 trabajadores.
Se aplicé como técnica la encuesta y el instrumento fue el cuestionario validado por
03 expertos. Teniendo una confiabilidad de los instrumentos de 0.922 en la primera
variable de gestion administrativa y de 0.940 en la segunda variable de calidad de
servicio. Los resultados demostraron que existe relacion positiva muy fuerte con un
valor Rho de Spearman de 0.871 y un nivel de significancia de 0.000. Se concluyo
gue existe relacion significativa entre la gestidbn administrativa y la calidad de

servicio de los trabajadores en una Municipalidad distrital de Lima, 2023.

Palabras clave: Planificacion, organizacion, direccion, control.



Abstract

The objective of the research was to analyze the relationship between administrative
management and the quality of service of workers in a district municipality of
Metropolitan Lima, 2023. A quantitative approach, basic research, non-
experimental, correlational, cross-sectional design was used. The sample consisted
of 41 workers. The survey technique was applied and the instrument was the
questionnaire. The results showed that there is a very strong positive relationship
with a Spearman's Rho value of 0.871 and a significance level of 0.000. It was
concluded that there is a significant relationship between administrative

management and the quality of service of workers in a district municipality

Keywords: Planning, organization, direction, control.



l. INTRODUCCION

En el contexto internacional, la gestion administrativa (GA) en las entidades
publicas sufre un suceso de eleccidn no apoyado en el merecimiento, el domino de
las afiliaciones politicas en el proceso de contratacion de los ejecutivos
administrativos y una cultura de indiferencia hacia las practicas corruptas,
afectando directamente a las iniciativas de calidad de servicio (CS), debido a la
escasa iniciativa de contribuir a la transformacion del sector pablico (Psomas et al.,
2020). Asimismo, no cumplen eficientemente el mandato de brindar una calidad de
servicio (CS) satisfactorios para la ciudadania, ya que esto se debe a que los
procesos de gestion administrativa no estan coordinados directamente con los
medios funciones tales como: recursos humanos, comunicacioén, gestion financiera
y operativa (Naidoo y Ramphal, 2018). Por ello, Armijo et al. (2020) sefialé que
existe una falta de conocimiento en cuanto a los métodos administrativos, asi como
una deficiente gestibn adecuada del trabajo que realizan, de esta manera
repercutiendo en la calidad de servicio por la escasa capacidad de respuesta y
seguridad de las instituciones publicas.

A nivel nacional, la gestibn administrativa representa un bajo
reconocimiento, debido al cuestionamiento en cuanto a la honestidad y lealtad de
la administracion de los fondos publicos, por lo que la mayor parte de la ciudadania
cree que el tema de la corrupcién en los municipios es un problema frecuente para
el gobierno. Ademas, presentan deficiencias, puesto que no estan interesados en
mejorar la calidad de servicio, sobre todo las labores relacionadas con la
planificacion y operacion de la unidad administrativa (Girao, 2020). Como resultado,
no hay un rumbo claro en la gestibn municipal, puesto que esta dispuesto a
improvisar todo sin una planificacion a largo plazo. También, debido a la
gobernabilidad y los sistemas ineficaces que provocan una falta de servicios
publicos, lo que genera problemas a la ciudadania. Segun, Gestion (2019) el 71%
de los usuarios manifestaron que, si ho encuentran el servicio adecuado, suelen
recurrir a otra institucion, la cual, si llega a cumplir sus perspectivas, asimismo el

36% realizan sus quejas mediante los diversos medios de comunicacion existentes.



En el contexto local, en las municipalidades existe una escasa gestion
administrativa, puesto que no se logra corregir los errores durante todo el proceso
de planificacion en cuanto a lo servicio por la falta de control directivo, ocasionando
problemas en la calidad de servicio, debido a que no se cumple con los plazos de
tramitacion de documentos, falta de personal, retraso en la provision presupuestal
mensual, para la elaboracion de las variadas actividades en beneficio de la
ciudadania, afectando directamente a sus operaciones. Por ultimo, existe otros
problemas como el exceso nivel de rotacion, lo que ha provocado un desequilibrio
en la institucion y la falta de trabajadores capacitados, falta de liderazgo gerencial,
falta herramientas y equipos que contribuyen a dar una excelente calidad de
servicio a los ciudadanos.

Se plante6é como problema general: ¢ Como se relaciona la GA y la CS de
los trabajadores en una Municipalidad Distrital de Lima (MDL), 2023? y se
formularon como problemas especificos: ¢De qué manera se relaciona la
planificacion (PN) con la CS de los trabajadores en una MDL, 2023?, {Cémo la
organizacién (ON) se vincula con la CS de los trabajadores en una MDL, 20232,
¢,Como la direccion (DN) se articula con la CS de los trabajadores en una MDL,
2023?, ¢ Cual es la relacion del control (CL) con la CS de los trabajadores en una
MDL, 2023?

La presente investigacion se justifica desde la perspectiva metodoldgica, ya
qgue el estudio comenz6 identificando herramientas para la recopilacion de datos,
las cuales se basaron en el contenido escrito de los temas en estudio, su disefio y
naturaleza, lo que permiti6 demostrar la efectividad de la metodologia descrita con
estudios relacionados en el ambito municipal. Asimismo, se justifica practicamente
para que los resultados de la presente investigacion, sirvan de apoyo a los futuros
investigadores para estudios enfocados a las GAy la CS.

Con respecto al objetivo general: analizar la relacion de la GA con la CS de
los trabajadores en una MDL, 2023, asimismo como objetivos especificos:
determinar la relacion de la PL con la CS de los trabajadores en una MDL, 2023,
Evaluar la relacion de la ON con la CS de los trabajadores en una MDL, 2023,
Identificar la relacion de la DN con la CS de los trabajadores en una MDL, 2023,

Evaluar la relacion del CL con la CS de los trabajadores en una MDL, 2023.



En cuanto a la hip6tesis general: Existe relacion entre la GAy la CS de los
trabajadores en una MDL, 2023, ademas como hipotesis especificas: Existe
relacion entre la planificacién, organizacién, direccion y control con la calidad de

servicio de los trabajadores en una MDL, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En cuanto a los trabajos previos nacionales, tenemos a Alegria (2020) cuyo objetivo
de analisis fue medir el nivel de correlacion de la GA con la CS en un municipio
distrital de Rumisapa de Lamas. La metodologia fue béasica, no-experimental,
cuantitativo, muestra de 62 personas, técnica encuesta e instrumento aplicacion un
cuestionario. Se obtuvo un valor (r= 0,744) en conclusion existe un vinculo directo
y alto.

Asimismo, Nunura (2022) tuvo como propdsito general realizar un analisis
de la correlacion de la GA con la CS en la Municipalidad de Ferrefiafe. A nivel
metodologico fue basico, no-experimental, cuantitativo, la muestra 30
colaboradores, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor
(Rho= 0.827) y se concluyé que relacion de las variables se encuentran
directamente relacionadas con un nivel correlacional alta.

De igual manera, Ancajima (2022) cuyo propaésito principal fue indicar el nivel
de dependencia de la GA con la CS en la Municipalidad de San Ignacio. En cuanto
a la metodologia fue basica, no-experimental, cuantitativo, con una muestra de
muestra 25 individuos, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se obtuvo un
valor (Rho= 0.84), en conclusién, existe un vinculo directo y alto.

También, Rodriguez, (2022) cuyo objetivo fue investigar la correlacion
existente de la GA con la CS en la Municipalidad del distrito de Pacobamba en el
departamento de Apurimac. Con respecto a la metodologia, fue basico, no-
experimental, cuantitativo, la muestra 22 usuarios, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Se obtuvo un valor (Rho= 0,351) y se pudo concluir que ambas
variables de la investigacion mantienen una correlacion baja.

Por dltimo, Sanchez (2020) tuvo como proposito principal analizar la
correlacion de la GA con la CS en el area de desarrollo urbano de la Municipalidad
provincial situada en la ciudad de Trujillo. La metodologia fue béasica, disefio de
estudio no-experimental, cuantitativo, muestra de analisis 50 individuos, técnica de
analisis encuesta, instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor (Rho= 0.478),
teniendo como conclusibn que ambas variables de estudio mantienen una

correlacion baja.



Con respecto a los estudios previos a nivel internacional consideramos a Kayaci
(2022) cuyo objetivo fue evaluar el nivel de dependencia de la GA con la CS en el
Estado de Diyarbakir, Turquia. A nivel metodolégico fue no- experimental,
cuantitativo, con una muestra de 543 ciudadanos a los que se les aplic6 como
instrumento un cuestionario. Se obtuvo un valor (r=0.78) y se concluyé que ambas
variables se encuentran directamente relacionadas con un grado de correlacion
alta.

Del mismo modo, Engdaw (2022) teniendo como propadsito analizar el efecto
de la GA en la CS brindados en la ciudad de Bahit Dar: el caso de la sub-ciudad de
Belay Zeleke. A nivel metodoldgico cuantitativo, no experimental, muestra 100
usuarios, técnica encuesta, instrumentos cuestionario. Se obtuvo un valor (r=
0.554) y se puede concluir que ambas variables presentan un lazo directamente
significativo y moderado.

Por su parte, Erwat y Olubunni (2021) teniendo como propdsito examinar la
correlacion de la gestion de administracion con la CS del personal administrativo
del Consejo Gubernamental Local del Estado de Ogun. En cuanto a la metodologia
aplicada fue no-experimental, cuantitativo, muestra conformada por 120 usuarios,
técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor (p= 0.526 >0.05) y
se concluyé que ambas variables no mantienen una relacién directa.

También, Paredes (2020) cuyo objetivo fue identificar el impacto de la GA
con la CS en una organizacion publica de Ambato, Ecuador. A nivel metodologico
fue no-experimental, cuantitativo, con una muestra constituida por el personal de
gestion (265) y usuarios (375), técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se
obtuvo un valor (Rho=0.898) y se concluyé que ambas variables se encuentran
directamente relacionadas.

Por ultimo, Mbassi et al. (2019) cuyo objetivo fue evaluar el vinculo de la CS
publico en cuanto a la satisfaccion de la poblacién en los municipios locales de
Cameran. La metodologia que no- experimental, cuantitativo, la muestra 1421
ciudadanos, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor (r=
0.89) y se concluyd la calidad percibida de los servicios locales tiene una influencia

directa y alta en la satisfaccion del ciudadano



Se prosigue con las teorias en relacion a la GA, partiendo de la teoria clasica
de Fayol (1916) quién sefal6 que esta enfocado en las funciones como es la
planificacion que prevé el futuro y crea un plan que organiza la vision de la
institucién para el futuro. Organizacion, que esta relacionada con la estructura
social y las cosas materiales. Gestion, que es el acto de dirigir el trabajo de los
colaboradores de manera eficiente. Coordinacion, significa coordinar las
actividades de acorde con los objetivos y metas trazados. Controlar, significa
supervisar si las acciones se llevan a cabo de acuerdo con lo planificado. Por lo
tanto, todos estos son factores definidos que determinan el estilo de gestién de la
institucion. La teoria promovié procesos que pueden ser utilizadas para la gestion
eficaz y para que exista una estructura adecuada en una institucién (Gordon, 2017).

Asimismo, Taylor (1996) en su teoria de la Administracion cientifica, sefialo
que la gestion de la institucibn debe cumplir los principios administrativos que
abarcan desde la planificacion hasta la ejecucion, teniendo como propdsito principal
lograr un alto nivel de desempefio, con el fin de mejorar el flujo laboral para obtener
resultados que llevaran al crecimiento y desarrollo de la institucion,

Ademas, Minch (2010) en su teoria gestidn organizacional, enfoques y
procesos administrativos, indicd que la gestion de una organizacion es una forma
de combinar recursos para buscar aumentar la productividad, la calidad de forma
eficaz, eficiente y la competitividad para alcanzar las metas propuestas por la
organizacion.

Por altimo, Breem (2008) en su teoria el futuro de la administracién, sefialé
que la gestion administrativa es un sistema que permite realizar mejoras que
impregnan todos los aspectos de los procesos. Su disefio se centra en las practicas,
métodos y procedimientos de gestion que determina la forma de como se ejecuta
la labor cotidiana de administrar.

Con respecto al enfoque conceptual, Segun, Robbins y Coutler (2005) la GA
es la ejecucion de procesos de gestion administrativo que va desde las funciones,
planificacién y organizacion de la estructura institucional, asi como la definicion de
cargos que los conforman, por ultimo, la orientacion y la revision de las actividades,
puesto que es fundamental de su respectivo funcionamiento para dar inicio al

cumplimiento de las metas trazadas por la institucion.



Ademas, Gavilanez et &l. (2018) indicaron que un proceso de gestién donde
se establece la coordinacion continua de acciones importantes para encontrar el
mejor uso de los recursos que siempre tendran activos escasos para que las
decisiones correctas tengan un efecto positivo en cualquier institucion y, por otro
lado, de no ser adecuadas y en el momento oportuno, su efecto sera directamente
negativo.

Asimismo, Raffino (2020) indicé que es un conjunto de roles para gestionar
una organizacion a través de una gestion eficaz, esfuerzo y recursos. La capacidad
de organizar los diferentes cargos que se desempefia al interior de una institucion
les ayuda prevenir ciertas dificultades y lograr todas las metas que son trazadas.

De igual manera, Fasabi y Bardales (2020) manifestaron que es el area
encargada de coordinar los recursos administrativos de la institucion. De modo que,
para llevar a cabo esta tarea, es primordial planificar las necesidades, los procesos
y los recursos disponibles en cada area y gestionarlos de una manera adecuada.

De la misma manera, Carvajal et al. (2022) sefiala que es la facultad de
gestionar y organizar las diferentes actividades que se realizan, permitiendo
conseguir satisfactoriamente los fines de la organizacion.

Para, Ponce et al. (2022) es el factor clave y sistematico, el cual sirve como
respaldo y soporte del desarrollo de los negocios, la sociedad y a nivel tecnolégico
durante los Gltimos afios. Por dltimo, Chiavenato (2019, como se cit6 en Avila et all.
2023) sefalaron que en un trabajo perenne y organizado que involucra establecer
una serie de acciones operativas con el objetivo de adquirir las metas propuestas
por una organizacion.

Por otra parte, la GA Es vista como una practica que se puede aprender para
transformarla en una disciplina propia, siendo la encargada de tomar de recursos
gue se tiene y hacerlos productivos, pudiendo agregarlo como decisiones tacticas
u operativas a corto plazo (José y Cecilia, 2017). Asimismo, la GA es dirigir los
destinos de una empresa u organizacion, para que se logren sus objetivos o
propoésitos, su progreso y bienestar considerando los aportes (Delgado, 2015). Por
altimo, la GA puede ser valorada como una actividad humana a través de la cual

las personas buscan obtener resultados (Ramirez y Ramirez, 2016).



Al respecto, Robbins y Coutler (2005) propuso las siguientes dimensiones
para la GA. Planificacién : es un proceso donde se brindan conformidad en las
decisiones que se toman, evaluando el problema y generando posibles alternativas,
iniciando desde la identificacion del problema para luego establecer las reglas
pertinentes de decisiones y priorizarlas, con el propdsito de implementarlas durante
el proceso de gestidon, alcanzando los objetivos trazados por la institucion y
estableciendo acciones importantes para encontrar el mejor uso de los recursos
mediante la toma de decisiones correctas. Organizacion: es el orden de como se
gestiona una institucién para que funcione de forma sencilla y que los procesos
tengan fluidez, definiendo las funciones, procedimientos y sistemas para el fin de
conseguir metas que requiera la institucion. Para Maximiano (2009) comprende la
division del trabajo, para delimitar responsabilidades con el fin de coordinar las
distintas acciones, optimizar los recursos y actuar segun lo previsto (Maximiano,
2009). En este sentido, se centra en performar el disefio organizacional y
determinar la estructura, las funciones, los compromisos y las responsabilidades
con el fin de optimizar los recursos simplificando el trabajo (Miinch,2010).

Direccion: implica un alto nivel de comunicacion dentro de la institucién,
beneficiando al desarrollo y rendimiento del trabajador. Siendo una fase donde los
gestores ejercen influencia entre sus colaboradores alcanzado los objetivos
disefiados (Miinch, 2014). Segun, Heredia y Fonseca (2020) en una etapa donde
se considera el modelo de gestién colaborativa, y de esta manera integrarlo al
trabajador para desarrollar sus funciones de manera continua y eficiente. Por otra
parte, Gomez (2014) indicé que consiste en orientar a los empleados, motivarlos
para que hagan bien su trabajo y resolver los conflictos que surjan. Considerando
gue el objetivo es organizar a los miembros del grupo y coordinar, dirigir, liderar y
supervisar sus actividades para lograr los resultados y objetivos deseados.

Control: Esta disefiado para medir el proceso que los empleados han
mostrado en relacion con sus objetivos trazado, permitiendo evaluar y mejorar el
rendimiento de los empleados con el fin de reducir los riesgos durante la gestion de
la institucién. Considerandose una etapa en la que se especifican las reglas para
evaluar los resultados cuyo objetivo es detectar y corregir lo que se ha ejecutado
de forma irregular (Minch, 2014).



Del mismo modo, consiste en supervisar los avances hacia el objetivo y
adoptar las medidas correctivas necesarias cuando no se producen avances. El
proceso basico de control incluye el establecimiento de normas para alcanzar los
objetivos, la comparacion del rendimiento real con dichas normas y la introduccion
de cambios para que el rendimiento vuelva a ajustarse a las normas (Robbins y
Coutler, 2010). Del mismo modo, se trata del proceso de supervision, comparar,
corregir el rendimiento laboral. Todos los directivos deben ejercer la funcién de
control, aunque el rendimiento de sus unidades tenga el nivel elevado, porque la
Unica forma de determinar si es asi es evaluar qué actividades se han llevado a
cabo y comparar el rendimiento real con el estandar que se quiere alcanzar
(Robbins et al., 2014).

Se prosigue con las teorias relacionadas de la CS, se parte del modelo
Servqual, el cual mide el nivel de servicio dado a los usuarios, siendo este modelo
una herramienta de gestion para las organizaciones, los cuales son analizados por
diversos criterios de calidad enfocados en las expectativas y opiniones del usuario
(Matsumoto, 2014). En la teoria de calidad de gestion del servicio de Israel (2011)
indic6é que la calidad es el valor razonable, igual al grado varia entre las diversas
perspectivas de los beneficiarios y sus opiniones, este concepto puede ser
direccionado de la siguiente manera: valor percibido, real y esperado.

Segun, Gronroos (1984) una adecuada CS tiene que basarse en el usuario.
En primer lugar, las percepciones de los usuarios sobre la CS y, en segundo lugar,
los factores que influyen directamente en la CS. De modo que, los que proveen el
servicio necesitan gestionar la calidad percibida de los servicios basandose en las
expectativas de los usuarios. Asi pues, ellos son los jueces de la CdS, el cual
implica decidir si la calidad percibida del servicio cumple y supera sus expectativas.

Para Chatzoglou et al. (2013) La CS mejorara la gestion del personal,
produciendo resultados positivos en términos de satisfaccion y a la orientacion al
usuario, puesto que tiene un gran impacto en el rendimiento de los empleados La
orientacion del cliente mejora la satisfaccion del usuario, al tiempo que aumenta la
competitividad. Estos atributos han hecho que la orientacion se adoptada por las
instituciones, ya que empezaron a reconocer cada vez mas la necesidad de

orientarse al usuario (Jason y Dastmalchian, 2006). Al fin al cabo, las instituciones



necesitan prestar servicios de elevada calidad que cumplan las necesidades de los
ciudadanos, por lo que la mejora de la CS se logra de acorde a la satisfaccion y
orientacion al usuario (Agus, Barket y Kandampully, 2007).

Segun, Gowan (2001) la prestacion de servicios es mas compleja en una
institucion publica, porque no se trata simplemente de satisfacer necesidades
expresadas, sino de averiguar necesidades no expresadas, establecer prioridades,
asignar recursos y justificar y dar cuenta de lo que se ha hecho. Ademas, Caron y
Giaugue (2006) sefalaron que los empleados del sector publico se enfrentan
actualmente a nuevos restos profesionales que son derivados de la introduccién de

nuevos principios y herramienta inspirados en el cambio habia una nueva gestién,

En cuanto al enfoque conceptual, Parasuraman et al. (1998) indicaron que
se la CS se define como la diferencia existe entre las percepciones que manifiestan
los usuarios en cuanto al servicio que fueron brindados y las expectativas que ellos
tienen por la atencion dadas por la institucion. Por lo que el usuario puede valorar
tanto de manera positiva 0 negativa el servicio que lo ofrecen. Ademas, Jiang y Lu
Wang (2006) lo describen como la evaluacion del usuario de la CS que recibié y
cOmMo se compara con sus perspectivas.

Del mismo modo, Parasuraman et al. (1988, como se citd en Ullah, 2012)
dijeron que se define como el juicio del usuario sobre la distincion o el dominio
general de la institucion. También, Budianto (2019) manifestaron que se define
como la medida en que la percepcion del cliente sobre el rendimiento del servicio
cumple o supera sus expectativas sobre lo que deberia hacer la organizacion. Por
tanto, la clave es mantener la satisfaccion o superar todas las expectativas del
cliente. Del mismo modo, Lie et &l. (2019) indicaron que es el proceso de prestacion
de hecho o beneficio de una persona a otra que se define como algo tangible y no
manifiesta ninguna propiedad. De igual forma, Tran y Le (2020) sefialaron que es
una atribucién percibida extrinsecamente que depende de la experiencia del
usuario sobre el servicio ofrecido. Asimismo, Sohail y Hasan (2021) dijeron que es
una medida del grado en que el nivel de servicio brindando compensa las

necesidades del usuario.
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Por ultimo, AlJazzazi y Sultan (2017) manifestaron que puede entenderse
como la evaluacion global del usuario sobre un determinado servicio y la medida
en que cumple sus expectativas y le proporciona satisfaccion. Por lo que un
enfoque basado en el usuario, este corresponde con la satisfaccion: la mayor
calidad significa mejor satisfaccion de sus preferencias. De modo que, la CS
minimizara la diferenciacion entre la prestacion real y las perspectivas del usuario.
Por lo tanto, para mejorar calidad de servicio, deben adoptar técnicas orientadas al
cliente, ya que los proveedores de servicio atienden directamente las necesidades
de los usuarios (Mwita, 2000).

Para la calidad de servicio Parasuraman et al. (1998) propusieron las
siguientes dimensiones. Tangibles: son todos los aspectos fisicos que proporcionan
a los usuarios una informacion completa sobre la buena atencion de los servicios
brindados por la institucion. Fiabilidad: es considerado como la capacidad de dar
servicios de garantia de manera confiable y eficiente. En un sentido amplio, esto da
referencia a la eficacia y eficiencia que tiene una organizacion para brindar servicios
de manera eficaz y con alto grado de excelencia. Por ello, las instituciones deben
ser conscientes de las expectativas de fiabilidad de los usuarios. Capacidad de
respuesta: es la disposicion de prestar un servicio de manera rapida y eficiente,
centrandose principalmente en la resolucion de consultas y atencion de solicitudes
durante el proceso de atencién al usuario. Seguridad: son los conocimientos de los
usuarios y la capacidad de la entidad y sus trabajadores para dar confianza.
Empatia: es la capacidad individual que las instituciones prestan a los usuarios para
poderlos entender y atender. Esta dimensién trata de transmitir, a través de
servicios personalizados o individualizados, que los usuarios son Unicos y
especiales. Ademas, se centra en las distintas actividades que satisfacen las

diversas necesidades, los servicios individualizados o personalizados
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lILMETODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Por su naturaleza fue basica, puesto que esta disefiado para agregar un
cuerpo organizado de conocimientos, pretendiendo buscar nuevos campos de
investigacion que son relacionados al tema de estudio (Mishra y Alok, 2022).
Disefio de investigacion

Segun, Tacillo (2016) el estudio fue no-experimental, dado que consiste
basicamente en observar el hecho o fenémenos tal como se presenta en la realidad
con el proposito de evaluarlo. Ademas, Gutiérrez (2012) menciond que las
mediciones se realizan dentro de un periodo especifico de tiempo.

Asimismo, fue de enfoque cuantitativo. Patel y Patel (2019) sefial6 que se
aplica a estudios que pueden expresarse en términos de cantidad, utilizando la
recopilacién de datos para realizar hipotesis y desarrollar modelos de conducta para
analizar teorias establecidas en mediciones a nivel numérico y estadistico.

De acuerdo a la expresado por Tacilo (2016) es correlacional, puesto que
permite examinar el entorno de las variables, buscando vincularlas entre si en
cuanto al analisis situacional que tiene el problema de estudio.

El estudio presenta el siguiente esquema correlacional

V1
l Dande:
M = Muestra
M r V1 = Gestidn administrativa
W2 = Calidad de servicio
\ T r = Relacion
V2
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3.2 Variables y operacionalizacion
Gestion administrativa (GA)
Definicion conceptual

La GA es la ejecucion de los procesos de gestion, siendo la base
fundamental de su respectivo funcionamiento para dar comienzo al cumplimiento
de las metas que fueron trazadas por la organizacion (Robbins y Coutler, 2005)
Definicion operacional
La GA la ejecucion de los trabajos de gestién de una organizacién, cuenta con 4
dimensiones (D1: planificacion, D2: organizacion, D3: direccion y D4: control),
sumando 19 preguntas en escala ordinal (1 al 5)
Calidad de servicio (CS)
Definicion conceptual

Segun, Parasuraman, Zeithamly Berry (1998) la CS es el contraste existente
entre las percepciones de los usuarios con respecto al servicio brindando y las
expectativas que ellos tienen por la atencién otorgada por la institucion.
Definicion operacional

La CS es evaluada mediante la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia para evaluar la satisfaccion y perspectivas del
usuario, sumando 19 en escala ordinal (1 al 5).

Indicadores: V1 (13 indicadores), V2 (14 indicadores).
Escala de valorizacion: Ordinal Likert

3.3 Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion

Desde la perspectiva de Arias y Covino (2021) se define como un grupo que
cuenta con similares caracteristicas y conforman los elementos de una
investigacién, los cuales son seleccionados por el investigador de acorde con su
descripcion. Por lo tanto, el estudio tuvo como poblacién a 45 colaboradores en una
MDL,
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Criterios de inclusién

Colaboradores nombrados que trabajan en la institucion publica
Criterios de exclusion

Colaboradores del servicio por terceros que laboran en la institucion y que
estan bajo planilla pasiva.
Muestra

Se precisa como una parte de una poblacion, la cual pertenece a un grupo
definido por sus mismas o similares rasgos (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2017). Se puede decir que son elementos que corresponden a un conjunto definido

por sus mismos aspectos. Se aplicara la siguiente férmula para poblacion finita:

N= Z’xpxqxN

E2(N-1)+Z?xpxq

Donde:

n: Tamafio de muestra

z: nivel de confianza = 1.96% (95%)
e: error maximo permisible =5 %
q: Nivel de aceptacion =50 %

q: Nivel de rechazo =50 %

N: Tamaiio de la Poblacidn

N= 1.96%x 0.5 x 0.5 x 45
0.052 (45-1) + 1.96°x 0.5 x 0.5

n=40.38
n=41

Después de haber aplicado la férmula, la muestra fue de 41 colaboradores
de una municipalidad distrital de Lima, los cuales formaran parte del analisis del
estudio.

Muestreo

La investigacion aplicé el muestro aleatorio simple, puesto que reside en
elegir una fraccién de la poblacién de andlisis, presentando tres caracteristicas
principales: primero, es que asume que todos sus componentes tengan la
oportunidad de ser elegido. Segunda, es que los participantes del estudio deben

ser homogéneos, es decir, deben presentar el mismo atributo. Tercera, permite
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realizar inferencias estadisticas (Urbano et al., 2016). Por lo tanto, la muestra estara
conformado por 40 participantes.
Unidad de anélisis

Todos los colaboradores que laboran en la institucion publica que fue motivo
de andlisis en este estudio.
3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos
Técnica

Con respecto a la técnica de analisis, la investigacion utilizo la encuesta,
presentando un total de 38 items bajo una escala de Likert. La encuesta de la
primera variable GA estuvo conformada mediante 19 items, de igual manera la
segunda variable CS, con el mencionado instrumento se recopilara informacion y
se obtendra el andlisis del estudio. Baena (2017) dijo que la encuesta es aquella
que resuelve o responde a un cierto problema de base a términos a nivel descriptivo
como son las variables, recopilando la informacion estructurada de acorde a un
patrén establecido que confirma la veracidad de la informacién que se obtuvo
Instrumento

La investigacion tuvo como instrumento el cuestionario, dado que es un
considerado como una herramienta mediante el cual se busca recopilar la
informacion obtenido de la encuesta, conteniendo preguntas que pueden ser
abierta o también cerradas (Hernandez et al., 2018).
Confiabilidad

Asimismo, cont6é con la confiabilidad del estadistico de Alfa de Cronbach.
Segun, Carhuancho et &l. (2019) afirmaron que es un instrumento de medicién que
determina resultados que son coherentes en una muestra.

Tabla 1

Confiabilidad del instrumento

Variables a de Cronbach NUmero de elementos
Gestion administrativa 0.927 19
Calidad de servicio 0.943 19
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Se puede visualizar que los resultados estadisticos del instrumento de la GA se
obtuvieron un a de 0.922, presentando una excelente confiabilidad. Para el
instrumento de la CS se obtuvo un a de 0.940, teniendo como resultado una

confiabilidad excelente.
Tabla 2

Valores de Alfa de Cronbach

Rangos Confiabilidad
0,53 a menos Nula confiabilidad
0,54 a 0.59 Baja confiabilidad
0,60 a 0.65 Confiable
0,66a0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Validacion

En cuanto a la validez, se refiere al grado de exactitud que tiene el
instrumento para medir las variables de estudio, siendo validados por medio de
juicio de expertos en el tema de investigacion, los que permitirAn aprobarlos de
acorde a la forma de redaccion, comprension, asi como el contenido de cada uno
de estos (Carhuancho et al., 2019)
3.5 Procedimiento

Para la preparacién de la informacion primero se procedié con la encuesta
que se realizd a 41 colaboradores que laboran en una municipalidad de Lima para
después obtener los resultados y ser procesados en el programa SPSS version 26,
de este modo generando datos cuantitativos que posteriormente seran analizados
para hallar las conclusiones de la investigacion.
3.6 Métodos de anélisis de datos

Se aplico en la investigacion el analisis descriptivo por medio del estadistico
SPSS V.26, recopilando los datos para luego realizar el andlisis de fiabilidad de las
variables por medio del Alfa de Cronbach. Ademas, se establecera los valores y las
escalas, obteniendo los datos investigados mediante la representacion de tablas de
frecuencias y graficos de barras.
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Ademas, realizé el analisis inferencial, puesto que se empleara la prueba
estadistica del Rho de Spearman, para determinar el grado de correlacion que
existe entre las variables de estudio, con el propdésito de obtener los resultados que
fueron importantes para el desarrollo de las conclusiones y posteriormente
determinar las recomendaciones en atencion al planteamiento del problema
materia de estudio.

3.7 Aspectos éticos

Respecto a la autonomia de participar del estudio, se manejo la informacion
s6lo para fines de investigacion. Ademas, se aplico el consentimiento informado a
los entrevistados, ya que permitié a los participantes considerar si participan o no
del estudio, libre de coercién o alguna otra influencia indebida. Finalmente, se
respeto la autoria de la investigacion bibliografica y se desarroll6 la investigacion
anotando referencias, en base al cddigo de ética para la realizacion de la

investigacion de la UCV, asi como las citas estilo APA 7.

17



IV.RESULTADOS
Resultados descriptivos

Tabla 3

Distribucion de frecuencia de GAy CS

Calidad de servicio

Total
Medio Alto
f 1 0 1
Bajo
% 2,4% 0,0% 2,4%
f 26 2 28
Gestion administrativa Medio
% 63,4% 4,9% 68,3%
f 1 11 12
Alto
% 2,4% 26,8% 29,3%
f 28 13 41
Total
% 68,3% 31, 7% 100,0%
Figura 1
Niveles de GAy CS
Calidad
de
Servicio
an M edio
[ Atto

Recuento

Bajo Medio

Gestion administrativa

Alto

En la tabla 3 y Figura 1 el 2.4% de los entrevistados muestran un nivel bajo y

medio, 63.4% un nivel medio y 26.8% un nivel alto de la GA en relacion a la CS. En

sintesis, a mayor GA, mayor sera la CS en la MD Ricardo Palma.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencia de PNy CS

Calidad de servicio

Total
Medio Alto
f 1 0 1
Bajo
% 2,4% 0,0% 2,4%
f 22 0 22
Planificacion Medio
% 53, 7% 0,0% 53, 7%
f 5 13 18
Alto
% 12,2% 31, 7% 43,9%
f 28 13 41
Total
% 68,3% 31, 7% 100,0%
Figura 2
Niveles de PNy CS
Calidad
de
Servicio
25 E medio
W Alto

20

Recuento

Bajo Medio Alto

Planificacion

En la tabla 4 y Figura 2 el 2.4% de los entrevistados muestran un nivel bajo
y medio, 53.7% un nivel medio y 31.7% un nivel alto de la PN en relacion a la CS.
En conclusion, una buena PN contribuira a mejorar la CS en la MD Ricardo Palma.

19



Tabla 5

Distribucién de frecuencia de ONy CS

Calidad de servicio

Total
Medio Alto
f 20 0 20
Medio
% 48,8% 0,0% 48,8%
Organizacion
f 8 13 21
Alto
% 19,5% 31,7% 51,2%
f 28 13 41
Total
% 68,3% 31,7% 100,0%
Figura 3
Niveles de ONy CS
Calidad
de
servicio
B Medio
H Alto

Recuento

Medio Alto

Organizacion

En la tabla 5 y Figura 3 el 48.8% de los entrevistados muestran un nivel
medio y 31.7 % un nivel alto de la ON en relacién a la CS. En sintesis, a mayor ON,

mayor sera la CS en la MD Ricardo Palma.
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Tabla 6

Distribucion de frecuencia de DNy CS

Calidad de servicio

Total
Medio Alto
f 2 0 2
Bajo
% 4,9% 0,0% 4,9%
f 21 4 25
Direccion Medio
% 51,2% 9,8% 61,0%
f 5 9 14
Alto
% 12,2% 22.0% 34,1%
f 28 13 41
Total
% 68,3% 31, 7% 100,0%
Figura 4
Niveles de DNy CS
Calidad
de
Servicio
25 M Medio
Halto

20

15

Recuento

10

Bajo Medio Alto

Direccion

En la tabla 6 y Figura 4 el 4.9% de los entrevistados muestran un nivel bajo
y medio, 51.2% un nivel medio y 22 % un nivel alto. En sintesis, a mayor DN, mayor

sera la CS en la MD Ricardo Palma.
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Tabla 7

Distribucion de frecuencia de CNy CS

Calidad de servicio

Total
Medio Alto
f 2 0 2
Bajo
% 4.9% 0,0% 4.9%
f 22 4 26
Control Medio
% 53, 7% 9,8% 63,4%
f 4 9 13
Alto
% 9,8% 22,0% 31, 7%
f 28 13 41
Total
% 68,3% 31, 7% 100,0%
Figura 5
Niveles de CNy CS
Calidad
de
servicio
25 M viedio
E Alto

20

Recuento

Bajo Medio Alto

Control

En la tabla 7 y Figura 5 el 4.9% de los entrevistados muestran un nivel bajo
y medio, 53.7% un nivel medio y 22 % un nivel alto del CL en relacion a la CS. En

conclusion, un mayor CL contribuird a mejorar la CS en la MD Ricardo Palma.
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Resultados inferenciales

Analisis de normalidad

Ho: Los datos obtenidos de la muestra siguen una distribucion normal.
Hi: Los datos obtenidos de la muestra no siguen una distribucién normal.

Teniendo establecidas las hipotesis antes mencionadas, se continud con al andlisis

de normalidad, consiguiendose como resultado lo siguiente:

Tabla 8

Prueba de normalidad

Variables Shapiro-Wilk
Estadistico Sig.
Gestion administrativa 0.163 0,000
Calidad de servicio 0.133 0,002

Debido a que la poblacion es menor a 50 se aplicara la prueba de Shapiro-
Wilk. Asimismo, en vista que el p-valor obtenido es menor a 0.05, este resultado
afirma que los datos no siguen una distribucion normal. Por lo tanto, para el
contraste de las hipétesis se aplicara la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman.
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Contrastacion de hipoétesis

Contrastacion de la hipotesis general

H o= No existe relacion entre la GA y la CS de los trabajadores en una MDL,
2023

Ha = Existe la relacion entre la GA y la CS de los trabajadores en una MDL,
2023

Tabla 9

Prueba de correlacion de gestion administrativa y calidad de servicio

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.871
Sig. (bilateral) 0.000
N 41

En la tabla 9 se muestra que existe un nivel de correlacion positiva muy fuerte
con un valor (Rho=.871) y nivel de Sig. (p=0.000 <0.05) entre la GA y la CS. De
este modo, se considerd la hipétesis alterna, indicando que existe relacién entre la
GAyla CS enuna MDL, 2023.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 1

H o= No existe relacién entre la PN y la CS de los trabajadores en una MDL,
2023

Ha = Existe la relacion entre la PN y la CS de los trabajadores en una MDL,
2023

Tabla 10

Prueba de correlacion de la planificacion y calidad de servicio

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.769
Sig. (bilateral) 0.000
N 41

En la tabla 10 se muestra que existe un nivel de correlacion positiva
considerable con un valor (Rho=.769) y nivel de Sig. (p=0.000 <0.05) entre la PN y
CS. De este modo, se considero la hipétesis alterna, indicando que existe relacion
entre la PNy la CS en una MDL, 2023.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 2

H o= No existe relacion entre la ON y la CS de los trabajadores en una MDL,
2023

Ha = Existe la relacion entre la ON y la CS de los trabajadores en una MDL,
2023

Tabla 11

Prueba de correlacion de la organizacion y calidad de servicio

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.780
Sig. (bilateral) 0.000
N 41

En la tabla 11 se muestra que existe un nivel de correlacién positiva muy
fuerte con un valor (Rho=.780) y nivel de Sig. (p=0.000 <0.05) entre la ON y CS.
Por lo tanto, se consider6 la hipotesis alterna, sefialando que existe relacion entre
la PNy la CS enuna MDL, 2023
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Contrastacion de la hipotesis especifica 3

H o= No existe relacion entre la DN y la CS de los trabajadores en una MDL,
2023

Ha = Existe la relacion entre la DN y la CS de los trabajadores en una MDL,
2023

Tabla 12

Prueba de correlacion de la direccion y la calidad de servicio

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.745
Sig. (bilateral) 0.000
N 41

En la tabla 12 se muestra que existe un nivel de correlaciéon positiva
considerable con un valor (Rho=.745) y nivel de Sig. (p=0.000 <0.05) entre la DN y
CS. Por lo tanto, se considero la hipoétesis alterna, sefialando que existe relacion
entre la DN y la CS en una MDL, 2023
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Contrastacion de la hipotesis especifica 4

H o= No existe relacion entre el CL y la CS de los trabajadores en una MDL,
2023

Ha= Existe la relacion entre el CL y CS de los trabajadores en una MDL, 2023

Tabla 13

Prueba de correlacion del control y la calidad de servicio

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.760
Sig. (bilateral) 0.000
N 41

En la tabla 13 se muestra que existe un nivel de correlacién positiva
considerable con un valor (Rho=.760) y nivel de Sig. (p=0.000 <0.05) entre la CL y
CS. Por lo tanto, se considero la hipoétesis alterna, sefialando que existe relacion
entre la CL y la CS en una MDL, 2023
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V.DISCUSION

En este capitulo se procedio a realizar la discusién posterior a la culminacion de
resultados de la investigacion, teniendo como punto de inicio la hipotesis general
que preciso lo siguiente: Existe relacion entre de la GAy la CS de los trabajadores
de una MDL, 2023.

Por lo tanto, una vez que se procedio con los resultados, los cuales fueron hallados
posteriormente, se obtuvo que la GA tiene un nivel correlacional positiva muy fuerte
con la calidad de servicio con un valor Rho=0.871 y un nivel de Sig. menor a 0.5,
de modo que se considerd la hip6tesis alterna, indicando que existe relacion entre
la GA y la CS, denotando que, en la medida que se mejore la GA, se tendra una
repercusion positiva en la mejora de la CS. No obstante, en el estudio de Sanchez
(2020) se observaron resultados que no son semejantes con los obtenidos en la
presente investigacion, indicando que presentan una relacion baja con un valor
Rho=0.478. Por ello, de manera teorica, Minch (2010) sefial6 que una eficiente
gestion de la administracion mediante la combinacién de recursos, aumentara el
rendimiento, la calidad de forma eficaz, eficiente y la competitividad, permitiéndoles
contrarrestar las dificultades en los procesos y lograr los fines y logros establecidos
por la institucion (Raffino, 2020), puesto que proporciona diversos métodos y
técnicas para conducir a la institucion al éxito mediante el cumplimiento de sus
objetivos, siendo decisivos al instante de dar un servicio de calidad, dado que se
cumplird con las expectativas de satisfaccion del usuario con respecto al servicio
ofrecido por la institucion (Budianto, 2019). Ademas, es vista como una practica
gue se puede aprender para transformarla en una disciplina propia, siendo la
encargada de tomar de recursos que se tiene y hacerlos productivos, pudiendo
agregarlo como decisiones tacticas u operativas a corto plazo (José y Cecilia,
2017).
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La GA es dirigir los destinos de una empresa u organizacién, para que se logren
sus objetivos o propoésitos, su progreso y bienestar considerando los aportes
(Delgado, 2015). La GA puede ser valorada como una actividad humana a través

de la cual las personas buscan obtener resultados (Ramirez y Ramirez, 2016).

Por lo tanto, la institucion debera cumplir los principios administrativos que abarcan
desde la planificacion hasta la ejecucion, teniendo como propésito principal lograr
un alto nivel de desempefio, con el fin de mejorar el flujo laboral para obtener
resultados que llevaran al crecimiento y desarrollo de la institucion (Corrales, 2018),
ya que el disefio de estos principios se centra en las préacticas, métodos y
procedimiento de gestion que determina la forma de como se ejecuta la labor de

administrar (Breem, 2008 citado en Pefia, 2018).

Asi, GA es necesaria para poder dirigir, alcanzar, comprender y afrontar los
cambios que pueden ocurrir durante su desarrollo. Todo se puede lograr mediante
el trabajo en conjuntos y teniendo una comunicacion eficiente para alcanzar las
metas, ademas esto se refuerza con los directivos el cumplimiento del método
administrativo empleado, buscando la mejora continua, enfocandose en ser una
institucién calificada al tener una eficiente gestion en los procesos administrativo
(Montes de Oca et al., 2021).

En cuanto a la primera hipotesis especifica, es precisar que, la PN presenta una
correlacién positiva considerable con la CS de los trabajadores de una MDL, 2023
con un nivel de Sig. mayor a 0.5 y un valor Rho=0.769, indicando que son
directamente proporcional. Por tanto, en la medida que se gestione de manera
eficiente la PN, se tendrd una mejora en la CS. Del mismo modo, en el estudio de
Alegria (2020) se hallaron resultados analogos, debido a que sefiala que presentan
una correlacion alta con un valor r=0.744, sefialando que son directamente

proporcionales.
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Asimismo, de manera tedrica, Robbins y Coutler (2005) sefiala la PN es un proceso
donde se brindan conformidad en las decisiones que se toman, evaluando el
problema y generando posibles alternativas, iniciando desde la identificacion del
problema para luego establecer las reglas pertinentes de decisiones y priorizarlas,
con el propoésito de implementarlas durante el proceso de gestion, alcanzando los
objetivos trazados por la institucién y estableciendo acciones importantes para
encontrar el mejor uso de los medios a través de una o varias decisiones correctas
(Gavildnez et al., 2018), desarrollando una seria de actividades de gestion publica
eficientes con el objetivo de brindar una CS satisfactoria, donde el nivel de servicio

brindando compensa las necesidades de los usuarios (Sohail y Hasan, 2021).

La CS mejora la confianza y aumenta las evaluaciones positivas de los usuarios
sobre el desempefio de la institucion. Dado que, el servicio tiene relaciones
causales directas e indirectas con las evaluaciones de los usuarios sobre la ética y

la satisfaccion con la administracién publica (Kayaci, 2022).

Con respecto a la segunda hipotesis especifica, se indica que la ON presenta una
correlacion positiva muy fuerte con la CS de los trabajadores de una MDL, 2023,
dado que se obtuvo un nivel de Sig. menor a 0.5 y un valor Rho=0.780, mostrando
una relacién directa y significativa, denotando que, en la medida que se mejore la
ON, se tendra una repercusion positiva en la mejora de la CS. Estos resultados son
semejantes con el estudio de Nunura (2020) sefialando que ambos presentan una
correlacion alta con un valor r=0.827, indicando que son directamente
proporcionales. Asimismo, de manea tedrica, Robbins y Coutler (2005) quienes en
su estudio demostraron que, la ON es el proceso de coOmo se gestiona una
institucion para que funcione de forma sencilla y que los procesos tengan fluidez,
definiendo las funciones, procedimientos y sistemas para la obtencion de metas de
la organizacion. De la misma manera, ésta comprende la division del trabajo, para
delimitar responsabilidades con el fin de coordinar las distintas acciones, optimizar
los recursos y actuar segun lo previsto (Maximiano, 2009). En este sentido, se
centra en performar el disefio organizacional y determinar la estructura, las
funciones, los compromisos y las responsabilidades con el fin de optimizar los

recursos simplificando el trabajo (Mtinch,2010).
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De este modo, la CS mejorara la gestion del personal, produciendo resultados
positivos en términos de satisfaccion y a la orientacion al usuario, puesto que tiene
un gran impacto en el rendimiento de los empleados (Chatzoglou et al., 2013). La
orientacién del cliente mejora la satisfaccion del usuario, al tiempo que aumenta la

competitividad.

Estos atributos han hecho que la orientacién se adoptada por las instituciones, ya
que empezaron a reconocer cada vez mas la necesidad de orientarse al usuario
(Jason y Dastmalchian, 2006). Al fin al cabo, las instituciones necesitan prestar
servicios de manera rapida y eficiente en aras del bienestar del ciudadano, por lo
gue la mejora de la CS se logra de acorde a la satisfaccidon y orientacion al usuario
(Agus, Barket y Kandampully, 2007). Segun, Gronroos (1984) una adecuada CS
tiene que basarse en el usuario. En primer lugar, las percepciones de los usuarios
sobre la CS vy, en segundo lugar, los factores que influyen directamente en la CS.
De modo que, los que proveen el servicio necesitan gestionar la calidad percibida
de los servicios basédndose en las expectativas de los usuarios. Asi pues, ellos son
los jueces de la CS, el cual implica decidir si la calidad percibida del servicio cumple

y supera sus expectativas.

Por su parte, respecto a la tercera hipotesis especifica, se precisa que la DN
presenta una correlacion positiva considerable con la CS de los trabajadores de
una MDL, 2023, con un nivel de Sig. (p=0.000<0.05) y un valor Rho= 0.745, en este
sentido, mostrando una relacién directamente proporcional, denotando que, en la
medida que se establezca una mejora en la DN se tendra un efecto positivo en la
CS. Estos resultados son semejantes al estudio de Ancajima (2020) mencionando
gue mantienen una correlacion alta con un valor Rho=0.84. De manera tedrica,
Robbins y Coutler (2005) quienes en su estudio demostraron que, la DN mantiene
un alto nivel de comunicacién al interior de la organizacion, beneficiando al
desarollo y al rendimiento de los colaboradores. Siendo una fase donde los
gestores ejercen influencia entre sus colaboradores alcanzado los objetivos
disefiados (Munch, 2014), consistiendo en orientar a los empleados, motivarlos
para que hagan bien su trabajo y resolver los conflictos que surjan (Gémez, 2014).

Considerando que el objetivo es organizar a los miembros del grupo y coordinar,
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dirigir, liderar y supervisar sus actividades para lograr los resultados y objetivos

deseados.

Segun, Heredia y Fonseca (2020) es una etapa donde se considera el modelo de
gestidn colaborativa, y de esta manera integrarlo al trabajador para desarrollar sus
funciones de manera continua y eficiente. Gowan (2001) sefala que la prestacion
de servicios es mas compleja en una institucion publica, porque no se trata
simplemente de satisfacer necesidades expresadas, sino de averiguar necesidades
no expresadas, establecer prioridades, asignar recursos y justificar y dar cuenta de
lo que se ha hecho. Ademas, Caron y Giaugue (2006) sefialaron que los empleados
del sector publico se enfrentan actualmente a nuevos restos profesionales que son
derivados de la introduccion de nuevos principios y herramienta inspirados en el
cambio habia una nueva gestion, el cual tiene como objetivo brindar una calidad de
servicio que este acorde a las expectativas y a la satisfaccion de los usuarios (Israel,
2011). Siendo este modelo una herramienta de gestion para las organizaciones, los
cuales son analizados por diversos criterios de calidad para tratar de brindar un
servicio eficiente durante todo proceso de gestion de la instituciébn publica
(Matsumoto, 2014).

Con respecto a la cuarta hipétesis especifica, se menciona que el CL se
correlaciona de manera positiva considerable con la CS de los trabajadores de una
MDL, 2023, con un nivel de Sig. (p=0.000<0.5) y un valor Rho= 0.760, en este
sentido, sefialando una relacién directa, denotando que, en la medida que se mejor
el CL, se tendra un efecto redundante en la CL. Estos resultados son semejantes
con los estudios de Mbassi (2019) (r=0.89), Paredes (2020) (r= 0.898) y Kayaci
(2022) (r=0.78), denotando que presentan una correlacién alta, por lo que a medida
se mejore el CL, se tendra una repercusion positiva en la mejora de la CS, dado
gue son directamente proporcionales. Sin embargo, no son concordantes con los
precisado por Erwat y Olubunni (2021) indicando que no presenta una relacion
directa con un valor (p=0.526>0.05).
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Por otro lado, tampoco es concordante con el estudio de Endaw (2022) sefialando
que presentan una vinculacion mesurada con un r=0.554 y un nivel de Sig.
(p=0.000<0.05). Por lo tanto, de manera tedrica, Robbins y Coutler (2005) quien
en su investigacion demostré que, el control debe estar disefiado para medir el
proceso que los empleados han mostrado en relacion a los objetivos trazados,
permitiendo evaluar y mejorar el rendimiento de los empleados con el fin de reducir
los riesgos durante la gestidon de la institucion, considerandose una etapa en la que
se especifican las reglas para evaluar los resultados cuyo objetivo es detectar y
corregir lo que se ha ejecutado de forma irregular (Minch, 2014), supervisando los
avances hacia el objetivo y adoptar las medidas correctivas necesarias cuando no
se producen avances. El proceso basico de control incluye el establecimiento de
normas para alcanzar los objetivos, la comparacion del rendimiento real con dichas
normas y la introduccion de cambios para que el rendimiento vuelva a ajustarse a
las normas (Robbins y Coutler, 2010). Por lo tanto, todos los directivos deben
ejercer la funcién de control, aunque el rendimiento de sus unidades tenga el nivel
elevado, porgue la Unica forma de determinar si es asi es evaluar qué actividades
se han llevado a cabo y comparar el rendimiento real con el estandar que se quiere
alcanzar (Robbins et al., 2014). De esta manera, la CS minimizara la diferencia
entre la prestacion real y las perspectivas del usuario. Por lo tanto, para mejorar
CS, deben adoptar técnicas orientadas al cliente, ya que los proveedores de
servicio atienden directamente las necesidades de los usuarios (Mwita, 2000).
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VI. CONCLUSIONES

Primera. En el contraste de la hipotesis general, se muestra un Rho =0.871,
seflalando que es una correlacion positiva (CrP) muy fuerte y con un nivel de Sig.
menor a 0.05. Entonces, se considero la hipétesis alterna, asumiendo que existe
relacion entre la GAy la CS en una MDL, 2023.

Segunda. Contrastando la primera hipétesis especifica, se verifica un Rho =0.769,
indicando que es una (CrP) considerable y con un nivel de Sig. menor a 0.05. En
consecuencia, se considero la hipotesis alterna, aceptando la existencia del vinculo
entre la PNy la CS en una MDL, 2023.

Tercera. Al contrastar la segunda hipoétesis especifica, se encuentra un Rho
=0.780, por lo que se entiende como una (CrP) muy fuerte y con un nivel de Sig.
menor a 0.05. De modo que, se considerd la hipétesis alterna, asumiendo que hay

conexion entre la ON y la CS en una MDL, 2023.

Cuarta. Del contraste de la tercera hipotesis especifica, se indica que existe un Rho
=0.745, sefalando que es una (CrP) considerable y con un nivel de Sig. menor a
0.05. Por consiguiente, se considero la hipétesis alterna, reconociendo que hay

asociacion entre la DN y la CS en una MDL, 2023.

Quinta. Al realizar el contraste de la cuarta hipétesis especifica, muestra un Rho
=0.760, sefalando que es una (CrP) considerable y con un nivel de Sig. menor a
0.05. Por ello, se considero la hipodtesis alterna, entendiendo que hay correlacion
entre la CL yla CS en una MDL, 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Si existe un coeficiente de correlacion (CCr) de 0.862, indicando que es
una correlacién positiva muy fuerte de la GA y la CS, es recomendable mejorar la

GA para obtener SC eficiente de los trabajadores en MDL.

Segunda. Al tener un (CCr) de 0.755, el cual es una correlacion positiva
considerable de la PN y la CS, se recomienda perfeccionar la planificacion en
cuanto a la toma de decisiones, para tener una CS eficaz de los trabajadores de un

organismo publico.

Tercera. Determinando un (CCr) de 0.764, siendo este una correlacion positiva muy
fuerte de la ON con la CS, se aconseja prosperar con la organizacion mediante el
desarrollo del desempefio, para tener una CS 6ptima de los trabajadores de una
municipalidad distrital.

Cuarta. Encontrando un (CCr) de 0.726, se tiene que es una correlacion positiva
considerable de la DN y CS, se sugiere restablecer la direccion mediante un alto
nivel de comunicacién, para tener una CS eficiente de los trabajadores de una

institucién publica.
Quinta. Teniendo un (CCr) de 0.742, como una correlacion positiva considerable

entre CL y la CS, se propone que se mejore el control mediante el incremento del

rendimiento, para tener una CS excelente de los trabajadores de una organizacion.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Tabla 1

Matriz de consistencia

Titulo: Gestion administrativa y calidad de servicio de los trabajadores en una Municipalidad distrital de Lima, 2023.
Problema Objetivos Hipotesis Variable 1: Ejecucion presupuestal
Dimensiones Indicadores items Escala de | Niveles
medicién | y rangos
Problema Objetivo Hipotesis Estrategias 1
eneral: eneral: eneral:
g g g Escala
e — Ordinal
Planificacion | Cumplimiento 2,3
¢, Como se | Analizar la | Existe relacion de metas Likert.
relaciona la | relacion de la | entre la gestion N ad A5
gestién gestion administrativa 'y ecesida es(;/ ' Bajo
administrativa y | administrativa la calidad de Iexpe.ctgtlt\j/as € 19-44
la calidad de | con la calidad de | servicio de los 0S Cludadanos [19-44]
servicio de los | servicio de los | trabajadores en Coordinacion 6,7 Nunca (1) Medio
trabajadores en | trabajadores en | una Casi
una una Municipalidad nunca (2) [45-69]
Municipalidad Municipalidad distrital de Lima, | organizacion Alto
distrital de Lima, | distrital de Lima, | 2023 A veces
20237 2023, (3) [70-96]
Problemas Objetivos Hipotesis Relacion 8 Casi
especificos especificos especificas . Slempre
Jerarquia 9 4)
¢,De qué manera | Determinar la | Existe  relacion Organizacion y 10,11
se relaciona la |relacion de la | entre la procesos




planificacion con
la calidad de
servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
20237

planificacion con
la calidad de
servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
2023

planificacion vy
calidad de
servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
2023.

.Coémo la
organizacion se
vincula con la
calidad de
servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
20237,

Evaluar la
relacion de la
organizacion con
la calidad de
servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
2023

Existe relacion
entre la
organizacion y la
calidad de
servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
2023.

Direccion Funcionamiento | 12,13,14 | Siempre
y gestion de la (5)
administracion
Informacién 15

Control Medicién 16
Sistematizacion 17
Operacion y 18,19
gestion
Variable 2: Calidad de servicio
20,21
Bien y servicio Escala
L - . Ordinal
Tangibilidad | Profesionalismo Likert
22
Igualdad en el 23
trato

Fiabilidad
Brindar 24
informacion

Nunca (1)




¢, Como la
direccion se
articula con la
calidad de

servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
20237

Identificar la
relacion de la
direccion con la
calidad de
servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
2023,

Existe relacion
entre la direccion
y la calidad de
servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
2023

JCual es la

relacion del
control con la
calidad de

servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
20237

Evaluar la
relacion del
control con la
calidad de

servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
2023.

Existe relacion
entre control y la
calidad de

servicio de los
trabajadores en
una
Municipalidad
distrital de Lima,
2023.

Tiempo 25
Atencion y
resultado 26,27
Criterio para la
: tencion d
Capacidad atencion de 28
requerimientos
de respuesta
Rapidez en el
servicio 29
Deseo de
ayudar de los
30
colaboradores
Procedimientos | 31,32,33
y normativas
Seguridad en la 34

Seguridad

entrega

Accesibilidad e
informacion

35,36

Casi
nunca (2)

A veces
3)

Casi
siempre
4
Siempre

(®)

Bajo
[19-44]
Medio
[45-69]
Alto
[70-96]




Empatia

Confianza 37

Atencion 38

Nivel - disefio
de
investigacion

Poblacion y
muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel:
correlacional

Disefo: No
experimental de
corte transversal

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacion: Esta
constituido por
45
colaboradores
de una
municipalidad de
Lima.

Muestra.: La
muestra esta
conformada por
41 colaboradores
de una
municipalidad
distrital de Lima.

Técnica : encuesta

Instrumento: cuestionario de
preguntas

DESCRIPTIVA:

Analisis descriptivo simple

- Presentacion en tablas de frecuencia y figuras
- Interpretacion de los resultados

- Conclusiones

INFERENCIAL.:

Contrastacion de hipotesis:

Mediante la estadistica Rho de Spearman.




Anexo 2. Operacionalizacion de las variables

Tabla 2

Operacionalizacion de Gestion administrativa

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores ftem Escalay Nivel y rango
conceptual operacional S valoracion de la variable
La gestion | La gestion
Administrativa | administrativa | Planificacion | Estrategias 1
es la | es la Escala
ejecucion de | ejecucion de Cumplimiento de ordinal Likert
los procesos | los procesos metas 2,3 ]
de gestidn, | de gestion de Necesidades y Alto [69-80]
Gestion siendo labase | una expectativas de 4,5 | Nunca (1) Medio [38-
administrativa | fundamental | organizacion, los ciudadanos Casi nunca 58]
de su | cuentacon4 | Organizacion | Coordinacion 6,7 | (2) Bajo [16-37]
respectivo dimensiones Relacion 8 | Aveces (3)
funcionamient | (planificacién, Jerarquia 9 | Casisiempre
0 para dar | organizacion, | pireccion Organizaciény |10,1 | (4)
comienzo al | direccion vy procesos 1 Siempre (5
cumplimiento | control), Funcionamiento | 12,1
de las metas | sumando 19 y gestion de la 3.14
que  fueron | preguntas en administracion
trazadas por | escala ordinal . 15
la (1 al 5). Control Informacion
organizacién Medicion 16
(Robbins 'y Sistematizacion 17
Coutler,
2005). Ope_rgmon y 181
gestion




Tabla 3

Operacionalizacion de la calidad de servicio

colaboradores

Procedimientos vy
normativas

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escalay Nivel y rango
conceptual operacional valoracion de la variable
Bien y servicio 1,2
Tangibilidad
Profesionalismo 3
La calidad de | La calidad de
servicio es el | servicio es lgualdad en el trato | 4
contraste evaluada 5 Escala ordinal
existente entre | mediante la Fiabilidad Brindar Likert
las tangibilidad, informacion ]
percepciones fiabilidad, Alto [69-80]
de los usuarios | seguridad y Nunca (1) Medio [38-58]
. Tiempo 6
Calidad de con respecto al | empatia para Casi nunca (2) Bajo [16-37]
servicio servicio medir el grado Atencidn y| 7.8 A veces (3)
brindando y las | de satisfaccion resultado Casi siempre
expectativas del usuario, Criterio para la (4)
gue ellos tienen | sumando 19 en atencién de 9 Siempre (5
por la atencion | escala ordinal requerimientos
otorgada por la | (1 al 5) Capacidad de
institucion. respuesta Rapidez en el
(Parasuraman, servicio 10
Zeitham| y Deseo de ayudar
Berry, 1998). de los| 11




12,13

Seguridad 14
Seguridad en la| 15
entrega

16,17

Empatia Accesibilidad e
informacion
Confianza 18

19

Atencion




Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La investigacion esta orientada al estudio del uso de la Gestion administrativa y
calidad de servicio de los trabajadores en una municipalidad distrital de Lima,
2023. Desearia contar con tu ayuda para lograr esta investigacion, las respuestas
que brinde sera totalmente confidencial, el cuestionario es anénimo. Por lo que le
solicito, si acepta, se digne en firmar este documento donde se indica y luego
responda con total sinceridad el cuestionario que se le entregara. Si en la resolucién
de alguna pregunta del cuestionario tuvieses alguna duda, en la parte superior

derecha del cuestionario se va encontrar un ejemplo de cémo llenarlo.
Atentamente;

Jose David Saldivar lope

Los firmantes a través de formulario Google: consentimiento informado, Aceptan
la aplicacion de la encuesta.

Link del consentimiento: https://forms.gle/7dublrExPXejzJsNA

Consentimiento informado

Warca temporal i Aceptan el consentin Mombre v Apellida Direccidn de correo electrdni Mumero telefdnico
6/11/2023 10:08:37 Si Acepto Wilmer Chumpitaz Cuya wilberch89@gmail.com 949648826
6/11/2023 10:17:55 Si Aceptlo Richard Jauregui Villanueva richardjvllivai@gmail.com.pe 956761812
6/11/2023 10:18:55 Si Acepto Margot Zalazar Villa margotsavilla@gmail.com 932000403
6/11/2023 10:32:14 Si Acepto Diego Armando Nolberto Ole dnolbertoof@gmail.com 948310977
6/11/2023 10:32:38 Si Acepto Luis Alberto Juber Delgade  luisjuber@gmail.com 977602468
6/11/2023 10:43:25 Si Acepto losé ochoa Huanco Jose.ochoa h@gmail.com 991993464
6/11/2023 10:47:45 Si Acepto lackelin Mariela Romero Sal mariela.tavana@gmail.com 991218178
6/11/2023 10:48:02 Si Acepto Luis Alberto Minive Cerrdn  luizalbertomu7@gmail.com 999452680
6/11/2023 10:52:44 Si Acepto Greta Gabriela Morales Pas: bevepe2%@gmail.com 924677404
6/11/2023 11:03:30 Si Aceptlo leny Tafur Terrones jenytafurl 23@gmail.com 939114115
6/11/2023 11:06:45 Si Acepto Maria Gordillo Flores mariagf28@hotmail.com 953410080
6/11/2023 11:08:32 Si Acepto Alan Javier Montafiez Alegre ajma_18@outlook.com 956489553
6/11/2023 11:09:29 Si Acepto Diter Villegas Perez divipe.gmm2022@gmail.com 993325209
6/11/2023 11:17:04 Si Acepto Gloria Arellano Vera gloriaarellanovera@gmail.con 9860590981
6/11/2023 11:17:57 Si Acepto Zaira Quipse Mayo ing.zquispem.26{@gmail.com 936534350
6/11/2023 11:20:11 Si Acepto John Roque Lucero Quispe  jlucero.asesores(@gmail.com 921778715
6/11/2023 11:21:16 Si Acepto Lesly Silvana Alvarado Merli leslyalvarado57(@gmail.com 995432453

6/11/2023 11:28:27 Si Acepto Carmen Anchelia Rodriguez carmen.anchelia@gmail.com 987177400


https://forms.gle/7dub1rExPXejzJsNA

Cuestionario: Gestion administrativa

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.

Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Escala de medicion

1.Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

Escala
de

Criterios a evaluar medicién

1/2(3]4]5

Planificacion

Disefian o implementan estrategias adecuadas en la
planificacion de las actividades

Identifican y atienden oportunamente las necesidades de
Usuarios

Se identifican las acciones concretas a realizar para el

cumplimiento de metas

Perciben las expectativas del ciudadano cuando dan
solucion a sus problemas en el tiempo oportuno.

El jefe del area o la entidad escucha y da solucion a
posibles necesidades que se puedan presentar

Organizacion

Existe una efectiva coordinacion de actividades entre los jefes y
subordinados en la institucion.

La coordinacion de tareas con sus compafieros origina buenos
resultados en la atencion a los usuarios

Cuando un usuario tiene un problema en la institucion, se
muestra un sincero interés en solucionarlo

Los jefes de la institucion hacen respetar su jerarquia sobre los
subordinados




Direcciéon

La organizacion y proceso en las diferentes oficinas son

1

0 | las adecuada para una buena atencion al usuario

1 Existe un proceso eficaz y eficiente de comunicacion

1 | entre los jefes y colaboradores de cada area

1 La entidad o area promueve y reconoce al personal que destaca
en el cumplimiento de los funcionamientos a través de

2 | estimulos o incentivos
Tiene un amplio conocimiento de las funciones con

1 relacién al cargo

3

1 La gestion administrativa transmite un buen liderazgo

4

Control

1 |La informacidn que se solicita en las actividades de control es

5 | Proporcionada sin dificultad por los trabajadores de la institucion

1 |EN la institucion se controla la idoneidad de los tiempos de
atencion al usuario

6

1 El proceso de atencion al usuario de la institucion esta en gran
parte sistematizado

7

1 La gestion realiza cambios en los procesos

8 | administrativos para mejorar los objetivos

1 La gestion dentro del area controla el desempeno del personal




Cuestionario: Calidad de servicio

Instruccion:
Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.

Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Escala de mediciéon

1.Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

Escala
de
Criterios a medicion
evaluar
1712[3[4]5
Tangibilidad

Los bienes y servicios disponibles en la entidad o area se
encuentran en buen estado o funcionamiento

La documentacion o informes entregados a los usuarios son
explicativos y detallados

El profesional de la entidad o area es empatico con los

usuarios

Hay igualdad en el trato con los usuarios en cuanto a tramite
solicitado

Fiabilidad

Los servidores de la institucidn comunican a los usuarios
cuando concluird la realizacion del servicio

Los servidores de la institucion siempre estan dispuestos a
ayudar a sus usuarios.

Los servidores de la institucion estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los usuarios

La entidad o area cuenta con el personal idéneo para la




atencion de los usuarios

Capacidad de respuesta

En la institucion se disponen de criterios para la atencion de los

9 requerimientos de los usuarios

1 Los trabajadores de la institucion demuestran rapidez en el
servicio y atencion a los usuarios

0

1 Los trabajadores de la institucion demuestran constantemente
su deseo de ayudar a los usuarios

1

Seguridad

1 A los usuarios se les hace valer su reclamo o peticion de

2 | acuerdo a los procedimientos y normas establecidas

1 Los servidores de la entidad o area tienen el conocimiento

3 | suficiente del procedimiento administrativo de las solicitudes del
usuario

1 La atencion que brinda el servidor de la entidad o area

4 | entiende las necesidades especificas del usuario

1 Los usuarios se sienten seguros por la entrega del servicio
realizados con la entidad o area

5

Empatia

1 La entidad o area facilita la accesibilidad de informacion

6 | completa a los usuarios

1 La entidad o area brinda toda la informacion relacionada al
tramite administrativo

7

1 Los colaboradores de la entidad o area demuestran confianza y
buen trato al usuario

8

1 La atencion del servicio se encuentra dentro de los horarios de

trabajo establecidos en el contrato de la entidad




Anexo 4. Evaluacion por juicio de expertos

Dimensiones del instrumento: Gestion Administrativa
* Primera dimensidn: Planificacién
» Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la planificacion a nivel laboral.

Indicadores fterm Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

1

Estrategias Disefian o implementan estrategias adecuadas en la 4 4 4
planificacion de las actividades
2
Ildentifican y atienden oportunamenta las necesidades de
Usuarios 4 4 4
Cumplimiento de
rmetas 3
Se identifican las acciones concretas a realizar para el

cumplimiento de metas 4 4 4

4

Perciben las expeciativas del ciudadanc cuando dan
solucién a sus problemas en el iempo aportuna. 4 4 4
Necesidades y
expeciativas de los 5
ciudadanos
El |efe del drea o la entidad escucha y da solucién a 4 4 4
posibles necesidades que se puedan presentar

» Segunda dimension: Organizacion
» Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es evaluar la organizacién a nivel laboral

Observaciones/

Indicadoras item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
5
Existe una efectiva coordinacién de actividades entre los 4 4 4
jefes y subordinados en la institucidn.
Coordinacién
7
La coordinacién de tareas con sus compafieros origina
buenos resultados en la atencidn a los usuarios 4 4 4

= Tercera dimension: Direccion
= Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar la direccion a

6

U P T U Jo

e e S P .

nivel laboral

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Obesrvaciones!
Recomendaciones
10
La organizacién y proceso en las diferentes oficinas son 4 4 4
las adecuada para una buena atencién al usuario
Organizacién y
procesos 1
4 4 4
Existe un proceso eficaz y eficiente de comunicacién
entre los jefes y colaboradores de cada area
12
La entidad o area promueve y reconoce al personal que
destaca en el cumplimiento de los funcionamientos a 4 4 4
través de estimulos o incentivos
Funcionamiento y
gestion de la 13
administracion Tiene un amplio conocimiento de las funciones con
Eficacia relacién al cargo & 4 4
Eficiencia 5
14
La gestion administrativa transmite un buen liderazgo 4 4 4




= Cuarta dimensién:

Control

» Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar el control a nivel laboral

Indicadores

itam

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendacionas

Informacidn

15
La informacién que se solicita en las actividades de control
@8 proporcionada sin dificultad por los trabajadores de la
institucion

Medicion

16
En la institlucién se conirola la ideneidad de los tiempos de
atencidn al usuario

Sistematizacién

17

El proceso de atencidn al usuario de la institucidn esta en
gran parte sistematizado

La gestidn realiza cambios en los procesos
administrativos para mejorar los objetivos

Operacién y gestién

19
La gestidn dentro del drea controla el desempeno del

personal
/J{f_ﬂu

Firma del evaluador
DNI : 70304870

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio
* Primera dimension: Tangibilidad
» Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar la tangibilidad en la institucion.

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Obeéivacis
Recomendaciones
1
Los bienes y servicios disponibles en la entidad o 4rea se 4 4 4
encuentran en buen estado o funcionamiento
Bien y servicio
2
La documentacién o informes entregados a los usuarios
son explicativos y detallados 4 4 4
3
Profesionalismo El profesional de la entidad o 4rea es empético con los 4 a 4
usuarios
4
Hay igualdad en el trato con los usuarios en cuanto a
Iguaidad en el trato ayla tramite solicitado 4 4 4




» Segunda dimensién: Fiabilidad
» Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar Ia fiabilidad en la institucién

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
5
Brindar informacion | Los servidores de la institucién comunican a los usuarios 4 4 4
cuando concluird la realizacion del servicio.
Tiempo Los servidores de la institucién siempre estan dispuestos a 4 4 4
ayudar a sus usuarios.
T
Los servidores de la institucion estan demasiado ocupados
para responder a las preguntas de los usuarios 4 4 4
Atencion y resultado 8
La entidad o 4rea cuenta con el personal idéneo para la
atencién de los usuario 4 4 4
» Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
= Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar la capacidad de respuesta en la institucién.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevanci Ohssovaciones!
Recomendaciones
Criterio para la 9
atencién de En la institucién se disponen de criterios para la atencién 4 4 4
requerimientos de los requerimientos de los usuarios
Rapidez en el 10
servicio lLos trabajadores de la institucién demuestran rapidez en el 4 4 4
servicio y atencién a los usuarios
1
Deseo de ayudar de Los trabajadores de la institucién demuestran
los colaboradores constantemente su deseo de ayudar a los usuarios. 4 4 4
= Cuarta dimension: Seguridad
* Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar la seguridad en la institucion.
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Dhisarvaclonas!
Recomendaciones
12
A los usuarios se les hace valer su reclamo o peticion de 4 4 4
acuerdo a los procedimientos y nommas establecidas
13
Procedimientos y | Los servidores de la entidad o drea tienen el conocimiento
normativas suficiente del procedimients administrative de las 4 4 4
solicitudes del usuario
14
La atencién que brinda el servidor de la entidad o drea
entiende las necesidades especificas del usuario 4 4 4
15
Seguridad en la  |Los usuarios se sienten seguros por la entrega del servicio 4 4 4

entrega

realizados con la entidad o Area




» Cuarta dimensioén: Empatia
* Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar la empatia en la institucion.

- Observaciones/

s o
Indicadores ftem Claridad i

16
La entidad o 4rea facilita la accesibilidad de informacién 4 4 4

Accesibilidad e completa a los usuarios

informacién

17
La entidad o 4rea brinda toda la informacién relacionada al
tramite administrativo 4 4 4

18
Los colaboradores de la entidad o area demuestran

Confianza confianza y buen trato al usuario 4 4 s

19
La atencion del servicio se encuentra dentro de los horarios

Zuanchin de trabajo establecidos en el contrato de la entidad 4 4 4

A
Firma del evaluador
DNI : 70304870



Dimensiones del instrumento: Gestion Administrativa
= Primera dimensién: Planificacidn
- Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la planificacion a nivel laboral.

Observac !
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia aciones
Recomandaclonas
1
Estrategias Disefian o implementan estralegias adecuadas en la 4 4 4
planificacidn de las actividades
2
Identifican y atienden oportunamente las necesidades de
Usuarios 4 4 4
Cumplimiento de
metas 3
Se identifican las acciones concretas a realizar para el
eumplimiente de metas 4 4 4
4
Perciben las expectativas del ciudadano cuando dan
solucian a sus problemas en &l Uempo Opartung. 4 4 4
Mecesidades y
expeciativas de los 5
ciudadanos
El |efe del 4rea o la entidad escucha y da solucidn a 4 4 a
posibles necesidades que se puedan presentar
« Segunda dimensién: Organizacion
* Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la organizacion a nivel laboral
Observaciones!
Indicadoras Itam Claridad Coherancia Relevancla
Recomendaciones
5
Existe una efectiva coordinacidn de actividades entre los a 4 a
jefes v subordinados &n |a institucién,
Ceoordinacién
T
La coordinacién de tareas con sus compafieros origina
buenas resultadas en la atencisn a los usuarniss 4 4 &
) Cuando un usuario tiene un problerna en la institucidn, se
Relacion muestra un sincero interés en solucionarlo 4 4 a
2
. Los jefes de la institucidn hacen respetar su jerarquia sobre
Jerarguia los. subordinados 4 4 a
= Tercera dimension: Direccian
* Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es ewaluar la direccién a nivel laboral
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia ‘e
Recomendaciones
10
La organizaciin y proceso en las diferentes oficinas son 4 4 4
las adecuada para una buena atencidm al usuario
Organizacién y
procesos
11
4 4 4
Existe un proceso eficaz y eficiente de comunicacidn
entre los jefes y colaboradores de cada drea
12
La entidad o drea promuewve y reconoce al personal que
destaca en el cumplimiento de los funcionamientos a 4 4 4
través de estimulos o incentivos
Funcionamiento y
gestitn de la 13
administracion Tiene un amplic conocimiento de las funciones con
Eficacia relacidn al cargo 4 4 4
Eficiencia .
14
La gestidn administrativa transmite un buen liderazgo 4 4 4




+ Cuarta dimension: Control
= Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar el control a nivel laboral

Dimensiones del

instrumento: Calidad de servicio

= Primera dimension: Tangibilidad
* Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la tangibilidad en la institucién.

Indicadoras tem Claridad Coherencia Relevancia Qhizsreaiones!
Recomendaciones
15
. La informacién que se solicita en las actividades de contral
Informacidn es proporcionada sin dificuliad por los trabajadores de la 4 4 4
Institucidn
16
- En la institucién se controla |a idoneidad de los tiempos de

Medicidn atencién al usuario 4 4 4

17
Sistematizacién El proceso de atencion al usuario de la institucion esta en 4 4 4

gran parte sistematizade
18
La gestidn realiza cambios en los procesos

adminisiratives para mejorar los objetivos 4 4 4

Operacidn y gestidn 19

La gestidn dentro del drea controla el desempefio del
personal 4 4 4
Firma' d‘:f{'e\raluador
DMI : 42054570

tramite solicitado

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia e
Recomendaciones
1
Los bienes y servicios disponibles en la entidad o area se 4 4 4
encuentran en buen estado o funcionamiento
Bien y servicio
2
La documentacién o informes entregados a los usuarios
son explicativos y detallados 4 4 4
3
Profesionalismo El profesional de la entidad o 4rea es empético con los 4 4 4
usuarios
4
lqualdad en el trato Hay igualdad en el trato con los usuarios en cuanto a 4 4 4

» Segunda dimens|

» Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar Ia fiabilidad en la institucion

ion: Fiabilidad

atencion de los usuario

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Olissrvacioves!
Recomendaciones
5
Brindar informacion | Los servidores de la institucién comunican a los usuarios 4 4 4
cuando concluird la realizacion del servicio.
, 6
Tiempo Los servidores de la institucién siempre estan dispuestos a 4 4 4
ayudar a sus usuarios.
7
Los servidores de la institucion estan demasiado ocupados
para responder a las preguntas de los usuarios 4 4 4
Atencion y resultado 8
La entidad o area cuenta con el personal idéneo para la 4 s a




» Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
= Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar la capacidad de respuesta en la institucién.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevanci Ohssrvacionas!
Recomendaciones
Criterio para la 9
atencion de En la institucién se disponen de criterios para la atencién 4 4 4
requerimientos de los requerimientos de los usuarios
Rapidez en el 10
servicio lLos trabajadores de la institucién demuestran rapidez en el 4 4 4
servicio y atencién a los usuarios
1
Deseo de ayudar de Los trabajadores de la institucién demuestran
los colaboradores constantemente su deseo de ayudar a los usuarios. 4 4 4
= Cuarta dimensién: Seguridad
- OD]EIWOS de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es evaluar la seguridad en la institucién.
Indicadoras item Claridad Coherancia Relevancia Dhzarvaciones!
Recomendaciones
12
A los usuarios se les hace valer su reclamo o peticion de 4 4 4
acuerdo a los procedimientos y nomas establecidas
13
Procedimientos y | Los servidores de la entidad o drea tienen el conocimients
narmativas suficiente del procedimients administrativo de las 4 4 4
soliciiudes del usuaric
14
La atencién que brinda el servidor de la entidad o drea
entiende las necesidades especificas del usuario 4 4 4
15
Seguridad en la  |Los usuarics se sienten seguros por la entrega del servicio
entrega realizados con la entidad o area 4 4 4
» Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar la empatia en la institucion.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevanci Otisariacionee!
Recomendaciones
16
La entidad o 4rea facilita la accesibilidad de informacién 4 4 4
A ibilidad e completa a los usuarios
informacién 7
La entidad o &rea brinda toda la informacién relacionada al
tramite administrativo 4 4 4
18
Los colaboradores de la entidad o drea demuestran
Confianza confianza y buen trato al usuario 4 4 4
19
Atencién La atencidn del servicio se encuentra dentro de los horarios
de trabajo establecidos en el contrato de la entidad 4 4 4
Vs
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Firma del evaluador
DNI : 42054570




Dimensiones del instrumento: Gestién Administrativa
* Primera dimension: Planificacion
* Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la planificacién a nivel laboral.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Obsarvaclones/
Recomendaciones
1
Estrategias Disenan o implementan estrateglas adecuadas en la 4 4 4
planificacién de las actividades
Identifican y atienden oportunamente las necesidades de
Usuarios 4 4 4
Cumplimiento de
metas 3
Se identifican las acciones concretas a realizar para el
cumplimiento de metas 4 4 4
4
Perciben las expectativas del ciudadano cuando dan
solucién a sus problemas en el tiempo oportuno. 4 4 4
Necesidades y
expectativas de los 5
ciudadanos
El jefe del 4rea o la entidad escucha y da solucién a 4 4 4
posibles necesidades que se puedan presentar

» Segunda dimensién: Organizacién
. ObiEtWOS de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la organizacion a nivel laboral

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencla | Relevancia
Recomandacionas
&
Exigte una efectiva coordinacion de actividades entre los 4 4 4
|efes y subordinados en la institucidn.
Coordinacidn
T
La coordinacién de tareas con sus compafiernss ongina
buenos resultados en la atencion a los usuarios 4 4 4
. Cuando un usuario tiene un problema en la institucidn, se
Relacién muestra un sincero interés en solucienarie 4 4 4
9
Jerarquia |os jefes de la institucidn hacen respetar su jerarquia sobre| 4 4 4

los subordinados

= Tercera dimension: Direccion

- Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar la direccion a

nivel laboral

Indicadores item Claridad Cohearencia Relevancia Obsarvacio
Recomendaciones
10
La organizacidn y proceso en las diferentes oficinas son 4 4 4
las adecuada para una buena atencidn al usuario
OrganizaciSn y
procesos 1
4 4 4
Existe un proceso eficaz y eficiente de comunicacidn
enitre los jefes y colaboradores de cada drea
12
La entidad o drea promueve y reconcce al personal gue
destaca en el cumplimiento de los funcionamientos a 4 4 4
través de estimulos o incentivos
Funcionamiento y
gestidén de la 13
administracion Tiene un amplio conocimiento de las funciones con
Eficacia relacion al cargo 4 4 4
Eficiencia .
14
La gestidn administrativa transmite un buen liderazgo 4 4 4




+ Cuarta dimension:

Control

* Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar el control a nivel laboral

Indicadores

tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Informacion

15
La informacién que se solicita en las actividades de control
es proporcionada sin dificultad por les trabajadores de la
institucidn

Medicidn

16
En la institucién se controla la idoneidad de los tiempos de
atencidn al usuario

Sistematizacidn

17

El proceso de atencidn al usuario de la institucidn esta en
gran parte sisternatizade

18
La gestidn realiza cambios en los procesos
administratives para mejorar los ebjetivos

Operacidén y gestidn

19
La gestibn dentro del drea controla el desempefio del
personal

Dimensiones del

Y,
f J;{.*
| Rt

<

Firma del evaluador

DMI : 10041560

instrumento: Calidad de servicio

= Primera dimensién: Tangibilidad
+» Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la tangibilidad en la institucién.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Bien y servicio

1
Los bienes y servicios disponibles en la entidad o area se
encuentran en buen estado o funcionamiento

2
La documentacién o informes entregados a los usuarios
son explicativos y detallados

Profesionalismo

3
El profesional de la entidad o 4rea es empdtico con los
usuarios

Igualdad en el trato

4
Hay igualdad en el trato con los usuarios en cuanto a
trdmite solicitado

» Segunda dimensién: Fiabilidad
 Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la fiabilidad en la institucion

Observaciones/

atencién de los usuario

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
5
Brindar informacién | Los servidores de la institucién comunican a los usuarios 4 4 4
cuando concluira [a realizacién del servicio.
6
Tiempo Los servidores de la institucién siempre estan dispuestos a 4 4 4
ayudar a sus usuarios.
7
Los servidores de la institucién estadn demasiado ocupados
para responder a las preguntas de los usuarios 4 4 4
Atencién y resultado 8
La entidad o 4rea cuenta con el personal idéneo para la 4 4 A




» Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
= Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar la capacidad de respuesta en la institucién.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevanci Ohssrvacionas!
Recomendaciones
Criterio para la 9
atencion de En la institucién se disponen de criterios para la atencién 4 4 4
requerimientos de los requerimientos de los usuarios
Rapidez en el 10
servicio lLos trabajadores de la institucién demuestran rapidez en el 4 4 4
servicio y atencién a los usuarios
1
Deseo de ayudar de Los trabajadores de la institucién demuestran
los colaboradores constantemente su deseo de ayudar a los usuarios. 4 4 4
* Cuarta dimension: Seguridad
* Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar |la seguridad en la institucion.
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Dlisaruacianss/
Recomendaciones
12
A los usuarios se les hace valer su reclamo o peticidn de 4 4 4
acuerdo a los procedimientos y normas establecidas
13
Procedimientos y | Los servidores de |a entidad o area tienen el conocimiento
normativas suficiente del procedimients administrative de las 4 4 4
solicitudes del usuario
14
La atencién que brinda el servidor de la entidad o drea
entiende las necesidades especificas del usuario 4 4 4
15
Seguridad en la | Los usuarios se sienten seguros por la entrega del servicio
enirega realizados con la entidad o area 4 4 4
= Cuarta dimension: Empatia
* Objetivos de la Dimensién: El objetivo de esta prueba es evaluar la empatia en la institucién.
Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Obssrvaciones!
Recomendaciones
16
La entidad o 4rea facilita la accesibilidad de informacién a a a
A ibilidad e completa a los usuarios
informacién 7
La entidad o area brinda toda la informacion relacionada al
tramite administrativo 4 4 4
18
Los colaboradores de la entidad o 4rea demuestran
Confianza confianza y buen trato al usuario 4 4 4
19
Atencién La atencién del servicio se encuentra dentro de los horarios
de trabajo establecidos en el contrato de la entidad 4 4 4

~ V)
j Cf'('

Firma del evaluador
DNI : 10041560




Anexo 5. Modelo del consentimiento o asentamiento informado de la UCV

POSGRADO

Vv eeaar Cines e 1t

“ARO de ks Unidad, la Paz y ol Desarralla®

Lima, 30 de mayo del 2023

DASTRITAL
sehor (o {@g oy
Lic. Bryan Alonso Bullon Ruiz.
U b MESA DE PARTES
Municipalidad Distrital de Ricardo Palma. Fech ..\‘..&5. 2.:......“ ...:}...a‘l N
Ne de Carta 095 - 2023 - UCV - VA - EPG - FO5L03/J 7% x
Asunto : Solicita autorizacién para realizar investigaciofr—— “%ﬂ‘smn%

Referencla  : Solicitud del interesado de fecha: 30 de mayo del 2023

Tengo a bien dirgirme a usted para saludario cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestidn de la Institucidn a la cual usted representa.

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

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

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellides y nombres de estudiante: SALDIVAR LOPE, JOSE DAVID

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencién : Gestion Publica

4) Titulo de la investigacién : “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE
SERVICIO DE LOS TRABAJADORES EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LIMA,
2023"

Debo sefalar que los resultados de la Investigacién a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucidn donde se realiza la investigacion,

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

Atentamente,

——

Dra. Gemente Castfio Consusio Del Pilae
Jefa e b Sacuely de Posgracho
Camput Lime Ate



Anexo 7. Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Variable: Gestibn administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,927

19

Archivo  Editar  Ver  Dato:

s

Transformar  Insertar

Formato

Analizar  Graficos  Utilidades ~ Ampliaciones ~ Ventana  Ayuda

SHER N e w &

Ei= =

Registro
"ablas cruzadas

Notas
L& Resumen de procesamientol
L& Tabla cruzada D1_Planificaci
(i) Grafico de barras

Registro

“ablas cruzadas

L& Resumen de procesamientol

RELIABILITY
/VARIABLES=P1 P2 P3

P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11l P12 P13 P14 P15 Pl6 P17 P18 P19

/SCALE ('Variable: Gestién administrativa') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilidad

[ConjuntoDatosl] C:\Users\Sergio\Desktop\Nueva carpeta\BASE DE DATOS_RESULTADOSJOSE_.sav

L&) Tabla cruzada D2_Organizag Escala: Variable: ativa
(i Gréfico de barras
Registro
-ablas cruzadas Resumen de procesamiento de
itulo casos
Notas
L5 Resumen de _ i =
L& Tabla cruzada D3_Direccién Casos  Valido “ 100,0
(3 Gréfico de barras Excluido® 0 0
Registro Total 4 100,0
ablas cruzadas
&) Titulo a.La eliminacidn por lista se basa en
Notas todas las variables del
L Resumen de procesamiento procedimiento
L& Tavla cruzada D4_Control*V:
(| Gréfico de barras -
Registro Estadisticas de
"ablas cruzadas fiabilidad
L Alfa de N de
Notas Cronbach slementos
([ Resumen de
L& Tabla cruzada V1_Gestién_al 827 19
73 Qrficn do harrac ~
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,943 19

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

BHHE

ER)

e w Wl L =

Notas

Conjunto de datos activo

{E] Escala: variable: Gestion adi
b Titulo
~-Lf Resumen de procesami
(g Estadisticas de fiabilida

Registro

Fabilidad

Titulo

Notas

{E] Escala: variable: Calidad de
[ Titulo
L Resumen de
“---L§ Estadisticas de fiabilida

Registro

“ablas cruzadas

Titulo

Notas

(@ Resumen de procesamiento)

[ Tabla cruzada D1_Planificaci

([ Grafico de barras

VARIABLES=PUL PU.

139

TUZ PUS FUb PU/ PUS PUY PULU PULL PULZ PULS PULZ PULS FULE PUL7 FOL

/SCALE('Variable: Calidad de servicio') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Escala: Variable: Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos  Valido 41 100,0

Excluido® 0 0

Total 41 100,0

a.La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Registro
-ablas cruzadas Affa de N de
Titulo Cronbach  elementos
Notas 943 19

(& Resumen de
[ Tabla cruzada D2_Organizad|

TOID




Anexo 8. Autorizacidon de aplicacion del instrumento

MUNIGIRALY ,3'@ LE‘T AINDE Wgﬂm RALMA

AUTORIZACION MUNICIPAL

LA GERENTE MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE RICARDO PALMA,
PROVINCIA DE HUAROCHIRI, DEPARTAMENTO DE LIMA:

AUTORIZA

A don: SALDIVAR LOPE, JOSE DAVID, identificado con DNI Nro. 44660320, a fin de
realizar trabajos de nvestigacién en la Municipalidad Distrital de Ricardo Palma,
referenta al Titulo de Investigacién: “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE
SERVICIO DE LOS TRABAJADORES EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
RICARDO PALMA 2023", con el compromiso de dejar una copia de la investigacion
con fines de verificacidn del resultado de la investigacion.

Ricardo Palma 16 da junio del 2023




Anexo 9. Base de datos de prueba piloto

Variable Gestion Administrativa

Organizacio

n

Control

P17

P18

Calidad de servicio

Empatia




Anexo 10. Base de datos

Calidad de servicio

Variable Gestion Administrativa

Capacidad

Empatia

de
respuesta

Control

P30 | P31| P32| P33| P34| P35| P36| P37 | P38

P29

P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15| P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21| P22 | P23 | P24 | P25| P26 | P27 | P28

P8

P7

P6

PL|P2|P3|Pa|P5

4/3/4(4/3(214|2|4/2(3/1|3[3[3/3|4[3[3|3/4/3|3(3|3|/4[3/3|[3[3[|2[3[3[3/4|4(4]|2

2/414/4/3/3(3/3/4/2|3|3|3|4/3/3(2(2(3(3[3|3|3[4/3[{3|3|/3[3|3[3[/3[3[3[3/3|3|3

5|/4/5/5(3|4(4[3|4(4/3|/2{4(4(3|3[5[3(3|4|3|4|5/(4(4(2|5(4|4|4|4/3(3/3|4(4/4|4

21212/3|111(2}2,5(2|2|1|3|2(1|2|3|2(1(33|3|3[2[3|3|2|3[3[3(3[/3[/3[/3[/3[3[/3]|1

5(4/4/5/5/4|5/4|5|3|4|4|5|/4/5/4|3|3(4(4/3|4|5/5[5{2|5|5|5|5|5/5[/5[{5|5|/5|4|5

3/3/3|/3|3/3(4[3/3|3|4|2|3|4/3|3|3(2(3(4(4|4(4/3[4[(2|3|3|4|4[4/4/3|3|4|4|4,4

3|13|3/4|4/4(4/4|5|3/3|1(2(2|4|4|3/3(4|4/4|3|/3|5|5(3[3|4|4|4/4/3/3|4(3/3(4|2

3/3/3/4/4/3(4/3/4|3|3|/3|3|3/4/3(2(4(3(3[3|3|3[3|4(3|4|,4|4|14/4/4/3|3|3|4|3|4

4/3/3|3|4(4/5|2|5(3(3/2|2{33/2|3[3|2|4(4(4(3/4/3|/3[{3/4|3|3|4/3[/3/5/3|/3[3|5

3|13|3/4(4/2(4|4|4|5/4|/2|4/4(3|3{4/3(3|3|3|/4/4,3/3|3[/3[3]3[3[3[/3[3/2|3[23|4

313/2(3|2|3(4[3|4(4,3|4(4(3(3|2{1(2|3|3|3|2|4|4|3|3[3(3|24/2/3/2|3[3[3|2|2

3/3/3|/3|3|4(4(4,4|3|3|/2|(4|/3/3(4(2(2(2(2|2|3|3[4(3[2|3|3[2|23[/3[/3[/3[/3/3|3|3

4/414/5|/4/5|5|5(5(4(4/2|4/3/4/3|3(3|4(3(4(4(4(3/4|/2|3|4|4|4|4(4/4/3|5/5/5/|3

5(4/4/3|/5/5{4/4/5|3|3|2|(4|/3/3/4(3(3(3(4(4(4(4/3[4(3|3|43|3[3[3[/4[4[4/3|3|3

2/4/13/2|/4/1|24,4|3|3|1|1|5/5|2|3|2|3(1/3|2|5/3|2|3|1|1[3|2(4/3/3[3|1[3|/2|2

4/4/5/4|/5/5/5|3|4/3[5/5|5/5|5|/5|3[4|5(2(2|4(3[4/5|1|4|5|5|4|4|5/5/3|4|3|5|4

3/13/3/3|3|4(4(2|4|3/3|2(2(2|4|3|4/3(4|/3|3|3|2|4|2|3[3/3|3[4/2/2/3|3[2]23|2

3!3/2/4(3/4(3[3/4(4(4|/3|/4|/3/3|3|5(3(4(3|4(4(4/4/3[3|4|3|4|4[4/4/3[3[3|/3|4|5

3|13/4/3{3/4(5{3|5(3/3|1({3[3(3|3[22|3|3|4|4|3/4/3{4/23|3[3[3/4(4/,4|/3|4/3|4

3/4/4/3|/5/5(4[3|5|4|4|(4|(4|/4/3/4(2(3(4(3|3|4(3|4(4(2|4|4|4|44/3/4(4(4/4|/4,|3

4/3/4|4|/4(413|3|5[3[4/1|4(4/3/4|/4{4/5(4(5|/4(3[4/4|/3[3|4|3|4|5|5[/4/5/5|/5|[5/|5

3/3/4/3/4/3{3[/3/3|3|3[/3|3|3/3|3|3(3(3(3[3[3(3[3[3[{3|3|/3[3|3(3[/3[3[3[3/3|3|3




3|1 3|4,4/4(4/3(3/4|2

5(5|/5(4/5/5/45{3|/3|3|4|5/5|/5{3[3(4/5{3[{5{4|3|3|3|3|5/5|3[3[2|5/5|5[{4|5|5|5

3|/5(5|/5/4|3]4(3|3|3|3[1{3|3|3|2|4|3/3|3[3[2|3[3[3[4[3|2|2|2|3[3[3[2[2[2[3|5

414/3/4|3|3(4(3|4(3(2|2|4]3(3|/2|3[3[3|/23|3/4(2|3[3|2]3|3|2(3[4(3/2|3[3[4]|5
413/4/3|3|3(4(3|4(3(3|2{3[3|3|3|4/2(3|4|3|3/3/2|3|3[4(3[3[3[3[/3[3/4/3[3|3|3
4/414/4|5/4|1412,5(3|3|3|3|3|3/3(4(2(2|3|4|/4(4|5|5|3|/4|,43|3[3[3|5(4(3|/4|4,3

5|/5(5|5/5|5|5|5|5|5|5|{5|5|5|5|5|3|5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5[5[5]5|5|5|5]|5
4414|344 |44 ,4|4|4|(4|(4\ 4\ 4\,4(3(4(4(4(4|(4(4|(4(4(4|(4 44| 4|4(4(4(4(/4)4/,4|4
4/5/4|4|5/5|5|5|5(4|4|4/4,4,3/4(3(3[4(3|4|4(4(4(4|/3|4,4|4|4|5/5{4|3|4/,4,4|4
4414|444 |5|4,4|5|5|3|4,4/4\,4(2(4(4(4(4|5(5|4(4|2|4 44| 4|4(4|4(4|/4)4/,4|4

5|/4(4|5/5|5|5|5|5|5|5{4|5|5|4|4|3|4,4|,5/5|5|5[5|5|5[4|4|4|5|5[5[5]5|[5|5|5]|5
4/413|3|3/3|3[3|5(3|3|5|/5/4/4/2(3(2/3(2|3|3(4(4(3|/3|/4,3[3|3[4[4/3/3|/3/3|3|5

2|12(3|3/3|3|3(3|4|3|3(2(3|2|2|2|4|2/3|23|2|2[2|3|4[3|2|3|2|3[3[2/3|2|2(3|4

3|3|3(3|3|4(4(4|4/4|/3/23(2|3|4(2(4/,4(4(4(3|4|4/4/3(3/3|3([3[3[3/3[/3[3[3|4,4

2|/3(3|3(3|3[3(3[3[|3|3[3[{3({3|3[3|2|3|3|3[3[{3|3(3[3[/3[3{3|3[3|3[3[3[3[3[2]3]|2

4414|434 |5|4,4|4|4|/5|/5/4/4/5(2|5(4(4|4|4(4|5|4|3|3/4|4|5|4[4|5|4|5/4|5/|5

3|4|/2(3|3|{4|5[3[5/2|3[4|5(3|2|3[4(4/5|5[2|5|3|2|4]4|5|1

3|13(3|2(3|3(4(2|3|3|3[2(3(2|2|3|3|3/2|3[2[3|3(3[3[3[/2|3|2|2,3/2(3[3[3[2]|2]|3

3|13(3|3(3|3[4(3|3(4|3[2(2(3|2|2|3|22|3[3[3|3(3[{3[/3[/2{3|3[3|3[3[3[3[3[3[3]|3






