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RESUMEN

El objetivo general fue determinar la relacion entre la Gestion Administrativa
y la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-
Piura, 2023. Para ello, se emple6 una metodologia de tipo aplicada, con un enfoque
cuantitativo de nivel descriptivo-correlacional, de disefio no experimental-
transversal; se trabajé una muestra censal de 40 trabajadores administrativos, y un
cuestionario de 27 items en la escala de Likert para evaluar las variables “gestion
administrativa” y “Calidad de servicio”. Asi mismo, de una poblacién infinita se
obtuvieron una muestra 384 usuarios de la municipalidad, a quienes se les aplic
como instrumento un cuestionario conformado por 15 items en la escala de Likert
para evaluar las caracteristicas de la segunda variable de estudio. Dichos
instrumentos, fueron validados a través del juicio de expertos y tienen un indice de
confiabilidad segun Alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos fueron procesados
mediante el programa SPSS, mostrando una correlacion positiva alta con un valor
de correlacién de Spearman de 0,690 a un nivel de significancia de (p=0,000<0,05).
Por lo tanto, se acepta la hipotesis general, se concluye que la Gestion
Administrativa tiene relacion significativa con la Calidad de Servicio en la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio, planificacion,

elementos tangibles.



ABSTRACT

The general objective was to determine the relationship between
Administrative Management and Service Quality in the District Municipality of
Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023. To do this, an applied methodology was used,
with a quantitative approach at a descriptive-correlational level. , non-experimental-
cross-sectional design; A census sample of 40 administrative workers was used,
and a 27-item questionnaire on the Likert scale was used to evaluate the variables
“administrative management” and “Quality of service”. Likewise, from an infinite
population, a sample of 384 users of the municipality was obtained, to whom a
questionnaire consisting of 15 items on the Likert scale was applied as an instrument
to evaluate the characteristics of the second study variable. These instruments were
validated through expert judgment and have a reliability index according to
Cronbach's Alpha. The results obtained were processed using the SPSS program,
showing a high positive correlation with a Spearman correlation value of 0.690 at a
significance level of (p=0.000<0.05). Therefore, the general hypothesis is accepted,
it is concluded that Administrative Management has a significant relationship with

Service Quality in the District Municipality of Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023.

Keywords: administrative management, quality of service, planning, tangible

elements.



I. INTRODUCCION

Las instituciones adheridas al sector publico son responsables de garantizar
la estabilidad administrativa y hacer cumplir las leyes establecidas, que permiten la
gestion de todos los bienes del Estado. En este sector es muy importante la manera
de gestionar las diversas herramientas y procesos que estdn enfocados en la
mejora del desempefio en la atencion publica.

En ese sentido, también se habla de gestion publica municipal que segun
Pacori y Lujan (2023) es como se administra el patrimonio municipal, planificando
y ejecutando proyectos publicos pensando en el beneficio de los vecinos de la
jurisdiccion territorial de las municipalidades.

Sin embargo, durante los Ultimos afios se evidencia una serie de
irregularidades e incongruencias que hacen que la gestion publica administrativa
reciba criticas sociales. Algunos de los conflictos pasan por el area del talento
humano y es que algunas de las dificultades que tienen los colaboradores del sector
publico estan relacionados al nivel deficiente de preparacién técnica o profesional,
ademas del alto grado de rotacion relacionada con el cambio de autoridades; y a
los intereses de los partidos politicos o la busqueda de beneficios propios de los
altos funcionarios sacando provecho de su cargo (Sandoval, 2015). También, se
debe a que el sistema de planeacién no estd alineado a las necesidades de la
poblacién y no se ajusta a los presupuestos publicos, las entidades no tienen la
capacidad nilos recursos para producir bienes y servicios. Otra deficiencia, es que
la articulacion gubernamental es débil, es decir, se rige bajo lineamientos
establecidos y que se deben cumplir, sin embargo, muchas veces no se ajustan a
la realidad de los pueblos. Las consecuencias de estas dificultades se ven
reflejadas en las deficientes caracteristicas de la asistencia a la ciudadania.

Para Mendoza (2017, pp. 952) la gestion administrativa es todo un sistema
que incluye actividades canalizadas hacia el logro de objetivos mediante la
constante ejecucion continua de etapas administrativos, como planificar, organizar,
dirigir y controlar. Por tanto, es fundamental involucrar de manera activa a los
colaboradores de la organizacion brindandoles capacitaciones constantes para
garantizar un optimo desenvolvimiento dentro de sus labores con el fin de que las

actividades propuestas se desarrollen de la mejor manera.



Ademas de una buena gestion administrativa, las instituciones deben estar
pendientes y dispuestas a implementar innovaciones tecnoldgicas permitiendo
optimizar las caracteristicas del servicio. Segun Gaffar et al. (2018) la calidad en el
servicio se debe establecer en el pensamiento de los consumidores, basandose en
tener conocimiento de lo que necesita y superar sus expectativas y anhelos al
momento que adquieren un servicio.

Bajo este contexto, se presenta una problematica en la municipalidad en el
sentido de la calidad y tiempos de respuesta que se tienen para con los ciudadanos
que llegan en busca de ayuda para realizar sus tramites requeridos. Pero al
momento de pedir informacion, algunos de los colaboradores que son encargados
de ese proceso no son capaces de resolver las dudas, generando pérdida de tiempo
e incomodidad en los ciudadanos. Ademas, la entidad posee herramientas de
control interno deficientes, lo cual hace que los procesos se desarrollen sin realizar
controles ni observar indicadores que manifiesten que se estd cumpliendo
debidamente el proceso.

En esa linea, se quiere saber la concordancia entre gestion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura,
con la finalidad de generar un cambio en la productividad de sus colaboradores, de
tal forma que se brinde un servicio con una excelente experiencia.

Para ello, se concibe la problematica siguiente: ¢ Existe relacién alguna entre
la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de
Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023? Ademas, de manera especifica los
problemas son: (a) ¢ Como se relaciona la planificacién con la calidad del servicio
en la Municipal Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 20237?; (b) ¢, de qué forma
se relaciona la organizacion con la Calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Buenos Aires, Morropon-Piura, 20237?; (c) ¢como es la relacion que existe entre
la direccion y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
Morropon-Piura, 20237?; (d) ¢ existe relacion entre el control y la calidad en servicio
en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 20237?; (e) ¢qué
caracteristicas tiene la calidad de servicio en la Municipalidad de Buenos Aires,

Morropon-Piura?



La presente indagacion se justifica desde un punto de vista practico, porque
se enfoca en proponer ideas que ayudan a resolver la problematica, es aqui donde
se puede presentar como una oportunidad para abordar temas emergentes sobre
dicha problematica. Ademas, la investigacion se justifica metodolégicamente, pues
busca aportar conocimientos que sean fiables y actualizados, basados en el disefio
elegido y los instrumentos utilizados para contribuir a futuras investigaciones
relacionadas.

De tal manera el objetivo general es: determinar la relacion entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
Morropén-Piura, 2023; y como objetivos especificos: (a) medir la relacion de la
planificacion y calidad del servicio en la Municipal Distrital de Buenos Aires,
Morropon-Piura, 2023; (b) analizar la relacion de la organizacién con la Calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023; (c)
establecer la relacion existente entre la direccion y calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023; (d) examinar la
relacion que existe entre el control y la calidad en servicio en la Municipalidad
Distrital de Buenos Aires, Morrop6n-Piura, 2023. (e) identificar las caracteristicas
de la calidad de servicio en la Municipalidad de Buenos Aires, Morropén-Piura,
2023.

Por consiguiente, se plantean las siguientes hipoétesis para la investigacion.
HG: la Gestion Administrativa tiene relacién significativa con la Calidad de Servicio
en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023. HO: la Gestion
Administrativa no tiene correlacion significativa entre la Calidad de Servicio en la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023. Y como hipoétesis
especificas: (H1) existe una fuerte relacién entre la planificacion y calidad del
servicio en la Municipal Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023; (H2) la
organizacion se relaciona significativamente con la Calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023; (H3) existe una
relacion positiva entre la direccién y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023; (H4) existe alta relacion entre el control y
la calidad en servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura,
2023.



II. MARCO TEORICO

Para tener un panorama mas amplio acerca de la teméatica planteada se
recurre a la revision de bases tedricas y se tiene como referencia algunas
investigaciones que anteceden a esta. Para ello, se presentan antecedentes
internacionales. Gutiérrez et al. (2021), presentaron su indagacion que tuvo como
fin la evaluacion a los recintos fiscalizados en el puerto Manzanillo, México y el nivel
de servicio que brindan. Se efectu6 un estudio siguiendo un modelo descriptivo, se
obtuvieron resultados a través de la utilizacion de un formulario compuesto por 22
elementos segun escala de Likert, que fue dirigido a las agencias aduanales que
se encuentran en el puerto, el grado de confiabilidad fue 95 % con una magnitud
de error de 5 %. Para conocer el nivel de vinculacién de las etapas administrativas
con la calidad del servicio, se emple6 gamma de Goodman y Kruskal, obteniendo
como resultados que las dimensiones con mayor grado de relacion fueron:
elementos tangibles (0,639); fiabilidad (0,589); seguridad (0,783), y empatia
(0,559).

Quesada (2022) presentd un trabajo investigativo que tuvo como objeto
comprobar el grado correlacional entre atributos de la administraciéon y el
rendimiento en alumnos universitarios. Se utilizd una investigacion mixta
(cuantitativa-cualitativa) para investigar la influencia de la calidad utilizando una
muestra estudiantil de la Universidad de Costa Rica. Obtuvo datos que revelan que
los servicios administrativos brindados no generan ningun impacto sobre el nivel de
compromiso de los alumnos, pero si en su satisfaccion. Este grupo de estudiantes
no cree que el compromiso influya en su rendimiento y satisfacciébn que sienten
como consecuencia del proceso administrativo en la institucién. Pues, examinan
gue el desenvolvimiento esta un poco mas relacionado con la conviccion personal
y no por factores externos.

Morales (2020) presentd una investigacion siendo su proposito conocer
cémo influye la labor administrativa sobre las caracteristicas del servicio, en la
Universidad Técnica de Ambato. Empledndose un método cuantitativo de
indagacion, las hipodtesis planteadas se comprobaron con la aplicacion de las
pruebas estadisticas correspondientes. Se realizé un trabajo de campo para
recoger informacion mas veridica, la muestra estuvo formada por estudiantes y

docentes, quienes respondieron un cuestionario contribuyendo a conocer su



percepcion sobre las variables de estudio. La investigacion fue descriptiva
correlacional; y se obtuvieron como resultados que el proceso administrativo, se
vincula en gran medida con la calidad del servicio, pues arrojé una relacion de
correlacion de Spearman de 0,898 en la muestra total, por ende, se determiné una
correlacion positiva.

Respecto a los antecedentes del escenario nacional, se presentan los
siguientes: Cardenas (2021) realiz6 una investigacion cuyo propadsito fue identificar
la reciprocidad entre "gestion administrativa” y “calidad de servicio” de un Municipio
de Tarapoto, 2021. Por tanto, se optd por un disefio de no experimentacion, tipo
transversal y nivel descriptivo. La poblacion para esta investigacion fueron de 4 219
y se determind la muestra de 232 usuarios. Para recolectar datos se usé como
instrumento, el formulario. Las diferentes respuestas obtenidas pudieron establecer
que la Gestion Administrativa influye en la Municipalidad en un 51%. Ademas, se
considera un 49 % la influencia de calidad de servicio. Se concluye que en la
municipalidad se encuentra relacién significativa entras variables de estudio.

Chumioque (2021), llevé a cabo un trabajo investigativo cuya finalidad fue
analizar como el grado de concordancia de Gestidbn Administrativa y calidad de
servicio en la compafiia de transportes Emprecosur S.A- Pachacamac. Se presenté
un estudio no experimental y tuvo un disefio descriptivo. El estudio tuvo una
muestra constituida por 32 colaboradores y es una muestra de tipo censal. Los
resultados que se obtuvieron presentan una alta confiabilidad segun el Cronbach
con un 0,967 para Gestion Administrativa y 0,976 para Calidad Servicio. Respecto
a la hipotesis, se logré obtener un Pearson de 0.596, en la que “p” tuvo un valor de
0.000, esto concluye que si hay una correlacion de forma proporcional entre las
cuestiones de proceso administrativo y calidad de servicio que otorga a sus clientes
la empresa Emprecosur S.A.

Chogquehuanca (2022) presento una investigacion cuya finalidad fue analizar
el vinculo que se puede encontrar entre Gestibn Administrativa y Calidad de
Servicio en la Municipalidad de Conima, Puno-2021. Se us6é un disefio de no
experimentacion, con nivel correlacional. Presenté una media poblacional de 174
funcionarios de la municipalidad, la muestra fue de 120 trabajadores. Para
conseguir los resultados se aplicé un cuestionario, a través del formulario. Los

resultados indican que 55.8% del personal piensan que la Gestion Administrativa



es de manera constante y el 44,2% sugiere deficiencias en la Calidad del Servicio.
El analisis arrojé un valor de Rho de 0,302 (valor de p= 0,001). Por tanto, se pudo
llegar a concluir que se encuentra una correspondencia positiva entre las variables
estudiadas.

A continuacion, se presentan algunos antecedentes de nivel local. Ruiz
(2022) en su investigacion establecio como fin conocer el nivel de asociacion de
gestion administrativa y calidad del servicio que ofrecen los funcionarios en una
municipalidad de un distrito de Piura, 2022. Para este estudio se empled la
metodologia de enfoque cuantitativo, presentando un disefioc de no
experimentacién, fue una investigacién descriptiva-transversal. La muestra estuvo
compuesta por 43 trabajadores municipales. Obteniendo un valor de Pearson del
0,803; con significancia de 0,000. Se concluye que los elementos de la gestidon
administrativa se relacionan directamente proporcional con calidad de los servicio.

Abad (2021) en su trabajo exploratorio presentd el objetivo de conocer la
relacion del proceso administrativo y calidad de servicio dentro en la DRE-Piura,
2021. Para ello, fue atil un método de tipo descriptivo-correlacional y tuvo como
disefio el no experimental. Para este estudio se us6 una muestra formada por 160
colaboradores de la DRE Piura, y se aplicd una encuesta para recopilar datos. Los
resultados para este trabajo de investigacién arrojan que existe la correlacion
significativa entre ambas variables, obteniendo una Spearman =,808 p=0.00<0.05,
por lo tanto, se pudo concluir que, si existe una conformidad de consideracion entre
las variables estudiadas en la DRE Piura, 2021.

Mendoza (2021) en su trabajo tuvo como propdsito general hacer una
descripcion de la correlacidon de la gestion administrativa y calidad de atencion en
la Direccién de Salud de la region Piura en el 2021; el método empleado estuvo
enfocado de manera cuantitativa, tuvo un disefio de no experimentacion. Se
lograron obtener respuestas a través de un cuestionario. Con un valor de Spearman
de 0,368 y una significancia de 0,000; se pudo concluir que si existe relacién
directamente proporcional de las 2 variables; contra una posible mejora en las

tareas administrativas para regenerar calidad en la a los ciudadanos.



La presente investigacion muestra como bases tedricas sobre las variables
de estudio a Romo y Raffino (2020) quienes aseveran que la gestion administrativa
es una cadena de diligencias que deben realizarse con el fin de estar al mando de
una empresa teniendo la capacidad de control y coordinacion de las diferentes
acciones para prevenir probleméticas que vayan a dificultar la conquista de
objetivos trazados. Es preciso resaltar que los mejores éxitos de la gestion
administrativa se deben también a su integracion del talento humano y el
cumplimiento de las dimensiones, ya sea en el sector privado y publico. Con
respecto al sector publico, las distintas instituciones deben estar ligadas a una
estructura de gestion definida por la visibn administrativa y de servicio del Estado.

Esto en un principio tiene relacién con la teoria burocratica, expuesta por
Max Weber, quien la analiza como una forma organizar una sociedad teniendo en
cuenta una estructura jerarquica, asignando responsabilidades a las personas
segun su rango en la organizacién basadas en normas administrativas (Reyes,
2020). Sin embargo, las teorias de la administracion han ido evolucionando y en el
sector publico se habla de una administracion basada en la gestidon por procesos,
siendo clave para la modernizacién del Estado y que esta referida en simplificar
actividades administrativas y organizacion institucional mejorando los procesos y
servicios, ademas se debe eliminar obstaculos innecesarios para la sociedad.

Para Gonzéles et al. (2020) gestién administrativa constituye un mecanismo
a considerar dentro de los procesos de una organizacion, ya que tiene un aspecto
sistematico que da soporte al ambito econémico, empresarial, tecnolégico y social
durante estos ultimos afos. La etapa sobre la gestion administrativa contiene cuatro
areas importantes como la programacion de actividades, coordinacion, liderazgo y
retroalimentacion.

Para la etapa planificar tenemos que segun, De Azkue (2018) es un modelo
0 plan que se redacta para ser una guia para establecer objetivos, los procesos,
herramientas, y recursos necesarios para conseguir metas. Redactar planes
estratégicos es necesario para clarificar los procesos, establecer actividades y
recursos que se deben utilizar para cumplir con los objetivos.

Asi mismo, Valencia (2022) detalla que en la etapa de la planificacion, se
redacta toda la informacion formal, alineada con los objetivos, politicas y funciones

establecidas por la normatividad vigente, y todo debe reflejarse en documentos



administrativos tales como organigramas, reglamentos de organizacion y
funcionamiento, manuales y directivas. Ademas, dicha informacion debe ser
compartida a todos los colaboradores para que su cumplimiento encamine el logro
de objetivos.

Existen algunos tipos de planificacion segun los niveles de organizacion de
una empresa, por ejemplo: Planificacién estratégica, consiste en establecer un plan
integral donde se toman decisiones a nivel de gerencia, planificacion tactica, su
éxito pasa por la definicion de objetivos especificos y su ejecucion es
responsabilidad de cada area de la organizacién. Y la planificacion operativa, que
se centra en la manera que se da uso a los diferentes recursos para alcanzar las
metas propuestas (De Azkue, 2018).

Con respecto a la dimensién organizacion, Gonzalez et al. (2020) consideran
que estd enfocada en el establecimiento de mecanismos para asignar recursos
financieros, personal humano y servicios técnicos que sean productivos para
realizar las tareas y procesos enfocados en cumplir lo plasmado en la dimension
planificacion. Ademas, Cruz y Jiménez (2021) mencionan que en esta etapa se
debe determinar las tareas a realizar, los responsables de ejecutar dichas tareas, a
quiénes se le reportan los avances, y hacia donde se toman las decisiones, de tal
manera que cada miembro de la empresa tenga conocimiento de la labor que
desempefia y como esta contribuyendo al alcance de metas.

De igual forma Palacios (2022) considera que incluye el disefio e
identificacion de la estructura organizacional, identificacion y comunicacion clara de
actividades, funciones y responsabilidades que cada integrante de organizacion
tiene que conocer para trabajar de manera integrada, también en esta etapa se
disponen métodos, herramientas y tecnologias necesarias que permitan simplificar
esfuerzos y mejorar la calidad.

En cuanto a la direccion Blandez (2022) considera que la direccion consiste
en saber como conducir los esfuerzos y talento de los colaboradores hacia el logro
de resultados esperados en una empresa. Esto implica tener claro el tipo de
liderazgo empleado para orientar a las personas al cambio y la toma de decisiones
acertadas. Dentro de esta dimension existen ciertas habilidades que deben poseer
para su desarrollo: trabajo en equipo, supervisién, liderazgo y asertividad en la toma

de decisiones.



Asi mismo, Gonzales et al (2020) manifiesta que en esta etapa se debe dirigir
el trabajo hacia los objetivos planteados, para eso se recurre a las habilidades
blandas como comunicacion asertiva, liderazgo, motivacion. Cruz y Jiménez (2021)
sefalan aqui los lideres organizacionales deben emplear la motivacion para influir
en los individuos y crear un ambiente en armonia durante la ejecucion de las
actividades, disminuyendo las posibilidades de crear conflictos.

En relacién a la dimensién de control, Cruz y Jiménez (2021) consideran que
el control es la etapa que garantiza la correcta ejecucion de las tareas, las cuales
deben ser coherentes con las proyectadas. Es importante analizar y verificar que
todo vaya acorde a lo planificado, segun la hoja de ruta planteada, para identificar
errores y establecer una retroalimentacion. En resumen, como menciona Gonzalez
et al. (2020), controlar representa la verificacion de que las tareas estén sujetas a
la estrategia planeada, esto es aprovechable para la correccion de errores y la
evaluacion de los resultados que permita tener un amplio panorama al momento de
establecer disposiciones.

Ademas, Navarrete (2019) considera que en este proceso de control se
deben establecer ciertos mecanismos para evaluar el desempefio de las
actividades, y que comunmente estan relacionadas a factores de cantidad; donde
se verifica la cantidad de existencias; de calidad: donde se evalla la excelencia del
servicio; de tiempo; donde contabiliza el tiempo que toma realizar las actividades
para producir un determinado producto. Aqui se evalla el desempefio, se compara
y se verifica si hay alguna falla con relacién al desempefio esperado.

Para la segunda variable, calidad de servicio, Izquierdo y Anastasio (2021),
manifiestan que puede ser el ancla en el subconsciente del cliente del servicio y de
esa manera se puede lograr las diferentes necesidades de los clientes y sobrepasar
sus deseos. La excelencia en el servicio esta ligada a la complacencia del cliente,
esto quiere decir que si los clientes experimentan un servicio de alta calidad tendra
una mayor satisfaccién, lo que genera mayor comodidad y complacencia, dandoles
confianza para volver a utilizar los servicios o productos de una organizacion.
Ademas, se deben realizar las acciones recomendadas para las entidades
proveedoras de servicios y de esa forma se lograra complacer las necesidades de
la gente y garanticen un buen servicio ya que esto es muy importante para las

diversas entidades publicas que hay en el Peru.



Karl Albrecht desarroll6 la teoria del “Triangulo del servicio”, que consiste en
la integracion de cuatro elementos, en los vértices del tridngulo se sitan las
estrategias del servicio, los colaboradores y los sistemas; en la parte central se
localizan los clientes. Es decir, que el planteamiento de estrategias segun el tipo de
organizacion, debe estar unido a una buena gestion de talento humano y al buen
uso de los recursos asignados, logrando un trabajo articulado para brindar servicios
en beneficio de los clientes.

El estudio de la calidad de servicio en la entidad se puede llevar a cabo con
la aplicacién del modelo SERVQUAL, que segun (Parasuraman et al, 1993 como
se cit6 en Castillo, 2018), es una herramienta que permite la evaluacion tanto de la
calidad como la satisfaccion para mejorar la atencion del servicio y reducir
dificultades administrativas.

Segun Miranda et al. (2021) calidad de servicio tiene relaciébn con cumplir
deseos y anhelos de los consumidores. Tener excelencia de servicio se evidencia
cuando los resultados sobrepasan los deseos de los clientes al utilizar los servicios.
Ademas, este proceso contiene cinco dimensiones importantes como: elementos
tangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia.

Segun De la Torre (2020) los elementos tangibles tienen relacion con el
establecimiento fisico, la apariencia de las personas, equipos usados para prestar
el servicio. Se sabe que los servicios son de naturaleza intangible, sin embargo, las
personas perciben la calidad realizando una contrastacion con los elementos,
equipos y maquinaria tangibles que estan relacionados con el servicio que se
presta.

Segun Gonzales (2018) indic6 que la dimension de confiabilidad es el estado
de precisién que esperamos obtener de algo. La confiabilidad ha sido importante
durante muchos afos y para lograr un excelente nivel de fiabilidad, se debe cumplir
con el requisito de calidad del producto. De esa manera expresar un nivel de
confianzay seguridad crea un entorno exitoso en la organizacion. Para ello, se debe
brindar el servicio segun las caracteristicas que se prometen cumpliendo de manera

formal y exacta.
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La dimension seguridad se refiere a la sensacion de armonia y el libre uso
de las normas en favor de la poblacion. Su resguardo est4d encomendado a los
organismos que mantienen el orden publico (RAE, 2023). Los ciudadanos acuden
con mayor frecuencia a lugares donde se sienten cdmodos y seguros, y es
imperativo que cada lider de la organizacién garantice el nivel de seguridad del
servicio. Ademas, la seguridad debe estar presente en el ambito digital, las
entidades deben tener bastante cuidado al momento de guardar y brindar
informacion importante de los clientes, pues al no contar con las medidas
correspondientes se puede caer en situaciones problematicas como la filtracién de
datos, robo de identidad, etc (Fernandez, 2023).

Para Demuner et al. (2018) el elemento capacidad en las respuestas, es la
toma de acciones basadas en los conocimientos y habilidades de los colaboradores
que permiten a una entidad proceder con eficacia y esta en relacién al tiempo que
se tarda en resolver dudas de los usuarios. Por tanto, las organizaciones con
capacidad de reaccion rapida tienden a convertirse en competidores superiores por
su agilidad, ingenio y competencia.

Segun Rivero (2019) la empatia es una habilidad para comprender
motivaciones, condiciones y las diferentes realidades del entorno. Comprendiendo
sentimientos, emociones de otra persona. Hace referencia de ponerse en el lugar
de otra persona que tiene algun problema y ayuda a comprender mejor el
comportamiento en una situacién dada y cédmo los demas toman decisiones.
Reconocer las necesidades de los clientes permite brindarle una experiencia
positiva generando relaciones soélidas entre la organizacion y los clientes basada

en el respeto y lealtad.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, Castro et al. (2022) opinan que ésta
investigacion considera todas sus normas y sus diferentes reglamentos ya que le
ayudan a regular la conducta que tiene la sociedad con la finalidad de contar con
otro punto de apoyo al momento de la resolucion de conflictos. También hace uso
de los conocimientos adquiridos en la investigacion, aplicAndolos para lograr los
objetivos especificos; asi, este tipo de investigacién toma en cuenta todos los
conocimientos existentes en un campo donde se desea aplicar.

Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, que segun Rus (2020) los
datos utilizados son numéricos y los resultados permiten predecir ciertos
comportamientos entre las variables. Ademas, recolectar y analizar datos permitié
explicar las hipotesis planteadas. La investigacion tuvo un apoyo en la investigacion

basica cumpliendo con los objetivos planteados.

3.1.2. Disefio de investigacion

En relacion a su finalidad, se mostré un disefio de no experimentacion, pues
las variables de estudio fueron observadas y no se manipularon y fue una
investigacién correlacional, pues ayuda a conocer como es la correlacion entre dos
0 mas variables, mostrando cémo puede cambiar una variable cuando se modifica
la otra (Rus, 2020).

Ademas, la investigacion de acuerdo a su transitoriedad fue de corte
transversal, segun Seehorn (2018) las investigaciones con disefio transversal son
mas descriptivas que experimentales. Este disefio de investigacion es util para
describir como afecta una variable en otra, en un momento determinado, con una

poblacién en particular.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestion administrativa

Definicion conceptual

Acciones ejecutadas por los gerentes para cumplir las etapas de la cadena
administrativa, teniendo como finalidad alcanzar metas propuestas en la entidad
(Pérez, 2019).

Definicion operacional

La variable se midi6 a través de sus 4 dimensiones: planeacion,

organizacion, direccion y control.
Indicadores

La dimension planificacién cuenta con indicadores como: planes, recursos,

objetivos.

La dimension de organizacion cuenta con indicadores como: organigrama,

cooperacién y comunicacion.

La dimensién direccion cuenta con indicadores como: liderazgo,

capacitacion y decisiones.

La dimension control cuenta con indicadores como: resultados, evaluacion,

y retroalimentacion.

Escala de medicion: Ordinal Likert.
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Variable 2: Calidad de servicio
Definicion conceptual

Se basa en realizar y vencer los diversos deseos de los clientes en relacion

a la satisfaccion de sus necesidades (Miranda et al. 2021).
Definicién operacional

La variable calidad de servicio se midi6 a través de sus dimensiones:

elementos tangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia.
Indicadores

La dimensién elementos tangibles tuvo como indicadores: tecnologia,

vestimenta, infraestructura.

La dimension confiabilidad tiene como indicadores: atencion, informacion y

cumplimiento.

La dimension seguridad tiene como indicadores: privacidad, proteccion y

comportamiento.

La dimensién capacidad de respuesta tiene como indicadores: conocimiento,

tiempos y dudas.

La dimension empatia tiene como indicadores: comprension, horarios y

seguimiento.

Escala de mediciéon: Ordinal Likert
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblaciéon

Segun Torres (2023) hace referencia a una agrupacion de varios
componentes de un todo, que se identifican como integrantes especificos para el
estudio. Para esta investigacion, la poblacion fue de 40 trabajadores de oficina de
la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén, Piura- Perq, para la variable

gestion administrativa.

En relacion a la variable calidad de servicio, la poblacion fue infinita y estuvo

constituida por los usuarios del servicio

Criterios de inclusién
a) Paralavariable: Gestion administrativa
- Trabajadores administrativos de la municipalidad.
- Ambos géneros.
b) Parala variable: Calidad de servicio
- Usuarios de los servicios de la municipalidad.
Criterios de exclusion
a) Para la variable: Gestiobn administrativa
- Personal con descanso médico.
- Personal que tenga menos de 2 meses en la entidad.
b) Parala variable: Calidad de servicio
- Personas en estado de salud delicado.

- Personas no disponibles.
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3.3.2. Muestra

Segun Isa (2022) es basicamente un grupo de la poblacion y que tienen

ciertas caracteristicas y cualidades similares.

Esta investigacion utiliz6 una muestra censal, segun Farfan y Cordova
(2020) se refiere a la recoleccidon de datos de los multiples elementos que existen
en su totalidad. Este tipo de muestra se utiliza cuando la poblacion es pequefia y
conocida, por tanto la muestra para la gestion administrativa constdé de 40

trabajadores administrativos.

Para la variable calidad de servicio, la muestra se obtuvo de la siguiente

manera:
Formula para calcular muestra de poblacion infinita:
72 * P * q

eZ

N

n= Tamafo de muestra

Z= Nivel de confianza (95%=1.96)

Pg= Varianza de poblacion (0.50*0.50=0.25)
e= Error muestral (5%=0.05)

n= 384

3.3.3. Muestreo:

a) Para la variable Gestiéon Administrativa: Censal.

b) Para la variable Calidad de Servicio: Probabilistico.

3.3.4. Unidad de analisis:

a) Paralavariable Gestion Administrativa: Personal administrativo municipal.

b) Para la variable Calidad de Servicio: Usuarios de la Municipalidad Distrital.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Al realizar un estudio cientifico se debe recolectar datos para poder llegar a
conclusiones mas acertadas en relacion a los objetivos y aceptar o rechazar las
hipotesis planteadas. Por tanto, Cisneros et al. (2022) sefialan que las
investigaciones ya sean cualitativas y cuantitativas usan diferentes ténicas e
instrumentos para el uso correcto de recoleccion de datos. Ademas, teniendo en
cuenta su enfoque, tipo y objetivos de ivestigacion se deben elegir cuidadosamente
las técnicas e instrumentos a utilizar.

Las técnicas de recoleccion de datos son procedimientos, acciones a través
de las cuales los investigadres logran obtener informacién importante para obtener
respuesta a la probleméatca planteada (Cisneros et al. 2022).

Para Naupas et al. (2018) afirman que los instrumentos de recojo de datos
pueden ser de manera conceptual o material, los cuales permiten el recojo de datos,
aplicando preguntas e items para lograr una respuesta precisa de los datos que se
estan recolectando.

La presente investigacion utilizd6 como método de recojo de informacion la
encuesta, que para Cisneros et al. (2022) es una técnica que mas se emplean en
las investigaciones cientificas y se lleva a cabo con un cuestionario estructurado
para aplicarse a la muestra representativa de la poblacion a investigar. Se puede
aplicar de dos maneras, de forma presencial mediante un cuestionario fisico y la
encuesta virtual, donde se obtienen datos empleando un sistema digital.

Como instrumento se utilizé el cuestionario, que segin Naupas et al. (2018)
consiste en la formulacién de interrogantes escritas, en relaciébn con objetivos,
variables e indicadores del estudio. Tiene como finalidad reunir datos especificos

para poder examinar las hipotesis planteadas de investigacion.
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3.5. Procedimientos

El presente estudio inicio desde la solicitud a la autoridad de la Municipalidad
Distrital de Buenos Aires Morropon-Piura, para la recoleccion de datos y uso
cuidadoso de su identidad. Ademas, se hizo llegar un formato de consentimiento
informado a los colaboradores para que tengan conocimiento de la investigacion y
no haya inconveniente al momento de la toma de datos.

Se tomaron datos utilizando un cuestionario como instrumento, que permitié
obtener informacion veridica para admitir o refutar las hipotesis trazadas en la
investigacion.

Dicho cuestionario constd de 27 items, siendo 12 relacionados a la primera
variable de estudio, “Gestion Administrativa” y 15 relacionados a “Calidad de
Servicio”. Fue aplicado a colaboradores administrativos de la Municipalidad Distrital
de Buenos Aires, Morropon; los resultados obtenidos seran evaluados a través de
tablas las que se interpretaron. Ademas, se aplicd un cuestionario de 15 peguntas,
que estuvo dirigido a los usuarios de la Municipalidad, esto para conocer la parte
descriptiva de la investigacion relacionada a la variable calidad de servicio

El instrumento utilizado pasé por dos procesos antes de que pudiese ser
aplicado. En primer lugar, tuvo que ser validado a través del juicio de expertos de
tres profesores de la linea de investigacion, quienes validaron el instrumento
teniendo en cuentas tres indicadores (claridad, coherencia y relevancia).
Posteriormente, se realizd una ensayo piloto al 10% de la muestra de cada variable,
los resultados reunidos se procesaron en el sistema SPSS para calcular el indice
de confiabilidad.

La confiabilidad obtenida para el cuestionario dirigido a los colaboradores
administrativos, fue del 89.5%, bueno, para Gestion Administrativa y del 70%,
aceptable, para Calidad de Servicio. Ademas, la confiabilidad obtenida para el
cuestionario dirigido a usuarios de la Municipalidad fue del 79,4% para Calidad de
Servicio.

La aplicacion del instrumento tuvo dos maneras diferentes. Por un lado, el
cuestionario encaminado a los colaboradores administrativos de la Municipalidad,
se trabajé de manera presencial en la entidad municipal, durante el transcurso de

una semana, esto para evitar algun inconveniente con el desarrollo de sus
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funciones, cada persona cont6 con aproximadamente 20 minutos para desarrollar
el cuestionario. Por otro lado, el cuestionario aplicado a usuarios de la
municipalidad se dio digitalmente, utlizando la plataforma Google Forms,
colocando con el permiso correspondiente, el link del cuestionario en la pagina de
la institucion por un tiempo establecido de dos semanas, ademas, el cuestionario
se puede responder en su totalidad en aproximadamente 20 minutos.

Los resultados obtenidos fueron tabulados y analizados segun los objetivos

propuestos.

3.6. Método de analisis de datos

Para recolectar y analizar datos cuantitativos, se trabajo con el software
Microsoft Excel para la tabulacidén y representacion de datos. Ademas, fue utilizado
el software SPSS version 26, que como lo mencionan Mayorga et al. (2021) se
considera una herramienta que ofrece a los investigadores completas
funcionalidades para el recojo, andlisis estadistico y representacion de datos.
Ademas, brinda funcionalidades para verificar los indices validez y confiabilidad de

instrumentos.

3.7. Aspectos Eticos

El estudio contemplé importantes elementos éticos como la libertad que
decidir voluntariamente ser parte de la investigacion, que permiten generar
confianza en la recoleccion de informacién cientifica y valor agregado en la
presentacion de resultados.

Ademas, la investigacion estuvo bajo normas de investigacion cientifica
establecidas por la Universidad César Vallejo, que a su vez estdn sujetas a
lineamientos nacionales e internacionales, tales como el citado respetando las
Normas APA 7MA edicion y el indice de originalidad en el Programa Turnitin, con

el objetivo de proteger derechos de autor.
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IV. RESULTADOS

4.1. Informe de resultados de la aplicaciéon del cuestionario
a) Datos generales de encuestados
Tabla 1:

Datos descriptivos: Género

Frecuencia Porcentaje
Masculino 19 47.5%
Valido Femenino 21 52.5%
Total 40 100,0

Nota. Cuestionario dirigido a trabajadores administrativos

Del 100% de encuestados, es decir, 40 trabajadores; 19 personas que
representan el 47.5% son del género masculino, mientras que 21 personas que

representan el 52.5% son del género femenino.

Tabla 2:

Datos descriptivos: Edad

Frecuencia Porcentaje
18a29 11 27,5%
30a39 14 35,0%
Valido 40 a 49 08 20,0%
50 a mas 07 17,5%
Total 40 100,0

Nota. Cuestionario dirigido a trabajadores administrativos

En la tabla 2 se aprecia que el mayor porcentaje (35%) se encuentra con
edades entre 30 a 39 afios, el 27,5% cuenta con edades entre 18 a 29 afos. Asi
mismo, el 20% tiene edades entre 40 a 49 afios y el 17,5% tiene edades de 50 a

mas.
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4.1.1. Objetivo especifico 1: Medir la relacion de la planificacion y calidad
del servicio en la Municipal Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura,
2023.
Tabla 3:

Resultados descriptivos de la dimensién Planificacion.

Escala de alternativas

TD D | A TA

O @ ©) @ G o

Planificacién

f % f % f % f % f % f %

1.- El plan
estratégico de la
municipalidad es
compartido con
todos los
colaboradores.
2.- Los recursos
asignados cubren
las necesidades 0O 0,00 O 0,0 9 2250 18 4500 13 32,50 40 100
requeridas en su

area de labores.

3.- Se determinan

actividades

especificaspara 0 0,00 0 0,00 7 17,50 15 37,50 18 45,00 40 100
el cumplimiento

de objetivos.

0 000 O 000 3 7,50 21 5250 16 40,00 40 100

Nota. Cuestionario dirigido a trabajadores administrativos

En concordancia con la tabla anterior, se puede evidenciar que muestra la
relacion entre planificacion y la variable dos, observandose que un 52,50% del
personal estan de acuerdo que el plan estratégico de la Municipalidad es
compartido con ellos; el 45% de los colaboradores estan de acuerdo en que los
recursos asignados cubren las necesidades requeridas en su area de labores; el
45,00% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que dentro de la
Municipalidad se realizan actividades especificas para lograr los objetivos

organizacionales.
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Contrastacion de la Hipo6tesis especifica 1
HE. 1: Existe una fuerte relacion entre la planificacion y calidad del servicio

en la Municipal Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023.

Tabla 4:

Correlacién de Spearman: Planificacion y Calidad de Servicio.

Correlaciones

. L, Calidad de
Planificacion .
Servicio
Coef|C|ent.e' de 1,000 483"
Planificacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de "
Calidad de correlacion 483 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,002 .
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla anterior, evidencia un valor de Spearman de 0,483; por tanto se
considera como una correlacion positiva media. Ademas, teniendo en cuenta el
nivel de significancia donde (p=0.002 <0.05), indica que se puede aceptar la
hipotesis especifica 1. Sin embargo, se especifica que los hallazgos muestran una

correlacién positiva media.
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4.1.2. Objetivo especifico 2: Analizar la relacién de la organizacién con la
Calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
Morropon-Piura, 2023.

Tabla 5:

Resultados descriptivos de la dimension Organizacion.

Escala de alternativas

N D D I A TA
Organizacion Total

1) (2) 3) (4) ()
f % f % f % f % f % f %

4.- Tiene

conocimiento

acerca de la

estructura 0O 000 O 0,00 2 500 20 50,00 18 45,00 40 100
organizacional

de la

municipalidad.

5.- Se fomenta

el trabajo

cooperativo

entre los 0O 000 O 000 1 250 21 5250 18 45,00 40 100
colaboradores

de la

organizacion.

6.- La

comunicacion

interna se da 0O 000 O 0,00 4 10,00 25 62,50 11 27,50 40 100
de manera

asertiva.

Nota. Cuestionario dirigido a trabajadores administrativos

En la tabla 5 se aprecia que el 50,00% del personal esta de acuerdo que
poseen conocimiento sobre la estructura organizacional de la Municipalidad; de
igual forma el 52.50% de los colaboradores considera estar de acuerdo que en la
organizaciéon fomenta el trabajo cooperativo entre los colaboradores de la
organizacion; el 62,50% de los colaboradores esta de acuerdo que la comunicacién

interna se da manera asertiva.
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Contrastacion de la Hipétesis especifica 2
HE. 2: La organizacion se relaciona significativamente con la Calidad del

servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura, 2023.

Tabla 6:

Correlacion de Spearman: Organizacion y calidad de servicio.

Correlaciones

L Calidad de
Organizacion ..
Servicio
Coef|C|ent_e, de 1,000 485+
Organizacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de -
Calidad de correlacién 485 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,002 .
N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 6 muestra la correlacion entre las variables mencionadas con el
coeficiente de Spearman, de 0,485; lo que considera una correlacion media pero
positiva. Al mismo tiempo, teniendo en cuenta un nivel de significancia, donde
(p=0.002 <0.05), se indica aceptar la H.E2, la cual considera que la organizacion
se relaciona significativamente con la Calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura, 2023.
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4.1.3. Objetivo especifico 3: Establecer la relacion existente entre la direccion
y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
Morropon-Piura, 2023.

Tabla 7:

Resultados descriptivos de la dimension Direccion.

Escala de alternativas
TD D I A TA
(1) (2) (3) 4) (5)
f % f % f % f % f % f %

Total

Direccién

7.- El
liderazgo
ejercido por
sus
superiores es
el adecuado.
8.- Recibe
capacitacion
constante
para el 0O 0,00 O 0,00 12 30,00 12 30,00 16 40,00 40 100
desarrollo de

sus

funciones.

9.- Su opinion

es tomada en

cuenta para 0O 000 O 000 9 2250 21 5250 10 30,00 40 100
la toma de

decisiones.

Nota. Cuestionario dirigido a trabajadores administrativos

O 000 O 0,00 6 1500 20 50,00 14 35,00 40 100

La tabla 7, muestra los resultados de la encuesta aplicada al personal acerca
de la dimension direccion y su relacion con la variable dos, observandose que el
50,00% manifiesta estar de acuerdo que el liderazgo ejercido por sus superiores,
es el adecuado dentro de la organizacién para mantener un clima laboral 6ptimo; el
40,00% de los colaboradores esta totalmente de acuerdo que reciben capacitacion
constante para desarrollar sus funciones; el 52,50% de los colaboradores estan de
acuerdo que su opinién es tomada en cuenta por sus superiores para el proceso

decisional.

25



Contrastacion de la Hipotesis especifica 3
HE. 3: Existe una relacion positiva entre la direccion y calidad del servicio en

la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023.

Tabla 8:

Correlacion de Spearman: Direccion y calidad de servicio

Correlaciones

: - Calidad de
Direccion ..
Servicio
Coef|C|ent_e, de 1,000 481+
Direccién correlacion

Sig. (bilateral) . ,002

Rho de N 40 40

Spearman Coeficiente de o
Calidad de correlacién 481 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,002 .
N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla anterior evidencia la relacion entre direccion con la segunda
variable. EIl valor de Spearman resulté 0,481; interpretandose como correlacion
positiva media. Ademas, considerando una significancia, donde (p=0.002 <0.05),
se admite la H.E3, es decir, existe una relacion positiva entre la direccion y calidad

del servicio.
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4.1.4. Objetivo especifico 4: Examinar la relacién que existe entre el control y
la calidad en servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
Morropon-Piura, 2023.

Tabla 9:

Resultados descriptivos de la dimensién Control.

Escala de alternativas
TD D [ A TA
(1) (2) (3) 4) (5)
f % f % f % f % f % f %

Total

Control

10.- Se realiza
supervision de
las actividades
realizadas en
la
municipalidad.
11.- Existen
herramientas
para la
evaluacionde 0 0,00 0O 0,00 8 20,00 18 45,00 18 35,00 40 100
resultados en
la
organizacion.
12.- Se toman
acciones para
corregir
deficiencias de
manera
inmediata.
Nota. Cuestionario dirigido a trabajadores administrativos

0O 000 O 0,00 4 10,00 22 55,00 14 35,00 40 100

0O 0,00 0 0,00 8 20,00 15 37,50 17 42,50 40 100

La tabla 9, analiza el control y su relacion con la segunda variable,
observandose que el 55% esta de acuerdo que las actividades realizadas en la
Municipalidad estan siendo supervisadas; el 45,00% esta de acuerdo que si existen
herramientas de evaluacion de resultados en la organizacién; el 42,50% de los
colaboradores esta totalmente de acuerdo que en la organizacion se toman

acciones para corregir deficiencias de manera inmediata.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 4
HE. 4: Existe alta relacién entre el control y la calidad en servicio en la

Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023

Tabla 10:

Correlacion de Spearman: Control y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Control .
Servicio
Coef|C|ent.e, de 1,000 360*
Control correlacion
Sig. (bilateral) . ,022
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de .
Calidad de correlaciéon ;360 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,022 .
N 40 40

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La anterior tabla evidencia la correlacion de control con la variable dos. El
valor de Spearman fue 0,360; fundamentando una correlacion baja pero positiva.
Considerando un valor de significancia, donde (p=0.022 <0.05), indica que se
acepta la H.E4, la cual considera la existencia de una alta relacion de control y
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura,
2023. Sin embargo, los resultados conseguidos indican una correlacion baja pero

positiva de las variables, existiendo oportunidades de mejora.

28



4.1.5. Objetivo especifico 5: Identificar las caracteristicas de la calidad de

servicio en la Municipalidad de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023.

Tabla 11:

Resultados descriptivos de Calidad de servicio.

Escala de alternativas

Calidad de

D

D

TA

servicio

1)

(2)

®3)

(4)

(5)

Total

f

%

f

%

f

%

f

%

%

%

1-La
municipalidad
cuenta con
equipos
tecnoldgicos
adecuados para
el desarrollo de
sus actividades.
2- La vestimenta
utilizada por el
personal de la
municipalidad

es pertinente a
sus funciones.
3- Las
instalaciones de
la municipalidad
se encuentran 17
en buen estado

para atender

sus tramites.

4- El personal

esta enla

capacidad de
atenderlo de 22
manera
personalizada y
clara.

5- Se le brinda
informacion

veridica y
actualizada.

6- El personal
cumple con el
servicio que la 21
municipalidad le
ha prometido.
7- La
municipalidad
maneja
informacion de

10

2,6

5,73

4,43

5,73

7,81

5,47

7,55

62

44

65

44

45

56

40

16,1

11,5

16,9

11,5

11,7

14,6

10,4

69

96

125

90

87

114

60

18

25

32,6

23,4

22,7

29,7

15,6

182

167

104

152

160

126

163

47,4

43,5

27,1

39,6

41,7

32,8

42,4

61

55

73

76

62

67

92

15,9

14,3

19

19,8

16,1

17,4

24

384

384

384

384

384

384

384

100

100

100

100

100

100

100
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manera
cautelosa sin
vulnerar su
privacidad.

8- La
municipalidad
se preocupa por
resguardar su
integridad
fisica.

9- El
comportamiento
del personal
administrativo le
transmite
seguridad.

10- Los
colaboradores
poseen
conocimiento
preciso de sus
funciones.

11- Las
consultas que
usted formula
son atendidas
en el menor
tiempo posible.
12- El personal
estdenla
capacidad de
responder
cualquier duda.
13- Se realiza
una evaluacion
para
comprender sus
necesidades.
14- Los horarios
de atencion de
la entidad son
flexibles en su
disponibilidad.
15- La
municipalidad
se preocupa por
acompafarlo
hasta que
obtenga lo que
necesita.

20

36

27

34

19

28

27

29

521

9,38

7,03

8,85

4,95

7,29

7,03

7,55

52

40

43

68

55

90

60

64

13,5

10,4

11,2

17,7

14,3

23,4

15,6

16,7

117

86

97

114

138

98

106

111

30,5

22,4

25,3

29,7

35,9

25,5

27,6

28,9

143

169

137

115

117

93

136

130

37,2

44

35,7

29,9

30,5

25,2

35,4

33,9

52

53

80

53

55

75

50

13,5

13,8

20,8

13,8

14,3

19,5

14,3

13

384

384

384

384

384

384

384

384

100

100

100

100

100

100

100

100

Nota. Cuestionario dirigido a usuarios de la Municipalidad
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La tabla 11, muestra que el 47,4% esta de acuerdo que la municipalidad
cuenta con equipos tecnoldgicos adecuados para el desarrollo de sus actividades;
el 43,5% esta de acuerdo en que la vestimenta utilizada por el personal de la
municipalidad es pertinente a sus funciones; el 32,6% se encuentra indeciso a la
afirmacion que las instalaciones de la municipalidad se encuentran en buen estado
para atender sus tramites; el 39,6% esta de acuerdo con la afirmacion que el
personal esta en la capacidad de atenderlo de manera personalizada y clara; el
41,7% esta de acuerdo con que se le brinda informacion veridica y actualizada; el
32,8% esta de acuerdo que el personal cumple con el servicio que la municipalidad
le ha prometido; el 42,4% esta de acuerdo en que la municipalidad maneja
informacion de manera cautelosa sin vulnerar su privacidad; el 37,2% esta de
acuerdo en que a municipalidad se preocupa por resguardar su integridad fisica,
el 44% considera estar de acuerdo en que el comportamiento del personal
administrativo le transmite seguridad; el 35,7% estd de acuerdo en que los
colaboradores poseen conocimiento preciso de sus funciones; el 29,9% esta de
acuerdo en que las consultas que usted formula son atendidas en el menor tiempo
posible; el 35,9% esté indeciso a la afirmacién que el personal esta en la capacidad
de responder cualquier duda; el 25,5% esta de indeciso al afirmar que se realiza
una evaluacion para comprender sus necesidades; el 35,4% esta de acuerdo en
qgue los horarios de atencion de la entidad son flexibles en su disponibilidad; el
33,9% esta de acuerdo con que la municipalidad se preocupa por acompaifarlo
hasta que obtenga lo que necesita.
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4.1.6. Objetivo general: La Gestion Administrativa tiene relacion significativa
con la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
Morropon-Piura, 2023.

Tabla 12:

Relacion de las variables mediante prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
,933
Gestion Administrativa 40 ,021 ,933 40 ,021
Calidad de Servicio ,979 40 ,647 ,979 40 ,647

La variable uno, muestra una significancia de 0.021 mientras que en la
variable dos es de 0.647. Los datos de diagndstico no son paramétricos, es decir,
no siguen una distribucion normal. Dado que el estudio se realiz6 con 40
colaboradores municipales, y la muestra conté con menos de 50 elementos, se

aplicé la prueba de Shapiro-Wilk.
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Contrastacion de Hipétesis General

HG: La Gestion Administrativa tiene relacion significativa con la Calidad de
Servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023.

HO: La Gestion Administrativa no tiene relacion significativa entre la Calidad

de Servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023.

Tabla 13:

Correlacion de Spearman: Gestion Administrativa y Calidad de Servicio

Correlaciones

Gestion Calidad de
Administrativa Servicio

Coeficiente de

. . 1,000 ,690™
Gestion correlacion
Administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de "
Calidad de correlacion /690 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla anterior evidencia la correlacion entre las variables. El valor de
Spearman fue 0,690; considerandose una correlacion positiva alta. Ademas,
teniendo en cuenta una significancia, donde (p=0.000 <0.05). Se acepta la HG,
considerandose que la Gestion Administrativa tiene relacion significativa con la
Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura,
2023; se rechaza HO.
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V. DISCUSION

En el objetivo especifico 1: Medir la relacion de la planificacion y calidad del
servicio en la Municipal Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023. Valencia
(2022) detalla que en la etapa de la planificacion, se redacta toda la informacion
formal, referente con objetivos, politicas y funciones establecidas por la gerencia
de la organizacion, y todo debe reflejarse en documentos administrativos tales
como organigramas, reglamentos de organizacion y funcionamiento, manuales y
directivas. Ademas, dicha informaciéon deber compartida a todos los colaboradores
para que su cumplimiento encamine el logro de objetivos.

Los datos conseguidos en la tabla respectiva, muestran que el 52,50% de
los colaboradores estan de acuerdo que el plan estratégico de la Municipalidad es
compartido con ellos; el 45% de los colaboradores estan de acuerdo en que los
recursos asignados cubren las necesidades requeridas en su area de labores; sin
embargo, el 22,5% se encuentra indeciso al tomar una postura ante esta afirmacion,
lo cual significa que la Municipalidad no logra cubrir las necesidades que requieren
las diversas areas para que los colaboradores puedan brindar una calidad de
servicio 6ptima al ciudadano. El 45,00% de los trabajadores estan totalmente de
acuerdo que dentro de la Municipalidad se realizan actividades especificas para
cumplir con los objetivos y el 17,5% se encuentra indeciso ante esta afirmacion.

En la contrastacion de la H.E 1, se encuentra el valor de correlacion de
Spearman que es de 0,483; considerado como correlacion positiva media.
Teniendo en cuenta un significancia donde (p=0.002 <0.005), se acepta la H.E1,
pero se puntualiza que los hallazgos indican que existe una correlacion positiva
media entre variables, lo cual evidencia que existe margen de mejora para esta
dimension.

Los resultados tienen relacion con lo hallado por Ruiz (2022) en su
investigacion, que concluy6 con Pearson del 0,803; nivel de significancia de 0,000;
es decir, existe correlaciébn directa proporcional entre las dimensiones que
conforman la Gestion Administrativa y la calidad del servicio ofrecida por los

colaboradores de un municipio.
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En cuanto al objetivo dos: Analizar la relacion de la organizacién con la
Calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura,
2023. Cruz y Jiménez (2021) mencionan que en esta etapa se determinan las tareas
a realizar, los responsables de ejecutar dichas tareas, es decir, seguir la estructura
organizacional y reportar avances a quien corresponda, se dan a conocer las
actividades a realizar en cada éarea de labores de manera clara utilizando una
comunicacién precisa y asertiva de manera tal que cada miembro de la empresa
tenga conocimiento de la labor que desempefia y como contribuye al alcance de
las metas.

Los resultados muestran que el 50,00% estd de acuerdo que los
colaboradores conocen la estructura organizacional de la Municipalidad; de igual
forma el 52.50% de los colaboradores considera estar de acuerdo que en la
organizacion se fomenta el trabajo cooperativo entre los colaboradores. En cuanto
a si la comunicacion que se trabaja en la organizacién se da manera asertiva, el
62,5% esta de acuerdo. Ante estos resultados se considera que en la Municipalidad
cuenta con un nivel de comunicacion tanto horizontal y vertical en el organograma,
ademas, se trabaja de manera coordinada lo que genera confianza, un buen clima
y bienestar laboral entre los colaboradores.

Ademas, al contrastar la hipotesis especifica 2, se obtiene una correlacion
positiva media considerando un valor de Rho de Spearman de 0,485; con una
significancia dénde (p=0.002 <0.05). Por tanto, se acepta la H.E2, significando que
el nivel de organizacion que tiene la entidad, ayuda a obtener un mejor desempefio
de sus colaboradores para beneficio de la poblacion, pues conoce las actividades
que debe realizar, se realizar un trabajo integrado con otras areas de la
municipalidad, y existe un buen clima laboral.

Estos resultados se relacionan con Choquehuanca (2022) donde se obtuvo
como resultados que el 55.8% del personal considera se aplican de manera positiva
los elementos de la Gestidbn Administrativa, sin embargo el 44,2% alude que no se
logra cumplir el objetivo de brindar una alta Calidad de Servicio.

Los resultados para el objetivo especifico 3, apuntan que el 50,00% de los
colaboradores esta de acuerdo que el liderazgo que se ejerce dentro de la entidad
es el adecuado para mantener un clima laboral 6ptimo; el 40,00% de los

colaboradores esta totalmente de acuerdo que reciben capacitacion constante para
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desarrollar sus funciones; pero se evidencia que el 30% del personal estéa indeciso
al tomar una postura sobre este punto, algunas de las razones pueden ser que las
capacitaciones no se brindan a todas las areas, ya sea por falta de presupuesto o
por que no se tiene un plan de capacitaciones dentro de la entidad. El 52,50% de
los colaboradores est4 de acuerdo que su opinidén es tomada en cuenta por sus
superiores para la toma de decisiones, esto esta relacionado al buen ambiente
laboral y confianza que existe en la entidad. Sin embargo, el 12,5% de los
funcionarios esté indeciso, pues muchas veces los jefes de cada area se aplican la
escucha activa de opiniones pero al momento de tomar decisiones, éstas no son
evaluadas para tomar una decision.

Al contrastar la H.E3, se demuestra en la tabla correspondiente una
correlacion positiva media entre variables con un Spearman de 0,481. Teniendo en
cuenta una significancia, donde (p=0.002 <0.05), se opta por aceptar la hipétesis
correspondiente.

Estos resultados muestran sentido con lo mencionado por Blandez (2022)
pues considera que ejercer un buen liderazgo en una organizacion consiste en
conducir los esfuerzos y talento de los colaboradores hacia el logro de resultados.
Para ejercer una buena direccion los lideres deben poseer ciertas habilidades para
su desarrollo como trabajo en equipo, supervision, liderazgo y toma de decisiones.
Asi mismo, Cruz y Jiménez (2021) sefalan que en esta etapa los lideres
organizacionales deben motivacién a sus colaboradores para crear un ambiente en
armonia durante la ejecucién de las actividades, disminuyendo las posibilidades de
crear conflictos.

De igual forma, se relacionan con los resultados obtenidos por Abad (2021)
guien da a conocer la concordancia de los procesos administrativos y calidad de
servicio en la Direccion Regional de Educacion de Piura-2021, donde se demostro
significativamente la correlacion entre variables con un Spearman de 0,808
(p=0.00<0.05).

En relacion al cuarto objetivo especifico. Cruz y Jiménez (2021) consideran
que en la etapa de control se debe garantizar que las actividades propuestas en la
municipalidad se ejecuten de manera correcta, las cuales deben ser coherentes
con las actividades que han sido proyectadas en la etapa de planificacion. Tal como

lo mencionan Gonzélez et al. (2020) en la etapa de control también estéa relacionado
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con verificar y hacer seguimiento a las tareas, esto es aprovechable para observar
algunas deficiencias durante los procesos para realizar evaluacion de resultados y
retroalimentacion que ayude a mejorar los procesos de la municipalidad en
beneficio de las ciudadanos.

Los resultados en la tabla 9 se obtuvieron de la encuesta aplicada a
colaboradores municipales, se observa que el 55% esta de acuerdo que las
actividades realizadas en la Municipalidad estan siendo supervisadas; el 45,00%
estd de acuerdo que si existen herramientas de evaluacion de resultados en la
organizacion, pero el 20% se encuentra indeciso; ya sea porque se consideren que
no se estan utilizando de manera correcta las herramientas de evaluacién o porque
no existen medidas para evaluar el desempefio en cada proceso; el 42,50% de los
colaboradores esta totalmente de acuerdo que en la organizacion se toman
acciones para corregir deficiencias de manera inmediata, pero el 20% se encuentra
indeciso, es decir, no esta seguro si la municipalidad realiza acciones para corregir
deficiencias.

Al contrastar la H.E 4, se demuestra en la tabla correspondiente la
correlacion entre control con calidad de servicio. Se encontr6 el Spearman de
0,360; esto se considera como una correlacion positiva baja. Ademas, teniendo en
cuenta una significancia, donde (p=0.022 <0.05), se indica aceptar H.E4. Sin
embargo, los resultados encontrados revelan que la correlacion entre ambas
variables es positiva baja, lo que significa que existen oportunidades de mejora y la
municipalidad debe evaluar la eficiencia de sus herramientas de control de
procedimientos.

Los resultados también muestran relaciéon con lo hallado por Mendoza
(2021) en su trabajo, quien da a conocer el grado de relacidon entre gestion
administrativa y calidad de servicio al cliente en la Direccion de Salud de la region
Piura en el 2021. Se encontré un Spearman de 0,368 entre las variables estudiadas.
Con un valor de 0,009 de significancia se concluyé con la existencia de una
correlacion positiva entre la gestion administrativa y la calidad de atencion al cliente.

Para el quinto objetivo especifico, Miranda et al. (2021) considera que la
calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion de las necesidades y anhelos
de las personas. La excelencia en el servicio se demuestra cuando los resultados

de su uso superan las perspectivas del cliente.
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La tabla 11 muestra las caracteristicas de la calidad de servicio de la
Municipalidad del distrito de Buenos Aires, Morropon. En relacion al elemento
“Elementos tangibles”, el indicador que resalta en mayor media es de “tecnologia”,
pues el 47,4% estd de acuerdo que la municipalidad cuenta con equipos
tecnolégicos adecuados para el desarrollo de sus actividades; pero para el
indicador “infraestructura”; el 16,9% se encuentra en desacuerdo en que las
instalaciones de la municipalidad se encuentran en buen estado para atender sus
tramites. Para la dimension confiabilidad; el indicador con mayor representacion es
“‘informacion”, en el cual el 41,7% esta de acuerdo con que se le brinda informacién
veridica y actualizada; sin embargo; el 29,7% esta indeciso con la afirmacion que
el personal cumple con el servicio que la municipalidad le ha prometido. La
dimension “seguridad” presenta un mayor valor en el indicador de comportamiento,
pues el 44% de los ciudadanos consideran estar de acuerdo en que el
comportamiento del personal administrativo le transmite seguridad; sin embargo, el
30,5% se encuentra indeciso a la afirmacion que la municipalidad se preocupa por
resguardar su integridad fisica;

Para el elemento “Capacidad de respuesta”, el 35,7% de los ciudadanos
considera estar de acuerdo en que los colaboradores poseen conocimiento preciso
de sus funciones; el 17,7% esta en desacuerdo en que las consultas que realizadas
son atendidas en el menor tiempo posible. Para la dimension “empatia”, el 25,5%
esta indeciso al afirmar que se realiza una evaluacion para comprender sus
necesidades; esto se suma a 23,4% que esta en desacuerdo con esta afirmacion.
Ademas, el 28,9% esta indeciso en relacion al indicar que se realiza seguimiento
hasta que obtenga lo que necesita.

Los resultados son la apreciacion de los pobladores que hacen uso de los
servicios de la entidad municipal, y se puede observar que los procesos de la
municipalidad aun no logran satisfacer en gran medida las demandas de los
ciudadanos, por tanto, perciben la calidad del servicio un tanto deficiente en algunos
aspectos que lo conforman como el dar seguimiento a los pedidos de los
ciudadanos, los tiempos, la capacidad de brindar solucion a alguna inquietud, y la
infraestructura de la municipalidad.

En cuanto al objetivo general, Martinez (2023) hace mencion que gestion

administrativa son procesos que garantizan el uso de las herramientas de manera
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eficiente con la intencion de alcanzar las metas planteadas, para ello se deben
realizar mejoras continuas en el desarrollo de politicas internas para realizar un
trabajo articulado fomentando un ambiente laboral comodo. Ademas, se debe
realizar un analisis de diagndstico, supervisar la correcta ejecucion del presupuesto
establecido, supervisar el desempefio de los colaboradores en cuanto al
cumplimiento de sus funciones y responsabilidades.

Para Yoon & Cheon (2020) calidad de servicio es la manera como los
usuarios evallan su experiencia de uso de productos o servicios. Ofrecer calidad
del servicio significa no presentar equivocaciones, esto esta relacionado con la
busqueda de la filosofia de calidad por excelencia que debe existir diariamente en
la organizacion.

La tabla 12 muestra la significancia de Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio, con valores de 0.021 y 0.647 respectivamente. Esto demuestra datos no
paramétricos y no tienen distribucion normal. Por ello, se utilizé Shapiro-Wilk
teniendo en cuenta que la muestra utilizada fueron 40 colaboradores
administrativos de la municipalidad.

Ademas, al contrastar la H.G, la respectiva tabla muestra el nivel de
correlaciéon con un valor en el coeficiente de Spearman de 0.690, el cual considera
una correlacion positiva alta, con una significancia donde (p=0,000<0,05), se indica
aceptar la H.G que considera que la Gestibn Administrativa tiene relacion
significativa con la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
Morropén-Piura, 2023.

De igual forma, se relacionan con lo encontrado por Morales (2020) quién da
a conocer la influencia de la gestion administrativa sobre la calidad de servicio en
la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Los datos obtenidos concluyeron que
ambas variables de estudio tienen significativa correlaciéon con un coeficiente de

Spearman con valor 0,898; evidenciandose una correlacion moderada fuerte.
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VI. CONCLUSIONES

La planificacion presentd una correlacion positiva media pero significativa con
calidad del servicio en la Municipal Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura,
2023. Pues, con un Spearman de 0,483 y un valor de significancia de 0,002;
se concluye que la organizacion presenta una buena planificacion y se ve
reflejada en el manejo de planes estratégicos en la distribucion de los recursos
de la entidad municipal.

Con una significancia de 0,002 y un valor de Spearman de 0,485; se afirma
que la organizacién presenta una correlaciéon media positiva y se relaciona
significativamente con la Calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023. La entidad presenta su estructura
organizacional con sus colaboradores y se realiza un trabajo cooperativo.
Existe relacion positiva media entre direccion y calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023, con un valor
de Spearman de 0,481 considerando el nivel de significancia, donde p=0.002.
El liderazgo empleado en la entidad puede ser mejor, al igual que las
capacitaciones ofrecidas a los colaboradores municipales.

Presenta una correlacién baja entre control y calidad en servicio en la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023, con un valor
de Spearman de 0,360 y una significancia de 0,022; lo cual supone una amplia
ventana para realizar mejorar continuas y retroalimentacién en relacion al
control de los procesos municipales.

Las caracteristicas de calidad de servicio que mas resaltan son que el 47,4%
considera que la entidad cuenta con equipos tecnolégicos para realizas sus
actividades, ademas un 43,5% considera que la vestimenta de los
colaboradores es acorde a las funciones que desempefia y un 44,3% afirma
que la informacion brindada es veridica y actualizada.

Finalmente, con un valor de Spearman de 0,698 y una significancia de 0,000;
se concluye una relacién significativa de gestion administrativa con Calidad de

Servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

Realizar la planificacion municipal con participaciébn ciudadana para
establecer actividades que deriven en el mejor desarrollo local, ademas, se
deben plasmar acuerdos en documentos administrativos como organigramas,
manuales de funciones, diagramas de procesos y ser proporcionados a los
funcionarios y sociedad en general.

En cuanto a la organizacién, emplear las tecnologias para organizar y dar a
conocer a los colaboradores las actividades, responsabilidades y funciones
que deben realizar para simplificar esfuerzos y mejorar continuamente la
calidad de los servicios que se ofrecen a los ciudadanos.

En relacion a la direccion, establecer programas de capacitacion de
habilidades y liderazgo a los colaboradores para potenciar sus capacidades
como el trabajo en colaborativo, toma de decisiones con el fin de fortalecer
sus capacidades y puedan aportar en el logro de objetivos.

Utilizar herramientas de control para identificar irregularidades en los procesos
administrativos y generar una retroalimentacion que permita plasmar
estrategias efectivas para la mejora constante. Evaluar la atencién al
ciudadano para realizar retroalimentacion.

La municipalidad debe establecer evaluaciones peridédicas para identificar la
apreciacion de los ciudadanos en relacion a la calidad de servicio que se
ofrece y cuan satisfechos se encuentran.

Desarrollar planes estratégicos siguiendo los procesos de la gestién
administrativa, para visualizar el cumplimiento de las actividades y estrategias
planteadas para asegurar el cumplimiento de objetivos y superar las

expectativas del usuario ofreciendo un servicio de calidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-
2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion:

Gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023.

Investigadores:
Carcamo Prieto, Rafael Eduardo.
Rivera Castillo, Marco Antonio.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestidén administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura,
2023”, cuyo objetivo es: Determinar la relacibn que existe entre la Gestidn
Administrativa y la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
Morropén-Piura, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de
pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la Universidad César
Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucién Municipalidad Distrital de Buenos
Aires, Morropén-Piura.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informaciébn novedosa sobre como se relaciona la Gestidn
Administrativa con la Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos
Aires, Morropén-Piura, 2023.

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

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Buenos
Aires, Morropon-Piura, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y
se realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un niamero de identificacién y, por lo
tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

46



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningan beneficio econémico ni
de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona,
sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con los investigadores
Céarcamo Prieto, Rafael Eduardo; Rivera Castillo, Marco Antonio. Emalil
rafaelcarcamo@ucvvirtual.edu.pe; marcorivera@ucwvirtual.edu.pe y Docente
asesor Palacios de Bricefio, Mercedes, email: mrpalaciosd@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo mi participacion
en la investigacion.

Nombres y apellidos:
Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a traveés de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Anexo 2: Autorizacién de la entidad

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU
IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20171662631
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BUENOS AIRES

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
Rives Raul Ramirez Manrique 44903985

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [X], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad de Buenos Aires,

Morropén-Piura-2023

Nombre del Programa Académico: Administracion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
- Rafael Eduardo Carcamo Prieto 75765004
- Marco Antonio Rivera Castillo 73865398

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Buenos Aires, 24 de abril del 2023

=== MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BUfNOS AIRES
[.;q W |
-/_\5\ W
-

/ e oL L kel

T .
(mpm=mee . Raul Ramirez Manrique
——Ing. Rives RaAdECALDE'

Sello y Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “f” Para difundir o publicar los resultados
de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo
el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda
la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera
incluir la denominacion de la organizacion, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.

48



Anexo 3: Ficha de evaluacién

\\" Universidad César Vallejo

Ficha de revisiénde proyectos de investigacion del Comité de Eticaen
Investigacion de 1a EP Administracion

Titulo del proyvecto de Investigacion: Gestion Administrativa y Calidad de Senvcio en la Municipalidad
Distrital de Buenos Aires, Mommopon-Piura, 2023.

Autor(es): Rafael Eduardo Carcamo Prieto

Especialidad del autor principal del provecto: Gestion de Organizaciones

Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del provecto: Marco Antonio Rivera Castillo

Lugar de desarrollo delproyecto (ciudad, pais): Piura, Pem1

Cédigo de revisién del provecto: 2023-1_ PREGRADO_PI_PIU_C2_08

Correo electrénico del autorde cormrespondencia/docente asesor: rafaelcarcamo@ucwirtual.edu.pe;
marcorivera@ucvvirtual.edu.pe/ mrpalaciosd@ucwvirtual.edu.pe

N No

No
. Criterios de evaluacién Cumple correspond
° cumple 5

L Criterios metodolégicos

1 El titulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion

del programa de estudios. X
Menciona el tamafio de la poblacion / participantes, criterios de

2 inclusion y exclusion, muestra y unidad de analisis, si X
comresponde.

3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si X

comresponde.

Evidencia la wvalidacion de instrumentos respetando Ilo
establecido en la Guia de elaboracién de trabajos conducentes

4 a grados vy titulos (Resolucion de Vicemrectorado de X
Investigacion N°062-2023-VI-UCV, segln Anexo 2 Evaluacion
de juicio de expertos), si corresponde.

5 Evidencia la confiabilidad del{los) instrumento(s), si

corresponde. X

II. Criterios éticos

6 Evidencia la aceptacion de la institucion a desarrollar la X
investigacion, si corresponde.
Incluye la carta de consentimiento {(Anexo 3) y/o asentimiento
informado (Anexo 4) establecido en la Guia de elaboracién de

¥ trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de X
Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV), si
cotresponde.

8 Las citas y referencias van acorde a las nomas de redaccion X
cientffica.
La ejecucidon del proyecto cumple con los lineamientos

9 establecidos en el Codigo de Etica en Investigacion vigente en X

especial en su Capitulo Il Normas Eticas para el desarrollo de
la Investigacion.

Nota: Se consideracomo APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de 1a e valuacion.
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ﬁ Universidad Cesar Vallejo

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326357 |
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636 S
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 W>
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén Miembro 2 43648948 EH@
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén Miembro 3 06614765 =%
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Anexo 4: Dictamen comité de ética

ﬁ Universidad Ceésar Vallejo

Informe de revision de proyectos de investigacién del Comité de Etica en
Investigacion de 1a EP Administracion

El que suscribe, presidentedel Comité de Etica en Investigacién deAdministracién, deja constancia que el proyecto
deinvestigacién titulado “Gesti 6n Administrativa yCalidad de Servicio en la Municipalidad Distrital deBuenos Aires,
Morropén-Piura, 2023", presentado por los autores Rafael Eduardo Carcamo Prieto, Marco Antonio Rivera Castillo,
ha pasado una revisidn expedita por Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José
German Llinares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén,y de acuerdo a

la comunicacién remitida el 09 de julio de 2023 por correo electrénico se determina que |la continuidad para la

ejecucidn del proyecto de investigacidn cuenta conun dictamen:

(X) favorable() cbservado( ) desfavorable.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636 o=
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 5, 114’;)
Mg. Diana Lucila Huaman Cajaleén Miembro 2 43648948 NEVZE
e, |
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765 ="
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ANEXO 5: Matriz de operacionalizacion de variables

) Escala de
. N N . : : Indicadores _—
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones medicion
Planes
Recursos
s — Ordinal
Planeacion Objetivos
Organigrama
_ _ Cooperacion
Acciones que ejecutan los . ,
_ La obtencién de inf iy Organizacion Ordinal
gerentes para cumplir las etapas | L@ obtencion de informacion acerca
Gestion de la cadena administrativa con el de la gestion administrativa se Comunicacion
Administrativa | fin de alcanzar las metas | fealiza a través de sus dimensiones
establecidas en la organizacion tales como planeacion, Liderazgo
(Pérez, 2019). organizacion, direccion y control. Direccién Capacitacion Ordinal
Decisiones
Supervisién
Evaluacién
Control Ordinal
Retroalimentacién
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Escala de

VARIABLE Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores o
medicion
Tecnologia
Elementos Vestimenta Ordinal
tangibles
Infraestructura
Atencion
Confiabilidad Informacion Ordinal
o . El andlisis de informacion sobre —
Se basa en el cumplimiento y superacion de _ . _ Cumplimiento
) ) y calidad de servicio se relaciona S—
las expectativas del usuario en relacion a la _ Privacidad
] ) y ) con el estudio de sus -
Calidad de | satisfaccion de sus necesidades con el uso _ _ _ Sequridad Proteccion
o q duct icio (Miranda et al dimensiones como seguridad, 9 Ordinal
servicio e un producto o servicio (Miranda et al. o _ -
2021) confiabilidad y capacidad de Comportamiento
respuesta. Conocimiento
Capacidad de Tiempos
P Ordinal
respuesta Dudas
Comprension
Empatia Horarios Ordinal
Seguimiento
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ANEXO 6: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DIRIGIDO A TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BUENOS AIRES, MORROPON-PIURA

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Fecha.: / / Ne

Estimado/a participante, esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela profesional

de Administracion de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran
tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria responda: Si () NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que
tiene por objetivo determinar la relacion entre la Gestién Administrativa y la Calidad de Servicio en
la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropdn-Piura, 2023. Asimismo, autorizo para que los
resultados de la presente investigacién se publiquen a través del repositorio institucional de la
Universidad César Vallejo. Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla

al correo: rafaelcarcamo@ucvvirtual.edu.pe, marcorivera@ucvvirtual.edu.pe

El cuestionario consta de una serie de items, cada uno de las cuales tiene 5 alternativas, que
permitiran medir las dimensiones del estudio. Lea detenidamente cada item y marque con un aspa
(X) la alternativa que Ud. considere, teniendo en cuenta la escala de respuesta: (5) Totalmente de
acuerdo (4) De acuerdo (3) Indeciso (2) En desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo. Se agradece

Su apoyo.

ESCALA DE
VALORACION

VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

PLANIFICACION 5 4 | 3| 2 | D

A A ND D D
El plan estratégico de la municipalidad es compartido con todos

L. los colaboradores.
Los recursos asignados cubren las necesidades requeridas en su

2.

area de labores.

3. | Se determinan actividades especificas para el cumplimiento de
objetivos.

ORGANIZACION

Tiene conocimiento acerca de la estructura organizacional de la

municipalidad.

Se fomenta el trabajo cooperativo entre los colaboradores de la

organizacion.
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6. | La comunicacion interna se da de manera asertiva.
DIRECCION

7. | El liderazgo ejercido por sus superiores es el adecuado.

Recibe capacitacion constante para el desarrollo de sus
8. funciones.
9. | Su opinién es tomada en cuenta para la toma de decisiones.

CONTROL

Se realiza supervision de las actividades realizadas en la
10 municipalidad.
11.| Existen herramientas para la evaluacion de resultados.

Se toman acciones para corregir deficiencias de manera
12. inmediata.

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO ESCALA D,E
VALORACION
ELEMENTOS TANGIBLES 2O I N A
Al A ND D D

La municipalidad cuenta con equipos tecnoldgicos adecuados
L. para el desarrollo de sus actividades.
2. | La vestimenta utilizada por el personal de la municipalidad es

pertinente a sus funciones.

Las instalaciones de la municipalidad se encuentran en buen
3. estado para atender al ciudadano.

CONFIABILIDAD

El personal esta en la capacidad de atender al ciudadano de
4. manera personalizada y clara.
5. | Se brinda informacion veridica y actualizada al ciudadano.
6. | El personal cumple con el servicio que la municipalidad promete.

SEGURIDAD

La municipalidad maneja informacién de manera cautelosa sin
£ vulnerar la privacidad de sus usuarios.

La municipalidad se preocupa por resguardar la integridad fisica
8. de los ciudadanos.
o El comportamiento del personal administrativo transmite

seguridad a los ciudadanos.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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10.

Los colaboradores poseen conocimiento preciso de sus

funciones.

Las consultas ciudadanas son atendidas en el menor tiempo
11. .

posible.
12.| El personal esté en la capacidad de responder cualquier duda.

EMPATIA

Se realiza una evaluacion para comprender las necesidades del
13.| .

ciudadano.

Los horarios de atencion de la entidad son flexibles pesando en
14, :

el usuario.

La municipalidad se preocupa por acompafiar al ciudadano hasta
15.

gue obtenga lo que necesita.

DATOS GENERALES

Sexo: M () F()

Edad:18-29 () 30-39( ) 40-49 ()

50amas ( )
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE BUENOS AIRES, MORROPON-PIURA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Fecha.: / / N°

Estimado/a participante, esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela profesional

de Administracion de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran
tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria responda: Si () NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que
tiene por objetivo determinar la relacién entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en
la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura, 2023. Asimismo, autorizo para que los
resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la
Universidad César Vallejo. Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla

al correo: rafaelcarcamo@ucvvirtual.edu.pe, marcorivera@ucvvirtual.edu.pe

El cuestionario consta de una serie de items, cada uno de las cuales tiene 5 alternativas, que
permitiran medir las dimensiones del estudio. Lea detenidamente cada item y marque con un aspa
(X) la alternativa que Ud. considere, teniendo en cuenta la escala de respuesta: (5) Totalmente de
acuerdo (4) De acuerdo (3) Indeciso (2) En desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo. Se agradece

Su apoyo.

ESCALA DE

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO ,
VALORACION

ELEMENTOS TANGIBLES 5|14 | 3 | 2 |

A A ND D D

1. | La municipalidad cuenta con equipos tecnolégicos adecuados

para el desarrollo de sus actividades.

2. | La vestimenta utilizada por el personal de la municipalidad es

pertinente a sus funciones.

Las instalaciones de la municipalidad se encuentran en buen

3 estado para atender sus tramites.
CONFIABILIDAD
El personal estd en la capacidad de atenderlo de manera
4 personalizada y clara.
5. Se le brinda informacion veridica y actualizada.
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El personal cumple con el servicio que la municipalidad le ha

6.
prometido.
SEGURIDAD
; La municipalidad maneja informacion de manera cautelosa sin
vulnerar su privacidad.
8. | Lamunicipalidad se preocupa por resguardar su integridad fisica.
El comportamiento del personal administrativo le transmite
. seguridad.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
1. Los colaboradores poseen conocimiento preciso de sus
funciones.
1 Las consultas que usted formula son atendidas en el menor
tiempo posible.
1 El personal esta en la capacidad de responder cualquier
duda.
EMPATIA
13.| Se realiza una evaluacién para comprender sus necesidades.
1 Los horarios de atencion de la entidad son flexibles en su
disponibilidad.
15 La municipalidad se preocupa por acompafarlo hasta que

obtenga lo que necesita.

DATOS GENERALES

Sexo: M () F()

Edad: 18-29 () 30-39( ) 40-49 ()

50amas ( )
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ANEXO 7: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a
los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura. La
evaluacion del instrumento es de relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Mgtr. Cecilia Paula Luisa Gomez Z(fiiga
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia . o .,
P Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea: | \asdesafios (X )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
~ | validacion de cuestionario aplicado a trabajadores administrativos
Nombre de la Prueba: | ge |3 Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura
Cércamo Prieto, Rafael Eduardo
Autor(es): . . .
(es) Rivera Castillo, Marco Antonio
Procedencia: De IOS autores.
Administracion: Propia
Tiempo de aplicacion: 20 minutos
Ambito de aplicacion: Distrito de Buenos Aries, Morropén-Piura
Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 3 indicadores y 12
L items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
Significacion: | La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 3 indicadores y 15
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
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4, Soporte tedrico
e Variable 1: Gestion Administrativa

Definicién conceptual de la variable:

Pérez (2019) manifiesta que la gestién administrativa son acciones que ejecutan los gerentes para cumplir
las etapas de la cadena administrativa con el objetivo de alcanzar las metas establecidas en la organizacion.

e Variable 2: Calidad de Servicio
Definicién conceptual de la variable:

Para Miranda et al., (2021), la calidad de servicio esta basada en cumplir y superar las expectativas del
usuario en relacién si un servicio satisface sus necesidades.

Variables

Dimensiones

Definicién

Gestion
Administrativa

Planificacion

Es un modelo o plan que se redacta para ser una guia para establecer
objetivos, los procesos, herramientas, y recursos necesarios para alcanzar
dichos objetivos (De (Azkue, 2018).

Organizacién

Etapa en la que se determinan tareas a realizar, los responsables de
ejecutarlas y la difusion de la informacion para que cada miembro de la
empresa tenga conocimiento de la labor que desempefia (Cruz & Jiménez,
2021)

En esta etapa se debe dirigir el trabajo hacia los objetivos planteados, para

Direccion eso se recurre a las habilidades blandas como comunicacion asertiva,
liderazgo, motivacion (Gonzales et al, 2020).
Se refiere a la verificacion de que las tareas estén sujetas a la estrategia
Control planeada, esto es aprovechable para la correccion de errores y la
evaluacion de los resultados. (Gonzalez et al., 2020).
Elementos Los !Elen_wentos tangibles tienen_ relacion con el establecimientg fl'sico, la
. apariencia de las personas, equipos usados para prestar el servicio (De la
tangibles
Torre, 2020)
Es el estado de precision que esperamos obtener de algo. La confiabilidad
N ha sido importante durante muchos afios y para lograr un excelente nivel
Confiabilidad - . L .
de fiabilidad, se debe cumplir con el requisito de calidad del producto
(Gonzales, 2018).
Calidad de Situacion de tranquilidad que poseen las personas para el libre ejercicio
Servicio Seguridad de sus derechos, y su proteccion se encomienda a las fuerzas de orden
publico (RAE, 2023).
Capacidad de Es la toma de acciones basadasf en los conoc_imientos y en sus ha_biliqades
respuesta de los colaboradores que permiten a una entidad proceder con eficacia
(Demuner et. Al, 2018).
Es una habilidad para comprender todo nuestro entorno, comprendiendo
Empatia motivaciones, condiciones y las diferentes realidades que se viven

(Rivero, 2019).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario dirigido a los trabajadores administrativos de
la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura. Elaborado por los autores Carcamo
Prieto, Rafael Eduardo y Rivera Castillo, Marco Antonio en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
) Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se ' palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.

facilmente, es decir,
su sintactica 'y
semantica son

. Moderado nivel

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

adecuadas.
_ Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
acuerdo) la dimensién.

relacion l6gica con
la dimension o
indicador que esta

. Acuerdo (moderado nivel)

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

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
No cumbple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial 0
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

61




i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variable del instrumento: Gestién Administrativa

e Primera dimensién: Planificacion

Indicadores| item ClaridadCoherenciaRelevanciajppservaciones
El plan estratégico de la municipalidad
Planes P . & P 4 4 4
es compartido con todos los colaboradores.
Los recursos asignados cubren las necesidades
Recursos . . 4 4 4
requeridas en su area de labores.
. Se determinan actividades especificas para el
Objetivos - L P P 4 4 4
cumplimiento de objetivos.
e Segunda dimensién: Organizacion
Indicadores [tem Claridad|/CoherencialRelevanciaObservaciones|
Organigrama [Tiene conocimiento acerca de la estructura 4 4 4
organizacional de la municipalidad.
.. |Se fomenta el trabajo cooperativo entre los
Cooperacion J p - 4 4 4
colaboradores de la organizacion.
.., |La comunicaciOn interna se da de manera
Comunicacion . 4 4 4
asertiva.
e Tercera dimension: Direccion
Indicadores ftem Claridad|CoherencialRelevancialObservaciones|
. El liderazgo ejercido por sus superiores es el
Liderazgo 0 € P P 4 4 4
adecuado.
.. .. |Recibe capacitaciOn constante para el
Capacitacion P K P 4 4 4
desarrollo de sus funciones.
.. Su opinidn es tomada en cuenta para la toma
Decisiones P .. P 4 4 4
de decisiones.
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. Cuarta dimensiéon: Control

Indicadores

ftem

Claridad|CoherencialRelevancia

Observaciones|

Se realiza supervision de las actividades

deficiencias de manera inmediata.

Supervision ) o 4 4 4
P realizadas en la municipalidad.
2 Existen herramientas para la evaluacion
Evaluacion P L 4 4 4
de resultados en la organizacion.
. .. _|Se toman acciones para corregir
Retroalimentacidn P 8 4 4 4

Variable del instrumento: Calidad de servicio

Primera dimensién: Elementos Tangibles

Indicadores

[tem

Claridad|CoherencialRelevancia

Observaciones|

Tecnologias
sus actividades.

La municipalidad cuenta con equipos
tecnolOgicos adecuados para el desarrollo de

Vestimenta

La vestimenta utilizada por el personal de la
municipalidad es pertinente a sus funciones.

ciudadano.

Las instalaciones de la municipalidad se
Infraestructurajencuentran en buen estado para atender al

Segunda dimension: Confiabilidad

Indicadores

item

Claridad

CoherencialRelevancia

bservaciones

AtenciOn
clara.

El personal esta en la capacidad de atender
al ciudadano de manera personalizada y

Informacion

Se brinda informacion veridica y
actualizada al ciudadano.

Cumplimiento

El personal cumple con el servicio que la
municipalidad promete al usuario.

e Tercera dimension: Seguridad

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Privacidad

La municipalidad maneja
informacion de manera
cautelosa sin vulnerar la
privacidad de sus usuarios.

Proteccibn

La municipalidad se preocupa
por resguardar la integridad
fisica de los ciudadanos.

Comportamiento

El comportamiento del personal
administrativo transmite
seguridad a los ciudadanos.
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e Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Conocimiento

Los colaboradores
poseen conocimiento
preciso de sus
funciones.

Tiempos

Las consultas de los
ciudadanos son
atendidos en el menor
tiempo posible.

Dudas

El personal esta en la
capacidad de responder
cualquier duda del
usuario.

e Quinta dimensién: Empatia

Indicadores item Claridad|CoherencialRelevanciaOPservaciones

Se realiza una evaluacion para

Comprension |comprender las necesidades del 4 4 a
ciudadano.

. Los horarios de atencifn de la entidad son
Horario . .

flexibles pesando en el usuario. 4 4 4
La municipalidad se preocupa por

Seguimiento [acompafiar al ciudadano hasta que a 4 4
obtenga lo que necesita.

DNI N° 03490490

Magtr. Cecilia Gdmez ZUfiiga

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Web (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a
los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura. La
evaluacion del instrumento es de relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Ericka Julissa Suysuy Chambergo
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
elarea: | \asde5afios ( x )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Validacién de cuestionario aplicado a trabajadores administrativos
de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropdn-Piura

Autor(es):

Carcamo Prieto, Rafael Eduardo

Rivera Castillo, Marco Antonio

Procedencia:

De los autores.

Administracion:

Propia

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Distrito de Buenos Aries, Morropén-Piura

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 3 indicadores y 12
{tems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 3 indicadores y 15
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
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4, Soporte tedrico
e Variable 1: Gestion Administrativa

Definicién conceptual de la variable:

Pérez (2019) manifiesta que la gestién administrativa son acciones que ejecutan los gerentes para cumplir
las etapas de la cadena administrativa con el objetivo de alcanzar las metas establecidas en la organizacion.

e Variable 2: Calidad de Servicio
Definicién conceptual de la variable:

Para Miranda et al., (2021), la calidad de servicio esta basada en cumplir y superar las expectativas del
usuario en relacién si un servicio satisface sus necesidades.

Variables

Dimensiones

Definicién

Gestion
Administrativa

Planificacion

Es un modelo o plan que se redacta para ser una guia para establecer
objetivos, los procesos, herramientas, y recursos necesarios para alcanzar
dichos objetivos (De (Azkue, 2018).

Organizacién

Etapa en la que se determinan tareas a realizar, los responsables de
ejecutarlas y la difusion de la informacion para que cada miembro de la
empresa tenga conocimiento de la labor que desempefia (Cruz & Jiménez,
2021)

En esta etapa se debe dirigir el trabajo hacia los objetivos planteados, para

Direccion eso se recurre a las habilidades blandas como comunicacion asertiva,
liderazgo, motivacion (Gonzales et al, 2020).
Se refiere a la verificacion de que las tareas estén sujetas a la estrategia
Control planeada, esto es aprovechable para la correccion de errores y la
evaluacion de los resultados. (Gonzélez et al., 2020).
Elementos Los !Elen_wentos tangibles tienen_ relacion con el establecimientg fisico, la
. apariencia de las personas, equipos usados para prestar el servicio (De la
tangibles
Torre, 2020)
Es el estado de precision que esperamos obtener de algo. La confiabilidad
N ha sido importante durante muchos afios y para lograr un excelente nivel
Confiabilidad - . L .
de fiabilidad, se debe cumplir con el requisito de calidad del producto
(Gonzales, 2018).
Calidad de Situacion de tranquilidad que poseen las personas para el libre ejercicio
Servicio Seguridad de sus derechos, y su proteccion se encomienda a las fuerzas de orden
publico (RAE, 2023).
Capacidad de Es la toma de acciones basadasf en los conoc_imientos y en sus ha_biIiQades
respuesta de los colaboradores que permiten a una entidad proceder con eficacia
(Demuner et. Al, 2018).
Es una habilidad para comprender todo nuestro entorno, comprendiendo
Empatia motivaciones, condiciones y las diferentes realidades que se viven

(Rivero, 2019).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario dirigido a los trabajadores administrativos de
la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura. Elaborado por los autores Carcamo
Prieto, Rafael Eduardo y Rivera Castillo, Marco Antonio en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

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

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
CNg modificacion muy grande en el uso de las
El item se 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica 'y . Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
N acuerdo) la dimensién.
relacion légica con
in(ljailcc:crilz)?nsdznegté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con la
dor g ) dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | EIl item se encuentra esti relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

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

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

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel
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Variable del instrumento: Gestién Administrativa

e Primera dimensioén: Planificaciéon

Indicadores ftem ClaridadCoherenciaRelevanciajppservaciones
El plan estratégico de la municipalidad es
Planes P . & P 4 4 4
compartido con todos los colaboradores.
Los recursos asignados cubren las necesidades
Recursos . & . 4 4 4
requeridas en su area de labores.
Se determinan actividades especificas para el
Objetivos o L P P 4 4 4
cumplimiento de objetivos.
e Segunda dimensidn: Organizacion
Indicadores [tem Claridad|CoherencialRelevanciaObservaciones|

Organigrama

Tiene conocimiento acerca de la estructura

asertiva.

. T 4 4 4
organizacional de la municipalidad.
.. |Se fomenta el trabajo cooperativo entre los
Cooperacion ) p . 4 4 4
colaboradores de la organizacion.
.., |La comunicaciOn interna se da de manera
Comunicacion 4 4 4

e Tercera dimension: Direccion

Indicadores

item

Claridad

CoherencialRelevancia

Observaciones

El liderazgo ejercido por sus

para la toma de decisiones.

Liderazgo . 4 4 4
superiores es el adecuado.
Recibe capacitacidn constante
CapacitaciOn |para el desarrollo de sus 4 4 4
funciones.
Decisiones Su opinidn es tomada en cuenta 4 4 4
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e Cuarta dim

ension: Control

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones|

Supervision

Se realiza supervision de las actividades
realizadas en la municipalidad.

Evaluacién

Existen herramientas para la evaluacion
de resultados en la organizacion.

Retroalimentac

Se toman acciones para corregir

ion[, ... . . ;
deficiencias de manera inmediata.

Variable del instrumento: Calidad de servicio

e Primera

dimension: Elementos Tangibles

Indicadores

[tem

Claridad

CoherencialRelevancia

Observaciones|

Tecnologias

La municipalidad cuenta con equipos

tecnolOgicos adecuados para el desarrollo de

sus actividades.

Vestimenta

La vestimenta utilizada por el personal de la
municipalidad es pertinente a sus funciones.

Infraestructura

Las instalaciones de la municipalidad se
encuentran en buen estado para atender al
ciudadano.

Segunda dimensidn: Confiabilidad

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

AtenciOn

El personal esta en la capacidad de atender
al ciudadano de manera personalizada y
clara.

Informacion

Se brinda informaciOn veridica y
dctualizada al ciudadano.

Cumplimiento

El personal cumple con el servicio que la
municipalidad promete al usuario.
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e Tercera dimension: Seguridad

Indicadores item

Claridad

CoherencialRelevancialObservaciones

La municipalidad maneja informacién de

Privacidad  |manera cautelosa sin vulnerar la privacidad

de sus usuarios.

La municipalidad se preocupa por

Proteccidbn [resguardar la integridad fisica de los

ciudadanos.

El comportamiento del personal

Comportamientofadministrativo transmite seguridad a los

ciudadanos.

e Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

Indicadores item Claridad|CoherencialRelevancia|Observaciones
o Los colaboradores poseen conocimiento
Conocimiento . . 4 4 4
preciso de sus funciones.
. Las consultas de los ciudadanos son atendidos
Tiempos . . 4 4 4
en el menor tiempo posible.
El personal esta en la capacidad de responder
Dudas ) . 4 4 4
cualquier duda del usuario.
¢ Quinta dimension: Empatia
Indicadores item Claridad|CoherencialRelevancialObservaciones
., [Se realiza una evaluacién para comprender las
Comprension . . 4 4 4
necesidades del ciudadano.
. Los horarios de atencion de la entidad son
Horario . . 4 4 4
flexibles pesando en el usuario.
La municipalidad se preocupa por acompafiar
Seguimiento [al ciudadano hasta que obtenga lo que 4 4 4
necesita.

Dra. Ericka Suysuy Chambergo
DNI N° 45361468

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

incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a
los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura. La
evaluacion del instrumento es de relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: MBA. Adrian Colomer Winter
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia

Docente de la Escuela Profesional de Administraciéon

profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios (X )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Validacién de cuestionario aplicado a trabajadores administrativos
de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropdn-Piura

Autor(es):

Carcamo Prieto, Rafael Eduardo

Rivera Castillo, Marco Antonio

Procedencia:

De los autores.

Administracion:

Propia

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Distrito de Buenos Aries, Morropon-Piura

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 3 indicadores y 12
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 3 indicadores y 15
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
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4, Soporte tedrico
e Variable 1: Gestion Administrativa

Definicién conceptual de la variable:

Pérez (2019) manifiesta que la gestion administrativa son acciones que ejecutan los gerentes para cumplir
las etapas de la cadena administrativa con el objetivo de alcanzar las metas establecidas en la organizacion.

e Variable 2: Calidad de Servicio
Definicién conceptual de la variable:

Para Miranda et al., (2021), la calidad de servicio esta basada en cumplir y superar las expectativas del
usuario en relacién si un servicio satisface sus necesidades.

Variables

Dimensiones

Definicién

Gestion
Administrativa

Planificacion

Es un modelo o plan que se redacta para ser una guia para establecer
objetivos, los procesos, herramientas, y recursos necesarios para alcanzar
dichos objetivos (De (Azkue, 2018).

Organizacién

Etapa en la que se determinan tareas a realizar, los responsables de
ejecutarlas y la difusion de la informacion para que cada miembro de la
empresa tenga conocimiento de la labor que desempefia (Cruz & Jiménez,
2021)

En esta etapa se debe dirigir el trabajo hacia los objetivos planteados, para

Direccion eso se recurre a las habilidades blandas como comunicacion asertiva,
liderazgo, motivacion (Gonzales et al, 2020).
Se refiere a la verificacion de que las tareas estén sujetas a la estrategia
Control planeada, esto es aprovechable para la correccion de errores y la
evaluacion de los resultados. (Gonzalez et al., 2020).
Elementos Los !Elen_wentos tangibles tienen_ relacion con el establecimientg fisico, la
. apariencia de las personas, equipos usados para prestar el servicio (De la
tangibles
Torre, 2020)
Es el estado de precision que esperamos obtener de algo. La confiabilidad
N ha sido importante durante muchos afios y para lograr un excelente nivel
Confiabilidad - . L .
de fiabilidad, se debe cumplir con el requisito de calidad del producto
(Gonzales, 2018).
Calidad de Situacion de tranquilidad que poseen las personas para el libre ejercicio
Servicio Seguridad de sus derechos, y su proteccion se encomienda a las fuerzas de orden
publico (RAE, 2023).
Capacidad de Es la toma de acciones basadasf en los conoc_imientos y en sus ha_biliqades
respuesta de los colaboradores que permiten a una entidad proceder con eficacia
(Demuner et. Al, 2018).
Es una habilidad para comprender todo nuestro entorno, comprendiendo
Empatia motivaciones, condiciones y las diferentes realidades que se viven

(Rivero, 2019).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario dirigido a los trabajadores administrativos de
la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén-Piura. Elaborado por los autores Carcamo
Prieto, Rafael Eduardo y Rivera Castillo, Marco Antonio en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
o modificacion muy grande en el uso de las
. 2. Bajo Nivel ST
El item se ! palabras de acuerdo con su significado o por la
_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y . Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
R acuerdo) la dimension.
relacion ldgica con
la dimension o . . o
L . . El item tiene una relacion moderada con la
|nd|cac_io_r que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA . . . .
2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevanma,_perg otro item
El item es esencial o | ™ puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel
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Variable del instrumento: Gestién Administrativa

Primera dimensién: Planificacion

Indicadores item ClaridadiCoherenciaRelevancialppservaciones
El plan estratégico de la municipalidad
Planes . 4 4 4
es compartido con todos los colaboradores.
Los recursos asignados cubren las necesidades
Recursos . , 4 4 4
requeridas en su area de labores.
o Se determinan actividades especificas para el
Objetivos o . 4 4 4
cumplimiento de objetivos.
e Segunda dimensién: Organizacion
Indicadores item ClaridadiCoherenciaRelevancialObservaciones

Organigrama

Tiene conocimiento acerca de la estructura

L S 4 4 4
organizacional de la municipalidad.
., |Se fomenta el trabajo cooperativo entre los
Cooperacion L, 4 4 4
colaboradores de la organizacion.
.., |La comunicacion interna se da de manera
Comunicacion . 4 4 4
asertiva.
¢ Tercera dimension: Direccion
Indicadores item Claridad|CoherenciaRelevancialObservaciones
. El liderazgo ejercido por sus superiores es el
Liderazgo 4 4 4
adecuado.
., |Recibe capacitacidn constante para el
Capacitacion . 4 4 4
desarrollo de sus funciones.
. Su opinidn es tomada en cuenta para la toma
Decisiones . 4 4 4
de decisiones.
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e Cuarta dimension: Control

Indicadores ftem Claridad|CoherencialRelevancia| Observaciones

Se realiza supervision de las
Supervision actividades realizadas en la 4 4 4
municipalidad.

L, Existen herramientas para la
Evaluacion de .,
levaluaciOn de resultados en la 4 4 4
resultados o,
organizacion.

. ., [|Se toman acciones para corregir
Retroalimentacion L . . 4 4 4
deficiencias de manera inmediata.

Variable del instrumento: Calidad de servicio

Primera dimensién: Elementos Tangibles

Indicadores ftem Claridad|CoherenciaRelevancialppservaciones

La municipalidad cuenta con equipos
Tecnologias [tecnoldgicos adecuados para el desarrollo de 4 4 4
sus actividades.

. La vestimenta utilizada por el personal de la
Vestimenta L . . 4 4 4
municipalidad es pertinente a sus funciones.

Las instalaciones de la municipalidad se
Infraestructurajencuentran en buen estado para atender al 4 4 4

ciudadano.

Segunda dimensién: Confiabilidad

Indicadores ftem ClaridadiCoherencialRelevancia/CPservaciones

El personal esta en la capacidad de atender
Atencidn [al ciudadano de manera personalizada y 4 4 4
clara.

. [Se brinda informacion veridica y
Informacion . . 4 4 4
actualizada al ciudadano.

L El personal cumple con el servicio que la
Cumplimiento L . 4 4 4
municipalidad promete al usuario.
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e Tercera dimension: Seguridad

Indicadores

item

Claridad|CoherencialRelevancialObservaciones|

Privacidad

La municipalidad maneja informacién de
manera cautelosa sin vulnerar la privacidad
de sus usuarios.

Proteccibn

La municipalidad se preocupa por
resguardar la integridad fisica de los
ciudadanos.

El comportamiento del personal

Comportamientojadministrativo transmite seguridad a los

ciudadanos.

e Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

Indicadores [tem Claridad|CoherencialRelevancialObservaciones
- Los colaboradores poseen conocimiento
Conocimiento . . 4 4
preciso de sus funciones.
. Las consultas de los ciudadanos son atendidos
Tiempos . . 4 4
en el menor tiempo posible.
El personal estd en la capacidad de responder
Dudas P . p P 4 4
cualquier duda del usuario.
e Quinta dimensién: Empatia
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones

Comprension

Se realiza una evaluacion para
comprender las necesidades 4
del ciudadano.

Horario

Los horarios de atencion de la
entidad son flexibles pesando 4
en el usuario.

Seguimiento

La municipalidad se preocupa
por acompafiar al ciudadano
hasta que obtenga lo que
necesita.

Pd.: el presente

LA

e . Adran Colomes Wit
RES. UNIC. DE COLEG. R 2488!

CE 000969101

Lic. Adrian Colomer

formato debe tomar en cuenta:

Winter

Williams y Web (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de
nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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ANEXO 8: Resultado de reporte de similitud de Turnitin

‘ll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

B
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Gestién administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad

Distrital de Buenos Aires, Morropon-Piura, 2023

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADOS EN
ADMINISTRACI{‘IN'

AUTORES:
Carcama Prieto, Rafael Eduardo (https:/forcid org/0000-0002-0105-388X)

a
Rivera Gastillo, Marco Antonio (https:forcid, org/0000-0001-7663-274X)

ASESORA:
Dra. Palacios de Bricefio, Mercedes Renegé (https:/forcird. org/0000-0001-8823-
2655)

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestidn de Organizaciones

EIEIRIE aﬂ OE “
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Anexo 09: Validez y confiabilidad de los instrumentos firmados

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE:

Carcamo Prieto, Rafael Eduardo

Rivera Castillo, Marco Antonio

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION:

Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropdn-
Piura, 2023

1.3. ESCUELA PROFESIONAL:

Administracion de Empresas

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO:

Cuestionario

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD
EMPLEADO:

KR-20 kuder Richardson ( )

Alfa de Cronbach. (X)

1.6. FECHA DE APLICACION:

22 de Junio del 2023

1.7. MUESTRA APLICADA: 10
Il. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0,895

IIl. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

de confiabilidad bueno de 89.5%.

El instrumento de cuestionario de la variable Gestion Administrativa obtiene un indice

»

"

Estudiante: Rafael Eduardo
Carcamo Prieto
DNI: 75765004

AN
(Ll
Estudiante: Marco Antonio Docente: Félix Pintado
Rivera Castillo Rodriguez

DNI: 73865398
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Validez y confiabilidad de los instrumentos firmados

I DATOS INFORMATIVOS

a. ESTUDIANTE:

Carcamo Prieto, Rafael Eduardo

Rivera Castillo, Marco Antonio

b. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION:

Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-
Piura, 2023

c. ESCUELA PROFESIONAL:

Administracion de Empresas

d. TIPO DE INSTRUMENTO:

Cuestionario

e. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD
EMPLEADO:

KR-20 kuder Richardson ( )

Alfa de Cronbach. (X)

f. FECHA DE APLICACION:

22 de Junio del 2023

g. MUESTRA APLICADA: 10
Il. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0,70

IIl. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

confiabilidad aceptable de 70%.

El instrumento de cuestionario de la variable Calidad de Servicio obtiene un indice de

»

Pl

Estudiante: Rafael Eduardo
Céarcamo Prieto
DNI: 75765004

f;.. 1,‘ . |
a2
Estudiante: Marco Antonio Docente: FELIX pintado
Rivera Castillo Rodriguez

DNI: 73865398
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Validez y confiabilidad de los instrumentos firmados

I DATOS INFORMATIVOS

a. ESTUDIANTE: Carcamo Prieto, Rafael Eduardo

Rivera Castillo, Marco Antonio

Gestion administrativa y calidad de servicio en la

b. TITULO DE PROYECTO DE L . . :
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropon-

INVESTIGACION:

Piura, 2023
c. ESCUELA PROFESIONAL: Administraciéon de Empresas
d. TIPO DE INSTRUMENTO: Cuestionario

e. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ( )

EMPLEADO:
Alfa de Cronbach. (X)
f. FECHA DE APLICACION: 14 de Octubre de 2023
g. MUESTRA APLICADA: 38
Il. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0,794

IIl. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

El instrumento de cuestionario de la variable Calidad de Servicio obtiene un indice de

confiabilidad aceptable de 79,4%.

f’ 0 .

» //‘_‘l F
.'r i L |
— (bl
Estudiante: Rafael Eduardo Estudiante: Marco Antonio Docente: FELIX pintado
Carcamo Prieto Rivera Castillo Rodriguez
DNI: 75765004 DNI: 73865398
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Anexo 10: Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL METODOLOGIA
. . ) . Tipo: Aplicada
H1: La Gestibn Administrativa tiene
_ B _ B | relacion significativa con la Calidad de Disefio: No
¢Existe alguna relacion entre la | Determinar la relacion entre la Gestion | gervicio en la Municipalidad Distrital de experimental
Gestion Administrativa y la Calidad de | Administrativa y la Calidad de Servicio | gyenos Aires, Morrop6n-Piura, 2023.
Servicio en la Municipalidad Distrital de | en la Municipalidad Distrital de Buenos | Ho: La Gestion Administrativa no tiene Transversal.
Buenos Aires, Morrop6n-Piura, 2023? | Aires, Morrop6n-Piura, 2023. relacion significativa entre la Calidad de Correlacional-
Servicio en la Municipalidad Distrital de Descriptiva
Buenos Aires, Morropén-Piura, 2023.
Enfoque:
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Cuantitativo
(a) ¢,Como se relaciona la planificacion | (a) Medir la relacion de la planificacion y | H1: Existe una fuerte relacion entre la .
o . . . - L e . - Poblacién:
Gestion con la calidad del servicio en la | calidad del servicio en la Municipal | planificacién y calidad del servicio en la N1: 40
administrativa y | Municipal Distrital de Buenos Aires, | Distrital de Buenos Aires, Morropon- | Municipal Distrital de Buenos Aires, ;
calidad de Morropén-Piura, 2023? Piura, 2023 Morropén-Piura, 2023 trabaljador.es
servicio en la ' ) ' ) ' ) administrativos
Municinalidad (b) ¢De qué forma se relaciona la | (b) Analizar la relacion de la | H2: La organizacibn se relaciona (Variable 1)
Distri'loal de organizacion con la Calidad del servicio | organizacién con la Calidad del servicio | significativamente con la Calidad del
BLENnos Aires en la Municipalidad Distrital de Buenos | en la Municipalidad Distrital de Buenos | servicio en la Municipalidad Distrital de N2: Infinita
. -' | Aires, Morropén-Piura, 20237 Aires, Morropon-Piura, 2023. Buenos Aires, Morropén-Piura, 2023. (Variable 2).
Morropon-Piura,
2023, (c) ¢Como es la relaciébn que existe | (c) Establecer la relacion existente entre | H3: Existe una relacién positiva entre la Muestra:
entre la direccién y calidad del servicio | la direccion y calidad del servicio en la | direccién y calidad del servicio en la nl: Censal
en la Municipalidad Distrital de Buenos | Municipalidad Distrital de Buenos Aires, | Municipalidad Distrital de Buenos Aires, n2: 384

Aires, Morropon-Piura, 20237

Morropén-Piura, 2023.

Morropén-Piura, 2023.

(d) ¢ Existe relacién entre el control y la
calidad en servicio en la Municipalidad
Distrital de Buenos Aires, Morropdn-
Piura, 2023?

(d) Examinar la relacion que existe entre
el control y la calidad en servicio en la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
Morropén-Piura, 2023.

H4: Existe alta relacién entre el control y
la calidad en servicio en la Municipalidad
Distrital de Buenos Aires, Morropon-
Piura, 2023.

(e) ¢Qué caracteristicas tiene la
calidad de servicio en la Municipalidad
de Buenos Aires, Morropon-Piura?

(e) Identificar las caracteristicas de la
calidad de servicio en la Municipalidad
de Buenos Aires, Morropén-Piura, 2023.

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Método de andlisis:
Excel
Programa SPSS
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Anexo 11: Célculo de tamafio de muestra para una poblacién infinita

_Z°*p*q

N
a2

n= Tamafno de muestra
Z= Nivel de confianza (95%=1.96)

Pg= Varianza  de poblacion
(0.50*0.50=0.25)

e= Error muestral (5%=0.05)

1,96°*0,5*0,5
N =
0,05°
3,8416%0,25
0,0025
0,604
0,0025
n=2384,16

La muestra necesaria para una poblacién infinita, es de 384 elementos.
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Anexo 12: Evidencia de aplicacion de instrumento
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Anexo 13: Personal Administrativo encuestado

MIRELLA CONSUELO BENITES CERVERA 47360711
MANUEL ALONSO FARFAN PALACIOS 44446990
VASQUEZ GUERRERO BLANCA SARAIT 77144940
VICTOR OLAZABAL SOCUPLE 17581818
OLBER GARCIA CORREA 42189357
VIERA ALVARADO JOSE ALEXANDER 43528677
PAOLO HUANCAS SANTOS 70938965
JULIO CHUNGA CANTARO 73855137
SANDOVAL CARRASCO GENY NEYLIN 43732912
OSBERT GARRIDO ALBERCA 74492183
GIORGINA ALEJANDRA GARCIA VILLAR 47341523
ALEXANDER HERRERA YAJAHUANCA 47353179
MARIELA OTILIA ROMERO GUERRERO 02887354
JUAN CARLOS CHAPILLIQUEN GONZALES 47773975
MARIA IDALESIA AGUIRRE ALVARADO 03323608
ZAIDA ADRIANA GARCIA TAVARA 40304272
IRVIN ROMAN SANDOVAL VARGAS 45379300
LENIN MENDOZA VILCHEZ 74503284
HUAYHUA CORDOVA INGRID 45835136
FRANKLYN STIVEN LEON MORANTE 70800891
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ALEXANDRA ANAIS MARQUEZ CALDERON 72667268
ERIKA BAUTISTA MONTUFAR 43562318
JUNIOR CURAY CASAVERDE 46653779
ALINA SANDOVAL CARRASCO 75002155
POZO YOVERA TATIANA 70121806
TENE CORDOVA JOSE RODOLFO 72769880
MARYURI LOPEZ VALDIVIEZO 74842366
DUBER DANIEL ROJAS CALLE 46540604
ELENA LISETH NAVARRETE CALLE 41039744
MADELEINE LOPEZ ESPINOZA DE SULLON 03323608
FLOR DE MARIA AGURTO GOMEZ 32909404
JONY OSWALDO GOMEZ RAMIREZ 03325330
MARITZA ELENA AGRAMONTE LOPEZ 03371976
ANTONIO INFANTE RAMIREZ 03373512
MIRTA YASENI JAMAMILLO AGURTO 03373083
GAMBERTI MERCEDES BAUTISTA REYES 03364478
GRINET DEL SOCORRO MANRIQUE SULLON 41532925
ANA MELVA CAMIZAN DE BENITES 03322520
LEIGARY NERINA SANDOVAL CARRASCO 41677867
LEONEL GARCIA 03325866

85



Anexo 14: Propuesta

Titulo de la propuesta

Estrategias de Gestion Administrativa en la Municipalidad Distrital de Buenos

Aires, Morropon-Piura, 2023.

Introduccién

De acuerdo a diferentes estudios se ha confirmado que existe una estrecha
relacion entre las dimensiones de la gestidbn administrativa y la calidad de servicio.
El desarrollo integral de las cuatro dimensiones de la gestion administrativa
(planificar, organizar, dirigir y controlar), se ha convertido en parte fundamental en
el proceso administrativo permitiendo a las organizaciones establecer estrategias
para su desenvolvimiento en el mercado desde el establecimiento de objetivos,
desarrollo de actividades hasta el control interno de los procesos y la evaluacion de
resultados.

Los procesos de los gobiernos locales estan sujetos a planes estratégicos
establecidos para el cumplimiento de metas propuestas por el Estado a nivel
nacional alineados a la realidad de cada region y que son evaluados a travées de
una serie de indicadores que permiten verificar su perfecto cumplimiento. De esta
manera, se busca ayudar al desarrollo sostenible de la comunidad, brindando una
mejor calidad de servicio hacia los ciudadanos.

Los resultados que se obtuvieron en la investigacion desarrollada en la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, Morropén mostraron que la entidad
presenta un mediano nivel de planificacion al difundir los planes estratégicos y
asignar recursos; ademas, en la organizacion se evidencié que gran parte de los
colaboradores manifestaron que se fomenta el trabajo cooperativo y existe
comunicacién asertiva; asi mismo, la direccion de la entidad esta relacionada al
optimo liderazgo ejercido dentro de la misma, y la toma de decisiones teniendo en
cuentas sus opiniones; de igual forma, en la etapa de control se observé que las

actividades son supervisadas.
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Sin embargo, existen deficiencias que no permiten alcanzar un nivel 6ptimo
en la gestibn y que deben ser mejorados, por ejemplo, el cumplimiento de
actividades que permitan alcanzar los objetivos de la organizacién, mejorar la
difusién de la estructura organizacional hacia los colaboradores, de igual forma
presenta deficiencias en relacion a la capacitacion que recibe el personal y es

necesario reforzar las herramientas para evaluar y corregir los resultados.

Objetivos de la propuesta

Objetivo General
- Disefar estrategias de Gestion Administrativa en la Municipalidad Distrital
de Buenos Aires, Morropén-Piura, 2023.
Objetivos especificos
- Diagnosticar el FODA de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
Morropon.
- ldentificar debilidades en los procesos de la Municipalidad Distrital de
Buenos Aires, Morropon.
- Establecer estrategias de control de los procesos en la Municipalidad Distrital
de Buenos Aires, Morropon.

Justificacion

La presente propuesta se justifica en que la aplicacion de herramientas
de Gestién Administrativa mejorara los procesos de la Municipalidad obteniendo
como resultado que los usuarios perciban una mejor calidad en los servicios que
recibe. Los resultados obtenidos en la investigacion muestran una correlacion
positiva media entre la gestibn administrativa y calidad de servicio,
evidenciandose algunas debilidades, para ello, la propuesta ayudara a

potenciarlas y mejorar continuamente.

Ademads, presenta una justificacion social basada en la participacion
conjunta entre autoridades municipales y poblacion en general, fortaleciendo
sus capacidades de liderazgo y ejecuciéon de proyectos en beneficio para los

ciudadanos.
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Matrices de factores EFl y EFE

Matriz de Evaluacion de Factores Internos

Segun Sarchi (2020) nos dice que la Matriz de Evaluacion de Factores

Internos, sirve como instrumento basico para determinar la situacion vigente

adentro de una organizacion con el fin de fijar fortalezas internas y con ello

fortalecer la superioridad contra los competidores. A diferencia de FODA, esta

matriz proporciona una vision mas directa de las fortalezas y debilidades de una

empresa.
Peso Calif.

Factores (F+D) (0-1) (1-4) Valor
Fortalezas
F1. Profesionales con experiencia y
responsabilidad. 0.09 4 0.36
F2. Capacidad de gestién del gobierno local. 0.10 4 0.40
F3. Voluntad de apertura a la participacion
F4. Desarrollo de actividades de proyeccién

| W proyeed 0.11 4 0.44
social.
F5. La aplicacién de ordenanzas. 0.10 4 0.40
Debilidades
D1. Baja captacion de recursos propios. 0.10 1 0.10
D2. Inadecuado proceso de seleccion y
reclutamiento de personal. 0.11 2 0.22
D3. Desconocimiento de los instrumentos de
gestion. 0.10 1 0.10
D4. Deficiente equipamiento de recursos
tecnoldgicos. 0.09 2 0.18
D5. Carencia de herramientas de control 0.11 2 0.22
PROMEDIO PONDERADO 1.00 2.78

Andlisis: En la matriz EFI que ha alcanzado como peso ponderado un

valor de 2.78. Esto representa que la Municipalidad Distrital de Buenos Aires esta

pasando por una adecuada situacion, una de las grandes fortalezas es que tiene

profesionales y técnicos con experiencia y responsabilidad.
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Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Segun Valarezo (2022) la Matriz EFE sintetiza y evalla la informacion

obtenida de las oportunidades y amenazas identificadas como determinantes clave

del éxito de una empresa en su industria.

Oportunidades

01. Capacitaciones técnicas nacional e

. . 0.10 4 0.40
internacionalmente.
02. Integracion a la mancomunidad. 0.13 3 0.39
03. Convenio internacional para apoyo a la
agricultura. 0.10 4 0.30
O4. Politicas de Estado orientadas a la Gestion
Ambiental. 0.13 3 0.39
O5. Politicas de Gobierno orientadas al acceso

. . 0.08 3 0.24
de mejores tecnologias
Amenazas
Al. Falta de cultura tributaria de la poblacion. 0.10 2 0.30
A2. Conflictos Sociales. 0.10 2 0.20
A3. Fenémenos naturales. 0.09 1 0.09
A4. Inestabilidad politica. 0.09 2 0.18
A5. Desatencién del gobierno central y regional

. o 0.08 1 0.24

a los pedidos de la municipalidad.
PROMEDIO PONDERADO 1.00 2.73

Analisis: Como se puede examinar en la matriz de EFE, ha alcanzado un

valor de 2,73 como valor equilibrado ya que es superior a 2,5 que es el promedio

del balance positivo. En base a esto la municipalidad tendra que trabajar con la

oportunidad Politicas de Estado orientadas a la Gestion Ambiental ya que es la que

mayor peso tiene.

89



Anélisis FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Profesionales con
experiencia y
responsabilidad.

F2. Capacidad de gestién
del gobierno local.

F3. Voluntad de apertura a
la participacion ciudadana

F4. Desarrollo de
actividades de proyeccion
social.

F5. La aplicacién de
ordenanzas.

D1. Baja captacion de
recursos propios.

D2. Inadecuado proceso de
seleccion y reclutamiento
de personal.

D3. Desconocimiento de los
instrumentos de gestién.

D4. Deficiente
equipamiento de recursos
tecnolégicos.

D5. Carencia de
herramientas de control.

OPORTUNIDADES

O1. Capacitaciones técnicas
nacional e
internacionalmente.

O2. Integracion a la
mancomunidad.

03. Convenio internacional
para apoyo a la agricultura.

OA4. Politicas de Estado
orientadas a la Gestion
Ambiental.

O5. Politicas de Gobierno
orientadas al acceso de
mejores tecnologias

ESTRATEGIA FO

F3:F4:01:05:

Ejecutar actividades de
proyeccion social.

ESTRATEGIA DO

D3:D4:D5:05:

Desarrollo de herramientas
de gestion.

AMENAZAS

Al. Falta de cultura tributaria
de la poblacion.

A2. Conflictos Sociales.
A3. Fendmenos naturales.
A4. Inestabilidad politica.

A5. Desatencion del
gobierno central y regional a
los pedidos de la
municipalidad.

ESTRATEGIA FA

F2:A2:

Promover el cumplimiento
de la asignacion
presupuestal.

ESTRATEGIA DA

D4:A3:

Establecer programas
integrales sobre gestién de
riesgos y desastres.
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Planteamiento de estrategias

ESTRATEGIA FO: Ejecutar actividades de proyeccidn social.

a)

Descripcion de la estrategia

La estrategia se basa en el estudio de las necesidades de la poblacion con

el objetivo de plantear actividades de proyeccién social, éstas seran encabezadas

por dirigentes sociales y autoridades municipales promoviendo la participacion

ciudadana para realizar un trabajo conjunto en beneficio de la sociedad en general.

b)

Indicadores

N° de autoridades civiles participes.

N° de actividades planteadas.

% de actividades ejecutadas.

Metas

80%-100% de autoridades civiles.

3 actividades concretas.

90%-100% de actividades ejecutadas

Téacticas

Difundir las reuniones para promover la participacion ciudadana.

Informar sobre la importancia de la realizar actividades de proyeccion social.
Establecer un plan de capacitacién para el desarrollo de actividades de
proyeccion social dirigido a toda la comunidad.

Programacién de actividades

Eleccion de actividades de proyeccion social.

Planificacion y organizacion de las actividades propuestas.

Difusion de cronograma para la ejecucion de las actividades propuestas.
Ejecucion de actividades propuestas.

Evaluar los resultados de la ejecucién de las actividades.
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f) Cronograma

PERIODOS MES 1 MES 2 MES 3
ACTIVIDADES 23 2|3 1/2|3|4
1.- Eleccion de actividades de proyeccion
social.
2.- Planificacion y organizacion de las X | x
actividades propuestas.
3.- Difusién de cronograma para la ejecucion X
de las actividades propuestas.
4.- Ejecucion de actividades propuestas. XX
5.- Evaluar los resultados de la ejecucion de X | x| x| x
las actividades.
g) Presupuesto

Actividad Costo total
Eleccion de actividades de proyeccion social. S/. 100
Planificacion y organizacion de las actividades propuestas. S/. 200
Difusién de cronograma para la ejecucion de las actividades propuestas. S/. 150
Ejecucion de actividades propuestas. S/. 300
Evaluar los resultados de la ejecucién de las actividades. S/. 50

TOTAL S/. 800

h) Viabilidad

Ejecutar la estrategia es viable, pues el costo de la actividad se ajusta al

presupuesto que maneja la entidad. Ademas, cuenta con la disponibilidad de

recursos humanos y tecnoldgicos para llevar a cabo las actividades programadas.
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ESTRATEGIA DO: Desarrollo de herramientas de gestion.

a)

Descripcion de la estrategia

La estrategia se enfoca en el mejoramiento de los procesos que realiza la

municipalidad, para ello se busca aplicar diferentes herramientas de gestion que

permitan tomar decisiones de manera racional, establecer acciones para una

mejora continua y actuar de manera proactiva para alcanzar el éxito organizacional.

b)

Indicadores

% de herramientas identificadas en la organizacién por areas.

% de herramientas aplicadas.

Nivel de satisfaccion de los usuarios en relaciéon a los procesos de la
Municipalidad.

Metas

100% de herramientas de gestion identificadas.

100% de herramientas aplicadas en la organizacion.

100% de usuarios satisfechos.

Técticas

Realizar un diagnostico de las herramientas de gestion que se utilizan en la
organizacion.

Identificacion de herramientas adecuadas para cada area de trabajo.

Dar a conocer la importancia de las herramientas de gestion en la entidad.
Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Programacién de actividades

Programar fecha y hora para el diagnostico de los procesos.

Charla sobre la importancia de las herramientas de gestion en la entidad.
Proponer herramientas para aplicar en cada area de la organizacion.
Aplicacion de herramientas de gestion.

Aplicacion de encuesta de satisfaccidon a los usuarios.

Evaluacion de resultados.
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f) Cronograma

PERIODOS MES 1 MES 2 MES 3
ACTIVIDADES 2|3 2(3(4(1(2|3|4
Programar fecha y hora para el diagnostico X
de los procesos.
Charla sobre la importancia de las X X
herramientas de gestién en las
municipalidades.
Proponer herramientas para aplicar en cada
area de la organizacion.
X | X | X
Aplicacién de herramientas de gestion.
Aplicacion de encuesta de satisfaccion a los X
usuarios.
Evaluacion de resultados X
g) Presupuesto
Actividad costo
total
Programar fecha y hora para el diagnéstico de los procesos. SO
Charla sobre la importancia de las herramientas de gestion en las s/. 500
municipalidades.
Proponer herramientas para aplicar en cada area de la organizacion. S/.O
Aplicacion de herramientas de gestion. S/. 1500
Aplicacion de encuesta de satisfaccion a los usuarios. S/. 200
Evaluacién de resultados S/.0
TOTAL S/. 2200

h) Viabilidad

La estrategia propuesta es factible para aplicar dentro de la Municipalidad,

pues maneja los recursos necesarios para cumplir con esta propuesta.

94



ESTRATEGIA FA: Promover el cumplimiento de la asignacién presupuestal.
a) Descripcion de la estrategia

Esta estrategia se enfoca en planificar, organizar, dirigir y controlar los
recursos que el estado otorga a cada entidad publica con el fin distribuir de forma
equilibrada los recursos a través de diferentes planes estratégicos y operativos para
canalizar las demandas sociales y satisfacer las demandas colectivas.

b) Indicadores

- Numero de proyectos ejecutados.

- % de ejecucion de presupuesto.

- Indice de Retorno sobre la Inversion.

c) Metas

- 100% de proyectos ejecutados.

- 100% presupuesto ejecutado.

- Indice positivo de Retorno sobre la inversion.

d) Tacticas

- Evaluacién de factores externos que incidan en la ejecucion del presupuesto.
- Comparacion de ejecucion de presupuesto en periodos anteriores.

- Realizar un control interno de los resultados de la ejecucion del presupuesto.
- Evaluar cédmo perciben los ciudadanos la ejecucion del presupuesto publico.
e) Programacion de actividades

- Diagnostico de factores externos.

- Establecer proyectos de inversion publica.

- Asignacién de recursos (talento humano, materiales).

- Disefio de herramientas de control presupuestal.

- Evaluacioén de resultados.

95



f) Cronograma

PERIODOS MES 1 MES 2 MES 3
ACTIVIDADES 112(3(4(1|2|3(4|1|2|3]|4
Diagndstico de factores externos. X | X
Establecer proyectos de inversién publica. X | X|X
Asignacion de recursos (talento humano, X | X | X
materiales).
Disefio de herramientas de control X | X
presupuestal.
Evaluacion de resultados. X | X
g) Presupuesto
Actividad Costo total
Diagnostico de factores externos. S/. 1000
Establecer proyectos de inversion publica. S/. 1000
Asignacion de recursos (talento humano, materiales). S/.0O
Disefio de herramientas de control presupuestal. S/. 1500
Evaluacion de resultados. S/. 200
TOTAL S/. 3700

h) Viabilidad

Aplicacion de la estrategia propuesta es viable para la Municipalidad
teniendo en cuenta los recursos necesarios para cubrir las actividades que
permitan el cumplimiento de la mayor parte de presupuesto asignado por el

gobierno en beneficio de la sociedad.
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ESTRATEGIA DA: Establecer programas integrales sobre gestion de riesgos

y desastres.
a) Descripcién de la estrategia

Esta estrategia busca la aplicacion de programas integrales para la
identificacion de riesgos en el distrito, con el objetivo de prevenir los efectos y estar
mejor preparados ente una situacion de peligro. Se busca la participacion de los
pobladores en las actividades de identificacion y planteamiento de alternativas de

prevencion de desastres.

b) Indicadores

- Numero de riesgos identificados.

- Programas de prevencion de riesgos.

- Participacién ciudadana.

c) Metas

- 100% de riesgos identificados.

- Aplicacion de programas de prevencion de riesgos.

- Ciudadanos informados.

d) Tacticas

- Capacitacion de colaboradores sobre uso herramientas de ordenamiento
urbano.

- Equipamiento para alerta temprana.

- Abastecimiento de almacén para ayuda humanitaria.

- Sensibilizacion a la poblacion para el desarrollo de cultura de prevencion.

e) Programacion de actividades

- Capacitacion sobre ordenamiento urbano.

- Concientizacion sobre cultura de prevencion a la poblacion.

- Evaluacién de riesgos y peligros en la comunidad.

- Equipamiento de instrumentos de alerta temprana.

- Almacén de ayuda humanitaria.
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f) Cronograma

PERIODOS MES 1 MES 2 MES 3
ACTIVIDADES 1121314 |11|12|3|4|1|2|3|4
Capacitacion sobre ordenamiento urbano. X | X
Concientizacion sobre cultura de prevencion a X X
la poblacién.
Evaluacién de riesgos y peligros en la X | x
comunidad.
Equipamiento de instrumentos de alerta X | x| x
temprana.
Almacén de ayuda humanitaria. X | X
g) Presupuesto
Actividad Costo total
Capacitacion sobre ordenamiento urbano. S/. 1000
Concientizacion sobre cultura de prevencion a la poblacion. S/. 300
Evaluacién de riesgos y peligros en la comunidad. S/.0
Equipamiento de instrumentos de alerta temprana. S/. 3000
Almacén de ayuda humanitaria. S/. 2000
TOTAL S/. 6300

h) Viabilidad

Aplicacion de la estrategia propuesta es viable para la Municipalidad
teniendo en cuenta los recursos necesarios para cubrir las actividades que permitan

el cumplimiento de la mayor parte de presupuesto asignado por el gobierno en
beneficio de la sociedad.
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Presupuesto total

Estrategias Costo total
E. FO: Ejecutar actividades de proyeccion social S/. 800
E. DO: Desarrollo de herramientas de gestion. S/. 1200
E. FA: Promover el cumplimiento de la asignacion presupuestal S/. 3700
E. DA: Establecer programas integrales sobre gestién de riesgos
Prog J J 905y S/. 6300
desastres.
TOTAL S/. 12 000
Proyeccion de ingresos y egresos
Detalle 2020 2021 2022 2023 2024

Ingreso | 11322833,47 | 17905069,60 | 24487305,73 | 31069541,86 | 37651777,99
Egreso | 3651761,49 | 5101656,28 | 6551551,07 | 8001445,86 | 9451340,65
Margen | 7671071,98 | 12803413,32 | 17935754,66 | 23068096,00 | 28200437,34

Nota: Datos obtenidos de estados financieros de la municipalidad.

En cuanto al margen de utilidad para el afio 2020, la municipalidad obtuvo
un valor de S/. 7671071,98. Para el periodo 2021, se alcanz6 un crecimiento del S/.
5132341,34. Se realizd una proyeccion de ingresos y egresos de manera continua,
obteniendo para el afio 2024 una proyeccion en los ingresos de S/. 37651777,99 y
egresos de S/. 9451340,65; con un margen de utilidad de S/. 28200437,34.

Evaluacién del beneficio sobre costo

DETALLE VALOR

Ingreso(VAN) | 36.661.118,43

Egresos(VAN) | 13.117.824,65

B/C 2,79

Teniendo en cuenta los ingresos y egresos, se tiene una relacion de
beneficio-costo que significa que por cada S/. 1 invertido, se obtiene una

recuperacion de S/. 2,79.
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