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RESUMEN

La presente investigacion denominada: Gestion Administrativa y Calidad de servicio
del area de atencion al cliente en la Municipalidad distrital de Santiago de Cao —
2023, su principal objetivo fue determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en el area de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital
de Santiago de Cao — 2023.

Se utilizo método cuantitativo y disefio transversal, descriptivo correlacional y no
experimental, este estudio examind datos de encuestas creadas para evaluar
variables de Gestidbn administrativa y calidad de servicio a lo largo de sus
dimensiones. La poblacion fue conformada por los usuarios que se desplazan a la
Municipalidad de Santiago de Cao para realizar tramites y en tanto al analisis de

variables utilizamos una muestra de 385 usuarios.

Se obtuvo entre gestion administrativa y calidad de servicio con una correlaciéon
Rho Spearman 0.655**, indicando alta relacién, con un grado de relevancia bilateral
0.000, menor al nivel pronosticado de p<0.05. Los resultados aceptaron (Hi) y
rechazaron (Ho) con nivel de confianza 99%, indicando la subsistencia de una
conexién positiva significativa entre nuestro titulo de investigacion. Asi mismo la
relacion es directa, cuanto mayor sea la administracién, mayor serda la calidad de

servicio. Ademas, es fuerte (p = 0,655).

En resumen, el estudio logré su objetivo general, encontrando una relacién fuerte
positiva entre las variables Gestion administrativa y calidad de servicio. Por tanto,
se puede decir que las mejoras en la administracion también mejoraran la calidad

del servicio.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, satisfaccion.
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ABSTRACT

The present research called: Administrative Management and Service Quality of the
customer service area in the District Municipality of Santiago de Cao - 2023, its main
objective was to determine the relationship between administrative management
and service quality in the customer service area. client in the District Municipality of
Santiago de Cao — 2023.

A quantitative method and cross-sectional, descriptive correlational and non-
experimental design were used. This study examined data from surveys created to
evaluate variables of administrative management and service quality along its
dimensions. The population was made up of users who travel to the Municipality of
Santiago de Cao to carry out procedures and in the analysis of variables we used a

sample of 385 users.

A Rho Spearman correlation of 0.655** was obtained between administrative
management and service quality, indicating a high relationship, with a degree of
bilateral relevance of 0.000, lower than the predicted level of p<0.05. The results
accepted (Hi) and rejected (Ho) with a 99% confidence level, indicating the
subsistence of a significant positive connection between our research title. Likewise,
the relationship is direct, the greater the administration, the greater the quality of

service. Furthermore, it is strong (p = 0.655).

In summary, the study achieved its general objective, finding a strong positive
relationship between the Administrative Management variables and service quality.
Therefore, it can be said that improvements in administration will also improve the

quality of service.

Keywords: Administrative management, service quality, satisfaction.
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INTRODUCCION

Gestion administrativa viene siendo una pieza fundamental en
diferentes organizaciones, debido a que los propdsitos determinados y el
desarrollo se encuentran sujetos a él, pero ultimamente deja mucho que
desear, debido a que existe un constante disgusto por parte de los
pobladores. El gobierno local no es ajeno a estos procesos y toma de
decisiones en la intervencion ciudadana, las nuevas estructuras en
instituciones estatales, la redefinicion y descentralizacion de funciones, etc.
La gobernanza es mas transparente, pero no siempre se da la respuesta que
el publico espera. En el ambito de los mandatos estatales, se estipula que
los gobiernos locales son instituciones estatales que representan a las
comunidades dentro de su pais. Se cita un ejemplo, segun (Villegas, 2022),
Indicé que, en San Juan de Cuervo, el 76% de los trabajadores de la
organizacion dijo que siempre ha sido eficiente, segun el 21% de los usuarios
dijo que a veces ha sido eficaz, con un 3% que dicen en contra.

En Santiago de Cao, la entidad proporciona algunas carencias en
distintas areas administrativas del distrito, influenciando en la forma de
atender, estos son el tiempo determinado para recibir la respuesta de los
colaboradores, demorandose en realizar la documentacion correspondiente,
también se visualiza que la funcién del reclutamiento del personal no se
encuentra bien establecidas éticamente. Conforme se viene observando el
problema principal, es que los ciudadanos se encuentran disgustados por la
tardanza en las gestiones. Cabe precisar que es dificultoso tomar cambios
en diferentes entidades debido a la burocracia, agregando que estas
practicas de rutina van en contra de los principios, normas y lo esencial los
meétodos de la gestion de calidad, generando un total descontento en los
usuarios.

A partir de la problematica planteada nos realizamos la pregunta:
¢, Cual es la relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio del
area de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao -
2023? Ademas, nos planteamos las siguientes preguntas especificas: ¢, Cual
es la relacion entre planificacion y calidad de servicio del area de atencion al
cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 2023?; ¢, Cual es la



relacion entre organizacion y calidad de servicio del area de atencion al
cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 20237?; ¢, Cual es la
relacion entre la direccion y calidad de servicio del area de atencion al cliente
en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 20237?; ¢ Cual es la
relacion entre el control y calidad de servicio del area de atencion al cliente
en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 20237

Este trabajo se justifica tedricamente porque ejemplifica el
procedimiento mediante el cual se clasifican y evalian exhaustivamente las
hipotesis presentadas; como contribucion a este proceso, hemos incluido los
trabajos de Chiavenato (2012) y Riveros (2007). Ademas, es fundamental
difundir los beneficios de una buena gestion.

Esta investigacion se justifica practicamente en base al trabajo
realizado, por lo que las recomendaciones pueden ser utilizadas y
adoptadas, asi como en escenarios donde ocurren los mismos
inconvenientes y hechos. Por otro lado, tanto el cliente interno como el
externo pueden beneficiarse de una mejor gestién administrativa, ya que los
meétodos se desarrollan de manera mas eficaz y eficiente.

Esta investigacion se justifica socialmente porque permite proponer
recomendaciones pertinentes a través de misiones mas rapidas,
innovadoras y con acciones mas competentes en el momento adecuado
para abastecer al usuario, debido a que es prioridad de la municipalidad velar
por la ciudadania.

Esta investigacion se justifica metodol6gicamente porque contribuira
a continuar realizando nuevos estudios respecto a las gestiones de la
administracion, simplificar la agrupacién de pasos, y utilizarlo de manera
oportuna. Ademas, utilizar procedimientos y técnicas analiticas para
contribuir al bienestar de los ciudadanos.

La hipotesis formulada fue: Existe una relacion positiva y significativa
entre gestion administrativa y calidad de servicio del area de atencion al
cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 2023; como
hipotesis especificas: Existe una relacion entre la planificacion y calidad de
servicio del area de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de
Santiago de Cao - 2023; Existe relacion entre organizacion y calidad de



servicio del area de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de
Santiago de Cao - 2023; Existe relacion entre direccion y calidad de servicio
del area de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de
Cao - 2023; Existe relacion entre control y calidad de servicio del area de
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 2023,
del mismo modo consideramos formular como objetivo general: Determinar
la relacién entre la gestion administrativa y calidad de servicio del area de
atencién al cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 2023;
asi como los objetivos especificos: Determinar la relacidon entre la
planificacion y calidad de servicio del area de atencién al cliente en la
Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 2023; Determinar la relacion
entre organizacion y calidad de servicio del &rea de atencion al cliente en la
Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 2023; Determinar la relaciéon
entre la direccion y calidad de servicio del area de atencion al cliente en la
Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 2023; Determinar la relacion
entre el control y calidad de servicio del area de atencion al cliente en la
Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 2023.

En tanto como logro de este trabajo es establecer medidas para
mejorar los procesos administrativos del Distrito, mediante la adopcion de
una serie de elementos y normas de calidad que le permitan comprender y
atender la carencia de residentes, plantear como solucion el establecimiento
de una mesa virtual para agilizar el tiempo de respuesta de los usuarios
facilitando la recepcibn de documentos digitales, promover el pleno
cumplimiento de las leyes del gobierno local, la tecnologia, la planificacién
estratégica, el sistema de informacion relevante, el capital humano y la

cultura organizacional, etc.



MARCO TEORICO

Para Angulo (2020), en su estudio: "Calidad de servicios y Gestion
administrativa en la Municipalidad - Pacasmayo 2019”, establecio la relacion
entre las dos variables en los municipios, se obtuvo en la investigados un
factor de reciprocidad r = 0.895 y p = 0.000 < 0.05, concluyendo que existe
una similitud continua de ambas variables. (p. 4-17-29)

Segun Alva (2019), efectué un trabajo: "Servicio de Calidad y
Gestion administrativa en el hospital La Libertad de la Red Asistencial Virgen
de la Puerta de la Alta Complejidad en EsSalud, 2019”, establecié una
similitud entre ambas variables. Los resultados de la primera variable un
66.23% y de la segunda variable un 74,55% Concluyendo que hay relacién
positiva baja. (p. 20-29-46)

Segun Azabache (2020), desarroll6 un estudio: "Servicio de Calidad
y Gestion administrativa en la municipalidad de Laredo en el area de
registros civiles, 2020”, establecié la coherencia de sus variables. Concluyé
que el distrito tiene una buena correlacién entre las variables tras obtener
una reciprocidad verdadera muy fuerte de 0,728 en ambas variables. (p. 18-
47-115)

Segun Flores y Saavedra (2020), concretd un trabajo: "Servicio de
Calidad y Gestion administrativa de la Municipalidad de Chepén, 2019.",
Obtuvieron como resultados que hay correlacion significativa (r= 0,750;
p=0,000) y evidencia de esta forma la suposicion de indagacion, y
concluyeron que hay dependencia reveladora. (p. 12-23-34)

Segun Huaccha (2021), desenvolvio un estudio: "Servicio de Calidad
y Gestion administrativa de los trabajadores de UGEL Chepén, 2020",
determiné las variables en los empleados de UGEL. Como resultado, se
obtiene que la teoria no es vélida y se adoptan hipétesis alternativas.
Determinando tener una relacion solida con servicio de calidad. (p. 20-27-
38)

Segun Ipenza (2022), en su trabajo: "Calidad de servicio y Gestién
administrativa al usuario en el Gobierno Regional al 2022", defini6 las
variables y los servicios administrativos en la gestion del territorio hasta el

2022. Obtuvo como resultados de confiabilidad, las variables administrativas



(0,897) y variables de calidad de servicio (0,921) y como conclusion llega a
gue coexiste correlacion reveladora. (p.11-15-26).

Segun Sanchez (2020), en su tesis titulado: "Calidad de servicio y
Gestion administrativa de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad de Truijillo, 2019", instituy6 definir variaciones en la calidad del
servicio, los criterios comunes fueron tomados del area de gestion de
progreso correcto del municipio de Trujillo, y los registros obtenidos de sus
resultados fueron procesados mediante estadistica descriptiva Concluyo que
existe una similitud real entre las variables, con una correspondencia bilateral
Sig. Rho Spearman semejante a 0,478. = 0,000 (p-valor < 0,01), se dio la
aprobacion de la tesis (p. 18-40-46)

Segun Tirado (2014), en su trabajo de exploracién, "Calidad de
servicio y Gestion administrativa en el colegio de la Libertad quimico
farmacéutico - Trujillo”, se apoyd formando dos variables de estudio en la
preparacion farmaceéutica, y obtuvo como resultado la confiabilidad de sus
hipotesis. Concluyendo que si afecta a la ciudadania y tiene una gestion
limitada de personal y bajos recursos técnicos. (p. 11-33-154).

Segun Valdivieso (2022), efectud un trabajo: "Servicio de Calidad y
la Gestién administrativa en el SIS, La Libertad 2021”, establecié coherencia
de sus variables, dando como resultado utilizando el alfa de Cronbach, 0.741
y 0.828 existe una relaciéon significativa. Concluyendo que tienen relacion
reveladora (p. 6-26-38)

Segun Valverde (2022), desarrollé una investigacion: “Servicio de
Calidad y Gestion administrativa de La Libertad de la gerencia regional de
transportes y comunicaciones, 2022", determind la coherencia entre ambas
versatiles, obtuvo como resultado dos correlaciones de variables a través de
Rho Spearman. De acuerdo con el valor Rho = 0.753 y la importancia de
0,000 dos paises, tenian una correlacion bastante positiva, concluyeron que
habia una correlacion de las dos variables. Esto nos dice que el servicio tiene
una gran calidad en una mejor gestion (p. 16-22-37)

Relacionando nuestro trabajo con estudios nacionales, segun
Alegria (2020), desarrolld un estudio: “Calidad de servicios en la

Municipalidad Distrital de Rumisapa y Gestion administrativa — 20207,



establecio la coherencia del encargo y la eficacia de las asistencias de los
gobiernos locales, y obtuvo como resultado que la encargo es normal con un
importe del 52 %. y la eficacia es habitual, el valor es del 64 %, y su
conclusion es que existe una correspondencia efectiva templada de encargo
de la gerencia y la eficacia. (p.34-46).

Segun Barrera (2018), desarrollo en su proyecto de titulo: "Calidad
de Servicio de la municipalidad de Loreto y Gestién administrativa 2018",
concluye como la gerencia esté vinculada a la eficacia de los valores. Sus
resultados obtenidos son que el 23 % de los administradores no se
desarrollan adecuadamente en el gobierno local, y el 39 % son indiferentes;
sobre el aspecto de la gestion es de que no se desarrolla adecuadamente.
Con respecto al servicio, creemos que el 3 % de los contribuyentes no son
apropiados. El 7 % eran apropiados, el 90 % eran indiferentes encontrando
una correlacion de 0.872 entre estas variables. (p. 138-142)

Segun Noblecilla (2020), en su proyecto de tesis: "Calidad de
servicio y Gestion administrativa en la Municipalidad Metropolitana de Lima",
establecié la relacion entre sus variables en el Municipio, alcanzé un
resultado descriptivo el 75,7% en las personas encuestadas tiene una mala
actitud hacia la gestion administrativa, y el 77,9% descubre la eficacia de la
asistencia como mediocre, concluyendo que el experimento de reciprocidad
no paramétrica. El Rho de Spearman es 0,941* con 95% de familiaridad y
posibilidad menor a 0,05 (p.value = 0,000 < a = 0,05), nos dice que hay una
correspondencia real y soberanamente reveladora. (p. 26-41)

Segun Panduro (2021), efectu6 un trabajo: "Servicio de Calidad en
un Hospital de Yurimaguas — Loreto 2021 y Gestiébn Administrativa”, tuvo
como final resultado el grado de la primera variable promedi6 48% y de la
segunda promedié 48%, concluyendo que existe una correspondencia
indicadora de las variables (p. 47-55)

Segun Brache y Huaman (2021), desarrolldé un estudio: “La gestion
administrativa en funcién del proceso administrativo de ediciones libro amigo
EIRL, Peru 2019”, refirid sobre la primera variable como dependiente, obtuvo
como resultados el grado de confabulacion con la herramienta SPSS version

25, y concluyo que el encargo dependiente se dio en un grado intermedio, lo



gue determina un restringido juicio en cada una de las extensiones del juicio
empleado. (p. 45-53-74)

Segun Culque y Cruz (2021), en su proyecto de tesis titulado “La
recaudacion predial del impuesto y gestién administrativa de la Municipalidad
de Bongara, 2020”, determind la correlacion entre sus variables de estudio.
El impuesto sobre bienes inmuebles recaudado por el municipio arrojé una
Rho de Spearman de 0,653 y una Sig. de 0,653, ambas inferiores a 0.05, lo
cual es una hipétesis aceptable, concluyendo que se depende linealmente
del cobro de arbitrio. (p. 6-17-29)

Segun Leobn (2020), desarrollo en su tesis: "Productividad laboral y
Gestion administrativa en la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz",
estableci6é correlacion en ambas variables la obtencién de los empleados,
sus resultados fueron que el 67% de los funcionarios publicos sostienen que
debe regular sus gestiones en la administracion y, en una variable de
obtencién de los colaboradores, Dado que el grado de significacion hallado
es equivalente a 0,00, es decir, inferior a 0,05, el 46% de los encuestados
respondieron que se produce con regularidad y llegaron a determinar que
tiene una positiva correlacion algo fuerte. En consecuencia, aceptd la
hipétesis 1 y refuto hipdtesis cero. En consecuencia, demostré una similitud
explicativa en la productividad laboral y la gestibn administrativa, que
también resulta tener un verdadero grado de correspondencia (r = 0,687). (p.
24-25)

Segun Rojas (2019), efectué un trabajo: “Modernizacion de la
gestion publica y la gestion administrativa en el hospital de la DIRIS Villa El
Salvador Lima Sur. 2019”, determind el vinculo que existe entre la
modernizacion del gobierno y la administracién en el sanatorio, seguin esos
resultados son que la administracion y la gestibn administrativa estan
relacionadas con la modernizacion del gobierno, ademas de rechazar la
hipotesis cero e hipoétesis alternativas. Concluyendo que se cumple con el
propdésito general de la encuesta. (p. 29-39-62)

Segun Mendoza y Ruiz (2019), desarrollo su proyecto de titulo:
"Calidad de servicio y Mejora continua en el Fogon Criollo restaurant familiar
- Chepén, 2019", estableci6 la correspondencia de encargo y la



productividad, como su resultado obtenido, el 67 % de los servidores
publicos afirman que la gerencia debe ser regulada, y en términos de
variables de productividad laboral, el 46 % de los encuestados son regulares.
Concluyendo que se considera que si existe relacion importante respecto a
sus variables de estudios. (p. 14-20)

Segun Santos (2019), en su proyecto titulado: “Satisfaccion del
usuario y su relacion con la Calidad de servicio en la municipalidad distrital
Tabaconas, 2019”, identificd la relacion entre las variables en el distrito,
debido a la baja satisfaccion de los usuarios en 2019, sélo el 57,1% de los
usuarios particip6 en la encuesta, mirando el rango, el 23,5% de la ayuda,
esta en el peor nivel y solo el 19,4% esta brindando un buen nivel de ayuda.
Concluyé que existe una hipétesis nula que indica la existencia de algun nivel
de correlacién. (p.6-29-31)

Se relaciona nuestro trabajo con estudios internacionales, para
Balcazar (2020), en su articulo: “Gestion administrativa en hospitales de
Cundinamarca de entidades sociales del estado E.S.E”, valido la gestion del
Hospital E.S.E Cundinamarca (Unidad Social del Estado) y enfatiz6 que
dicha gestion impacta positiva 0 negativamente, y obtuvo como resultado
gue el impacto de la aptitud de existencia de los honorarios y sus linajes, si
bien esta relacionada con la productividad y la aptitud de los servicios
prestados por los clientes internos, afecta la productividad de terceros, en
los que, por ejemplo, el gobierno de Cundinamarca y los usuarios de la
clinica también estan involucrados, concluyendo la existencia de algunas
deficiencias en la administracién.. (p. 140-159)

Para Bombon, Veloz y Jiménez (2021), realizo un articulo:” La
gestion administrativa y su influencia financiera en el desarrollo empresarial”,
analizé como influye las variables en el crecimiento de las organizaciones,
donde desarrollaron un examen de la marca del encargo dependiente y
mutualista en el progreso de las sociedades, brindando un marco teérico.
Este estudio analizé los factores que sirven como marco de referencia y
como su resultado se encontrd que el asunto de transformacion empresarial
esta influenciado por factores desfavorables que causan confusion dentro de

la empresa y afectan aun mas el desarrollo de la empresa. Concluyendo que



es una forma importante de resolver formalmente este problema, por lo que
las empresas deben prestar atencion al papel de la gestion. (p. 243-252-
253).

Segun Coque (2016), efectud un trabajo: “Impacto en la rentabilidad
y La gestibn administrativa de la Ciudad de Ambato de la empresa
Megamicro S.A”, analizé las variables de acuerdo a sus impactos. Por lo
tanto, como resultados obtuvo que la administracion ha influido mucho, y
concluyé que la renta de la sociedad era baja por la mala administracién y
aconsejo a los directivos que evalien la administracion existente, que
realicen la verificacion si es idénea para la administracion de la empresa (p.
16-73-75)

Para Hidalgo y Baque (2023), efectué un trabajo: “Gestion
administrativa en la rentabilidad de la empresa montecuadorhats del cantén
Montecristi”, descubri6 la coherencia entre gestion administrativa y
rentabilidad de las ventas, como resultado, adquirié informacion de la
empresa del cantbn de Montecristi, relacionados con la gestidn
administrativa, donde realizaron diversas acciones que realizan los
artesanos en la manufactura. de sombreros de paja toquilla, su gestion eficaz
ha asegurado un mejor crecimiento del negocio a través de una buena
asistencia a los clientes o usuarios, y concluyé que el propietario, personal
empleado y operadores, son constantemente evaluados y capacitados.
(p.59-77)

Segun Marcillo (2020), en su estudio: "Satisfaccion laboral y gestion
administrativa de atencion prehospitalaria en Babahoyo percibidas por
personal en politraumatismo de ECU 911, Ecuador, 2020”, establecio la
correlacion entre el paralelismo de encargo dependiente y la complacencia
laboral observada entre los obreros, obtuvo como resultados de la encuesta
con el ensayo de padron, con una altura de reciprocidad de 0.443 y
significancia binaria (p < 0.01), concluyendo que coexiste una disminucion
de reciprocidad de las versatiles gerenciales y la gusto profesional de
percepciones de los trabajadores de vigilancia. (p. 17-26-40)

Para Ramirez y Nagua (2019), desarrollé una investigacién: “Gestion

administrativa de Babahoyo, Ecuador: Su Impacto, Perspectivas y



Realidades en el Desarrollo de las Instituciones de Gobierno Parroquial’,
determind las variables de acuerdo a su influencia en las parroquias, y sus
resultados que ha desarrollado la administracion inciden negativamente en
el desarrollo corporativo de parroquias campestres. Las primordiales
procedencias son: el inferior horizonte de elaboracion de los encargados de
ejecutar las obras, asi como la escasa vigilancia fiada a la localidad y la mala
intrepidez de sus reclamos, concluyendo que se necesitaba de una
distribucién organizacional conveniente. (p. 34-48-49)

Segun Ramos (2020), en su tesis titulado: “Analisis de factores que
afectan o mejoran la calidad del servicio del restaurante en Pancho Villa,
Metropoli de Santa Ana”, realiz6 una examinacién a la situacién actual del
restaurant y nivelar los elementos que puedan afectar a la calidad de
asistencia al cliente, como resultados obtuvo desarrollar estrategias que
ayuden al restaurante a extender la eficacia del asistencia al cliente y
concluyé que el restaurante goza de un alto nivel de aprobacion por la
eficacia del favor brindado. (p. 20-50-110)

Para Sanchez y Pulla (2019), plantearon su articulo titulado “Su
incidencia en la productividad y la gestion administrativa de las
microempresas ecuatorianas”, determiné la efectividad de los recursos que
se encuentran disponibles y el uso de equipos dependientes; en el cual
obtuvo como resultados la examinacion de la investigacidon externa e interna,
misiones, visiones, estrategias, programas y presupuestos, dado que
apreciaba la asignacion insignificante y baja de sus empleados.
Concluyendo asi que el tipo de modelo de gestiébn administrativa resolveria
el problema del rendimiento, que lleva a cabo el seminario de Dipromax (p.1-
8-12).

Segun Ulloa (2019), el titulo de su tesis es: “Su impacto en el
desempeno de la administraciéon de Echeandia en el Provincia de Bolivar”,
analizé el impacto del encargo dependiente como objetivo y sus resultados
obtenidos se basan en la organizacion laboral de los asalariados
gubernamentales de los municipios autonomos descentralizados de la
provincia de Bolivar, concluyé que la administracion fue incompleta por falta

de experiencia, y por falla de programas de ejercicio apropiados para ayudar
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a mejorar el desempefio, ademas que el personal tampoco cuenta con un
sistema de incentivos eficaz. (p. 11-35-51)

Para Zambrano (2021), en su obra cientifica titulada: “Analisis del
impacto y la gestion administrativa de la empresa pinturas Mundo color,
Santo Domingo”, estudié terminolégicamente este fendbmeno debido a la
mala practica del area de montaje porque el procedimiento consiste en
colocar un conjunto de individuos, sustancias, contextos, y hechos en una o
mas versatiles; ademas de demostrar las explicaciones resultantes, se
puede establecer que los procesos y acciones relevantes fueron realizados
por las funciones correspondientes de manera empirica y se concluye que
es importante aumentar los recursos a seleccionar. La introduccion de
sistemas de control de la organizacion administrativa fortalecera el sistema
administrativo. (p. 11-51-88)

Bases Teoricas
Gestion Administrativa

Para REA (2020), define a la gestion que es el acto o posiblemente
el tramite que en conjunto se va llevando a cabo para la solucion de algun
asunto, considerando que tiene que ir de acuerdo con el logro de los
objetivos.

Segun Rufino (2020), mencionan que administrar una organizacion
por la gestién legitima de trabajos, energias y capitales se da de un conjunto
de acciones. La cabida de fiscalizar y sistematizar las acciones y los
diferentes indices dentro de la sociedad ayuda a informar dificultades y
obtener los neutrales. Es decir, de caracter sistematico, realizando
actividades siempre enfocadas a la obtencion de objetivos mediante el
ejercicio de las funciones de direccion tradicionales en el asunto de gestion.

Para Rodriguez y Choez (2022) manifiestan que el buen control
administrativo se forma de una cooperacion continua de acciones requeridas
para hallar la inercia 6ptima de los recursos, los recursos siempre tienen
caracteristicas de escasez, se argumenta que las buenas decisiones influyen

y organizan. Por el contrario, si no se realizan para un buen manejo de una

11



sociedad con el unico fin de que tenga una evolucién en la competitividad

logrando una gran rentabilidad.

Planificacion.

Chiavenato (2007) manifiesta que es la ocupacion empleada que fija
previamente cuales son los objetivos que corresponden obtener y que debe
crear para obtenerlos.

En la planeacion, referimos que son procedimientos que se dan con
el fin de lograr definir buenos objetivos para un futuro, para lograr un

desarrollo continuo en la sociedad.

Organizacion.

Szlaifsztein (2002) argumenta que forma parte de gestion la que
predetermina qué objetivos corresponden lograr y qué se cargd crear para
obtener esos objetivos. Es el proceso de determinar los objetivos a alcanzar
en el futuro en beneficio de la empresa, formular estrategias para alcanzar
esas metas y establecer los medios a través de programas. Todos los pasos

necesarios estan incluidos.

Direccién.

Terry (1986) argumenta que el liderazgo reside en conseguir que
todos los 6rganos de un grupo alcancen sus metas de acuerdo con el fin que
se desarrollen los procedimientos de manera correcta, siguiendo los planes
y realizando una organizacion eficiente establecidos por el lider hacia su
equipo de labor, enfocAndose en su totalidad a realizar todas las tareas
pendientes a lograr.

De lo anterior, se puede concluir que la gestion es un medio para
controlar que un proceso se mueva en la direccion deseada. Interactue
directamente con las personas dentro de su organizacion usando una
variedad de métodos, incluyendo la motivacion y el liderazgo para lograr los

planes organizacionales.
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Control.

Robbins (1996) argumenta que el control logra precisar como el
proceso de coordinar acciones para afirmar que las actividades se realicen
efectivamente logrando cumplir el plan y se logre la correccién de
desviaciones significativas.

En cuanto a la gestidn, se infiere de estos autores que verifican que
todo lo previsto se haga exactamente como se pretende, incluidas las
modificaciones de forma que se pretenda proteger los objetivos.

Calidad de Servicio

Pizzo (2013) afirma que las organizaciones interpretan las
insuficiencias y perspectivas de sus clientes, brindandoles asi servicios
accesibles, adecuados, flexibles, valiosos, Utiles, oportunos, seguros y
confiables, afirma haber adquirido el habito de hacerlo y lo esta practicando.
Mayores ingresos y rentabilidad para una organizacién porque aun ante
imprevistos y errores, ellos se sientan atendidos personalmente con
conmemoracién y eficacia y se asombran del valor que superan sus
expectativas, garantizando ahorros en costos.

Varo (1994) afirma que la calidad se da en diversos aspectos de las
actividades de una sociedad, tales como productos, servicios, procesos,
sistemas de produccién e impuesto de valores, o puede entenderse como
una estereotipada de movimiento que impregna todo “negocio”, dijo.
Cambiando el alcance y finalidad de sus funciones y controles hasta la
actualidad, cuando la calidad se estructura como una prueba de control y
gestion. Un modo adoptado por las grandes empresas. En cuanto al
propésito basico de la calidad, argumenta que como ética industrial es
reembolsar las escaseces del comprador, pero este es un concepto
controvertido. Las necesidades se logran estudiar desde diferentes
perspectivas de la economia, el marketing, la personalidad y la renta de la

salud. no necesariamente coincide.
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Calidad

Torres & Vasquez (2010) caracteriza la calidad como la gama de
puntos de vista que supera la capacidad de creatividad del usuario, en el
cual cumplen con caracteristicas y funciones de un producto, un servicio o
un bien en particular, que en este caso no implica cubrir una necesidad en
su totalidad, sino que cumpla con los estandares de lo que se quiere adquirir.

Ademas, tenemos que el cliente al seleccionar calidad siempre va a
optar por seleccionar lo mejor, donde la percepcion influye al momento de
elegir, ya que analiza si cumple o no cumple con sus expectativas y
adquirirla.

Servicio

Se define como cualquier accion o beneficio ofrecido por una parte
a otra parte. No tienen importancia intrinseca y no confieren propiedad
alguna. Se basa totalmente en el trabajo que se va a emplear u ofrecer a un
usuario con utilidad (Philip, T, C, Garcia, & Flores, 2011)

Actividad econémica que se da con el fin de dar valor a una accion
en beneficio a un cliente o usuario en momentos y en lugares especificos, la
finalidad es que la accion recibida se otorgue con los conocimientos
preparados para resolver alguna necesidad del contratante. (lovelock &
Wirtz, 2009)

Segun lo mencionado se puede definir que es un intermedio para
conceder coste a los consumidores, se puede decir que es un valor agregado

a ello lo cual facilita en resolver con conocimientos.
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion:

Aplicada porque, en esta indagacion recopilamos datos
y se prueban hipoétesis para establecer el comportamiento y
evaluar el grado de significacion de las variables ofrecidas.
Utilizando y aplicando conocimientos de diversas teorias
relacionadas con variables para encontrar soluciones a los

problemas propuestos (Hernandez & Fernandez, 2014)

Disefio de investigacion:

Ademas, los estudios deben utlizar un disefio
transversal correlacional, descriptivo 0 no experimental (Arias
& Covinos, 2021). Los datos son transversales porque se
recopilaron en puntos de tiempo especificos, son
observacionales, dan cuenta del resultado de las variables y no
estdn controlados por el investigador No experimental, y
porque el comportamiento entre los dos ha determinado las
variables, hubo una correlacién (Herndndez & Fernandez,
2014)

El disefio sera el siguiente:

M= <

= r
V>

V1

Donde:

M : Muestra de estudio
V1: Gestion Administrativa
V2: Calidad de servicio

r : Correlaciéon
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3.2.

Variables y operacionalizacion

Independiente: Gestion Administrativa

Definicion conceptual:

Se dan los procesos de administracion elementales, en el
cual estd a cargo un personal preparado y competente para asumir
este cargo de supervision, tomando en cuenta la eficiencia y
eficacia de sus colaboradores capacitados en dar una correcta
informacion a los usuarios, es importante tener en cuenta que la
planificacion es un proceso que identifica prioridades; la
organizacion servird como la estructura de efectuar; la direccion
indica la labor que se va a emplear y por ultimo el control que
permite ejecutar (Peralta y Horna, 2023).

Definicién operacional:

Se define que es sumamente importante debido a que sirve
como fundamento y fuerza del avance empresarial, tecnoldogico,
social y econdémico. (Baque & Hidalgo, 2022). Esto le ayudara a
obtener el proceso de gestion correcto. Porque sin tomar las
decisiones correctas, las empresas no seran estables en el
mercado. Se pueden realizar mediciones en tanta a estas
dimensiones.

» Planificacion
» Organizacion
» Direccion

» Control.
Indicadores:

Como indicadores que pueden medir las dimensiones de

nuestra variable Gestion administrativa tenemos:

v" Planeacion: Mision, vision, objetivos, estrategias, politicas.

<

Organizacion: Divisién de trabajo, coordinacion, organigrama.

v' Direccién: Comunicacion, liderazgo, equipos de trabajo,
motivacion, clima y cultura organizacional.

v' Control: Seguimiento, monitoreo, metas, resultados, medidas

correctivas.
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Escala de mediciéon: Ordinal

Dependiente: Calidad de servicio

Definicién conceptual:

Comportamiento o habito que una empresa u organizacion
practica y desarrolla en un entorno de solucién de necesidades de
los clientes, por lo tanto, el contenido brindado debe ser accesible,
veloz y eficiente, en el cual cumpla las expectativas del contratador,
Debido a que para ofrecer un servicio se tiene que tener la
consideracion de que sea seguro y confiable, ya que esto servira
como recomendacion para otros usuarios. (Lépez Parra, 2013)
indico, que de esa manera para cumplir con los estandares de los

usuarios.

Definicién operacional:

Se define como el nivel de evaluar la uniformidad y fiabilidad
con los costes bajos, que se van adaptando a las falencias del
mercado. Una de las formas de conseguir un producto es que este
contenga todas las especificaciones, y ademas que este tenga un
valor agregado que es una adecuada atencion al cliente para bajar
la variabilidad en los disefios de procesos que son productivos. El
encargado de dar el producto tiene que contar con la informacion
competente para que pueda comunicar al consumidor o cliente,
esto dependera del cliente si cumple sus estandares de compra.
(Pineda, 2029)

Por lo cual, si medimos la calidad del servicio, debemos considerar
aquellas dimensiones como:

» Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

YV V VYV V

Elemento tangible

17



e Indicadores:

Como indicadores para poder medir estas dimensiones en nuestra

variable calidad de servicio tenemos.

v

Fiabilidad: Interés en solucionar problemas, interés en la
resolucion del problema, cumplimiento, eficacia, satisfaccion.
Capacidad de respuesta: Rapidez de servicio, informar al
cliente, trabajadores preparados.

Seguridad: La cortesia y amabilidad, conocimiento para
responder, inspira confianza, seguridad de servicio.

Empatia: Horario de atenci6on conveniente, comprension,
atencion individualizada al cliente, comprender las
necesidades del cliente.

Elemento tangible: Personal, equipos, instalaciones fisicas,

materiales de comunicacion.

e Escalade medicién: Ordinal

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1. Poblacion:

Fidias (2012) define: La investigacion puede ser amplia, pero

esta limitada por los objetivos y temas del estudio. Una poblacién es

un grupo de componentes con determinadas peculiaridades y puede

ser finita o infinita. Para este estudio, la poblacién estuvo conformado

por los habitantes que van a realizar sus tramites en la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao - 2023.
3.3.2. Muestra:

Para Hernandez & Collado (2014) Por definiciobn, es una

pequefia parte de la poblacion en lo cual se recopila, refina y limita

informacion. Dado que la poblacion de estudio es ilimitada, se utilizd

una férmula recursiva para calcular el volumen de la muestra.
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Donde:

n = Tamafio de muestra

Z = Confiabilidad al 95%

P = Probabilidad que ocurra el suceso esperado
q = Complemento de “p".

e = Margen de error

~ (1.96)2(0.50)(0.50)
B (0.05)?
n= 385

Se realiz6 la férmula de recurrencia para identificar el tamafio

de muestra, lo cual se obtuvo como resultado que nuestra

muestra de estudio se conformd por 385 usuario que realiza
tramites en la municipalidad distrital de Santiago de Cao.
3.3.3. Muestreo:

Segun Velasquez (2018) es la seleccion aleatoria que se da de
grupos o conglomeraciones que pueden ser pequefias. A partir de
esto se realizé el muestreo aleatorio simple. Poblacion desconocida.
3.3.4. Unidad de analisis:

Esta integrado por un usuario que realiza trdmites en la

Municipalidad Distrito de Santiago de Cao.
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos:

Conducen a verificar la probleméatica planteada. Las técnicas a
utilizar dependen de cada tipo de investigacion y cada método
establece el equipo o herramientas utilizadas en la investigacion
(Behar,2008, p.55)

El enfoque a utilizar fue la técnica de encuesta. Para abordar
los objetivos del estudio, se elaboraron preguntas con el propdsito de
recabar informacion (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagomez, 2014,
p.136).

Instrumento de recoleccion de datos:

Son materiales aplicados a poblaciones y/o muestras que
posibilitan fines de investigacion y el desarrollo de ciencias y métodos
(Arias, 2021).

Se empled el cuestionario como herramienta para recopilar
datos exhaustivos sobre las dos variables. En este cuestionario para
la primera variable hay cuatro dimensiones administrativas y para la

segunda variable hay cinco dimensiones.

Validez:

El cuestionario fue aprobado por evaluaciones de maestros, se
identificaron capacitados conocedores del tema investigado. Para
este trabajo de investigacion fueron tres profesionales los cuales
comprobaron la validez del cuestionario y tres expertos verificaron la
ficha técnica. A través de las revisiones, los expertos brindaron sus

valiosas opiniones y sugerencias para mejorar los instrumentos.

Confiabilidad:

Se utilizo para medir la magnitud de fiabilidad en nuestro
cuestionario, la técnica Alfa de Cronbach y con base en los resultados
obtenidos nos arrojo un valor de 0.857 para Gestion administrativa y
un resultado de 0.813 Calidad de servicio. Comenzando de aquello
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3.5.

3.6.

pudimos adquirir una considerable validez de criterio para el

instrumento de recogida de datos.

Procedimientos

Montoya (2009) define como una serie de tramites para obtener
informacion. El procedimiento utilizado es el siguiente: Partiendo del
problema general, elaboramos un marco teorico teniendo en cuenta
los antecedentes de la encuesta y los autores principales. Después,
pedimos permiso para llevar a cabo la investigacion. Por ultimo, se
pasara a que se procese sobre las variables de estudiar. Los datos
recopilados se analizaron mediante software, se procesaron en Excel
y SPSS25, se presentaron como resultados y se extrajeron
conclusiones apropiadas segun los objetivos originalmente

formulados.

Método de anélisis de datos

Segun Arias (2012), Su objetivo es esbozar los diversos
procesos que se aplicaran a los datos que se obtengan, incluida la
codificacion cuando sea necesario, el registro, la tabulacion y la
clasificacion. En este estudio se emplearon estadisticas descriptivas

como tablas, gréaficos y medidas de dispersion.

Para analizar los datos se utilizaron programas informéaticos
como SPSS 25 y MS Excel. Asimismo, se elaboraron tablas basicas
de frecuencias relativas y absolutas a partir del analisis de datos
realizado con el software Excel. A la luz de los objetivos originales del
estudio, se realizé un analisis inferencial utilizando el software SPSS
25 y la prueba de Kolmogorov-Smirnov para determinar si la
informacion de la muestra se distribuye normalmente. Esto sirvié para
ilustrar la comprobacion de las hipotesis y la aplicacion e

interpretacion de los métodos estadisticos correspondientes.
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3.7.

Aspectos éticos

El Gerente Municipal (alcalde), quien estaba al tanto de que
los escritores realizaban su investigacion cerca de la municipalidad
distrital de Santiago de Cao, dio su conocimiento y aprobacion para
este trabajo. Teniendo en cuenta que también se adhiere al codigo
ético de investigacion de la wuniversidad en particular la
“RESOLUCION DE CONSEJO UNIVERSITARIO N° 0470-2022/UCV
CODIGO DE ETICA EN INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO, en cuanto a los antecedentes, se presentan en
base a sus resultados sin modificacion de los trabajos citados, y se da
crédito a los autores utilizando normas APA.

En la misma linea, el trabajo se ha entregado
sistematicamente a través de Turnintin para garantizar que se siguen
las normas de las buenas practicas de investigacion y que ésta es de
alto calibre. Estas directrices éticas dirigirdn los procedimientos
utilizados para garantizar la exactitud y sinceridad de la evolucion y
los resultados de los participantes, asi como la independencia,

integridad y fiabilidad de sus identidades:

Autonomia: Las personas encuestadas son libres de decidir si
participan o no en cualquier momento.

Para que quede claro, la finalidad de la investigacion es
mejorar los beneficios de los participantes.

Equidad: Todos los participantes en el estudio tienen la
garantia de recibir el mejor tratamiento posible mientras dure el

estudio, sin excepcion.
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IV. RESULTADOS:
Las siguientes tablas muestran los hallazgos de la tramitacién de los
datos recaudados utilizando la muestra.

4.1. Resultado Objetivo especifico 1

Determinar la relacion entre la planificacion y calidad de servicio en el
area de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de
Cao — 2023.

Tabla 1.

Correlacién de Spearman entre Planeacion y Calidad de Servicio

Calidad de
Planeacion Servicio
Rho de Planeacion Coeficiente de 1.000 0.357**
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385
Calidad de Coeficiente de 0.357** 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

Nota: Datos extraidos del instrumento de investigacion mediante SPSS version 25

Interpretacion:

Los resultados muestran que la asociacion de Spearman en la
planificacion y calidad de servicio es 0,357**, lo que nos dice que tiene un grado
de significancia bilateral de 0,000 y una correlacion débil, por debajo del nivel
previsto (p<0,05) en la Tabla 1.

Como resultado, podemos extraer la conclusion de que existe una
escasa correlacién entre planificacion y calidad de servicio en el area de
atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao - 2023, lo
gue nos lleva a admitir la hipotesis de investigacion (HI) y rechazar la hipétesis
nula (HO).
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4.2. Resultado Objetivo especifico 2

Determinar la relacion entre organizacion y calidad de servicio en el
area de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de
Cao — 2023.

Tabla 2.

Correlacion de Spearman entre Organizacion y Calidad de Servicio

Calidad de
Organizacion Servicio
Rho de Organizacién Coeficiente de 1.000 0.420**
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385
Calidad de Coeficiente de 0.420** 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

Nota: Datos extraidos del instrumento de investigacion mediante SPSS version 25
Interpretacion:

La organizaciéon y calidad de servicio tienen una correlaciéon de
Spearman 0,420**, concordando que hay una relacién regular y un grado de
significacién 0,000 (bilateral) por debajo del nivel esperado (p<0,05), segun los
datos de la Tabla 2.

Por ello, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis de
investigacion (HI). Asi mismo, podemos concluir que, en la Municipalidad
Distrital de Santiago de Cao - 2023, existe una correlacion significativa entre la

organizacion y la calidad del servicio en el area de atencion al cliente.
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4.3. Resultado Objetivo especifico 3

Determinar la relacién entre la direccion y la calidad de servicio en el
area de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de

Cao — 2023.

Tabla 3.

Correlacién de Spearman entre Direccion y Calidad de Servicio

Calidad de
Direccion Servicio
Rho de Direccion Coeficiente de 1.000 0.555**
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385
Calidad de Coeficiente de 0.555** 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

Nota: Informacion adquirida del instrumento de investigacion SPSS Version.25

Interpretacion:

La direccion y calidad de servicio nos muestran correlacion regular con

un grado de significacion 0,000 (bilateral) inferior al nivel deseado (p<0,05), en

efecto por la Tabla 3. El Rho Spearman es de 0,555** asi lo indica.

En consecuencia, rechazamos la hipotesis nula (HO) y se acepta la

hip6tesis de investigacion (HI). Entonces concluimos que, en la Municipalidad

Distrital de Santiago de Cao - 2023, existe una fuerte relaciéon entre direccién y

calidad de servicio en el area de atencioén al cliente.
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4.4. Resultado Objetivo especifico 4

Determinar la relacién entre el control y la calidad de servicio en el area
de atencidn al cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao -
2023.

Tabla 4.

Correlacién de Spearman entre Control y Calidad de Servicio

Calidad de
Control Servicio
Rho de Control Coeficiente de 1.000 0.421**
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385
Calidad de Coeficiente de 0.421** 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

Nota: La informacion se obtuvo de herramienta de indagacién, SPSS Version.25

Interpretacion:

Segun lo adquirido de la Tabla 4, se indica que el porcentaje de
correlacion rho de Spearman es de 0.421**, nos dice que existe una correlacion
regular con un grado de relevancia 0.000 (bilateral), el cual es inferior al nivel
deseado (p <0,05), en el control y calidad de servicio.

Por tanto, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis de
investigacion (HI). Es asi que podemos estar seguros que existe una relacion
considerable entre el control y calidad de servicio en el area de atencién al
cliente en la Municipalidad Distrito de Santiago de Cao - 2023.
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4.5.

Resultado Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en el &rea de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de
Santiago de Cao — 2023.

Tabla 5.

Correlacién de Spearman entre Gestidon Administrativa y Calidad de Servicio

Gestion Calidad de
Administrativa Servicio
Rho de Gestion Coeficiente de 1.000 0.655**
Spearman  Administrativa correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385
Calidad de Coeficiente de 0.655** 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

Nota: Evidencias conseguidas de SPSS Version.25 medio de investigacion

Interpretacion:

Los resultados del Cuadro 5 muestran que el coeficiente de correlaciéon

de Spearman entre Gestién administrativa y calidad de servicio es 0.655**, lo

gue nos sefala que el nivel de correlacién es muy alto, y la magnitud de

importancia es 0.000 (bilateral), el cual es menor que el nivel esperado

(p<0,05).

Por tal motivo, se acepto la hip6tesis de investigacion (HI) y se rechaz6

la hipétesis nula (HO). Es asi que en el Distrito de Santiago de Cao — 2023

podemos concluir que existe una relacidn positiva y significativa entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio en el ambito de la atencién al cliente. La

relacion es fuerte y directa (p = 0,655), lo que significa que cuanto mas grande

es la administracion, mayor es la calidad del servicio.
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DISCUSION:

Luego de la implementacion de SPSS V25, al analizar los resultados

obtenidos al realizar una encuesta, aparecieron los datos estadisticos de la
encuesta con el siguiente titulo: Gestion Administrativa y Calidad de servicio
del area de atencion al cliente en la Municipalidad distrital de Santiago de
Cao — 2023, Segun el problema planteado y los propdésitos establecidos, se
discutira y se compararan las teorias:
Primero: EIl objetivo especifico propuesto fue determinar la relacion entre
planificacion y calidad de servicio en el area de atencion al cliente en la
Municipalidad Distrital de Santiago de Cao — 2023, el resultado de
correlacion es 0,357**, lo que indica correlacion baja.

Los resultados adquiridos son similares a Marcillo (2020), en su
estudio titulado: Satisfaccion laboral y gestion administrativa de atencion
prehospitalaria en Babahoyo percibidas por personal en politraumatismo de
ECU 911, Ecuador, 2020, determinando que existe un grado de correlacion
regular de 0.443, entre la planificacién y satisfaccion laboral en Babahoyo de
ECU 911.

Chiavenato (2007) manifiesta que es la ocupacion empleada que fija
previamente cuales son los objetivos que corresponden obtener y que debe
crear para obtenerlos, en la planeacion, referimos que son procedimientos
gue se dan con el fin de lograr definir buenos objetivos para un futuro, para
lograr un desarrollo continuo en la sociedad.

Puede muy bien afirmarse que la naturaleza de las expansiones de
la planificacién se alinea con el grado de organizacion. Esto demuestra que
los dos factores se desplazan en un curso similar, y en caso de que ocurriera
lo contrario, los dos factores disminuirian a causa de la ejecucion. Asimismo,
la presencia de dos indicadores demuestra una conexion profundamente
enorme con un grado de certeza cercano al 99%, demostrando que se puede
confiar en la precision de este resultado.

Segundo: El objetivo especifico propuesto fue: Determinar la relacion entre
organizacion y calidad de servicio en el area de atencion al cliente en la
Municipalidad Distrital de Santiago de Cao — 2023, nos dio un resultado de

0,420**, indicando correlacion regularmente positiva.
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Los resultados del estudio son similares a los de Sanchez (2020) en
su investigacion titulada: Calidad de servicio y Gestion administrativa en la
Municipalidad de Trujillo de la Gerencia de Desarrollo Urbano, 2019
concluyendo entre la dimension organizacion y las variables de estudio,
obtuvo una correlacion positiva regular de 0.478 en la Municipalidad de
Truijillo.

Szlaifsztein (2002) indica que forma parte de gestiébn la que
predetermina qué objetivos corresponden lograr y qué se cargo crear para
obtener esos objetivos. Es el proceso de determinar los objetivos a alcanzar
en el futuro en beneficio de la empresa, formular estrategias para alcanzar
esas metas y establecer los medios a través de programas. Todos los pasos
necesarios estan incluidos.

En consecuencia, ambas variables experimentan los mismos

cambios a medida que una organizacion crece en tamafio y en calidad de
servicio; por el contrario, cuando ocurre lo contrario, ambas variables se
utilizardn con menor frecuencia. Ademas, los dos asteriscos de la imagen
indican una correlacion altamente significativa con un grado de confianza del
99%, indicando que se ha alcanzado una fiabilidad de precision.
Tercero: El objetivo especifico propuesto fue: Determinar la relacién entre
direccion y calidad de servicio en el area de atencién al cliente en la
Municipalidad Distrital de Santiago de Cao — 2023, resultando una
correlacion de 0,555** con una correlacién positiva regular.

Los resultados de investigacion coinciden con la investigacion de
Azabache (2020), quien realiz6 el estudio titulado: Servicio de Calidad en la
municipalidad distrital de Laredo y Gestion administrativa en el area de
registros civiles 2020, confirmando que la relacién es intensa entre la
dimensién direccion, que reciben los contribuyentes de la municipalidad de
Laredo y la calidad de servicio, por haberse encontrado una correlacion alta
entre ambas variables de 0.728.

Segun Terry (1986) argumenta que el liderazgo reside en conseguir
gue todos los 6rganos de un grupo alcancen sus metas de acuerdo con el
fin que se desarrollen los procedimientos de manera correcta, siguiendo los

planes y realizando una organizacion eficiente establecidos por el lider hacia
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su equipo de labor, enfocandose en su totalidad a realizar todas las tareas
pendientes a lograr.

En consecuencia, las mejoras en la direccion van acompafadas de

mejoras en la calidad del servicio, lo que afecta a ambas variables. Por otra
parte, ambas variables disminuirdn si ocurre lo contrario. Ademas, la
presencia de dos asteriscos indica una correlacion altamente significativa
con un nivel de confianza del 99%, lo que nos muestra que se puede confiar
en la exactitud de este resultado.
Cuarto: El objetivo especifico fue determinar la relacion entre la dimension
control y la variable dependiente calidad de servicio en el area de atencion
al cliente en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao — 2023, se obtuvo
como resultado una correlaciéon de 0,421** mostrando una correlacion
positiva regular.

Los resultados conseguidos son similares a los de Flores y Saavedra
(2020), en su trabajo de investigacion: Servicio de Calidad en la
Municipalidad de Chepén y Gestidén administrativa 2019, con una correlacion
alta de 0.750, dado que la significancia fue menor al 0,05%, aceptando la
hipotesis de investigacion y rechazando la hipétesis nula.

Robbins (1996) argumenta que el control logra precisar cémo el
proceso de coordinar acciones para afirmar que las actividades se realicen
efectivamente logrando cumplir el plan y se logre la correccion de
desviaciones significativas.

Asi, si la calidad del servicio aumenta a la par que el control, indica
gue las variables también experimentan cambios similares; por el contrario,
si ocurre lo contrario, ambas variables experimentaran una disminucion en
su aplicacion. Ademas, los dos asteriscos indican una correlacion altamente
significativa con un nivel de confianza del 99%, sugiriendo un alto grado de
fiabilidad de la precision de este resultado.

Quinto: En referencia al objetivo general, Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en el area de atencion al cliente
en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao — 2023, con un coeficiente

de correlacion 0.655**, indicando relacion alta.
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Estos resultados se parecen al estudio realizado por Angulo (2020),
en su tesis titulado: Calidad de servicio y Gestion administrativa en la
Municipalidad — Pacasmayo 2019, por lo cual concluy6 correlacién muy alta
de 0.895, en las dos variables de estudio. Valores que indican una relacion
muy intensa.

Baque & Hidalgo (2022), Manifiesta que gestion administrativa es un
componente esencial de la administracion, un elemento vinculante y
sistémico que ha sido la columna vertebral en el ambito de la economia, la
tecnologia y socialmente del desarrollo de una empresa, especialmente en
las ultimas décadas. En consecuencia, gestion administrativa permite a las
empresas cumplir sus metas y objetivos a tiempo, con eficacia y eficiencia y,
en Ultima instancia, aumenta la satisfaccion de los ciudadanos.

Esto indica que dichas variables cambian. Es decir, cuando se
implementa una buena gestién, la calidad del servicio aumenta, y viceversa
cuando la variacion de las variables disminuye. De esta forma se puede
evaluar la fiabilidad de lo que se puede obtener. Por lo que, significa que la
correlacion es muy significativa.

Se consideré el grado de gestion administrativa, es medio en 39.2%
y alto en 60.8% lo que se refiere que los usuarios que realizan tramites
indican que un 40% aproximadamente tendrian que mejorar en tanto a la
gestion administrativa. Lo anterior se encuentra relacionado con Barrera
(2018), quien pone de conocimiento que un 39% de administradores no se
desarrollan adecuadamente en los gobiernos locales ya sea por ese motivo
gue la gestibn administrativa podria estar ausente en un numero de
consideracion.

Ademas, el nivel de calidad de servicio es medio en 20,3% y alto en
el 79,7% de los casos. Asi mismo podemos concluir que la institucién
satisface las necesidades de la poblacion de Santiago de Cao en cuanto al
calibre de los servicios prestados. En base a este resultado y a la afirmacion
de Alva (2019) de que esta variable se encuentra en un nivel significativo de
66,23%, podemos concluir que las personas atendidas se encuentran

satisfechas con los servicios prestados por la institucion.
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VI.

CONCLUSIONES:

Tras el analisis de datos los cuales fueron adquiridos, se obtuvo las

presentes conclusiones de nuestro tema de investigacion:

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

En cuanto al objetivo especifico uno, se concluyé correlacién baja
positiva con un Rho de Spearman (r = 0,357**, p = 0,000 < 0,05), por
lo que se confirma con un 99% de confianza. Por ello, se puede
concluir el cumplimiento de los objetivos y las hipétesis especificas
del estudio.

Ademas, se concluye que se cumplieron el objetivo general

y la hipotesis del estudio porque se demostré una correlacion
significativa entre la calidad del servicio y la planificacion.
Para el objetivo especifico dos, se determina un Rho de Spearman: (r
=0,420**, p = 0,001 < 0,05) mostrando correlacion regular. Por ello,
la correlacion positiva se confirma con un 99% de confianza. Por lo
tanto, se puede concluir el cumplimiento del objetivo y las hipétesis
especificas de nuestra investigacion.

Se concluyé que se cumplié con el objetivo general del
estudio y la hipétesis general demostrando una relacion significativa
entre la organizacién y la calidad del servicio.

Por otro lado, para el objetivo especifico tres, se determiné un Rho
de Spearman: (r = 0,555**, p = 0,002 < 0,05), mostrando correlacion
regular. Por tal motivo tiene una correlacion positiva, con 99% de
confianza.

Asi mismo se concluyd, el cumplimiento de los objetivos y
las hipotesis especificas del estudio, demostrando que existe relacion
significativa entre direccion y la calidad del servicio.

Respecto al objetivo especifico cuatro, segun el Rho de Spearman (r
=0,421**, p=0,001 <0,05). Determinando correlacion positiva regular
con un 99% de confianza.

Concluyendo de tal manera que se cumplié los objetivos y
las hipoétesis especificas del estudio, demostrando una relacion

significativa entre control y la calidad del servicio.
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6.5.

Respecto a nuestro objetivo general, se determind por el coeficiente
Rho Spearman (r = 0,655 **, p = 0,000 < 0,05). Mostrando alta
correlacion positiva, con un nivel de confianza del 99%.

Se concluy6 que se cumplio el objetivo general del estudio y
las hipoétesis resultantes, encontrando una relacion significativa entre

la Gestion Administrativa y Calidad de servicio.
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VII.

RECOMENDACIONES:

71.

7.2,

7.3.

7.4.

Se recomienda al Administrador Municipal Distrital de Santiago de
Cao que desarrolle medidas de control y seguimiento para cada
actividad desarrollada en el plan estratégico y plan operativo, con el
fin de cumplir cabalmente con los recursos asignados en el plazo

establecido.

Se exhorta a los empleados de la Administracion Municipal de
Santiago de Cao a brindar servicios de calidad adecuada para que
todas las necesidades de la comunidad puedan ser atendidas en
tiempo y forma, y a buscar siempre la satisfaccién del usuario en cada

intervencién o asesoria que realicen.

Se recomienda a la direccion del Municipio Distrital de Santiago de
Cao fomentar y hacer seminarios de liderazgo y motivacién para los
empleados de la entidad, con el fin de intensificar esfuerzos de
gestionar que traduzcan un mayor servicio de calidad para los

usuarios en el desempeno de sus tareas cotidianas.

Se alienta a la direccion de la empresa a implementar indicadores de
gestion basandose en lo eficiente y eficaz en la administracion para
que estos se reflejen concretamente en los esfuerzos operativos

anuales.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de la variable

Variables Definicion Definicion Operacional Dimensioén Indicador Escala | Instrumento
Conceptual
Variable Se define la gestion | La gestion administrativa Planeacion -Mision
Independiente | administrativa como | esta a cargo de la persona -Visién
elemento directora general, quien -Objetivos Ordinal | Cuestionario
fundamental dentro | supervisa las operaciones -Estrategias
de la administracion, | de la organizacién para -Politicas
y aspecto asegurar que los recursos
aglutinador y se utilicen adecuadamente | Organizacion | -Divisiéon de trabajo
Gestion sistémico, que han y la informacién fluya de -Coordinacion Ordinal Cuestionario
Administrativa | sido el soporte y manera eficiente. Es un -Organigrama
sostén del desarrollo | proceso que incluye cuatro
empresarial, funciones basicas: Direccion -Comunicacion
econdmico, social y | planificacién, organizacion, -Liderazgo
tecnoldgico del direccion y control. -Equipos de trabajo
planeta en los (Peralta y Horna, 2022) -Motivacion Ordinal Cuestionario
ultimos siglos y en -Clima y cultura
especial en las organizacional
ultimas décadas.
(Baque & Hidalgo, Control -Seguimiento
2022) -Monitoreo
-Metas Ordinal | Cuestionario
-Resultados
-Medidas correctivas.
Variable Es el habito Se define la calidad de Fiabilidad -Interés en
Dependiente desarrollado y servicio como un grado solucionar
practicado por una predecible de uniformidad problemas
organizacion para y fiabilidad a bajo coste, -Interés en la Ordinal | Cuestionario
interpretar las adecuado a las resolucion del
necesidades y necesidades del mercado. problema

expectativas de sus

Para alcanzar este objetivo

-Cumplimiento




Calidad de
Servicio

clientes y ofrecerles,
en consecuencia, un
servicio accesible,
adecuado, agil,
flexible, apreciable,
util, oportuno, seguro
y confiable. (Lopez
Parra, 2013)

el camino a seguir es la
calidad. La manera de
conseguir una mayor
calidad es mejorando el
producto y la adecuacion
del servicio a las
especificaciones para
reducir la variabilidad en el
disefo de los procesos
productivos (Pineda,
2029). segun la percepcion
que tenga el cliente del
servicio, la medicion puede
ser por su fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, o
elementos tangibles.

-Eficacia
-Satisfaccion

Capacidad
de respuesta

-Rapidez de servicio
-Informar al cliente
-Trabajadores
preparados

Ordinal

Cuestionario

Seguridad

-La cortesia 'y
amabilidad
-Conocimiento para
Responder
-Inspira confianza
-Seguridad de
servicio.

Ordinal

Cuestionario

Empatia

-Horario de atencioén
conveniente
-Comprensién
-Atencién
individualizada al
cliente
-Comprender las
necesidades del
cliente.

Ordinal

Cuestionario

Elemento
tangible

-Personal

-Equipos
-Instalaciones fisicas
-Materiales de
comunicacion

Ordinal

Cuestionario




Anexo 2: Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Generales

¢ Cual es la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en
el area de atencion al cliente en la
Municipalidad distrital de Santiago de
Cao — 20237

Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en
el area de atencion al cliente en la
Municipalidad distrital de Santiago de
Cao — 2023

Existe relacidn positiva y significativa
entre la Gestion administrativa y la
calidad de servicio en el area de
atencion al cliente en la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao — 2023

Especificos

¢ Cual es la relacion entre la
planificacion y la calidad de servicio en
el area de atencion al cliente en la
Municipalidad distrital de Santiago de
Cao — 20237

Determinar la relacion entre la
planificacion y la calidad de servicio en
el area de atencién al cliente en la
Municipalidad distrital de Santiago de
Cao — 2023

Existe relaciéon entre la planificacion y la
calidad de servicio en el area de
atencion al cliente en la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao — 2023

¢, Cual es la relacion entre la
organizacion y la calidad de servicio en
el area de atencion al cliente en la
Municipalidad distrital de Santiago de
Cao — 20237

Determinar la relacion entre la
organizacion y la calidad de servicio en
el area de atencion al cliente en la
Municipalidad distrital de Santiago de
Cao — 2023

Existe relacidn entre la organizacién y la
calidad de servicio en el area de
atencion al cliente en la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao — 2023

¢, Cual es la relacion entre la direccion y
la calidad de servicio en el area de
atencion al cliente en la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao — 20237

Determinar la relacion entre la direccion
y la calidad de servicio en el area de

atencion al cliente en la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao — 2023

Existe relacidon entre la direccion y la
calidad de servicio en el area de
atencion al cliente en la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao — 2023

¢, Cual es la relacion entre el control y la
calidad de servicio en el area de
atencion al cliente en la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao — 20237

Determinar la relacion entre el control y
la calidad de servicio en el area de
atencion al cliente en la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao — 2023

Existe relacion entre el control y la
calidad de servicio en el area de
atencion al cliente en la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao — 2023
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Anexo 3: Consentimiento informado e instrumentos de recoleccién de datos
CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion Administrativa y Calidad de servicio del &rea de
atencion al cliente en la Municipalidad distrital de Santiago de Cao - 2023

Investigadores: Rodriguez Sanchez, Willy Jean Marco
Rodriguez Trujillo, Ruth Yesenia
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion Administrativa y Calidad
de servicio del &rea de atencion al cliente en la Municipalidad distrital de Santiago de
Cao - 2023”, cuyo objetivo es Determinar la relacién entre gestion administrativa y
calidad de servicio en el &rea atencion al cliente en la Municipalidad distrital de Santiago
de Cao — 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la
carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus
Trujillo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso
de la Municipalidad distrital de Santiago de Cao.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

En el Distrito de Santiago de Cao, la entidad proporciona algunas carencias en
distintas areas administrativas, influenciando en el modo de atender, tales como el
tiempo determinado para recibir la respuesta de los laboradores, demorandose en
realizar la documentacion correspondiente, como también se visualiza que la funcién
en el reclutamiento del personal no se encuentra bien establecidas éticamente.
Conforme se viene observando el problema principal, es que los ciudadanos se
encuentran disgustados por la tardanza en las gestiones.

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 del area de atencion al cliente en la Municipalidad distrital
de Santiago de Cao - 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de ...... minutos y
se realizard en la Municipalidad Santiago de Cao. Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un numero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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 dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
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Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara 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 andénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion 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
Rodriguez Sanchez, Willy Jean Marco email jrodriguezsa7@ucvvirtual.edu.pe
Rodriguez Trujillo, Ruth Yesenia email rrodrigueztr29@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesor Pinglo Bazan, Miguel Elias email mpinglo@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

NOMDbre ¥y apellidos: ... ...
Fecha y 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 través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:jrodriguezsa7@ucvvirtual.edu.pe
mailto:rrodrigueztr29@ucvvirtual.edu.pe
mailto:mpinglo@ucvvirtual.edu.pe
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO )
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FICHA DE ENCUESTA

TIEMPO DE DURACION: 25 MINUTOS
INSTRUCCIONES

Marcar con una (X) el numero segun la importancia que usted considere

VARIABLE INDEPENDIENTE

1 2 3 4 5
Totalmente En desacuerdo | Ni acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

VARIABLE DEPENDIENTE

1 2 3 4 5

Muy malo Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho




w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

V1. Gestion Administrativa

OPCION DE RESPUESTA

—_
N
w
S
(4]

corrige el desarrollo de sus procedimientos administrativos
inadecuados?

K8 291 o =
5 _ ' , =8 3|8%2|8 |3
2 Indicador | N Items = 5| Flgy & aa
@ J 0 )
£ 283|133 |2 |33
5 ol gl28 |5 |EF
al= = [
Mision ¢, Usted como usuario después de su atencién, visualiza la misién
1 de la Municipalidad pegado en la pared del establecimiento?
Vision ¢ Usted como usuario después de su atencién, visualiza la vision
& 2 | de la Municipalidad pegado en la pared del establecimiento?
2 Objetivos ¢ Usted cree que los objetivos planteados de la Municipalidad,
3 3 | cubren las expectativas de acuerdo a las necesidades de la
. poblacién?
o Estrategias ¢ Esta de acuerdo que las estrategias planteadas por la
4 | Municipalidad, estan orientadas al cumplimiento de sus objetivos?
Politicas ¢ Usted cree que el personal de la Municipalidad Distrital de
5 | Santiago de Cao, cumplen las politicas de SST?
¢ Usted cree que en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao,
6 | realizan trabajo en equipo para cumplir con sus proyectos
Division de determinados?
S trabajo 7 ¢ Usted ha percibido que en la Municipalidad, delegan sus
° responsabilidades de trabajo para tener un mejor resultado en las
g actividades o festividades?
.5 Coordinacion ¢ Usted ha percibido que existe una coordinacion efectiva en las
o 8 | diferentes areas de la Municipalidad?
Organigrama ¢, Cree usted que en la Municipalidad se respeta la jerarquia
9 |respecto a la subordinacion de jefe a subordinado?
L ¢ Usted ha percibido que en la Municipalidad existe comunicacion
Comunicacion | 10 | efectiva entre los altos funcionarios y los trabajadores de niveles
inferiores?
) ¢ Cree usted que existe un lider dentro de la Municipalidad Distrital
Liderazgo | 11 | de Santiago de Cao?
c T
8 Equipos de ;Cree usted que existe la presencia de equipo de trabajo en la
9 trabajo 12 Municipalidad Distrital de Santiago de Cao?
=
L ¢ Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad se
Motivacion | 13 | sienten motivados?
Climay cultura ¢ Cree usted que los trabajadores de la Municipalidad comparten
Organizacional| 14 | sys expectativas, valores, ideas y conducta con sus compafieros
de trabajo?
o ¢ Usted cree que se evalla constantemente el desempefio de los
Seguimiento | 15 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao?
) ¢ Considera usted que las tareas que realizan los trabajadores de
Monitoreo 16 | |a Municipalidad son supervisadas adecuadamente?
g ¢ Cree usted que las gestiones de la Municipalidad estan
& Metas 17 | cumpliendo las metas de acuerdo a los proyectos establecidos?
O
¢ Cree usted que la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao
Resultados | 18 | evalua los resultados organizacionales?
Medidas ¢ Cree usted que la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao
Correctivas | 19
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V2. Calidad de Servicio

OPCION DE RESPUESTA

ordenanzas que ellos establecen?

1 2 3 4 5
g
)
S|lo il I =
2|5 (2|8 |&
. o H E
c = | @ =
> Indicador N Items > g | & =
7 L = w
(&}
3 = | & |5 | =
<
S %) =)
a 2 =
Interé luci 20 ¢Usted como usuario cree que en la Municipalidad muestran
feras.an soucionan interés para solucionar los problemas que presentan las
problemas personas que son atendidas?
Interés en la — ” —
i 21 |; De existir algiin problema, en la Municipalidad lo resuelve en
o resolucion del forma inmediata?
3 problema )
= Cumplimiento ;
= P 22 |; Usted como usuario cree que el personal de la
i Municipalidad muestra el cumplimiento de acuerdo a las

Eficacia

23

¢Los documentos que tramita en la Municipalidad son
respondidos de manera inmediata?

Satisfaccion

24

¢ El servicio que brinda la municipalidad, es satisfactorio y
cumplen con sus perspectivas?

Capacidad de
Respuesta

Rapidez de servicio

25

¢El servicio que brinda la Municipalidad es eficiente y eficaz?

Informar al cliente

26

¢En la Municipalidad se orienta y se explica de manera clara
los procesos de acuerdo al tramite documentario del usuario?

Trabajadores
preparados

27

¢En la Municipalidad tienen la capacidad para responder las
consultas al usuario?

La cortesiay
amabilidad

28

. El servicio que brinda la Municipalidad al usuario es cortés y
amable?

Conocimiento para

29

¢En la Municipalidad dan conocimiento a los usuarios,

comunicacioén

39

- responder cuando se dara la entrega de los documentos atendidos?
o Inspira confianza | 30 |; Usted como usuario, cree que en la municipalidad inspiran
% confianza para la buena atencion?
» Seguridad de 31 |¢En la Municipalidad los usuarios son atendidos de forma
servicio segura de acuerdo a sus respuestas para volver a consultar o
pedir ayuda respecto a un tramite?
Horang'de 32 |;El horario de atencion de la Municipalidad permite una
atencion buena atencioén a los usuarios?
conveniente
o Comprension 33 |¢En la Municipalidad escuchan la necesidad de los usuarios
= amablemente?
g' ~Atencion 34 |¢En la Municipalidad atienden a los usuarios en forma
w | individualizada al individualizada para garantizar un servicio de satisfaccion?
cliente
Comprenderlas | 35 |, Usted como usuario cree que en la Municipalidad
necesidades del comprenden las necesidades o problemas de las personas
cliente que se atienden?
36 |;Usted como usuario cree que el personal de la
@ Personal Municipalidad atiende las consultas con amabilidad, respeto y
<) paciencia?
D i 2 Gy
= Equipos 37 |¢Respecto a los equipos de la Municipalidad usted cree que
° estan en buen estado y son modernos?
g |Instalaciones fisicas | 3g |; Usted considera que la Municipalidad cuenta con espacios
E limpios y agradables para su atencion?
w Materiales de

¢Los materiales que posee la institucion (ficha de tramite,

folletos, afiches y entre otros) son potencialmente visibles?
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Anexo 4: Fichas de validacién

de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
icientemente; aportando al quehacer de la Administracion. Agradecemos su valiosa

1.  Dajos generales del juez

: : CARLOS A. CEDRON MEDINA
Nombres y Apellidos del juez:
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( )
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional X))
(
Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de
profesional: Administracién
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en (
)
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propésito 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: Cuestionario en escala ordinal

Autores: Rodriguez Sanchez Willy y Rodriguez Trujillo Ruth

Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracién: Personal
Tiempo de aplicacién: 25 minutos

o o Al personal administrativo y usuarios de la
Ambito de aplicacion: Municipalidad distrital de Santiago de Cao
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Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 04 dimensiones, de 18 indicadores y 19
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion: - La segunda variable contiene 05 dimensiones, de 20 indicadores y
20 items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

El cuestionario esta compuesta

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Gestion Administrativa
Baque & Hidalgo (2022) Definen como elemento fundamental dentro de la administracion, y aspecto
aglutinador y sistémico, que han sido el soporte y sostén del desarrollo empresarial, econémico, social y
tecnologico del planeta en los ultimos siglos y en especial en las Ultimas décadas.

e Variable 2: Calidad de Servicio

Dimensione Definici

Variable -
S on

Chiavenato (2007) manifiesta que es la ocupacion
empleada que fija previamente cuales son los objetivos
gue corresponden obtener y que debe crear para
obtenerlos.

Planeacion

Koontz y Weihrich (1999) define la organizacién como la
identificacion, clasificacion de actividades requeridas,
conjunto de actividades necesarias para alcanzar
objetivos, asignacion a un grupo de actividades a un
administrador con poder de autoridad, delegacion,
coordinacion, y estructura organizacional.

Organizacion

Gestion
Administrativa Terry (1986) argumenta que el liderazgo reside en
conseguir que todos los 6rganos de un grupo alcancen
sus metas de acuerdo con el fin que se desarrollen los
Direccion procedimientos de manera correcta, siguiendo los planes
y realizando una organizacion eficiente establecidos por
el lider hacia su equipo de labor, enfocandose en su
totalidad a realizar todas las tareas pendientes a lograr

Robbins (1996) argumenta que el control logra precisar
como el proceso de coordinar acciones para afirmar que
las actividades se lleven a cabo de acuerdo al plan y para
corregir desviaciones significativas.

Control

Goetz y LeCompte (1988), sefalan que la confiabilidad
Fiabilidad representa el nivel de concordancia interpretativa entre
diferentes observaciones, evaluadores o jueces del

. - mismo fenémeno.
Calidad de Servicio SmMo fenomeno

Capacidad de I?ruker (1990) Ca_p’)acidad de respuesta._ I__a actitud que
tiene la organizacion prestadora del servicio para ayudar
respuesta a los clientes y realizarlo de manera rapida.
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Seguridad

Foucault (2010), la seguridad es un concepto que nace
junto al liberalismo, y se refiere a una forma de gobernar
con el objetivo de garantizar que los individuos o la
colectividad estén expuestos lo menos posible a los
peligros lo que lleva a la implementacion de procedimiento

Empatia

Goleman (1995), La empatia es la actitud que tiene una
persona para reconocer las emociones en los demas, es
decir, es la capacidad de comprender los sentimientos de
los otros y poder leer sus mensajes no verbales.

Elemento
tangible

Zeithaml y Col. (2009) definen como tangible a la
apariencia de las instalaciones, equipos, personal y
materiales de comunicacién. Todos ellos transmiten
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los
clientes utilizaran para evaluar la calidad.

Lépez Parra (2013) Manifiesta que es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable.
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Categoria

Calificaciéon

Indicador

/

CLARIDAD

El item se
comprende
facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

. No cumple con el criterio

El item no es claro.

. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de estas.

. Moderado nivel

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

relacion logica
con la dimensién
o indicador que
esti midiendo.

de acuerdo)

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion logica con la
(no cumple con el criterio) dimensién.
COHERENCIA
i ' . Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana

El item tiene con la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

. Bajo Nivel

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

. 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

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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\ ﬁn ira dimension: Planeacion

. Coh | Rel
. fte | €12 | ere | eva .
Indicadores rida i ; Observaciones
m d nci | nci
a a
Misic}h 11444
Vision 2 4 4 4
Objetivos 3 4 4 4
Estrategias 4 4 4 4
Politicas 5 4 4 4
e Segunda dimension: Organizacion
. Coh | Rel
. ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida : : Observaciones
m d nci | nci
a a
6 4 4 4
Division de Trabajo
7 4 4 4
Coordinacion 8 4 4 4
Organigrama 9 |4 | 4| 4
e Tercera dimension: Direccion
. Coh | Rel
. ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida . : Observaciones
m d nci | nci
a a
Comunicacion 10 | 4 4 4
Liderazgo 11| 4 | 4 | 4
Equipos de Trabajo 12| 4 | 4 | 4
Motivacion 13| 4 4 4
Climay Cultura Organizacional |14 | 4 | 4 | 4
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e Cuarta dimensién: Control

. cl Coh | Rel
; Ite | ~'2 | ere | eva :
Indicadores rida : - Observaciones

m d nci | nci

a a

Seguimiento 15| 4 | 4 | 4

Monitoreo 16 | 4 4 4

Metas 17 | 4 4 4

Resultados 18 | 4 4 4

Medidas Correctivas 19 | 4 4 4
Variable del instrumento: Calidad de Servicio

® Primera dimension: Fiabilidad
. cl Coh | Rel
; lte | @ | ere | eva .
Indicadores rida : ; Observaciones

m d nci | nci

a a

Interés en solucionar problemas [ 20 | 4 | 4 | 4

Interés en la resolucion del 21| 4 4 4

problema

Cumplimiento 22 | 4 | 4 | 4

Eficacia 23 | 4 4 4

Satisfacciéon 24 | 4 | 4 | 4

e Segunda dimensién: Capacidad de Respuesta

. Coh | Rel
; ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida : ; Observaciones

m d nci | nci

a a

Rapidez de servicio 25| 4 | 4 | 4
Informar al cliente 26 | 4 4 4
Trabajadores preparados 27| 4 | 4 | 4
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e Tercera dimension: Seguridad

. Coh | Rel
. Ite oa ere | eva .
Indicadores rida : - Observaciones
m d nci | nci
a a
La cortesia y amabilidad 28| 4 | 4| 4
Conocimiento para responder 29| 4 | 4 | 4
Inspira confianza 30| 4 | 4| 4
Seguridad de servicio 31| 4 | 4 | 4
e Cuarta dimension: Empatia
. fte | Cla C(:r)eh E\leell ,
Indicadores rida . - Observaciones
m d nci | nci
a a
Horario de atencién conveniente | 32 | 4 4 4
Comprension 334 | 4| 4
A’FenC|on individualizada al 24| 4 4 4
cliente
Comprender las necesidades 35 | 4 4 4
del cliente
e Quinta dimension: Elemento tangible
. Coh | Rel
. Ite ca ere | eva .
Indicadores rida . - Observaciones
m d nci | nci
a a
Personal 36 | 4 4 4
Equipos 371 4 | 4| 4
Instalaciones Fisicas 38| 4 4 4
Materiales de comunicacion 39| 4 4 4
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Mg. Carlos Cedron Mrdina
DNI N° 18070929

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por 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 Hyrkas et al. (2003).

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



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

de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
icientemente; aportando al quehacer de la Administracion. Agradecemos su valiosa

1.  Dajos generales del juez

. _ Hugo Manuel Cervantes Mendoza
Nombres y Apellidos del juez:
Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional X))
(
Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de
profesional: Administracién
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en (
)
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propésito 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: Cuestionario en escala ordinal

Autores: Rodriguez Sanchez Willy y Rodriguez Trujillo Ruth

Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracién: Personal
Tiempo de aplicacién: 25 minutos

Al personal administrativo y usuarios de la

Ambito de aplicacion: Municipalidad distrital de Santiago de Cao
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Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 04 dimensiones, de 18 indicadores y 19
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion: - La segunda variable contiene 05 dimensiones, de 20 indicadores y
20 items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

El cuestionario esta compuesta

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Gestion Administrativa
Baque & Hidalgo (2022) Definen como elemento fundamental dentro de la administracién, y aspecto
aglutinador y sistémico, que han sido el soporte y sostén del desarrollo empresarial, econémico, social y
tecnologico del planeta en los ultimos siglos y en especial en las Ultimas décadas.

e Variable 2: Calidad de Servicio

Variable . . Definicién
Dimensiones

Chiavenato (2007) manifiesta que es la ocupacion
empleada que fija previamente cuales son los objetivos
gue corresponden obtener y que debe crear para
obtenerlos.

Planeacion

Koontz y Weihrich (1999) define la organizacién como la
identificacion, clasificacion de actividades requeridas,
conjunto de actividades necesarias para alcanzar
objetivos, asignacion a un grupo de actividades a un
administrador con poder de autoridad, delegacion,
coordinacion, y estructura organizacional.

Organizacion

Gestion
Administrativa Terry (1986) argumenta que el liderazgo reside en
conseguir que todos los 6rganos de un grupo alcancen
sus metas de acuerdo con el fin que se desarrollen los
Direccion procedimientos de manera correcta, siguiendo los planes
y realizando una organizacion eficiente establecidos por
el lider hacia su equipo de labor, enfocandose en su
totalidad a realizar todas las tareas pendientes a lograr

Robbins (1996) argumenta que el control logra precisar
cémo el proceso de coordinar acciones para afirmar que
las actividades se lleven a cabo de acuerdo al plan y para
corregir desviaciones significativas.

Control

Goetz y LeCompte (1988), sefialan que la confiabilidad
Fiabilidad representa el nivel de concordancia interpretativa entre

labilida diferentes observaciones, evaluadores o jueces del
mismo fenémeno.

Capacidad de Druker (1990) Capacidad de respuesta. La actitud que
Calidad de Servicio tiene la organizacion prestadora del servicio para ayudar
respuesta a los clientes y realizarlo de manera rapida.

. Foucault (2010), la seguridad es un concepto que nace
Segurldad junto al liberalismo, y se refiere a una forma de gobernar
con el objetivo de garantizar que los individuos o la
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colectividad estén expuestos lo menos posible a los
peligros lo que lleva a la implementacion de procedimiento

Empatia

Goleman (1995), La empatia es la actitud que tiene una
persona para reconocer las emociones en los demas, es
decir, es la capacidad de comprender los sentimientos de
los otros y poder leer sus mensajes no verbales.

Elemento
tangible

Zeithaml y Col. (2009) definen como tangible a la
apariencia de las instalaciones, equipos, personal y
materiales de comunicacion. Todos ellos transmiten
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los
clientes utilizaran para evaluar la calidad.

Lépez Parra (2013) Manifiesta que es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable.
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

Calificacion

Indicador

T T

\\\ \ " / //'

iV &
gga®

CLARIDAD

El item se
comprende
facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

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

relacion logica
con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

acuerdo)

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion ldgica con la
(no cumple con el criterio) dimensién
COHERENCIA
. . 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana
El item tiene con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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
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\ ﬁn ira dimension: Planeacion

. Coh | Rel
. fte | €12 | ere | eva .
Indicadores rida i ; Observaciones
m d nci | nci
a a
Misic}h 11444
Vision 2 4 4 4
Objetivos 3 4 4 4
Estrategias 4 4 4 4
Politicas 5 4 4 4
e Segunda dimension: Organizacion
. Coh | Rel
. ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida : : Observaciones
m d nci | nci
a a
6 4 4 4
Division de Trabajo
7 4 4 4
Coordinacion 8 4 4 4
Organigrama 9 |4 | 4| 4
e Tercera dimension: Direccion
. Coh | Rel
. ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida . : Observaciones
m d nci | nci
a a
Comunicacion 10 | 4 4 4
Liderazgo 11| 4 | 4 | 4
Equipos de Trabajo 12| 4 | 4 | 4
Motivacion 13| 4 4 4
Climay Cultura Organizacional |14 | 4 | 4 | 4
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e Cuarta dimensién: Control

. cl Coh | Rel
; Ite | ~'2 | ere | eva :
Indicadores rida : - Observaciones

m d nci | nci

a a

Seguimiento 15| 4 | 4 | 4

Monitoreo 16 | 4 4 4

Metas 17 | 4 4 4

Resultados 18 | 4 4 4

Medidas Correctivas 19 | 4 4 4
Variable del instrumento: Calidad de Servicio

® Primera dimension: Fiabilidad
. cl Coh | Rel
; lte | @ | ere | eva .
Indicadores rida : ; Observaciones

m d nci | nci

a a

Interés en solucionar problemas [ 20 | 4 | 4 | 4

Interés en la resolucion del 21| 4 4 4

problema

Cumplimiento 22 | 4 | 4 | 4

Eficacia 23 | 4 4 4

Satisfacciéon 24 | 4 | 4 | 4

e Segunda dimensién: Capacidad de Respuesta

. Coh | Rel
; ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida : ; Observaciones

m d nci | nci

a a

Rapidez de servicio 25| 4 | 4 | 4
Informar al cliente 26 | 4 4 4
Trabajadores preparados 27| 4 | 4 | 4
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e Tercera dimension: Seguridad

. Coh | Rel
. Ite clz ere | eva .
Indicadores rida : - Observaciones
m d nci | nci
a a
La cortesia y amabilidad 28| 4 | 4 | 4
Conocimiento para responder 29 | 4 | 4 | 4
Inspira confianza 30| 4 | 4| 4
Seguridad de servicio 31| 4 | 4 | 4
e Cuarta dimension: Empatia
. Coh | Rel
. Ite Cla ere | eva .
Indicadores rida : ; Observaciones
m d nci | nci
a a
Horario de atencién conveniente | 32 | 4 4 4
Comprension 334 | 4| 4
A’Fenuon individualizada al 24| 4 4 4
cliente
Comprender las necesidades 35 | 4 4 4
del cliente
e Quinta dimension: Elemento tangible
. Coh | Rel
; ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida ’ ; Observaciones
m d nci | nci
a a
Personal 36 | 4 4 4
Equipos 371 4 | 4| 4
Instalaciones Fisicas 38| 4 4 4
Materiales de comunicacion 39| 4 4 4
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(Mg, Hugo Manuel Cervantes Mendoza)

DNI N° 41034487

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por 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 Hyrkas et al. (2003).

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



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

de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
icientemente; aportando al quehacer de la Administracion. Agradecemos su valiosa

1.  Dafos generales del juez

, , José A. Guevara Ramirez
Nombres y Apellidos del juez:
Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional  (X)
Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de
profesional: Administracién
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en (
)
el &rea: Méas de 5 afios ( X))
2. Propoésito 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: Cuestionario en escala ordinal

Autores: Rodriguez Sanchez Willy y Rodriguez Trujillo Ruth

Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacién: 25 minutos

Al personal administrativo y usuarios de la

Ambito de aplicacion: Municipalidad distrital de Santiago de Cao
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Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 04 dimensiones, de 18 indicadores y 19
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion: - La segunda variable contiene 05 dimensiones, de 20 indicadores y
20 items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

El cuestionario esta compuesta

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Gestion Administrativa
Baque & Hidalgo (2022) Definen como elemento fundamental dentro de la administracion, y aspecto
aglutinador y sistémico, que han sido el soporte y sostén del desarrollo empresarial, econémico, social y
tecnologico del planeta en los ultimos siglos y en especial en las Ultimas décadas.

e Variable 2: Calidad de Servicio

Dimensione Definici

Variable <
s (o]

Chiavenato (2007) manifiesta que es la ocupacion
empleada que fija previamente cuales son los objetivos
gue corresponden obtener y que debe crear para
obtenerlos.

Planeacion

Koontz y Weihrich (1999) define la organizacién como la
identificacion, clasificacion de actividades requeridas,
conjunto de actividades necesarias para alcanzar
objetivos, asignacion a un grupo de actividades a un
administrador con poder de autoridad, delegacion,
coordinacion, y estructura organizacional.

Organizacion

Gestion
Administrativa Terry (1986) argumenta que el liderazgo reside en
conseguir que todos los érganos de un grupo alcancen
sus metas de acuerdo con el fin que se desarrollen los
Direccion procedimientos de manera correcta, siguiendo los planes
y realizando una organizacion eficiente establecidos por
el lider hacia su equipo de labor, enfocandose en su
totalidad a realizar todas las tareas pendientes a lograr

Robbins (1996) argumenta que el control logra precisar
cémo el proceso de coordinar acciones para afirmar que
las actividades se lleven a cabo de acuerdo al plan y para
corregir desviaciones significativas.

Control

Goetz y LeCompte (1988), sefialan que la confiabilidad
Fiabilidad representa el nivel de concordancia interpretativa entre

labilida diferentes observaciones, evaluadores o jueces del
mismo fenémeno.

Capacidad de Druker (1990) Capacidad de respuesta. La actitud que
tiene la organizacion prestadora del servicio para ayudar

Calidad de Servicio respuesta a los clientes y realizarlo de manera rapida.

Foucault (2010), la seguridad es un concepto que nace
junto al liberalismo, y se refiere a una forma de gobernar
Seguridad con el objetivo de garantizar que los individuos o la
colectividad estén expuestos lo menos posible a los
peligros lo que lleva a la implementacion de procedimiento
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Empatia

Goleman (1995), La empatia es la actitud que tiene una
persona para reconocer las emociones en los demas, es
decir, es la capacidad de comprender los sentimientos de
los otros y poder leer sus mensajes no verbales.

Elemento
tangible

Zeithaml y Col. (2009) definen como tangible a la
apariencia de las instalaciones, equipos, personal y
materiales de comunicacion. Todos ellos transmiten
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los
clientes utilizaran para evaluar la calidad.

Lépez Parra (2013) Manifiesta que es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable.
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

“, <&
G L

facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

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

. Moderado nivel

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

relacion logica
con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

de acuerdo)

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

. Acuerdo (moderado nivel)

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

. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

. Bajo Nivel

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

. 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

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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\ ﬁn ira dimension: Planeacion

. Coh | Rel
. fte | €12 | ere | eva .
Indicadores rida i ; Observaciones
m d nci | nci
a a
Misic}h 11444
Vision 2 4 4 4
Objetivos 3 4 4 4
Estrategias 4 4 4 4
Politicas 5 4 4 4
e Segunda dimension: Organizacion
. Coh | Rel
. ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida : : Observaciones
m d nci | nci
a a
6 4 4 4
Division de Trabajo
7 4 4 4
Coordinacion 8 4 4 4
Organigrama 9 |4 | 4| 4
e Tercera dimension: Direccion
. Coh | Rel
. ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida . : Observaciones
m d nci | nci
a a
Comunicacion 10 | 4 4 4
Liderazgo 11| 4 | 4 | 4
Equipos de Trabajo 12| 4 | 4 | 4
Motivacion 13| 4 4 4
Climay Cultura Organizacional |14 | 4 | 4 | 4
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e Cuarta dimensién: Control

. cl Coh | Rel
; Ite | ~'2 | ere | eva :
Indicadores rida : - Observaciones

m d nci | nci

a a

Seguimiento 15| 4 | 4 | 4

Monitoreo 16 | 4 4 4

Metas 17 | 4 4 4

Resultados 18 | 4 4 4

Medidas Correctivas 19 | 4 4 4
Variable del instrumento: Calidad de Servicio

® Primera dimension: Fiabilidad
. cl Coh | Rel
; lte | @ | ere | eva .
Indicadores rida : ; Observaciones

m d nci | nci

a a

Interés en solucionar problemas [ 20 | 4 | 4 | 4

Interés en la resolucion del 21| 4 4 4

problema

Cumplimiento 22 | 4 | 4 | 4

Eficacia 23 | 4 4 4

Satisfacciéon 24 | 4 | 4 | 4

e Segunda dimensién: Capacidad de Respuesta

. Coh | Rel
; ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida : ; Observaciones

m d nci | nci

a a

Rapidez de servicio 25| 4 | 4 | 4
Informar al cliente 26 | 4 4 4
Trabajadores preparados 27| 4 | 4 | 4
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e Tercera dimensién: Seguridad

. Coh | Rel
. ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida : ; Observaciones
m d nci | nci
a a
La cortesia y amabilidad 28| 4 | 4 | 4
Conocimiento para responder 29| 4 | 4| 4
Inspira confianza 30| 4 | 4| 4
Seguridad de servicio 31| 4 | 4 | 4
e Cuarta dimensién: Empatia
. Coh | Rel
. Ite ca ere | eva .
Indicadores rida ; ; Observaciones
m d nci | nci
a a
Horario de atencién conveniente | 32 | 4 4 4
Comprension 334 | 4| 4
AFenmon individualizada al 24| 4 4 4
cliente
Comprender las necesidades 35 | 4 4 4
del cliente
e Quinta dimension: Elemento tangible
. Coh | Rel
; ite | Cla ere | eva .
Indicadores rida ’ ; Observaciones
m d nci | nci
a a
Personal 36 | 4 4 4
Equipos 371 4 | 4| 4
Instalaciones Fisicas 38| 4 4 4
Materiales de comunicacion 39| 4 4 4
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Dr. José A. Guevara Ramirez
DNI N° 80396738

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el niUmero 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.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Anexo 5: Determinacién del tamafo de la muestra

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion nuestra poblaciéon de
estudio esta conformada por los usuarios que van a realizar sus tramites en la
Municipalidad distrital de Santiago de Cao - 2023.

Z? pq
e2

Donde:
n = Tamano de muestra
Z = Confiabilidad al 95%

P = Probabilidad que ocurra el suceso esperado
q = Complemento de "p.
e = Margen de error
(1.96)= (0.50)(0.50)
" (0.05)2
n= 385

Se realizo la formula de recurrencia para identificar el tamano de muestra, lo
cual se obtuvo como resultado que nuestra muestra de estudio se conformé por

385 usuario que realiza tramites en la municipalidad distrital de Santiago de

Cao - 2023.
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Anexo 6: Determinacion de la confiabilidad de los instrumentos

Confiablidad Gestion Administrativa-Alfa de Cronbach

Total
Sum fila (t)

75

66
64
67
60
76
61

70
74
72

65

68
66
72

66
70
63

66
72

68
68
70
71

68
59
58

58
58
51

48
55
53
55
57
51

59

56
51

49

52

56
55

56
58
53
52
51

50

54

54
Varianza Total

Columnas

Varianzas total

de items S ;2

63.73

Preguntas/items

3.38

0.73

2.38

0.64

0.40

2.44

0.86

0.74

2.32

0.59

0.34

2.40

1.03

1.06

3.64

0.72

0.52

2.66

0.63

0.39

3.34

0.82

0.68

3.86

0.99

0.98

P10 | P11 ( P12 | P13 ( P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19

3.64

1.16

1.34

P9

2.58

1.05

1.11

P8

3.18

0.48

0.23

P7

3.62

0.78

0.61

P6

3.32

0.51

0.26

P5

2.82

0.92

0.84

P4

3.50

0.86

0.74

P3

3.16

0.51

0.26

P2

4.28

0.70

0.49

Pl

4.42

0.67

0.45

11.99

N° Encuestas

Piloto

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32

33

35

36
37

38
39

41

42

45

a7

49

50
PROMEDIO

DESV EST S;
VARIANZA por

item

SUMA DE
VARIANZAS de

los items Si?

= 19

N° items: K
Reemplazando:

0.857

o=

S
>

Elevada

Aceptable

Baja Regular

Muy Baja

L]

1

100% de confiabilidad

en la medicién
(no hay error).

0% de confiabilidad en la medicién
(la medicion esta contaminada de

error).
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Confiablidad Calidad de Servicio-Alfa de Cronbach

Total

76
66
65

72

65
70
69
70
74
82

74
82

66
60
78
51

67
64
78
66
61

68
58
75
68
48
62

66
72

73
83

66
74
69

67
80
68
72

66
68
66
67
67
69
77
62

69
67
73

66
arianza Total

Columnas

Varianzas total
de items S ;2

48.63

Preguntas/items

P20 | Sum fila (t)

3.20

0.57

033

P19

3.28

0.73

0.53

P18

3.54

113

1.27

P17

3.42

0.70

0.49

P16

3.42

0.70

0.49

P15

4.00

0.76

0.57

P14

3.50

0.79

0.62

P13

3.98

0.74

0.55

P12

3.96

0.81

0.65

P11

3.96

0.70

0.49

P10

3.96

0.70

0.49

P9

3.58

0.84

0.70

P8

3.52
0.89

0.79

P7

3.38

0.78

0.61

P6

3.28

0.81

0.65

P5

3.18

0.75

0.56

P4

3.12

0.75

0.56

P3

2.90

0.51

0.26

P2

2.84

0.47

0.22

P1

2.82

0.48

0.23

11.06

N° Encuestas

Piloto

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

22

24
25

26
27

29
30
31
32
33

35
36
37
38
39

41

42

45

a7

49

50
PROMEDIO

DESV ESTS;

item

VARIANZA por

SUMA DE
VARIANZAS de

los items Si?

= 20

N° ftems: K
Reemplazando:

0.813

a

3
>

Elevada

Aceptable

Baja Regular

Muy Baja

0

-
<

1

100% de confiabilidad

0% de confiabilidad en la medicién
(la medicion esta contaminada de

erTor).

en lamedicion
(no hay error).
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Anexo 7:
Tabla 6.

Nivel de Gestidbn Administrativa del area de atencion al cliente en la Municipalidad distrital de

Santiago de Cao — 2023

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Gestion
Administrativa
Valido Medio 151 39.2% 39.2% 39.2%
Gestion
Administrativa Alto 234 60.8 % 60.8 % 100 %
Total 385 100 % 100 %

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios que realizan tramites en la municipalidad

distrital de Santiago de Cao.

Tabla 7.

Nivel de Calidad de servicio del area de atencion al cliente en la Municipalidad distrital de

Santiago de Cao — 2023

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Calidad de Servicio
Valido Medio 78 20.3 20.3 20.3
Calidad de Servicio
Alto 336 79.7 79.7 100
Total 385 100 100

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios que realizan tramites en la municipalidad

distrital de Santiago de Cao.
Tabla 8.

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Planeacion ,109 385 ,000
Organizacion ,156 385 ,000
Direccion 117 385 ,000
Control ,094 385 ,000
Gestion Administrativa ,091 385 ,000
Fiabilidad ,124 385 ,000
Capacidad de

Respuesta ,129 385 ,000
Seguridad ,132 385 ,000
Empatia ,90 385 ,000
Elemento Tangible ,127 385 ,000
Calidad de Servicio ,054 385 ,000

Elaboracion: Los autores
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Anexo 8: Evidencia de aplicacion de cuestionarios

Encuesta Gestion Administrativa

OPCION DE RESPUESTA

. | ¢Usted ha percibido que en la Municipalidad existe comunicacion
Comunicacion | 10 | efectiva entre los altos funcionanos y los trabajadores de niveles

infenores? \
‘J

¢ Cree usted que existe un lider dentro de la Municipalidad Distrita
Liderazgo 11 | de Santiago de Cao?

5
r'“r”’// "
=] z o
(o}
~ . ltems & &5 2 §§‘ § E 8
= indicador [ N § 3| =49 |w> u o
3 = slwo 8 210 2 3
£ oWl s|=E|T | &%
81218 |o
e "~ |cUsted como usuano después de su atencion, visualiza la mision
i de la Municipalidad pegado en la pared del establecimiento? l l \ X \
1
Vision | ¢Usted como usuano después de su atencion, visuahiza la visién
2 | de la Municipalidad pegado en la pared del establecimiento? ﬂ l l )( 1
5 Objetivos ¢ Usted cree que los objetivos planteados de la Municipalidad,
g 3 | cubren las expectativas de acuerdo a las necesidades de la
@ blacion? X
2 Estrategias (Estade acuerdo que las estrategias planteadas por la
4 | Municipalidad, estan onentadas al cumplimiento de sus objetivos? E
Politicas ¢ Usted cree que el personal de la Municipalidad Distntal de
5 | santiago de Cao, cumplen las politicas de SST? \ X \ \ \
r ¢ Usted cree que en la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao,
6 | realizan trabajo en equipo para cumplir con sus proyectos
Divisién de determinados? K
s trabajo 5 ¢ Usted ha percibido que en la Municipalidad. delegan sus
'g responsabilidades de trabajo para tener un mejor resultado en las G
o actividades o festividades? o
s Coordinacion ¢ Usled ha percibido que existe una coordinacion efectiva en las
bl 8 | diferentes areas de la Municipalidad? V4
Organigrama . Cree usted que en la Municipalidad se respeta la jerarquia
9 | respecto a la subordinacion de jefe a subordinado? X

= -
g Equipos de . Cree usted que existe la presencia de equipo de trabajo en 1a
S trabajo 12 | Municipalidad Distrital de Santiago de Cao? X
8 —
. ¢ Considera usted que los trabajadores de Ia Municipalidad se
Motivacion | 13 | sienten motivados? 4
Clima y cultura ¢ Cree usted que los trabajadores de la Municipalidad companen
Organizacional| 14 | sys expectativas, valores, ideas y conducta con sus compafieros X
de trabajo?

¢ Usted cree que se evalua constantemente el desempeno de l0s
Seguimiento | 15 | yrabajadores de Ia Municipalidad Distrital de Santiago de Cao? s

¢ Considera usted que las tareas que realizan los trabajadores de X \

Monitoreo 16 | |a Municipalidad son supervisadas adecuadamente?

;Cree usted que las gestiones de la Municipalidad estan
Metas 17 | cumpliendo las metas de acuerdo a los proyectos establecidos? X

°
-
c
S




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Encuesta Calidad de Servicio
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Encuesta realizada a los pobladores de la Municipalidad de Santiago de Cao
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Anexo 9: Ficha técnica de los instrumentos

Ficha Técnica de instrumento de Gestion Administrativa

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autores: Rodriguez Sanchez Willy Jean Marco y Rodriguez Trujillo Ruth Yesenia

Ambito de aplicacién: Municipalidad Distrital de Santiago de Cao

Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 25 minutos.

Administraciéon: Directa e individual

Significacion: Evalua el nivel de la Gestion Administrativa en la Municipalidad

Dimensiones: Planeacion, Organizacion, Direccion y Control.

Evaluacion: Con escala de Likert: A.-Totalmente desacuerdo=(1); B.-En
desacuerdo=(2); C.-Ni acuerdo ni desacuerdo=(3); D.- De acuerdo=(4); E.-

Totalmente de acuerdo=(5)

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: GESTION ADMINISTRATIVA

TECNICA ENCUESTA
INSTRUMENTO CUESTIONARIO
AUTOR Gaby Clarinda Zarate Huarhuachi

ADAPTADO POR

Willy Rodriguez y Ruth Rodriguez

AMBITO DE APLICACION

A los usuarios de la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao

TIEMPO DE APLICACION

25 minutos

ADMINISTRACION O APLICACION
DEL INSTRUMENTO

Directa e individual

SIGNIFICACION Evalia el nivel de la Gestidon
Administrativa en la Municipalidad

DIMENSIONES Planeacién, Organizacion, Direccidén y
Control.

EVALUACION Con escala de Likert: A.-Totalmente

desacuerdo=(1); B.-En
desacuerdo=(2); C.-Ni acuerdo ni
desacuerdo=(3); D.- De acuerdo=(4);
E.- Totalmente de acuerdo=(5)
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Ficha Técnica de instrumento de Calidad de Servicio
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Autores: Rodriguez Sanchez Willy Jean Marco y Rodriguez Trujillo Ruth Yesenia
Ambito de aplicacién: Municipalidad Distrital de Santiago de Cao
Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 25 minutos.
Administracion: Directa e individual
Significacion: Evalla el nivel de la Calidad de Servicio

Dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Elemento
tangible

Evaluacion: Con escala de Likert: A.-Muy malo=(1); B.-Insatisfecho=(2); C.-
Aceptable=(3); D.-Satisfecho=(4); E.- Muy satisfecho=(5)

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO

TECNICA ENCUESTA

INSTRUMENTO CUESTIONARIO

AUTOR Gaby Clarinda Zarate Huarhuachi

ADAPTADO POR Willy Rodriguez y Ruth Rodriguez

AMBITO DE APLICACION A los usuarios de la Municipalidad
distrital de Santiago de Cao

TIEMPO DE APLICACION 25 minutos

ADMINISTRACION O APLICACION | Directa e individual
DEL INSTRUMENTO

SIGNIFICACION Evalia el nivel de la Calidad de
Servicio

DIMENSIONES Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia y Elemento
tangible

EVALUACION Con escala de Likert: A.-Muy

malo=(1); B.-Insatisfecho=(2); C.-
Aceptable=(3); D.-Satisfecho=(4); E.-
Muy satisfecho=(5)
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