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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por finalidad Determinar la relacion entre los factores
claves y la calidad del servicio en tramite documentario de la Municipalidad de
Trujillo, afio 2021. Se utiliz6 una metodologia cuantitativa correlacional con disefio
no experimental y transversal. La muestra de estudio estuvo compuesta 50
trabajadores y para la evaluacion de las variables abordadas se emple6 dos
cuestionarios en escala ordinal. Dichos instrumentos fueron validados por expertos
y en el andlisis de confiabilidad se obtuvieron coeficientes mayores al 0.5, lo que
permitié afirmar que los instrumentos fueron confiables para la medicién en la
poblacién de estudio. Luego del procesamiento y analisis de los datos, se aplico la
prueba Rho de Spearman que permitié hallar un valor correlacional (r = 0.896) y
como significancia de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000) siendo este inferior
al limite de error establecido de 0.05, derivando a la conclusién que existe relacion
altamente significativa y directa entre los factores claves administrativos y la calidad

del servicio en trdmite documentario de una Municipalidad, Trujillo, 2021.

Palabras clave: Factores claves, Calidad de servicio, Gestion
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between the key
factors and the quality of the service in documentary processing of the Municipality
of Trujillo, year 2021. A quantitative correlational methodology was used with a non-
experimental and cross-sectional design. The study sample consisted of 50 workers
and for the evaluation of the variables addressed, two questionnaires were used on
an ordinal scale. These instruments were validated by experts and in the reliability
analysis, coefficients greater than 0.5 were obtained, which allowed us to affirm that
the instruments were reliable for measurement in the study population. After the
processing and analysis of the data, the Spearman's Rho test was applied, which
allowed finding a correlational value (r = 0.896) and as significance of the test, a
value of (p = 0.000) was obtained, this being lower than the established error limit.
of 0.05, leading to the conclusion that there is a highly significant and direct
relationship between the key administrative factors and the quality of the service in

documentary processing of the Municipality, Trujillo, 2021.

Keywords: Key administrative factors, Quality of service, Management
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INTRODUCCION:

Una Municipalidad forma parte del Estado, contribuye con la realizacion de sus
objetivos, siendo una persona juridica independiente de derecho publico con

patrimonio propio.

La calidad del servicio es la estructura mental del usuario o consumidor de un
producto o servicio, cualquier empresa u organizacion que quiera generar
percepciones positivas debe poner su atencion en las necesidades del cliente
para superar sus expectativas (Hadush y Gebrekrstos, 2020).

Segun Roy (2017) en base a su experiencia existen diferentes usuarios que
vienen pidiendo una mejor atencion por parte de los trabajadores publicos, por
lo que los jefes administrativos han dispuesto que el termino calidad sea de valor
administrativo teniendo como finalidad principal combatir la insatisfaccion de los
usuarios que dia a dia se ve incrementado sin embargo nos encontramos a
resultados poco efectivos, presentado estos problemas, nace la importancia de
realizar estudios referentes a la administracién publica en términos de servicios
de calidad y que factores claves administrativo implementarian para obtener

resultados positivos.

Mientras que Palese (2018) sefala que la calidad del servicio debe medirse
utilizando indicadores que muestren el desempefo de los servicios prestados.
Por lo tanto, debemos ir mas alla del lado operativo, siempre teniendo en cuenta
gue la esencia del servicio es el deseo y la creencia de ayudar a otros a resolver

sus problemas o satisfacer sus necesidades.

En estos tiempos tiene mucha relevancia hablar de calidad de servicio por parte
de las personas que acuden a las diferentes sedes del &mbito publico como lo
son las Municipalidades, las cuales estan en la obligacion integral de realizar las
funciones y/o actividades de una forma Optima de tal forma que se llegue a una

satisfaccion por parte de los usuarios (Nllashi y Abumalioh, 2021).



Oliveira (2019) desarroll6 un estudio en el que menciona que el termino
calidad realizado en espacio publico debe estar asociada a buenos resultados,
procesos transparentes, responsabilidad compartida, productividad del equipo
y mejora del servicio. Partiendo de esta premisa podemos concluir que para
conseguir la satisfaccion de los usuarios tiene que haber una mejora continua
por parte de las diferentes entidades que brindan un servicio acompafado de

mucha responsabilidad.

En Peru no es la excepcion que, en diferentes provincias, las cuales cuentan con
sus Municipalidades respectivas, presenten problemas de atencion, de calidad,
falta de compromiso, demasiada burocracia hace que el sentir de los usuarios
que acuden para una excelente atencion y poder solucionar un problema salgan
insatisfechos o con procesos solucionado a medias. Es por esta razén que se
busca mejorar los factores claves administrativos y poder lograr una mejora en
la calidad del servicio otorgado por la Municipalidad centrandonos en la ciudad
de Truijillo afio 2021.

En resumen, nos hacemos la siguiente pregunta: ¢ Cual es la relacion que existe
entre los principales factores claves administrativos y la calidad del servicio en
trAmite documentario en una Municipalidad, Trujillo, 2021? Para
ello, se presenta una serie de analisis, comenzando por una profundizacién

del diagnéstico para identificar componentes variables del rodamiento.

De acuerdo al estudio realizado, encontramos solidez en diferentes aspectos
como: Desde un punto de vista tedrico, es una contribucion importante que
incentivard nuevas investigaciones, como conclusiones que pueden utilizarse
como antecedentes. En el aspecto practico, los resultados se presentan con
tablas de datos, y de este analisis se extrae una conclusion de solucion légica.
Socialmente esto se justifica, debido a que la investigacion analiza las
caracteristicas de los principales factores y la calidad que recae en el
servicio brindado a sus usuarios, debido a esto se han desarrollado de
herramientas que facilitan su andlisis e interpretacion. Ahora si nos enfocamos

en la metodologia, se proyecta que las diferentes herramientas a desarrollar



podrias ser tomadas en cuenta por la comunidad cientifica para proyectos futuros
y asi conseguir resolver mas a profundidad los problemas con los que se topan

todas las instituciones publicas.

Como objetivo general tenemos: Determinar el grado de relacion de los factores
claves administrativos y la calidad de servicio de tramite documentario en una
Municipalidad, Trujillo, 2021, y en cuanto a los objetivos especificos,
tenemos: OE1: Determinar el grado de relacion entre la dimension gestion y la
calidad de servicio de tramite documentario en una Municipalidad, Trujillo 2021.
OE2: Determinar el grado de relacion entre la dimensién orientacion y recepcion
y la calidad de servicio de tramite documentario en una Municipalidad, Trujillo
2021. OE3: Determinar el grado de relacion entre la dimension infraestructura y
tecnologia con la calidad de servicio de tramite documentario en una
Municipalidad, Trujillo 2021. OE4: Determinar el grado de relacion entre la
dimension personal calificado y la calidad de servicio de tramite documentario en
una Municipalidad, Trujillo 2021. OE5: Determinar el grado de relacién entre la
dimensién transparencia y la calidad de servicio de tramite documentario en una
Municipalidad, Trujillo 2021

Formulando como hipétesis: Hi: Se da la existencia de una relacién significativa
entre factores claves y calidad del servicio en tramite documentario de la

municipalidad de Trujillo, afio 2021.



MARCO TEORICO:

Para comprender con respecto a las variables abordadas, se han revisado

trabajos de investigacion que se expondran a continuacion:

Internacionales:

Gancino (2020) su estudio realizado tiene su fundamento principal en el
modelo American Consumer Satisfaction Model Index (ACSI), el cual nos
conlleva a diagnosticar como se encuentra hoy en dia el tema sobre la calidad
de servicios publicos. Enfocandose en el nivel de relacion que se encuentra
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente basandose en las diferentes
percepciones de los clientes. La tesis fue desarrollada bajo la metodologia no
experimental, cuantitativa correlacional y de corte transversal. Llevandose a
cabo dos cuestionarios como instrumentos en una muestra que estuvo
compuesta de 379 usuarios. Mas tarde en la recopilacion y procesamiento de
los datos, se aplico la prueba correlacién de Pearson, hallando un coeficiente
de (r=0.759) con un valor de significancia (p = 0.000), siendo este valor menor
a 0.05, lo que permite que se concluya que existe una fuerte relacion entre
ambas variables. También seflalan que es importante que el area
administrativa tenga en cuenta elevar los estandares de calidad para los
tamafos evaluados, debido a que esta percepcion es negativa por lo tanto se
presenta un mayor nivel de quejas y reclamos en las unidades de transito, y
cuenta con una importante cultura de servicio, que debe contar con una buena
filosofia empresarial enfocada en la satisfaccion del cliente, mostrando

asi resultados positivos.

Ruiz (2018) su estudio realizado tiene como centro medir la calidad del
servicio al cliente del Instituto de Transito y Transporte la ciudad de Sogamoso
(ITTS). Esta investigacion tiene como caracteristica el ser de un tipo inductivo,
partiendo del analisis de la experiencia del servicio de calidad brindado por el
Instituto, contando con dos etapas siendo la primera de caracter exploratorio
y la segunda etapa descriptiva en la cual se aplicaron encuestas a los

diferentes usuarios y a la alta direccidn del instituto, con una muestra de 379.



Se toma en cuenta que el instrumento utilizado fue un cuestionario
estructurado para el gerente y usuarios del instituto. Asimismo, basado en los
andlisis desarrollados se recomienda, identificar todas las dependencias
relevantes, mecanismos y procesos habilitados por la instituciéon donde se
requiere una actualizacion a fin de mejorar sus acciones y con eso mejorar y
brindar una buena experiencia al usuario. Continuo seguimiento al trabajo de
cada unidad y de cada trabajador cumpla con cada indicador establecidos

para ellos.

Balarezo (2022) su proyecto se logra debido a que cuenta con bases tedricas
que hablan sobre como medir la calidad de servicio, el cual permite reconocer
que los modelos de evaluacién y la percepcién en cuanto a calidad de servicio
son una muy buena salida de gestidn organizacional generando este a su vez
un valor de servicio. Su tesis investigo la incidencia de la satisfaccion de los
usuarios respecto a la calidad de servicios, teniendo como fuente a los
trabajadores de la institucién. Esta investigacion fue desarrollada con una
metodologia cuantitativa correlacional con disefio no experimental, de corte
trasversal. Usando el Test SERVQUAL como instrumentos en una muestra
gue estuvo compuesta de 377 usuarios. Una vez recolectado y procesado los
datos, se aplicod la Prueba ANOVA se obtiene un puntaje mayor a 6,
interpretando que los usuarios estan con un grado muy alto de satisfaccion
con la atencion brindada por Gad de Salcedo, entonces, se termina
rechazando la hip6tesis nula y aceptando la alternativa, concluyendo que la
calidad del servicio realmente afectala satisfaccion del usuario con el
uso de Gad de Salcedo. Ademas, se pueden utilizar diversas pruebas
analizadas y validadas para equilibrar factores que  permitan  ampliar
la muestra parala segmentacién de la poblaciény el analisis de efectos

positivos 0 negativos en diferentes estados.

Nacionales:

Mora (2019) Teniendo como idea central en su trabajo de investigacion,
determinar factores criticos de éxito y asi conseguir una gestion competitiva
en “ACTIVA PRODUCCIONES”. Partiendo de su idea se indago el grado de



correlacion que se presenta entre la variable Factores criticos y Gestion
competitiva teniendo en cuenta la opinion de los trabajadores de la institucion.
Su metodologia que llevo a cabo fue analitico no experimental con corte
transversal de disefio descriptivo. Una muestra de 20 colaboradores utilizé
como herramientas cuestionarios y guias para el analisis de documento. Una
vez recolectado y procesado los datos, la descripcidn y analisis de la situacion
organizacional de la empresa Activa Producciones se encontrd6 con un
nivel superior (68%), pero por mucho tiempo estuvo por delante de sus
competidores “ALTERNA BTL” (80%). %) en produccion de calidad y
cobertura de servicio en el mercado y superior a competidores en produccion
de eventos “EVENTOS FATIMA” (51%).

Pinchi (2018) el estudio realizado busca que los servidores, autoridades y
poblacién en general conozcan la precariedad en que se encuentra su distrito
y poder tomar acciones de mejora. Su finalidad principal es determinar el
grado de a fin entre gestion municipal y la variable calidad de servicio teniendo
en cuenta la percepcioén de los trabajadores. Esta investigacion responde a un
disefio transeccional correlacional de tipo descriptivo. Se aplicaron encuestas
tanto para la variable gestibn municipal como para calidad de servicio
contando con la participacién de 85 usuarios tomando que ambas encuestas
contaron con 20 preguntas cerradas y 5 opciones de respuesta. Una vez
recolectado y procesado los datos a través de la prueba de correlacion de
Pearson, se encontro que el coeficiente (r =0,679)y el
valor de significacion de la prueba (p = 0,000) presentando un valor mayor a
0.05, entonces se concluye que la administracion municipal no contribuyo6 de
forma positiva ala calidad de los servicios de la ciudad. Los resultados
debendarse a conocer a todo el personal del Consejo Distrital
de Manantay para que puedan tomar todas las acciones necesarias y asi
poder construir una buena relacion, sobre todo significativa en cuanto a la

calidad de servicio.

Ramirez (2022) decidi6 investigar la influencia que tiene la gestion municipal

en la calidad de servicios tomando en cuenta la opinion y colaboracion de sus



trabajadores de la institucion. Dicha investigacion es cuantitativa, aplicada,
transversal, correlacional y no experimental. Se crearon dos cuestionarios,
uno sobre la gestion municipal y el segundo teniendo en cuenta la calidad del
servicio, cada instrumento de medicién contd con 16 preguntas y se calificd
mediante escalas tipo Likert, el primero se aplicé a funcionarios municipales
y 30 asociados usando un muestreo no probabilistico o por conveniencia. El
segundo cuestionario, aplicado a una muestra de 365 vecinos del barrio,
utilizé un muestreo probabilistico. Una vez tabulando y procesando los datos
a travéesde la pruebade Spearman para ver el nivel de
correlacion, obteniendo un coeficiente (r = 0.916) y un valor de significacion
de la prueba (p = 0.000), siendo menor a 0.05, vemos que se presenta una
correlacion  fuerte de manera positiva y directa entre las
variables evaluadas. Los trabajadores y los municipios deben crear planes en
el corto, mediano y largo plazo para la calidad de servicio, de manera que
pueda ser evaluado constantemente para brindar un buen servicio a los

usuarios que necesitan cada dia una mejor atencion.

Locales:

Sanchez (2020) en esta investigacion el autor evalla la gestién administrativa
y calidad de servicio en un area de gerencia de una municipalidad teniendo
en cuenta la participacion de los usuarios de la municipalidad. Este estudio se
llevd a cabo utilizando un disefio de corte transversal correlacional. El
mecanismo empleado utilizado es una escala, basado en un conjunto cerrado
de preguntas. Es un proceso de integracion de prototipos conformada por 50
colaboradores. Una vez recolectado y procesado los datos, se utilizé la prueba
de Spearman para conocer el nivel de correlacion donde se encontré un
coeficiente de (r = 0,478) y el valor de significancia (p = 0,000), siendo menor
a 0.05, nos permite concluir que existe una correlacion media de forma
positiva y significativa entre la gestion administrativa y calidad del servicio. Se
aconseja al responsable del area de gerencia urbanistica mejorar las
instalaciones, equipamiento, propiciar actitud amable, atencién adecuada y
tramites convenientes tomando en cuenta las diferentes percepciones que se

encontraron respecto a la gestion administrativa y calidad de servicio.



Caballero (2016) este estudio estuvo basado en el relacion entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de servicio de una Municipalidad, se llevo
a cabo con la participacion de los pobladores. Este estudio se realizo
utilizando un disefio de corte transversal correlacional. Una muestra de 385
residentes utilizo como herramientas cuestionarios y manuales de analisis de
documentos. Una vez recolectado y procesado los datos se utilizé la prueba
de Spearman para obtener el nivel de correlacion, hallando un coeficiente de
(r = 0,906) con un valor de significancia (p = 0,000) siendo menor a 0.05, por
tanto, existe una correlacion fuerte y directa entre las variables. Tomando en
cuenta algunas recomendaciones se debe realizar un analisis FODA de cada
nivel de gestion de municipalidad del distrito ElI Porvenir, para hallar los
principales factores que inciden ya sea de manera optima o negativamente en
la toma de decisiones por parte de la administracion de la unidad estructural,
por lo que necesitan aprovechar las oportunidades y estrategias y asi poder
tener una mejor calidad de atencién a los pobladores que acuden a la
municipalidad.

Campos (2021) el autor busca conocer la relacion que se da en la calidad de
servicio y una gestion logistica de una Municipalidad contando con la
participacion de sus colaboradores. Este estudio se realizé utilizando un
disefio transversal correlacional. Se utilizaron instrumentos como por ejemplo
dos cuestionarios en una muestra de 156 socios comerciales. Una vez
recolectada y procesada los datos, se llevd a cabo la prueba de Spearman
para poder obtener el nivel de correlacidon donde encontramos un coeficiente
de (r = 0,625) con valor de significancia (p = 0,000), el cual es menor al 0.05,
por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna de la investigacion y de esta manera
afirmar que existe correlacién alta entre las variables gestién logistica y
calidad de servicio. Una de las recomendaciones es que se necesita realizar
una capacitacion al personal del area de Logistica para mejorar las
operaciones en el area, asi como la distribucion y entrega de materiales

(bodega) e insumos necesarios para la operacion diaria de las areas usuarias.



Con respecto a la primera variable factores claves, Ynzunza y Landeta (2018)
indican que son factores de éxito mas importantes dentro de su organizacion
para asi conocer qué tipo de procesos o caracteristicas distinguen a un
servicio o producto los cuales deben controlar por completo para crear una
ventaja competitiva. Es asi que Bockholt y Hemdrup (2020) indican que, en
casi todos los casos, esta identificacion es facil cuando el servicio o producto
es innovador, viéndose reducido cuando se ingresa a un mercado muy
competitivo donde existen muchas similitudes en procesos, productos y
servicios.

Para Naranjo et al. (2018) estos son los puntos clave dentro y fuera de la
empresa, departamentos, proyectos e incluso personas necesarias para
lograr los objetivos establecidos. Cada empresa, cada rama, cada proyecto
tiene sus propias caracteristicas. Por lo tanto, Martens (2017) indica que es
dificil generalizar sobre factores de éxito especificos. Sin embargo, se tienen
algunas similitudes que fueron consideradas en diferentes investigaciones,
realizando un resumen para visualizar mejor sus caracteristicas. Esto se
explica a continuacion.

Segun Vargas y Acosta (2021) los factores clave desarrollan y a su vez
garantizan el crecimiento de una empresa o institucién. En otras palabras,
cuando se ejecuta bien, la empresa o entidad publica puede lograr sus
diferentes objetivos. Por el contrario, Dong (2019) sefiala que estos mismos
factores, cuando se pasan por alto, se ignoran o se implementan de manera
deficiente, conducen al fracaso total de la organizacién. Los diferentes
factores de éxito en una empresa o institucion se determinan examinando

minuciosamente los objetivos de la propia organizacion.

En cuanto a las ventajas de los factores claves, de acuerdo a Diez (2020)

indica que son las siguientes:

a. Alcanzar una Meta: El propésito de una meta es definir acciones que sean
medibles y que se realicen en un tiempo especifico. Si no se cumplen las
metas, esto puede afectar la planificacién estratégica de una institucién o
empresa, afectar el logro de sus metas y tener consecuencias econémicas.

Por estas razones, se debe tener cuidado al definir las metas.



b. Diferenciacion de Mercado: Es su propuesta de valor lo que diferencia a su
empresa o institucion en el campo que esta desarrollando, una estrategia
para hacer esto es disefiar su propuesta de valor como una innovacion
incremental o disruptiva, la falta de consideracion de los factores criticos de
éxito puede resultar en productos disefiado que debe sobrevivir en
escenarios altamente volatiles, altamente competitivos y extremadamente
estresantes.

c. Competitividad: puede basarse en muchos factores, los productos que son
mejores, la efectividad en los procesos de produccion, los precios mas
cémodos, ahorro de costos y la mejor calidad. La competitividad no solo
desarrolla los resultados de la misma empresa en cuestion, sino que
también analiza otras variables micro y macroecondmicas. Para esto,
Garcia y Juaneda (2020) la empresa o institucion es considerada un actor
capaz de generar utilidades en su entorno. Por tanto, no sélo se evalla la
eficiencia o rentabilidad de la empresa, sino también su impacto en todos

los actores que componen el sistema econdémico.

En cuanto a las caracteristicas de los factores claves, Ledn (2013) tenemos

las siguientes:

a. Estos son temporales y especificos. Puede configurarlo en un proyecto y
no usarlo en el proximo proyecto. Ademas, una persona designada de una
empresa no puede trabajar de la misma manera en otra empresa de la
misma industria. Ademas, los factores claves administrativos juegan un
papel clave en un area de la organizacion pueden no ser necesarios en
otra.

b. Son pocos: suelen ser de 2 a 6 factores claves para el éxito por cada
proyecto, porque no pierden terreno. Demasiados FCE conllevan a
complicar las tareas y carecer de objetivos medibles, especificos y
alcanzables.

c. Son necesarios para los objetivos de la organizacién: De acuerdo a
Degirmenci (2022) tienen que disefiarse en torno a la misién y los valores

de la organizacion en la que se implementan.
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d. Son un fin en si mismo: Es la meta, no el camino hacia la meta, lo que
determina el éxito. Siendo muy importante no perder esto de vista.

e. Deben estar concebidos a la medida de cada proyecto: Puede asistir en
tareas administrativas y debe ser definido por la persona o equipo

responsable de gestionar el proyecto.

Sobre la importancia de los factores claves, Becerra y Cortes (2018) indican
que todos los empleados conozcan y participen en este esfuerzo, debemos
compartir y participar en estas listas imprescindibles. Esté abierto a
sugerencias de fuera del equipo central. Este tipo de compromiso es muy Uutil
porque no solo es una sefial de comunicacién saludable en toda la
organizacion, sino también un terreno comun para celebrar los éxitos y
enfrentar los desafios.

Para Aguilera y Gonzalez (2020) el seguimiento oportuno también es
importante, ya que es posible que sea necesario ajustar las estrategias si no
funcionan. Es importante darse cuenta de que este es un trabajo que también
requiere flexibilidad, especialmente si se aplica por primera vez en una
organizacion.

Una vez que se haya llegado a un acuerdo sobre los objetivos de la empresa
0 institucién, analicelo. Conocer estos objetivos es de suma importancia para
la empresa o proyecto. También es importante distinguir entre aquellos que
no pueden procrastinar y aquellos que logran grandes objetivos. De esta
manera comprender cuantos factores deben priorizarse, ya que esta lista no

es infinita para cumplir su propoésito (Zhang, 2018).

Sobre las dimensiones que permiten medir los factores claves, Flores y Lujan

(2021) indican que son las siguientes:

A. Gestion: Esta dimension mide su organizacion al momento de ingresar
archivos. Flexibilidad en el procesamiento de archivos en regiones
apropiadas. Cumplimiento de los plazos de los procedimientos.

B. Orientacion y recepcion: Esta dimensidén mide los requisitos de verificacion
segun TUPA. Coordinacion de requerimientos para los diferentes tramites

a realizar. Conocimiento de procedimientos administrativos.
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C. Infraestructura y tecnologia: Esta dimension mide la distribucion de
ambientes (ventanas) organizados, etiquetados y 6ptimos. Servicio de
Internet para ingreso de archivos y uso de portales web.

D. Personal calificado: esta dimension mide si el personal estd capacitado,
comprometido y es productivo con respecto a los objetivos de la
organizacion.

E. Transparencia: Esta dimension mide la disposicion del empleado en cada

paso. También se evalla la accion en la calle y la calidad del servicio.

Ahora en cuanto a la segunda variable calidad del servicio, se tiene a Luna
(2017) quien considera como un factor muy necesario e importante para asi
lograr la satisfaccion del cliente. Es un control interno que realiza cada
persona para determinar si los servicios prestados satisfacen sus
necesidades, esta relacionada con la calidad del servicio y es un indicador
para ver si los clientes regresan a la empresa o entidad publica para realizar
diferente tipo de operaciones y a su vez solicitar nuevos servicios.

Para Cortés et al. (2021) La calidad del servicio es un analisis que se enfoca
continuamente en caracteristicas de gestion como la eficiencia, la satisfaccion
y la calidad con el desempefio de los servicios publicos. Sin embargo, el
sector publico también debe hacer esto hoy. El desempefio se refiere a la
capacidad del gobierno para mantener y mejorar el bienestar de
sus ciudadanos.

Para Torres y Rodriguez (2022) la calidad de servicio es la comparacion del
punto de vista del cliente y la percepcion que se logra, lo que se espera de los
bienes o productos, o lo que sucede en el servicio brindado, lo que realmente
piensa el cliente en ese momento, indica que se ha recibido.

Segun Silva, Macias y Tello (2021) la calidad del servicio proviene del
entendimiento y comprension de los deseos y necesidades reales de los
consumidores. A partir de ahi, creamos valor agregado y logramos una calidad
gue satisfaga las demandas de los consumidores. Del mismo modo, Naziyet
(2016) sefiala que puede entenderse como un producto de evaluacién que

determina y distingue lo que los consumidores obtienen (o realmente

12



obtienen) frente a sus percepciones. La diferencia de estos dos elementos son

los que permiten evaluar la calidad de servicio.

Ahora la importancia de la calidad de servicio, Arciniegas (2017) indica que es
fundamental tanto para los clientes como para las organizaciones. Es
importante que todo el mundo los tenga en cuenta, pero en especial para
cualquiera que tenga contacto directo con trabajadores o consumidores.
Como representantes de la organizacion, por lo general tienen que hacer que
los consumidores se sientan profesionales y precisos en el trabajo de la
organizacion. La organizacion a futuro depende mucho de la proporcion de
productos y servicios de la mas alta calidad. En el espacio externo, sin
embargo, Oriade y Schofield (2019) no es solo la historia de calidad asociada
con el producto, sino también los muchos constituyentes que representan a la
organizacion ante el mundo exterior: empleados, gerentes, propietarios,
clientes, etc.

Para Ibarra, Romero y Paredes (2017) el servicio al cliente es una forma de
ventaja competitiva. Con el calor, esta recuperando poder ya que los clientes
tienen mas opciones para elegir donde pueden obtener los productos y
servicios que desean. Aqui es donde se vuelve importante perfeccionar y
adaptar a las necesidades del cliente. Su importancia se puede ver en los
siguientes atributos: Tenemos consumidores cada vez mas exigentes, ya que
buscan no solo se enfocan en el precio y calidad, sino también en una
experiencia de ambiente y atencion agradable, comodidad, trato

personalizado.

Segun Bustamante y Lapo (2022) con respecto a los enfoques de calidad de

servicio, la calidad tiene muchas definiciones y se ha mejorado con el tiempo

a través de cambios en la comunidad, descubrimientos cientificos y el uso de

tecnologia innovadora. Por esta razon, se pueden identificar 3 enfoques

principales: enfoques de calidad total, prescriptiva y estadistica.

a. El enfoque de calidad total se enfoca en los aspectos culturales de las
organizaciones e instituciones. Segun Knop (2019) los que guian la accion

colectiva para crear valor. Se trata de definir bloques de construccion
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estratégicos y alienar las capacidades corporativas. Poner en compromiso
a los empleados para una correcta orientacion a los clientes. Planificacion
de diferentes actividades con una excelente calidad.

b. En cuanto a los enfoques de estandarizacion minimos de calidad,
desempeiio de productos, sistemas y procesos, utilizando el consenso
entre las comunidades empresariales y los paises, con el objetivo de
encontrar las mejores relaciones comerciales y cumplir con los requisitos
comunes. Este enfoque incluye medidas de cumplimiento, certificaciones
de productos, procedimientos y sistemas de gestion.

c. Los enfoques estadisticos utilizan estrategias dificiles para lograr los
objetivos comerciales. El énfasis esta en la orientacion a los resultados y la
gestion de informacién enfocada. El objetivo final es reducir la variabilidad
y lograr la eficiencia operativa. Por lo tanto, Hossain y Halbusi (2021) esta
orientacion utiliza las herramientas estadisticas necesarias para controlar y
mejorar la calidad, asi como indicadores para determinar la pericia de los
procedimientos. También se utilizan otras metodologias de mejora continua

como Six Sigma.

De acuerdo a Causado y Charris (2019) las dimensiones que permiten medir

los factores claves, siendo las siguientes:

A. Elementos tangibles: Esta dimension mide las instalaciones fisicas del
establecimiento, el equipo de apoyo técnico, los materiales de
comunicacion, la comodidad, la amplitud, la funcionalidad, la sefializacion,
la accesibilidad y la apariencia del personal de servicio.

B. Confiabilidad: Representa la capacidad de brindar los servicios
prometidos de manera confiable y cortés. Esto significa que la empresa
cumple con la respectiva entrega, el servicio, la resolucién de problemas
y la fijacion de precios.

C. Capacidad de Respuesta: Se valora la fortaleza del sector publico para
brindar un servicio rapido, destinado a asistir a los usuarios buscando
agilidad en los procesos comunes.

D. Seguridad: Su objetivo es inspirar la confianza del usuario en la calidad

de la instalacién a través del servicio a la comunidad y la experiencia
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profesional del personal y la tranquilidad de que no hay peligro, riesgo o
duda en la prestacion del servicio. También se enfatizan otras cualidades
exclusivas de los profesionales. Habilidades de comunicacion, una actitud
positiva ante las preguntas y la voluntad de brindar comentarios Utiles.

Empatia: Se refiere a la capacidad de atencion individual que una
empresa ofrece a sus clientes. Debe contar con un servicio personalizado

0 adaptado a las preferencias del usuario.
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METODOLOGIA:

3.1. Tipo y disefio de investigacién

El actual estudio se realiza con los criterios de un enfoque cuantitativo. Raven
(2014), nos informa que todas las investigaciones cuantitativas desean explicar
los diferentes fendmenos, debido a esto se plantea una medicion, observacion,

procedimiento estadistico.

Con un disefio no experimental, descriptivo correlacional, esto es debido a que
no aborda en cOmo se comportan las variables, tan solo se enfoca en el andlisis
entre ellas. Que presentan con el uso de instrumentos para obtener

informacion.

El disefio que presenta es:

01

02

Donde:
M: Muestra (usuarios)
O1: Factores claves
0O2: Calidad del servicio

R: Relacion de las variables

3.2. Variables y Operacionalizacion

Para esta investigacion se consideré dos variables; Los factores claves y la
calidad de servicio, las que se asumen como constructo tedrico para ser puesto
en contraste con la realidad en base a la problemética motivo del presente

estudio.

Variable 1: Los factores claves administrativos, que son los elementos y

aspectos que determinan el éxito de la entidad. Permite lograr alcanzar las
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metas, misiones y objetivos que se propone cada proyecto o entidad de

servicio.

Variable 2: La calidad de Servicio, son las diferentes acciones y estrategias que
tienen como fin mejorar el servicio a los usuarios o consumidor. Asimismo, la

mejora de servicio es la efectividad operativa del servicio.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

El termino poblacion se refiere al total de personas las cuales se encuentran
participando en una realidad que se toma para desarrollar un andlisis de donde
también se extrae lo que llamamos la muestra, hay momentos en donde se
puede tener acceso a toda la poblacion que esta en estudio a esto de le

denomina poblacién censal (Baena, 2017).

De manera no probabilistica y a criterio propio consideramos para este estudio

a 50 ciudadanos.

Ahora la muestra se va a considerar a los 50 ciudadanos por lo tanto va ser

considerada como censal.

Como a la investigacion se realiz6 a criterio de la investigadora por lo tanto nos
encontramos frente a un muestreo que se considera es el no probabilistico
(Cabezas, Andrade y Torres, 2018).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica:

En el desarrollo de este estudio hemos tomando en cuenta la técnica
denominada encuesta, al respecto Arias (2012), nos dice que ante estudios
cuantitativos se viene realizando con esta técnica con la razéon de poder
conocer la opinion de los ciudadanos, a los cuales se les aplica esta técnica en

mencion y asi poder recolectar los datos necesarios.
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Instrumento:

Como instrumento se considera lo que llamamos el cuestionario. Salgado
(2018), nos da una breve explicacion que consiste en que los diferentes
cuestionarios que contienen preguntas cerradas son desarrollados en estudios
cuantitativos teniendo como fin darles categorias a las opiniones de una
muestra a través de una escala Likert. Partiendo de estas afirmaciones se
realiza dos tipos de cuestionario para poder evaluar los factores claves
administrativos y la calidad de servicio tienen relacion o no, teniendo en cuenta

segun los indicadores.
Validacion:

Para poder realizar la validacion se toma en cuenta el dictamen de 3 diferentes
especialistas los cuales mediante la matriz de validacion pueden categorizar la
consistencia interna de los cuestionarios elaborados, teniendo en cuenta la
coherencia que presenta cada item con los indicadores (Neill y Cortez, 2018).
Esta validacion es de suma importancia, una vez dado el visto bueno se

procede a realizar el andlisis de confiabilidad y por dltimo poder aplicarla.
Confiabilidad:

Para realizar el andlisis de confiabilidad se ingresan los datos tomados de una
muestra de 15 usuarios, los cuales fueron tabulados en Excel e importados al
programa SPSS, para poder llevar a cabo el célculo de Alfa de Cronbach, en
donde de obtener un valor cercano a 1 quiere decir que es confiable el

instrumento.

3.5. Procedimientos

La investigadora se ve en la necesidad de realizar diferentes coordinaciones
con la Municipalidad para poder obtener la mayor informacion que se requiere
para el correcto analisis de la investigacion, no obstante, se tiene en cuenta el
tiempo que demando aplicar los cuestionarios a los diferentes usuarios de la
Municipalidad, siendo de vital importancia para que los resultados puedan
responder a la finalidad de la investigacion y conlleven a las conclusiones

presentadas en el estudio.
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3.6. Métodos de Analisis de datos

Para el correcto analisis de datos se realizé estadistica descriptiva e inferencial,
creando una base de datos en una hoja de Excel 2019, en donde se organiza
a través de dimensiones las diferentes respuestas que brindaron los usuarios
realizando tablas con sus respectivas figuras, asimismo en la estadistica
inferencial, usando la prueba de Spearman en la informacion de 15 usuarios
para poder conocer la relacion que existe entre las variables, siendo necesario
el valor de significancia para poder realizar la prueba de hipétesis (Cohen y
Gomez, 2019).

3.7. Aspectos éticos

Teniendo en cuanta los aspectos éticos que toda investigacion debe considerar
se toma los diferentes criterios necesarios para obtener el consentimiento
informado, el cual tiene como base dar a conocer a los usuarios el analisis y
desarrollo de informacion que son muy importantes para la correcta realizacion
de este estudio, asimismo es considerada de manera andénima no se
intervienen en las opiniones que dieron los diferentes ciudadanos, porque se
cuida muy bien los datos de indole personal, en este caso no se lleva a cabo
dicho registro. Por ultimo, se tiene a la originalidad, porque para escribir este
estudio se busco diferentes fuentes bibliograficas y sobre todo se respeto los

derechos de autor, citando toda la informacién necesaria en el estudio.
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IV. RESULTADOS:

A continuacion, se expondran los hallazgos que derivaron al realizar la
ejecucion de los dos cuestionarios para el recojo de la data que permite la
evaluacion de las variables abordadas. Por lo tanto, se utiliz6 un analisis

descriptivo y pruebas correlacionales como parte de la estadistica inferencial.

4.1. Nivel de lavariable factores claves

Tabla 1 Nivel de la variable factores claves administrativos en los

trdmites documentarios en una Municipalidad, Trujillo, afio 2021

o _ Rango
Calificacion Frec. %
Desde Hasta
N. Bajo 15 34 20 40.0%
N. Medio 35 54 30 60.0%
N. Alto 55 75 0 0.0%
Total 50 100%

Nota. Data obtenida del cuestionario aplicado

Figura 1 Nivel de la variable factores claves en los tramites

documentarios de la Municipalidad de Trujillo, afio 2021

60.0% 60.0%
50.0%
20.0% 40.0%
30.0%
20.0%
0.0%

10.0% ’

0.0%

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

Nota. Se obtiene la data del cuestionario aplicado

Enla Tabla 1y Figura 1, el 60.0% de los usuarios encuestados indicaron

gue se percibe un nivel medio sobre el uso de los factores claves en los
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4.2.

tramites documentarios de la Municipalidad de Trujillo, afio 2021;

seguido por un 40% de los encuestados manifestaron un nivel bajo.

Nivel de la variable calidad del servicio

Tabla 2 Nivel de la variable calidad del servicio en los tramites
documentarios de la Municipalidad de Trujillo, afio 2021

L Rango
Calificacion Frec. %
Desde Hasta
N. Bajo 15 34 23 46.0%
N. Medio 35 54 25 50.0%
N. Alto 55 75 2 4.0%
Total 50 100%

Nota. Se obtiene la data del cuestionario aplicado

Figura 2 Nivel de la variable calidad del servicio en los tramites
documentarios de la Municipalidad de Trujillo, afio 2021

50.0% 50.0%
45.0% 46.0%
40.0% T
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0% 4.0%
10.0%
——
0.0%
NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

Nota. Se obtiene la data del cuestionario aplicado

En la Tabla 2 y Figura 2, el 50.0% de los usuarios encuestados
perciben un nivel medio de calidad de servicio en cuanto a los tramites
documentarios de la Municipalidad de Truijillo, ailo 2021; seguido por un
46.0% manifestd que existe un nivel bajo y el 4.0% sefialo que existe un

nivel alto.
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4.3. Prueba de hipotesis general

Hipotesis general:

Hi: Se encuentra una relacion significativa entre los factores claves
administrativos y la calidad del servicio en tramite documentario en una
Municipalidad, Trujillo, 2021.

Ho: No se encuentra una relacion significativa entre los factores claves
administrativos y la calidad del servicio en tramite documentario de una
Municipalidad, Trujillo, 2021.

Tabla 3 Prueba Rho de Spearman para el contraste de hipétesis general

Factores Calidad de
claves servicio
Coef. de la 1.000 0.896
prueba ' '
Factores Sig. de la 0.000
claves prueba '
N 50 50
Rho de
Spearman
p Coef. de la 0.896 1.000
prueba
Calidad de Sig. de la
servicio prueba 0.000
N 50 50

Nota. Se obtiene la data a través del programa SPSS V. 25

Analizando la tabla 3 nos encontramos que el estadistico de Spearman
tiene un valor (r = 0.896) y como sig. de la prueba (p = 0.001) por lo tanto
presenta una correlacion alta positiva y como su valor p es menor a 0.05
podemos concluir que existe una relacién significativa directa entre los
factores claves administrativos y la calidad del servicio en tramite
documentario de la institucion mencionada lineas arriba. Dichos
resultados nos indica que, si se mejora el nivel de los factores claves, se
mejorara la calidad de servicio en el trdmite documentario de la

institucion en estudio.
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4.4. Prueba de hipotesis especifica 1

Hipotesis especifica 1:

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion y la calidad del servicio
en tramite documentario de la Municipalidad de Trujillo, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion y la calidad del
servicio en tramite documentario de la Municipalidad de Trujillo, afio
2021.

Tabla 4 Prueba Rho de Spearman para el contraste de hipotesis

especifica 1
Dimension Calidad de
Gestion servicio
Coef. de |a 1.000 0.568
prueba
Dlmgr]3|on Sig. de la 0.040
Gestion prueba
N 50 50
Rho de
Spearman Coef. de la
prueba 0.568 1.000
Calidad de Sig. de la
Sservicio prueba 0.040
N 50 50

Nota. Se obtiene la data a través del programa SPSS V. 25

Analizando la tabla 4 encontramos a un estadistico de Spearman con un
valor (r = 0.568) y como sig. de la prueba (p = 0.001) por lo consiguiente
presenta una correlacion positiva con un valor p menor a 0.05, lo que lo
hace significativa la relacion directa entre la gestion y la calidad del
servicio en tramite documentario de una Municipalidad. Con estos
resultados podemos decir que, si se mejora el nivel de la gestion, se vera
mejorada la calidad de servicio en el tramite documentario de la

institucion en estudio.
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4.5. Prueba de hipotesis especifica 2

Hipotesis especifica 2:

Hi: Se encuentra una relacion significativa entre la orientacion y
recepcion y la calidad del servicio en tramite documentario de la
Municipalidad de Trujillo, afio 2021.

Ho: No se encuentra una relacion significativa entre la orientacion y
recepcion y la calidad del servicio en tramite documentario de la

Municipalidad de Trujillo, afio 2021.

Tabla 5 Prueba Rho de Spearman para el contraste de hipétesis

especifica 2
Dimension .
Orientacion y Calldqd_de
S servicio
recepcion
Coef. de la
prueba 1.000 0.491
Dimension Sig. de Ia
Orlentac!gn prueba 0.005
y recepcion
N 50 50
Rho de
Spearman
P Coe. de la 0.491 1.000
prueba
Calidad de Sig. de la
servicio prueba 0.005
N 50 50

Nota. Se obtiene la data a través del programa SPSS V. 25

Analizando la tabla 5 donde se obtiene un estadistico de Spearman con
valor (r = 0.491) y como sig. de la prueba (p = 0.001) por lo tanto el valor
p es menor a 0.05, quiere decir que si se encuentra significancia en la
relacion directa entre la orientacion y recepcion y la calidad del servicio
en tramite documentario de una Municipalidad. Dichos resultados nos
dan a entender que, si se presenta una mejora en el nivel de orientacion
y recepcidn, la calidad del servicio serd mucho mejor en cuanto al trdmite

documentario de una Municipalidad.
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4.6. Prueba de hipotesis especifica 3

Hipotesis especifica 3:

Hi: Se halla una relacion significativa entre la gestion y la calidad del
servicio en tramite documentario de la Municipalidad de Trujillo, 2021.
Ho: No se lograr hallar una relacion significativa entre la gestion y la
calidad del servicio en tramite documentario de la Municipalidad de
Truijillo, afio 2021.

Tabla 6 Prueba Rho de Spearman para el contraste de hipétesis

especifica 3
Dimensién .
Infr;eSGtrjgura Ca"d%d.de
. servicio
y tecnologia
Coef. de |a 1.000 0.742
prueba
Dimension Sig. de la
Infraestructura 9" 0.015
. prueba
y tecnologia
N 50 50
Rho de
Spearman Coef. de la
prueba 0.742 1.000
Calidad de Sig. de la
servicio prueba 0.015
N 50 50

Nota. Se obtiene la data a través del programa SPSS V. 25

Analizando la tabla 6 nos encontramos con un estadistico de Spearman
con valor (r = 0.742) y como sig. de la prueba (p = 0.001) lo que resulta
ser un indice de valor menor al error de margen 0.05, lo que conllevé a
gue se halle una relacién significativa directa entre la infraestructura y
tecnologia y la calidad del servicio en tramite documentario de una
Municipalidad. Con estos datos podemos decir que, si se mejora el nivel
de infraestructura y tecnologia, el servicio de calidad presentara una

mejora constante en el tramite documentario de una Municipalidad.
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4.7. Prueba de hipotesis especifica 4

Hipotesis especifica 4:

Hi: Se encuentra una relacion significativa entre el personal calificado y
la calidad del servicio en tramite documentario de la Municipalidad de
Trujillo, afio 2021.

Ho: No se encuentra existe relacion significativa entre el personal
calificado y la calidad del servicio en tramite documentario de la

Municipalidad de Trujillo, afio 2021.

Tabla 7 Prueba Rho de Spearman para el contraste de hipétesis

especifica 4
Dimension :
Personal Ca||dqd_de
Is servicio
calificado
Coef. de la 1.000 0.728
prueba
Dimension o 4 |4
Personal g 0.011
' prueba
calificado
N 50 50
Rho de
Spearman
p Coef. de la 0.728 1.000
prueba
Cahcjgd de Sig.dela 0.011
servicio prueba
N 50 50

Nota. Se obtiene la data a través del programa SPSS V. 25

Analizando la tabla 7 nos da como resultados un estadistico de
Spearman con un valor (r = 0.728) y como sig. de la prueba (p = 0.001)
por lo tanto presenta un indice de correlacion fuerte y como su valor p es
menor a 0.05, afirma que cuenta con una relacion significativa directa
entre el personal calificado y la calidad del servicio en tramite
documentario de una Municipalidad. Esto quiere decir que, si se mejora
el nivel de personal calificado, se mejorara la calidad de servicio en el

tramite documentario de la institucién en estudio.
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4.8. Prueba de hipotesis especifica b

Hipotesis especifica 5:

Hi: Cuenta con una relacion significativa entre la gestion y la calidad del
servicio en tramite documentario de la Municipalidad de Trujillo, afio
2021.

Ho: No cuenta con una relacion significativa entre la gestion y la calidad
del servicio en tramite documentario de la Municipalidad de Truijillo, afio
2021.

Tabla 8 Prueba Rho de Spearman para el contraste de hipétesis

especifica 5
Dimensién Calidad de
Transparencia servicio
S, U3 (e 1.000 0.438
prueba
Dimension _ Sig. de la 0.001
Transparencia prueba
N 50 50
Rho de
Spearman
> S, 316 0.438 1.000
prueba
Cahcjgd de Sig. de la 0.001
servicio prueba
N 50 50

Nota. Se obtiene la data a través del programa SPSS V. 25

Al ver la tabla 8 nos da como resultados un estadistico de Spearman con
un valor (r = 0.438) y como sig. de la prueba (p = 0.001) lo que resulta
un indice de valor menor al error de margen 0.05 y una correlacion baja,
lo que conllevd a que se afirme la existencia significativa de relacién
directa entre la transparencia y la calidad del servicio en tramite
documentario de una Municipalidad. Con estos datos obtenidos nos dice
gue, si se presenta una mejora en el nivel de la transparencia, la calidad
de servicio se verd mejorada en el tramite documentario de una

Municipalidad.
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V. DISCUSION:

Tomando en cuenta el objetivo general que nos pide poder hallar la relacion
que se presenta entre las variables estudiadas, se realiz6 dos tipos de
cuestionarios en una muestra compuesta por 50 trabajadores, de lo cual se
obtuvo por hallazgo un valor correlacional (r = 0.896) con un valor de
significancia (p = 0.000) permitiendo afirmar que se encuentra una relacion
significativa de caracter directo entre los factores claves administrativos y la
calidad del servicio en tramite documentario de una Municipalidad. Partiendo
de estos datos obtenidos podemos decir que tienen una semejanza con los
presentados en el estudio realizado por Pichi (2018) donde se aplicaron
encuestas tanto para la variable gestibon municipal como para calidad de
servicio contando con la participacion de 85 usuarios tomando que ambas
encuestas contaron con 20 preguntas cerradas y 5 opciones de respuesta,
llegando asi a una conclusion sobre la calidad de servicio y su relacion positiva
y directa en cuanto a la satisfaccion de los usuarios, dado que se obtuvo un
valor correlacional (r = 0.682) y como sig. de prueba (p = 0.000).

Lo expuesto en el parrafo anterior, apoya lo sefialado por Luna (2017) quien
considera como un factor muy necesario e importante para asi lograr la
satisfaccion del cliente. Es un control interno que realiza cada persona para
determinar si los servicios prestados satisfacen sus necesidades, esta
relacionada con la calidad del servicio y es un indicador para ver si los clientes
regresan a la empresa o entidad publica para realizar diferente tipo de
operaciones y a su vez solicitar nuevos servicios. Asimismo, coincide con la
teoria de Cortés et al. (2021) quien indica que la calidad del servicio es un
analisis que se enfoca continuamente en caracteristicas de gestibn como la
eficiencia, la satisfaccion y la calidad con el desempefio de los servicios
publicos. Sin embargo, el sector publico también debe hacer esto hoy. El
desemperio se refiere a la capacidad del gobierno para mantener y mejorar el

bienestar de sus ciudadanos.

Analizando el objetivo especifico 1 el cual busca encontrar una relacion entre

la dimension gestion y la calidad de servicio, se realizd dos cuestionarios en
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una muestra compuesta por 50 trabajadores, de donde se obtuvo un valor
correlacional (r = 0.568) y con un valor de significancia de (p = 0.000) debido a
estos resultados podemos decir que se cuenta con una relacion directa y
significativa entre la dimension gestion y la calidad del servicio en tramite
documentario de una Municipalidad. Con estos resultados podemos encontrar
similitud con los obtenidos en la tesis realizada por Ramirez (2022) donde se
aplico dos cuestionarios en una muestra de estudio de 30 colaboradores, donde
se lleg6 a la conclusion que la gestion se relaciona positivamente y directa con
la calidad de servicio, dado que se obtuvo un valor correlacional (r = 0.916) y
como sig. de prueba (p = 0.000).

Lo expuesto en el parrafo anterior refuerza lo sefialado por Torres y Rodriguez
(2022) la calidad de servicio es la comparacién del punto de vista del cliente y
la percepcion que se logra, lo que se espera de los bienes o productos, o lo que
sucede en el servicio brindado, lo que realmente piensa el cliente en ese
momento, indica que se ha recibido. Quien coincide con Silva, Macias y Tello
(2021) donde menciona que la calidad del servicio proviene del entendimiento
y comprension de los deseos y necesidades reales de los consumidores. A
partir de ahi, creamos valor agregado y logramos una calidad que satisfaga las
demandas de los consumidores. Del mismo modo, Naziyet (2016) sefiala que
puede entenderse como un producto de evaluacion que determina y distingue
lo que los consumidores obtienen (o realmente obtienen) frente a sus
percepciones. La diferencia de estos dos elementos son los que permiten

evaluar la calidad de servicio.

Sobre el objetivo especifico 2, en donde se busca encontrar la relacion que
existe entre la dimension orientacién y recepcién con la calidad de servicio, se
realizd dos cuestionarios en una muestra compuesta por 50 trabajadores, en
donde se obtuvo un valor correlacional (r = 0.491) y con una significancia de (p
= 0.000) la cual nos permite afirmar que se encuentra una relacion directa y
significativa entre la dimensién orientacién y recepcion con la calidad del
servicio en tramite documentario de una Municipalidad. Con estos datos
podemos encontrar una semejanza los obtenidos en la tesis realizada por

Sanchez (2022) donde se aplicO dos cuestionarios en una muestra de 50
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colaboradores, donde se llegé a la conclusion que la gestion se relaciona
positivamente y moderada con la calidad de servicio, dado que se obtuvo un
valor correlacional (r = 0.478) y como sig. de prueba (p = 0.000).

Lo expuesto en el parrafo anterior refuerza lo sefialado por Arciniegas (2017)
indica que es fundamental tanto para los clientes como para las organizaciones.
Es importante que todo el mundo los tenga en cuenta, pero en especial para
cualquiera que tenga contacto directo con trabajadores o consumidores. Como
representantes de la organizacion, por lo general tienen que hacer que los
consumidores se sientan profesionales y precisos en el trabajo de la
organizacion. La organizacion a futuro depende mucho de la proporcion de
productos y servicios de la mas alta calidad. En el espacio externo, sin
embargo, Oriade y Schofield (2019) no es solo la historia de calidad asociada
con el producto, sino también los muchos constituyentes que representan a la
organizacion ante el mundo exterior: empleados, gerentes, propietarios,

clientes, etc.

En cuanto al objetivo especifico 3 sobre hallar la relaciébn que existe entre la
dimensién infraestructura y tecnologia con la calidad de servicio, se aplicé dos
cuestionarios en una muestra compuesta por 50 trabajadores, en donde se
obtuvo un valor correlacional (r = 0.742) y con un valor de significancia de (p =
0.000) entonces nos da a conocer que existe relacion directa y significativa
entre la dimension de infraestructura y tecnologia con la calidad del servicio en
trAmite documentario de una Municipalidad. Con estos datos obtenidos
podemos decir que son semejantes a los resultados en la tesis realizada por
Caballero (2016) donde se aplicé dos cuestionarios en una muestra de estudio
de 385 usuarios del servicio, donde se llegb a la conclusion que la
infraestructura institucional se relaciona positivamente y directa con la calidad
de servicio, dado que se obtuvo un valor correlacional (r = 0.906) y como sig.
de prueba (p = 0.000).

Pasando al objetivo especifico 4 sobre hallar una relacion entre la dimensién

personal calificado y la calidad de servicio, se desarroll6 mediante dos

cuestionarios en una muestra compuesta por 50 trabajadores, donde se tiene
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un valor correlacional (r = 0.728) y con un valor de significancia de (p = 0.000)
nos permite dar como resultado que si hay una relacion directa y significativa
entre la dimension personal calificado y la calidad del servicio en tramite
documentario de una Municipalidad. Estos resultados obtenidos tienen mucha
similitud con la tesis realizada por De La Cruz (2021) donde se aplicé dos
cuestionarios en una muestra de estudio de 156 colaboradores, en el cual se
llegd a la conclusion que el personal calificado se relaciona positivamente y
directa con la calidad de servicio, dado que se obtuvo un valor correlacional (r
=0.625) y como sig. de prueba (p = 0.000).

Lo expuesto en el parrafo anterior, refuerza lo sefialado por Para lbarra,
Romero y Paredes (2017) el servicio al cliente es una forma de ventaja
competitiva. Con el calor, esta recuperando poder ya que los clientes tienen
mas opciones para elegir ddnde pueden obtener los productos y servicios que
desean. Aqui es donde se vuelve importante perfeccionar y adaptar a las
necesidades del cliente. Su importancia se puede ver en los siguientes
atributos: Tenemos consumidores cada vez mas exigentes, ya que buscan no
solo se enfocan en el precio y calidad, sino también en una experiencia de

ambiente y atencién agradable, comodidad, trato personalizado.

Por ultimo, en cuanto al objetivo especifico 5 sobre analizar la relaciébn que
existe entre la dimensién transparencia y la calidad de servicio, se realiz6 dos
cuestionarios en una muestra compuesta por 50 trabajadores, de lo cual se
obtuvo un valor correlacional (r = 0.896) y un valor de significancia de (p =
0.000) permitiendo afirmar que existe relacion directa y significativa entre la
dimension transparencia y la calidad del servicio en tramite documentario de la
institucion mencionada lineas arriba. Con estos datos que se han obtenido
presentan una similitud a los obtenidos en la tesis realizada por Gancino (2022)
donde se aplicé dos cuestionarios en una muestra de 379 usuarios, donde se
lleg6 a la conclusion que la satisfaccion del cliente tiene una relacion positiva y
directa con la calidad de servicio, dado que se obtuvo un valor correlacional (r

= 0.759) y como sig. de prueba (p = 0.000).
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Lo expuesto en el parrafo anterior refuerza lo sefialado por Arciniegas (2017)
indica que es fundamental tanto para los clientes como para las organizaciones.
Es importante que todo el mundo los tenga en cuenta, pero en especial para
cualquiera que tenga contacto directo con trabajadores o consumidores. Como
representantes de la organizacion, por lo general tienen que hacer que los
consumidores se sientan profesionales y precisos en el trabajo de la
organizacion. La organizacion a futuro depende mucho de la proporcién de
productos y servicios de la mas alta calidad.
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VI.

CONCLUSIONES:

Se da la existencia de una relacion significativa y directa entre los factores
claves administrativos y la calidad del servicio en tramite documentario de una
Municipalidad, Truijillo, 2021, dado que se hall6 coef. (r = 0.896) y sig. de prueba
(p = 0.000). De tal forma que mientras aumenta el nivel de factores claves
administrativos, se vera en incremento la mejoria del nivel en la calidad de
servicio.

Se da la existencia de una relacion significativa y directa entre la dimension
gestion y la calidad del servicio en tramite documentario de una Municipalidad,
Trujillo, 2021, dado que se hall6é coef. (r = 0.568) y sig. de prueba (p = 0.000).
Por tal razén, mientras aumenta el nivel de la gestidn, crecerd el nivel de la
calidad de servicio.

Se da la existencia de una relacion significativa y directa entre la orientacion y
recepcion con la calidad del servicio en tramite documentario de una
Municipalidad, Truijillo, 2021, dado que se hall6 coef. (r = 0.491) y sig. de prueba
(p = 0.000). Entonces podemos decir que, mientras aumenta el nivel de
orientacion y recepcion, el nivel de la calidad de servicio se vera mejorado.

Se da la existencia de una relacion significativa y directa entre la dimension
infraestructura y tecnologia y la calidad del servicio en tramite documentario de
una Municipalidad, Trujillo, 2021, dado que se hall6 coef. correlacional (r =
0.742) y sig. de prueba (p = 0.000). Es por tal razén que, si aumenta la
infraestructura y tecnologia, incrementa el nivel de calidad de servicio.

Se da la existencia de una relacion significativa y directa entre la dimension
personal calificado y la calidad del servicio en tramite documentario de una
Municipalidad, Trujillo, 2021, dado que se hall6 coef. (r = 0.728) y sig. de prueba
usada (p = 0.000). Por lo que, mientras aumenta el nivel de personal calificado,
crecera el nivel de la calidad de servicio.

Se da la existencia de una relacion significativa y directa entre la transparencia
y la calidad del servicio en tramite documentario de una Municipalidad, Trujillo,
2021, dado que se hall6 coef. (r = 0.438) y sig. de prueba (p = 0.000). Por lo
tanto, mientras se mejora la dimension transparencia aumentara el nivel de la

calidad de servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES:

Primera. Asesoramiento a las diferentes jefaturas de
la Municipalidad de Trujillo para administrar una politica en el
proceso de tramite de documentos para agilizar la calificacion y con ello

mejorar el como toman los usuarios la calidad del servicio.

Segunda. Se recomienda actuar al mas alto nivel a la Municipalidad de Trujillo
para involucrar a la mayoria de los socios en todos los procesos de
planificacion, gestion, organizacion y control para alcanzar un mayor

nivel de gestion.

Tercera. Se recomienda a los altos directivos de la Municipalidad de Truijillo
realizar reuniones de trabajo con los
empleados para fomentar mejoras practicas y mejorar la
atencion a los empleados. Los diferentes servicios que se realizan para
los ciudadanos deben ser confiables y también deben mantener una

relacion empatica. Solo asi podran alcanzar un mayor nivel de servicio.

Cuarta. Se recomienda a las diferentes areas de la Municipalidad de Trujillo
impulsar una mayor colaboracién de los empleados en la elaboracién
de los documentos de  gestion, procurando también fortalecer el
conocimiento sobre metas, tareas, estrategias, asi como construir
relaciones con lainstituciony lograr el objetivo de adaptarse a los
servicios prestados. Con una calidad que construye relaciones positivas

e importantes.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo de investigacién: Factores claves administrativos y la calidad del servicio en Tramite documentario de una Municipalidad,

Truijillo, 2021

¢, Cudl es la relacién entre

los factores claves
administrativos y la calidad
del servicio en Tramite
documentario de una
Municipalidad, Truijillo,
20217

= ¢/ Cudl es larelacion entre la
dimension gestion 'y la
calidad del servicio en
Tramite documentario de la
Municipalidad de Truijillo,
afio 20217

¢ Cudl es la relacion entre la
dimension orientacion 'y
recepcion con la calidad del
servicio en Tramite
documentario de la
Municipalidad de Truijillo,
afio 20217

Determinar la relaciéon entre los
factores claves administrativos
y la calidad del servicio en
trAmite documentario de una
Municipalidad, Trujillo, 2021.

e Determinar la relacién entre la
dimension gestion y la calidad
del servicio en tramite
documentario de la
Municipalidad de Truijillo, afio
2021.

e Determinar la relacion entre la
dimension orientacion y la
calidad del servicio en tramite
documentario de la
Municipalidad de Truijillo, afio
2021.

Existe relacién significativa
entre los factores claves
administrativos y la calidad

del servicio en tramite
documentario de una
Municipalidad, Trujillo,
2021.

» Existe relacion significativa
entre la dimension gestion
y la calidad del servicio en
trdmite documentario de la
Municipalidad de Truijillo,
afio 2021.

= Existe relacion significativa
entre la dimension
orientacién y la calidad del
servicio en tramite
documentario de la
Municipalidad de Truijillo,
afio 2021.

VARIABLE 1
Factores claves administrativos

Dimensiones

Gestion

Orientacion y recepcion
Infraestructura y tecnologia
Personal calificado
Transparencia

VARIABLE 2
Calidad de servicio

Dimensiones

Confiabilidad

Empatia

Capacidad de respuesta
Seguridad

Elementos tangibles

IIPO:

- Porla
Basica

- Por el caracter:
Correlacional,

- Por su naturaleza:
Cuantitativa.

finalidad:

Disefio:
No experimental
Transversal

Metodo:

Hipotético - deductivo

Poblacién v muestra:
P: Total de usuarios de
los servicios que brinda
la  Municipalidad de
Trujillo, en el area de
trdmite documentario.




¢ Cudl es la relacion entre la
dimension infraestructura y
tecnologia con la calidad
del servicio en Tramite
documentario de la
Municipalidad de Trujillo,
afio 20217

¢ Cudl es la relacion entre la
dimension personal
calificado y la calidad del
servicio en Tramite
documentario de la
Municipalidad de Trujillo,
afio 20217

¢, Cual es la relacion entre la
dimension transparencia y
la calidad del servicio en
Tramite documentario de la
Municipalidad de Truijillo,
afo 20217

e Determinar la relacion entre la
dimension infraestructura y la
calidad del servicio en tramite
documentario de la
Municipalidad de Truijillo, afio
2021.

e Determinar la relacioén entre la
dimension personal calificado
y la calidad del servicio en
tramite documentario de la
Municipalidad de Trujillo, afio
2021.

e Determinar la relacion entre la
dimension transparencia y la
calidad del servicio en tramite
documentario de la
Municipalidad de Truijillo, afio
2021.

= Existe relacion significativa
entre la dimension
infraestructura y la calidad
del servicio en tramite
documentario de la
Municipalidad de Truijillo,
afo 2021.
= Existe relacion significativa
entre la dimension
personal calificado y la
calidad del servicio en
tramite documentario de la
Municipalidad de Truijillo,
afio 2021.
= Existe relacion significativa
entre la dimension
transparencia y la calidad
del servicio en tramite
documentario de la
Municipalidad de Truijillo,
afio 2021.

M: 50 usuarios de los
servicios que brinda la
Municipalidad de
Trujillo.

[écnicas:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario

datos:

- Andlisis  descriptivo
conapoyo de SPSS y
Excel.

- Analisis inferencial
conapoyo de SPSS y
Excel.




Anexo 02: Matriz de operacionalizacidon de variables

. Definicion Definicion , . . . Escala de
Variables . Dimensiones Indicadores Items .,
Conceptual Operacional Medicion
Organizacion en el ingreso de 1
los expedientes.
Flexibilidad en el proceso del
Gestion t'rémite de los expedientes a las 2
areas que corresponden.
Los factores claves Cumplimiento de los plazos para
administrativos son resolver los tramites 3
elementos, Los factores claves administrativos.
actividades y | administrativos Verificacién de los requisitos de 4
ﬂ capacidades requieren y estan acuerdo al TUPA.
> esenciales para que | presentes en toda _ _, Orientacion de los requisitos en
S una empresa o | entidad prestadora | OMl€Ntaciony |4 diferentes tramites a 5 Ordinal
O entidad publica o | de servicio | Recepcion. realizar.
0 privada logre tener | mediante Conocimiento en los
S exito. A traves de | diferentes procedimientos administrativos. 6
5 ellos se permite gspectos. Es el Distribucion de ambientes
< alg:a_mzar las metas, | exito de toda (ventanillas) organizados, 7
misiones y objetivos | empresa. Infraestructura | sefalizados y éptimos.
que se proponé y tecnologia Servicio de internet para el
cade} . proyecto o ingreso de los expedientes. 8
servicio. Portal web. 9
Personal Capac!tado
calificado. Proactivo
Productivo 10
Disposicién

Trasparencia

Acciones viales




Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de
servicio se
conceptualiza como
la satisfaccion de las
expectativas de los

usuarios o]
consumidor. La
calidad de servicio
también es la
efectividad

operativa del
servicio.

La calidad de
servicio es uno de
los aspectos mas
importantes en
toda entidad. Se
expresa mediante

diferentes
mecanismos, como
funcionalidad y
capacidad para
desarrollar

correctamente los
servicios a brindar.

Confiabilidad

Cumplimiento de compromisos

Solucién de problemas

Atencion oportuna

Empatia

Atencioén personalizada al
administrado.

Horarios de atencion flexible.

Personal para la atencion.

Capacidad de
respuesta

Tiempo de atencion

Claridad en las respuestas

Capacidad del personal

O|o|NO| O] & [ WIN|PF

Seguridad

Transmite confianza a los
usuarios.

=
o

Gestiones con la entidad.

=
=

Amabilidad.

=
N

Elementos
tangibles

Equipos modernos.

=
w

Apariencia del personal

H
o

Materiales

=
(O3]

Ordinal




Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR FACTORES CLAVES

INTRUCCIONES:

El propdsito del cuestionario tiene como finalidad evaluar la calidad de servicio,

en el marco de los estudios de postgrado en la Universidad Cesar Vallejo,

Maestria en Gestion Publica; sobre este particular, se solicita total sinceridad

sobre las respuestas que brinde a cada pregunta, teniendo a bien de elegir la

alternativa que considere correcta, marcando con un aspa (x). Se agradece la

participacion debido a que sera de gran aporte para la investigacion a la vez se

hace hincapié que la informacién otorgada sera anénima.

Muy deficiente MD (1)
Deficiente D (2)
Regular R (3)
Bueno B (4)
Muy bueno MB (5)
N° ITEMS VALORACION
D1: GESTION MD| D | R | B |MB
1 | ¢Como calificas la organizacion en el ingreso de los
expedientes?
2 | ¢Consideras flexible el proceso de tramite de los
expedientes a las areas que corresponden?
3 | ¢Se cumple con los plazos para resolver los tramites
administrativos?
D2: ORIENTACION Y RECEPCION MD| D | R | B |MB
4 | ¢El personal cumple con la verificacion de los
requisitos de acuerdo al TUPA?




5 | ¢El personal otorga orientacion en los requisitos de
los diferentes tramites a realizar?
6 | ¢El personal muestra conocimientos en los
procedimientos administrativos?
D3: INFRAESTRUCTURA Y TECNOLOGIA MD MB
7 | ¢La distribucion de los ambientes (ventanillas) se
encuentran sefalizadas, organizadas y optimas?
8 | ¢Es adecuado el servicio de internet para el ingreso
de los expedientes en trdmite documentario?
9 | ¢Es eficiente el portal web de tramite documentario?
D4: PERSONAL CALIFICADO MD MB
10 | ¢El personal se muestra estar capacitado en el
desarrollo de sus funciones?
11 | ¢El personal se anticipa, previene y resuelve
problemas?
12 | ¢ El personal se muestra con buen trato y adecuada
comunicacion?
D5: TRANSPARENCIA MD MB
13 | ¢ El personal muestra disposicion para atender sus

consultas?

14

¢ El personal presenta acciones viables, realistas y

Gtiles para realizar el tramite?

15

¢, Como califica la calidad de servicio en tramite

documentario?

iMUCHAS GRACIAS POR TU APORTACION!




CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

INTRUCCIONES:

El propdsito del cuestionario tiene como finalidad evaluar la calidad de servicio,

en el marco de los estudios de postgrado en la Universidad Cesar Vallejo,

Maestria en Gestidn Publica; sobre este particular, se solicita total sinceridad

sobre las respuestas que brinde a cada pregunta, teniendo a bien de elegir la

alternativa que considere correcta, marcando con un aspa (x). Se agradece la

participacion debido a que sera de gran aporte para la investigacion a la vez se

hace hincapié que la informacion otorgada sera andnima.

Muy deficiente MD
Deficiente D
Regular
Bueno B
Muy bueno MB
N° ITEMS VALORACION
D1: CONFIABILIDAD MD| D | R B | MB
1 | ¢Se observa compromiso por parte del encargado
de la atencion en tramite documentario?
2 | ¢Se evidencia interés por parte del encargado en
solucionar los problemas que recurren en tramite
documentario?
3 | ¢Se realiza un oportuno seguimiento del servicio
desde la fase de inicio?
D2: EMPATIA MD| D | R B | MB
4 | ¢La atencidn que se realiza en tramite
documentario es de manera personalizada?
5 | ¢Considera adecuado el horario de atencion en
trdmite documentario?




6 | ¢Se cuenta con suficiente personal para la atencion
de los usuarios?
D3: CAPACIDAD DE RESPUESTAS MD MB
7 | ¢Considera que el tiempo que se demora en
atender a un usuario es el oportuno?
8 | ¢Recibe informacion clara de la consulta que realiza
sobre su tramite?
9 | ¢El personal muestra capacidad para responder o
resolver las inquietudes de los usuarios?
D4: SEGURIDAD MD MB
10 | ¢El personal de tramite documentario transmite
confianza en el servicio que brinda a los usuarios?
11 | ¢La entidad se preocupa por realizar las gestiones
pertinentes para mantener un servicio de calidad?
12 | ¢ El personal trata con amabilidad a los usuarios
que recurren atenderse en tramite documentario?
D5: ELEMENTOS TANGIBLES MD MB
13 | ¢ Se observa que el personal trabaja con equipos
modernos para la atencion de los usuarios?
14 | ¢Se evidencia que el personal esta uniformado y
siguiendo un protocolo de atencion?
15 | ¢Consideras que la entidad se preocupa que en

tramite documentario cuente con los materiales

necesarios para la atencion de los usuarios?

iMUCHAS GRACIAS POR TU APORTACION!




Anexo 04: Base de datos

Variable 1: Factores claves

FACTORES CLAVES
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Variable 2: Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos
tangibles

P15

P14

P13

Seguridad

P12

P11

P10

respuestas

Capacidad de
P7

P9

P8

Empatia

P6

P4 | P5

Confiabilidad
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P2

P1

Usuarios

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36




37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ALVARADO LEGUIA ANGELA ANDREA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "Factores claves administrativos y la calidad del
servicio en Tramite documentario de una Municipalidad, Trujillo - Ailo 2021", cuyo autor es
LARA SILVA ALEJANDRA VICTORIA, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 19.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

TRUJILLO, 04 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ALVARADO LEGUIA ANGELA ANDREA Firmado electrénicamente
DNI: 46513916 por: AALVARADOL10 el
ORCID: 0000-0002-1070-0452 02-02-2023 00:38:05

Caddigo documento Trilce: TRI - 0509593

oo INVESTIGA
.m.' ucv




