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RESUMEN

La indagacion tuvo como proposito, determinar la asociacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia de obras de la
municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica, 2023. Con un enfoque cuantitativo,
del tipo basica, el método utilizado fue hipotético-deductivo, el disefio fue no
experimental, transversal y del nivel correlacional. La muestra fue de 58
colaboradores de la subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilcay los
instrumentos utilizados para la recoleccion de la informacion fue a través del
cuestionario para la variable gestion administrativa con 40 items y la para la variable
calidad de servicio con 50 items. Se desarrollo el analisis descriptivo e inferencial
utilizando la prueba estadistica de Spearman. Teniendo como resultados que los
hallazgos muestran que el 86,2% de los colaboradores desarrollan la gestion
administrativa eficientemente y 13,8% regular, los resultados también determinan
que los colaboradores desarrollan la calidad de servicio tiene un nivel eficiente del
100%. Se determind que existe una asociacion positiva moderada y significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio con un Rho= 0,496 con un p-
valor= 0,000 < 0,05. Teniendo como conclusiébn que existe una correlacién

significativa entre las variables.

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

organizacion y control.
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ABSTRACT

The purpose of the investigation was to determine the association between
administrative management and service quality in the works submanagement of the
district municipality of Vilca, Huancavelica, 2023. With a quantitative approach, of
the basic type, the method used was hypothetical-deductive. , the design was non-
experimental, transversal and correlational level. The sample was 58 employees of
the deputy works management of the district municipality of Vilca and the
instruments used to collect the information were through the questionnaire for the
administrative management variable with 40 items and for the quality of service
variable with 50. items. Descriptive and inferential analysis was developed using
Spearman’s statistical test. Having as results that the findings show that 86.2% of
the collaborators develop administrative management efficiently and 13.8%
regularly, the results also determine that the collaborators develop the quality of
service has an efficient level of 100%. It was determined that there is a moderate
and significant positive association between administrative management and
service quality with a Rho=.496 with a p-value= 0.000 < 0.05. Conclusion: There is

a significant correlation between the variables.

Keywords: administrative management, service quality, planning, organization and

control.
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. INTRODUCCION

Las instituciones del sector publico tienen la responsabilidad de abordar y cubrir las
demandas de la ciudadania mediante una efectiva administracion y la excelente
provision de servicios que brindan. Por lo tanto, la atencioén del personal con la
debida capacitacion, la planificacion estratégica, asimismo el liderazgo en la
entidad, son muy significativos para el funcionamiento eficaz y de calidad de la
gestion administrativa.

A nivel internacional; la gestion administrativa se forma mediante la calidad de
servicio que brindan los colaboradores. El sector estatal hace cumplir esto mediante
varias organizaciones y regulaciones existentes. Sin embargo, la administracion en
los gobiernos locales de muchos paises carece de garantia de calidad de servicio.
La innovacion y capacitaciones son la fuerza impulsora en entidades estatales de
paises lideres mundiales como Europa y EEUU para contribuir al desarrollo de una
gobernanza transformacional a nivel local, central y nacional (Eriksson et al., 2017).
En Sudafrica, la deficiente prestacion de servicios a nivel de municipio local, que se
atribuye a la politizacion de los componentes administrativos en los municipios, se
traduce en una mala gobernanza local. La interrelacion politica en los municipios
locales afecta en gran medida a una administracion eficaz y eficiente, asi como a
las oportunidades de crecimiento (Mandla & Noginiselo, 2019).

El gobierno sudafricano, constituido por el Congreso Nacional Africano (ANC), ha
estado experimentando turbulencias que se manifiestan en una multiplicidad de
protestas que se agravan a nivel municipal, donde los problemas de prestacion de
servicios son primordiales. EI aumento de las protestas por la prestacion de
servicios se ha correlacionado con la retraccion econémica, la doble presion del
entorno recesivo y el aumento del desempleo. Asi como las protestas por la
prestacion de servicios no restablecen la confianza de los inversores, lo que
disminuye la reputacion de Sudafrica como destino de inversiones y tiene un efecto
negativo en la llegada de turistas (Ngcamu, 2019).

En Latinoamérica, Chile, México y Argentina practican gestion administrativa de
forma menos conocida pero similar (Mauro et al., 2021), en primer lugar, tiene la
menor satisfaccidon de los usuarios debido a la falta de herramientas para optimizar

la gestion. La innovacion puede reducir la brecha en las desventajas de las



comunidades del sur de América Latina (Zhao et al.,2020). En las organizaciones
internacionales, los lideres corporativos no definen sus objetivos estratégicos y no
traducen sus metas y planes en accion. Los lideres organizacionales no estan
dispuestos a asumir la responsabilidad total de sus resultados (Botero, 2018).

En el Perd, hay 1.643 gobiernos locales que se centran en la gobernanza de
recursos directos y autbnomos que posibilitan la implementacion de nuevas
politicas y servicios, por su proximidad puede utilizarse en los ambitos de vivienda,
el turismo, la salud y la ecologia. Sin embargo, tiene el inconveniente de provocar
descontento entre los habitantes, especialmente en las zonas mas remotas, donde
faltan fondos presupuestarios y escasez de mano de obra con conocimientos de
gestién administrativa (Instituto Nacional de Estadistica e Informética, 2018).
Asimismo, en el Peru la ausencia de una gestion efectiva en las instituciones
publicas, principalmente por la falta de capacitacion orientada a los colaboradores
para mejorar y renovar su responsabilidad con la entidad. Asi como en segundo
lugar, las autoridades no entienden todavia la relevancia de la planificacion
estratégica y el desarrollo sostenible, lo que causa el fracaso en lograr metas y
tomar decisiones para el desarrollo sostenible en beneficio social (Del Carmen,
2019). Segun una encuesta estadistica realizada por el BID en el 2018 solo el 29%
de los peruanos residentes en Peru pudieron completar el proceso en una sola
interaccion. Por lo que se debe reducir la burocracia para optimizar la eficiencia y
eficacia de los municipios (Secretaria de Gestién Publica, 2021).

En los municipios peruanos, se encontré una calidad de servicio promedio debido
a falta de preparacion del personal, falta de orientacion ciudadana, demoras
procesales, tramites prolongados, colaboradores no capacitados y herramientas
inadecuadas, asi como la constante rotacion del personal municipal y otros factores
gue determinaron la baja calidad de servicio en diversos municipios (Flores et al.,
2022).

Al respecto a nivel local, en la subgerencia de obras de la municipalidad distrital de
Vilca, segun la directiva actual y dentro de su competencia de supervisar la
implementacion de obras y otras tareas relacionadas con proyectos, se evidencio
gue varios colaboradores no perciben completamente los propdsitos, la visién y la

mision de la entidad, a pesar de esto existen colaboradores que desempefan sus



funciones de manera suboptima y todo ello repercute en la calidad del servicio
(Municipalidad distrital de Vilca, 2023).

Planteandose como problema general: ¢(Cual es la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia de obras de la
Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 20237?, en base a ello se formularon
los problemas especificos: (1) ¢Cual es la asociacién entre la planificacion y la
calidad de servicio?, (2) Cual es la asociacion entre la organizacion y la calidad de
servicio?; (3) ¢ Cual es la asociacion entre la direccion y la calidad de servicio? , y
(4) ¢ Cudl es la asociacion entre el control y la calidad de servicio?.

En la justificacion tedrica de esta investigacion es util debido a que los resultados
demuestran coexistencia de asociacién positiva moderada con relevancia
estadistica entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia
de obras de la municipalidad distrital de Vilca. Dado que se consideraron diferentes
enfoques, teorias y modelos para fundamentar tedricamente la gestion
administrativa (GA) y calidad de servicio (CS) que permiten facilitar la comprensién,
para permitir organizar y sistematizar la informacion teorica de las variables en un
enfoque tedrico de la administracion publica.

La justificacion metodoldgica de esta investigacion es util para otros investigadores
ya que les proporcionara nuevas estrategias y herramientas, como un disefio de
investigacion valido y confiable que permita la recoleccion precisa y oportuna de
datos sobre variables sirve como referencia para futuras investigaciones.

En la justificacion social de la investigacion se justifica porque desde la perspectiva
de los colaboradores en los hallazgos de la investigacion, se generaron evidencias
de la necesidad de seguir fortaleciendo sus capacidades con la finalidad de brindar
una mejor calidad de servicio, asi influyendo en la gestion administrativa y poder
cumplir con las metas trazadas en la municipalidad distrital de Vilca.

La investigacion propuesta tiene un aporte practico para los municipios en GA 'y
CS. Al analizar los resultados, se conocera la relacion entre las variables y la
situacion actual de las mismas. Esto permitira realizar conclusiones vy
recomendaciones utiles para los funcionarios, junto con correcciones y mejoras que
contribuyan a los propdsitos institucionales.

Desarrollandose el objetivo general: Determinar la asociacion entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia de obras de la



Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023. Teniendo como objetivos
especificos: (1) Determinar la asociacion entre la planificacion y CS, (2) Determinar
la asociacion entre la organizacion y la CS, (3) Determinar la asociacién entre la
direccion y la CS, y (4) Determinar la asociacion entre el control y la CS.

Planteandose como hipoétesis general: Existe relacion significativa entre la Gestion
administrativa y la calidad de servicio de la subgerencia de obras de la
Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023, y como hipétesis especificas:
(1) Existe una asociacioén significativa entre la planificacion y la CS, (2) Existe una
asociacion significativa entre la organizacion y la CS, (3) Existe una asociacion
significativa entre la direccion y la CS , y (4) Existe una asociacion significativa entre

el control y la CS.



Il. MARCO TEORICO

Como referencias internacionales se tuvo a, Olusegun (2022) quien evalud la GA'y
CS de seis gobiernos locales del Estado de Oyo en Nigeria. Su investigacion fue
cuantitativo, no experimental, correlacional y transeccional. Desarrollado en 384
trabajadores de los seis estados. Los resultados revelaron que la GA tiene un efecto
positivo pero poco relevante en la calidad del servicio de los gobiernos locales,
concluyé que al obtener una tasa de respuesta de 50,41% y 52,92% para
funcionarios del gobierno local y sus residentes respectivamente, el Gobierno
federal estatal debe valorar las obligaciones legislativas de los gobiernos locales y
se debe de innovar en politicas que puedan optimizar la calidad del servicio
facilitados a los vecindarios del Estado de Oyo.

De igual modo, Wolniak & Jonek-Kowalska (2021) en su investigacién la finalidad
fue evaluar la CS en los municipios de Polonia y analizar si el control de la calidad
de vida y los servicios publicos influyen en la atencién al cliente. Su investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional. La indagacion fue
aplicada a 287 ciudades situadas en toda Polonia, la muestra se selecciond de
forma aleatoria. La muestra se seleccion6 de manera que se mantuviera la
estructura por provincias. No se encontraron disconformidades en la calidad de
atencion en las oficinas municipales de diferentes provincias de Polonia, segun la
investigacion realizada. Concluyeron que en particular, tiene una alta ligazén con la
eficacia de la gestion de la CS al cliente debido a que se lleg6 al 76.9% en el afio
2021.

De igual manera, Gbmez (2021) propuso como objetivo evaluar GA 'y CS del Centro
de Emergencias San Rafael, 2020-Ecuador. Su indagacién fue no experimental,
transeccional de enfoque cuantitativo, correlacional. La muestra fueron 250
pacientes. Con hallazgos de acuerdo a la encuesta serqvalel del 26.7% de
pacientes sefialaron que tienen un buen servicio de atencién, el 46,7% no estuvo
ni de acuerdo con el tiempo de espera para el apoyo por falta de personal. EI 50%
esta algo de acuerdo con la amabilidad y buena actitud del personal médico,
mientras que el 26,7% se muestra indiferente a la institucién y el 53% estan de
acuerdo con que el servicio cuenta con equipos modernos. Concluyd, que a una
GA se brinda suficiente calidad del servicio y coexiste una ligazén entre las
variables Rho= 0.754 y p= 0.000.



Por otra parte, Vargas (2021) plante6 como propdsito valuar la GA y su efecto en
la CS al ciudadano del Registro Civil de Babahoyo-Ecuador. Cuya indagacion fue
descriptiva, no experimental, correlacional, aplicado a 399 ciudadanos a través de
una encuesta con la finalidad de conocer la satisfaccion, encontrando como
resultados: El proceso de GA de Babahoyo cuenta con un sistema sistematico por
campo Yy funcién, donde los consultores aportan conocimientos para brindar
atencién al cliente y la parte gerencial cuenta con una estrategia de atencion al
cliente. Por lo tanto, la atencién proporcionada resulto el 52.3% lo que indica que
no es optima y es necesario mejorar la calidad del servicio.

Ademas, Prince (2020) investigé la GA y evaluando la CS en el Hospital Municipal
de Ga West . En su estudio empleé un método de investigacién mixto. Donde se
utilizaron estadisticas descriptivas para presentar los resultados en texto, tablas,
gréaficos, diagramas circulares y figuras para el aspecto cuantitativo. El cuestionario
se administré a cuarenta y un (41) clientes del Hospital Municipal de Ga West
(GWMH). También se entrevisté a nueve (9) empleados del hospital. El estudio
concluyé que la GA incluye el progreso de las operaciones, la reduccion del
papeleo, la mejoria del sistema para que funcione mas rapido, la agilizaciéon y
simplificacion de las operaciones, el mantenimiento regular, la mejora del servicio
de calidad, el facil acceso a la informaciéon médica de los pacientes, el facil acceso
al historial médico de los pacientes y la gestion adecuada de los datos. El estudio
tuvo un 66.5% de aceptacion lo que recomienda que la direccion de la GWMH se
esforzara por mejorar el sistema o actualizarlo para que funcionara mas rapido con
fines operativos y lo utilice eficazmente para prestar un servicio satisfactorio a los
pacientes. un servicio satisfactorio a los pacientes.

Como antecedentes nacionales se tuvo a Torres-Sanchez (2022) desarrollo el
propésito determinar la conexién de la G.A 'y CS del area de desarrollo urbano del
municipio de Brefia. Estudio de enfoque cuantitativo, no experimental,
correlacional, basico, aplicado a 60 colaboradores del municipio en estudio.
Hallazgos, la GA se corresponde con la capacidad de respuesta con un Rho=,645
p=, 000, GA y Seguridad con Rho= ,626 y p=,000; la GA y la satisfaccion Rho=
,373 p=,000 y la GA con la empatia con un Rho=,418 y p=,000. Concluyd, con un
Rho= ,650 entre la GA y la CS existe relevancia estadistica p= ,000 < ,05 en el

Municipio de Brefa.



De igual manera, Cruz et al. (2022) la finalidad fue delimitar la ligazon entre la GA
y la CS en el municipio de Abancay. Tuvo un estudio cuantitativo, basico, no
experimental, correlacional y transversal. Aplicado en 384 ciudadanos de Abancay.
Hallazgos, la mayoria de los encuestados estdn de acuerdo con la tangibilidad
(54,9% del total), con la seguridad (43,2% del total), con la capacidad de respuesta
(49,0% del total) y con la calidad del servicio en general (54,4%) del municipio de
Abancay. Discurrieron que la ligazon entre la eficiencia en la gestion municipal y la
CS es relevante al 1%.

Asimismo, Loépez (2021) en su informe desarroll6 el propdsito de examinar la
ligazén entre la GA y la CS publico en el municipio de Moyobamba, 2021.
Indagacion aplicada, enfoque cuantitativo, nivel de correlacion, no experimental de
corte transaccional. Desarrollado en una poblacién integrada por 30 funcionarios y
servidores del municipio de Moyobamba. Resultado, coexiste ligazén Rho= 0.600
con p=0.000 < 0.05, para discurrir que coexiste una conexion entre las variables.
De igual manera, Alegria (2020) el fin fue instaurar la ligazon entre la GA 'y la CS
del municipio de Rumisapa,Lamas. Indagacion béasica, no experimental,
transaccional y correlacional. Aplicado a 53 personas. Los hallazgos mostraron que
la GA se mantuvo estable en un 52%. La calidad de los servicios se mantiene
estable en un 64%. Finiquitando que coexiste una ligazén entre la GAy la CS en el
municipio estudiado, evaluado mediante la r de Pearson, r = 0,744, r2 = 0,553.

Por otra parte, Lun Pun (2020) desarroll6 el propdsito determinar la efectividad de
la GA sobre la calidad de los servicios de la Autoridad Maritima Nacional percibida
por los usufructuarios del Puerto del Callao. El paradigma que subyace a este
estudio fue el positivista. Enfoque cuantitativo no experimental, nivel causal. La
muestra fue de 384 personas. Resultados: La GA y sus dimensiones fueron
evaluadas como regular por los usuarios del Puerto del Callao, mientras que la
calidad del servicio y sus cinco dimensiones fueron evaluadas como moderadas.
En conclusion, la GA es una variable que tiene un impacto significativo en la CS
Asimismo, el 49,2% de los cambios en cinco aspectos se encontraron influenciados
por la GA.

La gestion administrativa es planear y organizar la estructura de érganos y cargos
gue componen la entidad; dirigir y controlar sus actividades. Se comprueba que la

eficiencia de la entidad es mucho mayor que la suma de la eficiencia de sus



trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, es decir, la
adecuacion de los medios (6rganos y cargos) a los fines que se desea alcanzar.
(Chiavenato, 2007, p. 11).

La base tedrica se concentr6 en el aporte de la epistemologia de las ciencias
administrativas a la gestion. La gestion administrativa es el conjunto de procesos,
procedimientos y actividades, mediante los cuales un organismo o empresa publica
gestiona capital, recursos, bienes y servicios (Uvalle, 2004).

El foco principal estuvo en el analisis de la GA, como un aporte a la administracion
estatal para requerir que las instituciones publicas gestionen eficazmente los
procesos administrativos y las politicas que los generan el confort a la calidad de
vida del ciudadano (Njoku, 2015). En este contexto, los ejecutivos del sector publico
deben hacer lo mismo centrarse en formular estrategias y politicas de accién que
prioricen el interés general sobre el Estado (Alhaj & Hassan, 2016). Igualmente, la
gente desempefia un rol fundamental en el desempefio de las regulaciones
existentes y mientras personaliza las actividades para satisfacer las necesidades
del usuario (Pedraja-rejas, 2017); las instituciones publicas requieren lideres para
gestionar y utilizar eficientemente los recursos estatales dentro del presupuesto
(Gorla et al., 2015).

Segun Fossi et al. (2017) se refieren a la GA como un sistema y/o proceso basado
en como planificar, organizar, dirigir y controlar eficazmente el uso de los recursos
(humanos, financieros y materiales).

Segun Li (2020) la GA abarca métodos, politicas y procedimientos y estrategias
para facilitar el desempefio oportuno de actividades y funciones corporativas y/o de
agencias gubernamentales a través de procesos administrativos. De igual modo
Gonzéles et al. (2020) conceptualizan a la GA como un conjunto de labores,
recursos y esfuerzos que coordinan, dirigen y controlan las acciones con el
propésito de advertir riesgos y conseguir los objetivos planificados.

De acuerdo a Cérdova et al. (2022) la GA es un conjunto de actividades enfocadas
a alcanzar objetivos especificos en una organizacion mediante el cumplimiento de
deberes. Gestionar e implementar eficazmente procesos formales que creen y
mantengan un entorno en el que los empleados que trabajan en diversos grupos

puedan realizar eficazmente las tareas establecidas. Por lo tanto, esta gestion en



una organizacion debe hacerse de manera efectiva dividiendo las tareas segun el
perfil de cada empleado para lograr las metas de forma racional y éptima.

Judge & Robbins (2017) explican que el propésito de la GA es hacer planes
apropiados para perfeccionar el proceso de alguna manera Puedes alcanzar tu
objetivo en un tiempo determinado. Esto requiere diagnosticar la situacion para
identificar debilidades clave y sugerir mejores acciones. El enfoque humanista de
Chiavenato (2019) fundamenta la gestion administrativa. Destacé que la gestion se
enfoca en las personas clave en una organizacion en sus habilidades y
relaciones. El éxito de una organizacion depende del capital humano. Se debe a su
relacion directa con productividad, procesos, planificacién, organizacion, control y
gestion.

La teoria del desarrollo organizacional en relacion a la GA pretende analizar la
relacion de las personas en la organizacion con muchos elementos que perturban
el trabajo de los empleados. Las interacciones de un empleado fuera del entorno
laboral con personas en el mismo entorno laboral pueden tener efectos positivos 0
negativos (Ortiz-Gutierrez et al., 2021).

En lo que corresponde a la GA, el Decreto Supremo 123-2018-PCM (2018)
establece que es un instrumento que se integra con otras partes del sector publico
para garantizar que los ciudadanos reciban servicios 6ptimos rapidamente y
optimizar recursos y tiempo. También garantiza el suministro de bienes y servicios
de alta calidad asi como facilita los procedimientos y controles administrativos.
Ofrece una gestion transparente como una cuidadosa gestibn de riesgos y
contingencias orientadas a resultados.

Segun Tubay et al. (2016) las dimensiones de la GA son: (1) Planificacion,
implementacion de los principios cientificos de la planificacion. Los procedimientos
estandarizan la secuencia en la que se logran los objetivos. (2) La organizacién
implica asignacion de tareas, agrupacion de servicios, autoridad organizativa y
asignacion de recursos. La organizacion es resultado de una planificacion. Este es
un subsistema que consiste en definir y ejecutar tareas. Los gerentes deciden quién
hard la implementacién, de qué estara compuesto el equipo, a quién reportaran y
en qué nivel de decision. (3) La direccién tiene control total sobre la secuencia del
proceso y fomenta el cumplimiento de los objetivos establecidos, y (4) El control se

define como el proceso de verificar actividades, disefiar actividades y tareas



establecidas, para alinearlas con las estrategias planificadas con el fin de eliminar,
corregir defectos y evaluar resultados.

La calidad de servicio es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio
orientadas a su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario. (Joseph
Juran, 2020, p. 27).

Segun Castillo et al. (2020) la CS es el nivel de satisfaccion que alcanza el cliente
segun sus expectativas. La CS mide lo bien que se presta un servicio, en relacién
con las expectativas del cliente, se considera que las empresas con una alta calidad
de servicio cumplen o superan las expectativas. Fue propuesto por primera vez por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 a través del modelo SERVQUAL de Valarie
Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry en una forma aplicada. La CS es clave
para la satisfaccion del cliente y la competitividad de la institucion u organizacion
(Martynushkin & Konkina, 2020).

Por otra parte, la calidad del servicio es un procedimiento que es eficaz y se lleva
a cabo de acuerdo con las necesidades y/o deseos de los usuarios. Si la atencion
prestada es eficiente, se sentirAn mas satisfechos las personas atendidas; caso
contrario si es limitado, el servicio dara lugar a negativas y quejas por parte de los
usuarios (Seto, 2014).

El aporte de Parasuraman et al. (1985) la CS es fundamental para generar valor,
confianza y capacidad de respuesta en las instituciones, a través de servicios
tangibles y un trato empatico, incluyendo la seguridad.

Para mejorar la CS estatales, es necesario definir los conceptos y procesos
desarrollados con experiencia, generando mejoras significativas en el desempefio
organizacional; también examina la filosofia y su evolucién independientemente de
las perspectivas de los funcionarios publicos y de los usuarios o consumidores de
servicios, la capacidad de determinarlo es subjetiva (Castillo et al., 2020).

El modelo Servqual de Parasuraman et al. (1988) evalla las expectativas del cliente
en dimensiones como: 1) tangibles, 2) fiabilidad, 3) capacidad de respuesta, 4)
seguridad y 5) empatia.

Las dimensiones de la CS: 1) Factores tangibles considerando a la infraestructura,
instalaciones fisicas, personal, equipamiento y publicidad. 2) La confiabilidad se
establece sobre la base de un servicio consistente y confiable, guiado por el

cuidado puesto en la ejecucion de la prestacion que el cliente recibe antes de su
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llegada. 3) Debe tener capacidad de respuesta y resolucion de problemas que estén
directamente relacionados con retrasos en el uso del servicio. 4) La seguridad, que
esta directamente relacionada con la tranquilidad del cliente, es la calificacion de
quien asesora a la hora de utilizar este servicio. 5) Empatia, esta dimension debe
relacionarse personalmente con el cliente cuando es aceptado. Te brindan una
atencion personalizada y puedes estar seguro de que cualquier problema se puede

solucionar (Miranda-Cruz et al., 2021).
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3.1.

3.1.1.

3.1.2.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La indagacion fue de tipo basica. La realizacion de este tipo de
investigaciones indaga la realidad y los fenomenos naturales para mejorar la
sociedad y enfrentar los desafios humanos. Esta investigacién no persigue
aplicar sus hallazgos, sino incrementar el conocimiento para responder

preguntas o para que se utilice en futuras investigaciones (Bernal, 2016).

Disefio de investigacion

La indagacién fue de enfoque cuantitativo mediante la utilizacion de analisis
estadistico para examinar las variables. Disefio no experimental ya que se
limita a describir teéricamente las variables en estudio: No es necesario
manipular variables o medidas en la investigacion no experimental, solo se
requiere una explicacion tedrica de las mismas (Baena, 2017).

Asimismo, segun Hernandez y Mendoza (2018), fue transversal. Los
estudios transversales obtienen informacion en un instante determinado. Se
busca analizar las variables y su influencia en las relaciones.

El nivel de la investigacion fue correlacional porque busca medir, describir y
recolectar nuevos datos sobre variables relacionadas y determinar la
importancia de sus interacciones (Hernandez et al., 2008).

El método fue el hipotético-deductivo segun, Neill & Cortez (2018) este
enfoque compara teorias cientificas sin aceptarlas como verdad absoluta.
El paradigma es el positivista. La investigacion se apoya en hipotesis
comprobables y utiliza métodos cuantitativos y estadisticos para analizar

relaciones numéricas entre variables (Mujica-Sequera, 2022).
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3.2.

Figura 1

Disefio de investigacion correlacional
M\r
V2

Nota, Basado en Hernandez y Mendoza (2018).

Donde:

M = Muestra de Colaboradores de la subgerencia de obras de la
municipalidad distrital de Vilcas.

V1 = Gestion administrativa

V2 = Calidad de servicio

r = Relacion de variables

Variables y operacionalizacion

V1: Gestion administrativa

Definicion conceptual

Se trata sobre todo de la organizacion y planificacidon de la estructura
organizativa de la entidad, también como el control y la administracion de los
resultados financieros de la entidad. La evidencia muestra que la
productividad en la entidad va mas alla de las mejoras generales en la
productividad de los empleados, por lo que es necesario actuar. Los recursos
(materiales y actividades) son suficientes para lograr el objetivo (Chiavenato,
2007).

Definicion operacional:

Se insertara la importancia de la gestion de personas, planificacion,
organizacion y liderazgo; se trazara los elementos de la GA a través de la
encuesta distribuida en 40 items a los colaboradores de la subgerencia de

obras de la municipalidad distrital de Vilca.
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3.3.

Indicadores: Mision y visidn, metas organizacionales, estrategia, direccion,
organigrama, liderazgo, trabajo en equipo, coordinacion efectiva y
distribucién de recursos.

Escala de medicion: Likert del 1 al 5, ordinal.

V2: Calidad de servicio
Definicion conceptual
Atributos del producto/servicios enfocados en satisfacer necesidades del

usuario (Juran, 2020).

Definicién operacional:

Se definira los elementos de la CS a partir de insertar la importancia de la
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles y seguridad
a través de la encuesta entre los colaboradores de la subgerencia de obras
de la municipalidad distrital de Vilca.

Indicadores: Cumplimiento de plazos, igual atencién, atencién
personalizada, capacidad e interés en la resolucién de problemas, cortos
tiempos de espera, brindando informacion veraz y oportuna, capacidad de
escucha, atencién y solucion de reclamos, confidencialidad, confianza,
cortesia, amabilidad, respeto, ambientes acondicionados, equipos

modernos, apariencia del personal

Escala de medicion: Likert del 1 al 5, ordinal

Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de anéalisis

3.3.1. Poblacion

Es vital poder ver de forma especifica, clara y precisa, el objeto de
interés. Una poblacién es un conjunto especifico de organizaciones,

personas, objetos y cosas situados en un espacio y tiempo determinado
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y que tienen un conjunto similar de particularidades (Mendoza y
Hernandez, 2018).

La investigacion estuvo conformada por 58 colaboradores pertenecientes
al area de Subgerencia de Obras de la Municipalidad Distrital de Vilca,
2023.

Criterios de inclusion:

e Colaboradores del &rea de Subgerencia de Obras de la Municipalidad

distrital de Vilca.

Criterios de exclusion:

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

e Colaboradores que no asistieron a trabajar el dia que se aplico el
instrumento.

e Colaboradores que no desean participar en la investigacion.

Muestra

De acuerdo a Lépez-Roldan y Fachelli (2015) muestra segun la definicion
del tamafio de la seleccion es igual al tamafio del conjunto de individuos,
y se utiliza esta catalogacion cuando el tamafio del conjunto de individuos

es relativamente pequefio.

Muestreo
Segun Hernandez Sampieri et al. (2006) su finalidad es estudiar la
relacion entre la distribucion de una variable "y" en una poblacién "z", asi

como en la muestra de estudio.
Unidad de analisis:

En la tesis se consideré a los 58 colaboradores de la subgerencia de

obras del municipio local de Vilca, 2023.
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
Segun Sanchez et al. (2018) la técnica de investigacion recopila datos para

estudiar el contexto. La encuesta se utiliz6 como técnica en la investigacion.

Instrumentos

Segun Hadi et al. (2023) toda investigacién debe tener una metodologia y
herramientas, solo son validas las pruebas y estudios. Se dice que los
instrumentos estan destinados a fines de investigacion y son aplicados a la

poblacion de estudio.

Validez y confiabilidad

Validez

La medida en que una prueba o instrumento de medicion mide con precision
lo que mide se llama validez. Garantiza que los resultados de la investigacion
sean reales y no dependan de factores externos (Mcleod, 2023).

Los instrumentos fueron validados por peritos.

Tabla 1
Validacion de expertos

Experto Grado Gestion Calidad de
administrativa servicio

Prado Macalupu Dr. En Gestion Aplicable Aplicable

Fidel Puablica

Milla Toro Ricardo  Maestro en Aplicable Aplicable
Gestion Puablica

Mendieta Pérez Maestro en Aplicable Aplicable

Michael Gestion Puablica

Confiabilidad

Se dice que un instrumento que se utiliza para medir lo mismo varias veces
es confiable si da consistentemente la misma respuesta. La confiabilidad de

un estudio puede determinarse por los resultados de la metodologia de
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investigacion y qué tan estables y confiables sean los resultados (Mandujano
et al., 2016).

Tabla 2

Alfa de Cronbach de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach ltems Nivel

Gestion ,845 40 Excelente
administrativa

Calidad de servicio ,873 50 Excelente

Segun Herrera (1998). Grado en que un instrumento produce resultados
consistentes y coherentes. Es decir en que su aplicacion repetida al mismo
sujeto u objeto produce resultados iguales. Se considera de acuerdo a la
siguiente

Tabla 3

Grado de instrumentos

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable

0,66a0,71 Muy Confiable

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Procedimientos

El permiso de la Subgerencia de Obras de la Municipalidad Distrital de Vilca fue

obtenido para aplicar los instrumentos. Se programaron fechas especificas para la

recopilacion de informacién. En un proceso que durd aproximadamente 10 minutos,

se proporciond a cada colaborador un cuestionario y un boligrafo, solicitandoles

que respondieran a las preguntas que se planteaban en el cuestionario.

Posteriormente, los datos recopilados se emplearon con el propésito de llevar a

cabo pruebas de hipotesis.

17



3.6. Método de analisis de datos

La data recopilada fue procesada y detallada mediante un analisis descriptivo. Este
método utilizé tablas de frecuencia para analizar variables y medidas. Se operé la
estadistica inferencial para examinar la relacion y el impacto de las variables en la

medicion.

3.7. Aspectos éticos

La pesquisa fue original y cumplié con los estandares de integridad cientifica. La
informacion utilizada fue citada correctamente segun las pautas de la Universidad
Cesar Vallejo y las normas APA. En relacibn a la obtencion de la data, se
recopilaron voluntariamente y se ejecutd el analisis adecuado. Ademas, se
proporcionara informacion sobre el propdsito del estudio a todos los participantes
con su consentimiento antes que se publiquen los resultados.

La investigacion siguié principios éticos rigurosos, teniendo en cuenta los
resultados y el estado de los participantes informados. A nivel internacional, se
adhieren a los siguientes principios éticos:

e Autonomia: las personas son libres de elegir si desean proporcionar
informacion y participar en la investigacion.

e Equidad: A cada participante se le garantiza un trato justo y adecuado sin
discriminacion.

e Beneficencia: El andlisis de los beneficios de los resultados de la
investigacion influira en la consideracibn de las conclusiones vy
recomendaciones por parte de los participantes para resolver los
problemas.

¢ No maleficencia: Dado que no existe ninguna intencion maliciosa.

Al hallar los beneficios de los resultados que otorga la investigacion, fue mas facil
gue los colaboradores tengan presente las recomendaciones y resultados al
momento de resolver problemas dentro de su area de labores. Se tiene la ausencia
de intenciones maliciosas en la presente investigacion, que permiten identificar
programas cuidadosamente diseflados para proteger el interés de los

colaboradores de la subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilca.
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V. RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo

Variable 1: Gestion administrativa

Tabla 4
Distribucion de frecuencias de la GA

Variable Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje

Gestidn Deficiente [40 - 92] 0 0,0%

administrativa Regular [93 - 146] 8 13,8%
Eficiente [147 - 200] 50 86,2%
Total 58 100,0%

Nota. La proporcion del nivel de GA

Segun la Tabla 4, la eficiencia en la GA es del 82,2% y la regularidad es del 13,8%

segun los colaboradores.
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Tabla b

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la GA

Dimensiones Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje
Planificacion  Deficiente [10 - 22] 0 0,0%
Regular [23 - 36] 3 5,2%
Eficiente [37 - 50] 55 94,8%
Total 58 100,0%
Organizacion  Deficiente [10 - 22] 0 0,0%
Regular [23 - 36] 16 27,6%
Eficiente [37 - 50] 42 72,4%
Total 58 100,0%
Direccion Deficiente [10 -22] 0 0,0%
Regular [23 - 36] 13 22,4%
Eficiente [37 - 50] 45 77,6%
Total 58 100,0%
Control Deficiente [10 - 22] 0 0,0%
Regular [23 - 36] 8 13,8%
Eficiente [37 - 50] 50 86,2%
Total 58 100,0%

Las dimensiones de la gestion administrativa, planificacién desarrollé un 94,8% en
el nivel eficiente y 5,2% regular, la organizacion un 72,4% eficiente y 27,6% regular,
la direccion el 77,6% eficiente y 22,4% regular y el control 86,2% eficiente y 13,8%

regular.
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Variable 2: Calidad de servicio

Tabla 6
Distribucion de frecuencias de la CS

Variable Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje
Calidad de Eficiente [184 - 250] 58 100,0%
servicio

Total 58 100,0%

Segun los colaboradores de la subgerencia de obras del municipio analizado, el

servicio es eficiente al 100%, como se demuestra en la Tabla 6.
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Tabla 7

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la CS

Dimensiones Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje
Fiabilidad Eficiente [37 - 50] 58 100,0%
Total 58 100,0%
Capacidad de Eficiente [37 - 50] 58 100,0%
respuesta Total 58 100,0%
Seguridad Eficiente [37 - 50] 58 100,0%
Total 58 100,0%
Empatia Eficiente [37 - 50] 58 100,0%
Total 58 100,0%
Elementos Eficiente [37 - 50] 58 100,0%
tangibles Total 58 100,0%

Segun la Tabla 7, los colaboradores de la subgerencia de obras de la municipalidad

evaluaron como satisfactoria (eficiente) la calidad del servicio al 100%.
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4.2 Analisis inferencial

Se realizé la prueba de normalidad de las variables y sus dimensiones antes de

llevar a cabo el andlisis inferencial; Segun Feldman (2023) suele ser el primer paso

analizar la normalidad de los datos. La normalidad es un supuesto subyacente en

muchas herramientas estadisticas disponibles. En caso contrario, podria requerir

utilizar una metodologia o enfoque estadistico distinto.

La prueba de Shapiro-Wilk se usa para muestras pequefias (<50) y la prueba de

Kolmogorov-Smirnov se usa para muestras grandes (n 250). Para las dos pruebas

anteriores, la poblacion original se distribuye normalmente bajo la hipotesis nula. Si

P > 0,05, se acepta la hipétesis nula y los datos se distribuyen normalmente (Mishra

et al.2019).

Tabla 8

Prueba de normalidad de la gestion administrativa y sus dimensiones

Kolmogoérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,109 58 ,004
D1 Planificacion ,142 58 ,004
D2 Organizacién 121 58 ,033
D3 Direccién ,115 58 ,003
D4 Control , 114 58 ,008

La Gestion administrativa y sus dimensiones tienen un Sig. < 0,05 por lo cual se

rechaza la hipétesis Ho p > 0,05, en base a ello se aplic6 una prueba no

paramétrica. Las pruebas no paramétricas no se ajustan a distribuciones normales

(Haritha & Swetha, 2020).
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Tabla 9

Prueba de normalidad de la calidad de servicio y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad servicio ,081 58 ,000
D1 Fiabilidad ,161 58 ,001
D2 Capacidad respuesta ,168 58 ,000
D3 Seguridad ,223 58 ,000
D4 Empatia ,158 58 ,001
D5 Elementos tangibles ,133 58 ,012

La variable CS tienen un Sig. < 0,05 aplicandose una prueba no paramétrica. Se
uso el coeficiente de Spearman para analizar la relacion entre dos variables en la

indagaciéon. A menudo se utiliza para el analisis de datos (Chatterjee, 2021).

24



Hipotesis general

Contrastacion de la hipotesis general

Objetivo General: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad

de servicio en la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023.

HG: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de

servicio en la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023.

HO: No Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de

servicio en la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023.

Tabla 10
Asociacion entre la GAy la CS

Gestidn Calidad de
administrativa servicio

Rho de Gestién Coeficiente de correlacién 1,000 ,496™
Spearman administrativa Sig. (bilateral) ,000

N 58 58
Rho de Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,496™ 1,000
Spearman Sig. (bilateral) ,000

N 58 58

Los resultados de la asociacion de la GA y CS de la subgerencia de obras del

municipio de Vilca se encuentran en la Tabla 10. Se encontré un Rho= 0,496 siendo

una asociacion positiva moderada y una relevancia estadistica de p= 0,000 < 0,05.

Decision: Se acepta la hipotesis de investigacion de que coexiste una asociacion

entre las variables y esto permite rechazar la hipétesis nula.

25



Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1
Contrastacion de la hipoétesis especifica 1

Objetivo especifico 1: Determinar la asociacion entre la planificacion y la calidad
de servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023.

Hel: Existe una asociacion significativa entre la planificacion y la calidad de servicio
de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica
2023.

HO: No existe una asociacion significativa entre la planificacién y la calidad de
servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023.

Tabla 11

Asociacion entre la CS y la dimension planificacion

Calidad de D1. Planificacién

servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,386"™
Spearman servicio Sig. (bilateral) . ,003
N 58 58

En la Tabla 11, se visualiza la actuacién de la CS y la dimension planificacion de la
GA, encontrandose una asociacion con un Rho= 0,386, existiendo una asociacion
positiva moderada (Anexo 6) y una significancia de p= 0,003 < 0,05 en la
subgerencia de obras de un municipio local de Vilca. Decision: Aceptandose la
hipotesis de investigacion que coexiste una asociacion entre la CS y la dimension

planificacion de la GA en la entidad analizada.
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Hipotesis especifica 2

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Objetivo especifico 2: Determinar la asociacion entre la organizacion y la calidad
de servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023.

He2: Existe una asociacion significativa entre la organizacion y la calidad de
servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023.
HO: No existe una asociacion significativa entre la organizacion y la calidad de
servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023.

Tabla 12
Asociacion entre la CS y la dimension organizacion

Calidad de D2 Organizacién

servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 423"
Spearman servicio Sig. (bilateral) . ,001
N 58 58

En la Tabla 12 se encontr6 la coexistencia de una asociacion entre la CS y la
dimension organizacion con un Rho = 0,423 en la subgerencia de obras de la
entidad municipal de Vilca, siendo una asociacién positiva moderada (Anexo 6) y

coexiste una relevancia estadistica de p= 0,001 < 0,05. Decision: Aceptandose la

hipotesis de investigacion.
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Hipotesis especifica 3

Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Objetivo especifico 3. Determinar la asociacion entre la direccion y la calidad de
servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de

Vilca, Huancavelica 2023

He3: Existe una asociacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio
de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica
2023.
HO: No existe una asociacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio
de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica
2023.

Tabla 13
Asociacion entre la CS y la dimensidn direccion

Calidad de D3
servicio Direccion
Rho de Calidad de servicio Coeficiente de correlacién 1,000 ,509™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 58 58

De acuerdo a la Tabla 13, se muestra los hallazgos de la asociaciéon de la CSy la
dimension direccion de la GA, encontrandose la coexistencia de una asociacion de
un Rho= 0,509 entre las variables, siendo una asociacion positiva fuerte (Anexo 6)
y existe una significancia estadistica de p = 0,000 < 0,05, indicando que con el 99%

de confianza, se acepta la hipétesis de la investigacion.
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Hipotesis especifica 4

Contrastacion de la hipotesis especifica 4

Objetivo especifico 4: Determinar la asociacion entre el control y la calidad de
servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de

Vilca, Huancavelica 2023.

He4: Existe una asociacion significativa entre el control y la calidad de servicio de
la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023.
HO: No existe una asociacién significativa entre el control y la calidad de servicio de

la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023.

Tabla 14
Asociacion entre la CS y la dimensién control

Calidad de D4 Control

servicio
Rho de Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion 1,000 414"
Spearman Sig. (bilateral) . ,001
N 58 58

En La Tabla 14 muestra la correlacién positiva moderada entre, se la CS y la
dimension control de la GA en la subgerencia de obras de un gobierno local distrital
de Vilca. La asociacion con Rho= 0,414 esto es relevante a un 99% de confianza

con p=0,001< 0,05, lo que confirma la He4 de la indagacion.
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V. DISCUSION

La indagacién desarroll el objetivo general determinar la relacion entre la GA 'y la
CS en la subgerencia de obras del gobierno local de Vilca, Huancavelica 2023,
partiendo del analisis descriptivo en donde se encontraron los siguientes hallazgos:
La GA en la subgerencia de obras tiene un nivel eficiente del 86,2% y regular del
13,8%, sus dimensiones como la planificacion tiene el 94,8% en el nivel eficiente y
5,2% nivel regular, la organizacion 72,4% eficiente y 27,6% regular; la direccion
77,6% eficiente y 22,4% regular y el control tiene el 86,2% en el nivel eficiente y
13,8% en el nivel regular. La CS, segun la evaluacion de los colaboradores tiene
un nivel eficiente del 100%, de igual modo en sus dimensiones tienen un 100% del
nivel eficiente.

En la contratacién de la hipotesis general se hall6 un Rho= 0,496 y p= 0,000,
coexistiendo una asociacidon positiva moderada y una relevancia estadistica entre
la GA y la CS en la subgerencia de obras del municipio de Vilca, aceptandose la
hipotesis de investigacion.

En el desarrollo de la indagacion se tuvo el aporte del marco teoérico, en lo que
respecta a la variable GA se considera que Njoku (2015) sefialo que la GA es una
contribucion a la administracion puablica, que requiere que las instituciones publicas
gestionen eficazmente los procesos y politicas administrativas que moldean el
confort y la calidad de vida de los ciudadanos.

La indagacién asume la definicion de Chiavenato (2007) que sefial6é que la GA se
refiere especialmente a la organizacién y planificacion de la estructura organizativa
de la empresa, asi como al control y gestién de los resultados financieros de la
empresa. Hay pruebas de que la productividad empresarial esta superando las
mejoras generales en la productividad de los empleados y es necesario actuar al
respecto. Existen medios suficientes (materiales y actividades) para lograr el
objetivo. Asimismo, Alhaj & Hassan (2016) sefialaron que, en este contexto, los
lideres del sector publico deben centrarse en hacer lo mismo y crear estrategias y
politicas de implementacién que prioricen el interés publico sobre el estatal. Las
personas también desempefian un papel fundamental en la implementacién de las
regulaciones existentes y la adaptacion de las operaciones a los requisitos de los

usuarios (Pedraja-rejas,2017). De acuerdo con (Gorla et al. (2015) en que las
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instituciones estatales requieren que los lideres administren vy utilicen
eficientemente los recursos publicos dentro de sus presupuestos.

Asimismo, Judge & Robbins (2017) explican que el propdésito de la GA es hacer
planes adecuados para mejorar de alguna manera el proceso. Puede lograr su
objetivo dentro de un periodo de tiempo determinado. Esto requiere evaluar la
situacion para identificar debilidades clave y recomendar el mejor curso de accion,
y es necesario considerar el enfoque humanista de Chiavenato como fundamento
de la GA, enfatizé que la gestion se centra en las personas mas importantes de una
organizacion, sus habilidades y relaciones. El éxito de una organizacion depende
del capital humano. Estad directamente relacionado con la productividad, los
procesos, la planificacién, la organizacién, el control y la gestion.

En el caso del sector publico peruano el D.S. 123-2018-PCM sefial6é que la GA es
una herramienta que se puede integrar con otras partes del sector publico para
garantizar que los ciudadanos reciban servicios 6ptimos rapidamente y optimizar
recursos y tiempo. También garantiza el suministro de bienes y servicios de alta
calidad y simplifica los procedimientos y controles administrativos. Ofrecemos una
gobernanza abierta y una gestion de emergencias y riesgos reflexiva y basada en
resultados.

En la investigacion en lo referente a las dimensiones de la GA se asume la postura
de Tubay et al. (2016) quienes sefialaron que son: 1) Planificacion, 2) Organizacion,
3) Direccion y 4) Control.

En el desarrollo de la indagacion se consider6 a la teoria del desarrollo
organizacional que tiene como objetivo analizar las relaciones entre las personas
de una organizacion con diversos factores que afectan el trabajo de los empleados.
Las interacciones de un empleado con personas fuera del entorno laboral pueden
tener efectos positivos 0 negativos.

En la CS Castillo et al. (2020) sefalaron que la CS es el nivel de satisfaccion que
cumple con las expectativas del cliente. La calidad del servicio mide qué tan bien
se entrega un servicio en relacion con las expectativas del cliente. Se espera que
las empresas con un servicio de alta calidad cumplan o superen las expectativas.
Siendo esta fundamental en la competitividad de la Instituciébn u organizacion.
Asimismo, es necesario considerar que la CS es un proceso que es efectivo y se

implementa de acuerdo con las necesidades y/o deseos del usuario. Los clientes
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se sienten satisfechos cuando el tratamiento brindado es efectivo. De lo contrario,
las limitaciones del servicio pueden provocar el rechazo y la insatisfaccion del
usuario.

Para mejorar la CS del sector estatal, es necesario identificar conceptos y procesos
desarrollados sobre la base de la experiencia y mejorar significativamente las
actividades organizativas. También analiza la filosofia y su evolucion desde la
perspectiva de los funcionarios y de los usuarios o consumidores del servicio. Para
el desarrollo del trabajo se consideré a las dimensiones de la CS al Modelo Servqual
de Parasuraman et al. (1988) en las que considero a) Dimension tangibles donde
se considera ciertos factores relacionados con infraestructura, instalaciones fisicas,
personal, equipos y publicidad; b) La confiabilidad; Se basa en un servicio
consistente y confiable, con gran cuidado durante el servicio antes de su llegada.
c) Capacidad de respuesta es la voluntad de servir a las personas y la rapidez con
la que se puede hacer. Por tanto, no se debe de descuidar el servicio de
seguimiento tras cerrar el caso y no olvidar no sélo el proceso de compra, sino
también el proceso de atencidn, incluyendo la resolucién de dudas, los tiempos de
espera entre una pregunta y otra o la resolucion de problemas. d) La seguridad es
donde brillan los miembros del equipo que interactian con los usuarios y
prospectos, ya que consta de caracteristicas que brindan confianza a las personas
que se acercan a la institucion. Esto afecta su competencia, amabilidad,
disponibilidad de tiempo y nivel de confianza para comunicarse con quienes son
mas escépticos sobre los servicios o productos que ofrecen. e) La empatia; Esto
indica un nivel de atencion personalizada al usuario. Después de todo, no todos los
usuarios tienen las mismas necesidades o problemas, ni siquiera las mismas
personalidades. Por lo tanto, es importante tener en cuenta estas diferencias en su
servicio para poder brindarle el mejor servicio posible.

Se asume la definicién conceptual de Juran (2020) son los atributos del producto o
servicio enfocados en satisfacer las necesidades del usuario.

De igual manera se tuvo en consideracion a los antecedentes de la indagacion.
Concordando con Wolniak & Jonek-Kowalska (2021) en su articulo en municipios
de Polonia sobre la evaluacion de la CS Resultados: Segun el estudio realizado, no
se encontraron diferencias de opinién con respecto a la calidad de la atencion

sanitaria en diferentes municipios de Polonia. Llegaron a la siguiente conclusion:
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Esto esta especialmente relacionado con la eficacia de la gestiéon de la CS al
usuario. De igual manera con Gémez (2021) quien evalud la GA 'y CS en el Centro
de Emergencias San Rafael-Ecuador. Hallazgos, el 26,7% de los pacientes
respondio que recibid buen trato y el 46,7% no estuvo de acuerdo con el tiempo de
espera para recibir apoyo por falta de personal. EI 50% estuvo algo de acuerdo con
la amabilidad y buena actitud del personal médico, el 26,7% estuvo de acuerdo en
que le es indiferente la institucion y el 53% estuvo de acuerdo en que esté equipada
con lo dltimo en equipamiento. En su conclusion, la GA asegura una adecuada
calidad del servicio y existe relacion entre las variables Rho=0,754 y p=0,000.

Por otra parte, Prince (2020) evalu6 la GA y CS en un Hospital Municipal de Ga
West, la GA incluye operaciones mejoradas, papeleo reducido, sistemas mejorados
para acelerar las operaciones, operaciones simplificadas y racionalizadas,
mantenimiento de rutina, calidad de servicio mejorada, facil acceso a la informacion
meédica del paciente, acceso conveniente al historial del paciente y una mejor
gestion de los datos, etc. Este estudio recomienda la formacion continua para
aumentar la eficacia del personal del hospital GWMH. El personal del hospital debe
conocer y poder utilizar los sistemas de manera efectiva para brindar un servicio
satisfactorio a los pacientes. Proporcionar servicios satisfactorios a los pacientes.
Asimismo, Torres-Sanchez (2022) tuvo como fin establecer la conexion entre la GA
y CS en el Area de Desarrollo del municipio de Brefia. Hallazgos, existe conexion
entre la GAy la capacidad de respuesta con un Rho=,645 p=, 000, GA y Seguridad
con Rho=,626 y p=,000; la GA y la satisfaccion Rho=,373 p=,000 y la GA con la
empatia con un Rho=,418 y p=,000. Finalizé, con un Rho= ,650 entre la GA y la
CS existe relevancia estadistica p= ,000 < ,05 en la municipalidad de Brefia. Por
otra parte, Cruz et al. (2022) que delimitd la ligazon entre la GA y CS en la
Municipalidad de Abancay. Como resultado, se encontré que la mayoria de los
encuestados estan de acuerdo con la tangibilidad con el 54,9%, la seguridad el
43,2%, la capacidad de respuesta con el 49,0% y la capacidad de respuesta con el
49% y la CS 54,4%. Se centran en la eficiencia de la gestién de la ciudad y CS
descubrié una relacion relevante estadisticamente 99% de confianza.
Concordando con Lopez (2021) en su trabajo en el municipio de Moyobamba
encontré que coexiste una conexion Rho= ,600 y p=,000 < ,05 entre la GAy CS

Asimismo, Alegria (2020) en su investigacion tuvo como fin determinar la
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efectividad de la GA sobre la CS en la municipalidad de Rumisapa-Lamas, como
resultado de los hallazgos, se revel6 que la GA en un 52% se mantuvo constante.
La calidad del servicio se mantiene estable en un 64%. Porque GA y CS tiene una
ligazdn con unr =0,744,r2 = 0,553 en el &rea de investigacién analizada utilizando
Pearson. De igual forma, Lun Pun (2020) determino la efectividad de la GAy la CS
de la Autoridad Maritima nacional. Encontro que la GA y sus dimensiones tienen un
nivel regular segun la evaluacion por los usuarios del Puerto del Callao, mientras
que la CS y sus cinco dimensiones fueron evaluadas como moderadas. En
conclusidn, la GA tiene una influencia significativa en la CS Asimismo, el 49,2% de
los cambios en cinco aspectos se encontraron influenciados por la G.A.
Discordando con Olusegun (2022) quien en su investigacion sobre la evaluacion de
la GA'y CS en 6 gobiernos locales de Oyo, Nigeria encontré que la GA tiene efecto
positivo, pero poco relevante en la C.S., se concluyé que el Gobierno Federal
deberia evaluar las obligaciones legales de los gobiernos locales e introducir
politicas innovadoras que optimicen la calidad de la prestacion de servicios en el
estado de Oyo. De igual manera, Vargas (2021) en su indagacion tuvo como
propésito valuar la GA y su efecto en la CS al Ciudadano del Registro Civil de
Babahoyo-Ecuador. Resultado: La GA en Babahoyo tiene un sistema sistematico y
funcién, los consultores brindan conocimiento sobre el servicio al usuario y la
gerencia tiene una estrategia de servicio al cliente. Por lo tanto, el soporte brindado
no es 6ptimo y es necesario mejorar la CS.

En lo referente al objetivo especifico 1 se determind la coexistencia de una
asociacion entre la CS y la dimensién planificacion de la GA con un Rho= 0,386 y
p= 0,003 < 0,05 en la subgerencia de obras publicas del ente municipal de Vilca,
existiendo una relevancia estadistica y aceptandose la Hel. Lo cual nos demuestra
gue si la planificacién de la GA mejora, entonces la CS mejorara.

La planificacion se trata de un intento de analizar las fortalezas de la institucién y
resaltar las debilidades existentes. Estar cerca de ellos para crear su mision, vision
y metas; Luego decide qué acciones y estrategias quieres programar para ayudarte
a alcanzar tus objetivos.

En el objetivo especifico 2, se determind la existencia de una asociacién entre la

dimensién organizacion de la CS en la subgerencia de obras publicas de un
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gobierno local distrital de Vilca con un Rho = 0,423, dado que p= 0,001 < 0,05, se
acepta la He2.

La organizacién; implica ajustar la estructura de la institucion y coordinar estrategias
y recursos para lograr sus objetivos. Cosas a considerar: Recursos. Bienes, bienes
y servicios utilizados en la instalacion durante el horario de atencion.

Respecto al objetivo especifico 3, se determind que coexiste una asociacion entre
la dimensién direccion de la GA 'y la CS en la subgerencia de obras publicas de una
entidad municipal distrital de Vilca con un Rho= 0,509 siendo una asociacion fuerte
y la existencia de una relevancia estadistica de p= 0,000 < 0,05, aceptandose la
He3. Si mejora la direccion mejorara la CS

La Direccion; El titular de la institucion sabe que es dificil gestionar personas que
quieran cuidar a su personal, respetarlos y aumentar su autoestima, para que los
colaboradores puedan mejorar su trabajo y brindar a los usuarios un servicio de
calidad. En este contexto, las palabras calidas y de aliento de su superior son muy
apropiadas. Debido a que los colaboradores son fisica y emocionalmente activos,
participan activamente en todas las actividades si sienten una atmédsfera
armoniosa.

De igual manera en el objetivo especifico 4, se determind la coexistencia de una
asociacion positiva moderada Rho= 0,414 entre la dimensién control de la GA en
la CS de la Subgerencia de obras de un ente municipal distrital de Vilca y es
estadisticamente relevante con un p= 0,001 < 0,05, confirmandose la aceptacién
de la He4. Concluyendo si mejora el control mejora la CS.

Control; Se utiliza para mejorar el desempeiio, prepararse para el cambio y tomar
buenas decisiones, se debe de considerar: EI monitoreo. Se trata del apoyo
continuo que alguien recibe para ayudarlo a alcanzar sus objetivos. Las
evaluaciones actuales también estan centradas en el usuario y tienen en cuenta los

procesos, el progreso, los criterios, las herramientas y los resultados de la CS.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. - Se determind la coexistencia de asociacion positiva moderada con
relevancia estadistica entre la GA y la CS en la subgerencia de obras de una
municipalidad distrital de Vilca con un Rho= 0,496 y p= 0,000 < 0,05. La GA tuvo
un 86,2% de nivel eficiente y 13,8% regular, mientas que la CS desarrollo un 100%
del nivel eficiente, indicando que cuando mejora la GA, mejora las CS en la unidad
analizada.

Segunda. - Se decreto la coexistencia de una asociacién con un Rho= 0,386 y p=
0,003 < 0,05, siendo una asociacion positiva moderada y significativa a un nivel de
confianza del 99% entre la planificacion de la GAy la CS en la subgerencia de obras
de un municipio distrital de Vilca. La dimension planificacion de la GA desarroll6 un
94,8% del nivel eficiente y 5,2% regular y la CS en todas sus dimensiones un nivel
eficiente del 100%. Mejora la dimension planificacién de la GA, mejora la calidad
de servicio.

Tercera. - Se diagnostico la presencia de asociacion entre la organizacién y la CS
en la subgerencia de obras del gobierno local de Vilca con un Rho= 0,423 y p=
0,001< 0,05 con una relevancia estadistica al 99% de confianza. La dimension
organizacion de la GA tuvo un 72,4% de nivel eficiente y 27,6% regular y la CS
100% en un nivel eficiente, lo que muestra que si mejora la GA mejora la CS en la
unidad analizada.

Cuarta. — Se especifico la objetividad de asociacion entre la direccion y la CS en la
subgerencia de obras del gobierno local de Vilca Rho= 0,509 y p=,0000< 0,05 al
99% de significancia estadistica, siendo una asociacion positiva fuerte. La
dimension direccion de la GA desarrollo un 77,6% del nivel eficiente y 22,4% regular
y la CS un nivel eficiente al 100%. Mostrando a una mejora de la dimensién
direccién de la GA, mejora la CS en la unidad analizada.

Quinta. - Se preciso la coexistencia de asociacion entre el control y la CS en la
unidad analizada con un Rho= 0,414 y p= 0,001 < 0,05 siendo una asociacion
positiva moderada entre las variables analizadas con relevancia estadistica al 99%
de nivel de confianza. La dimensién control de la GA tuvo un 86,2% del nivel
eficiente y 13,8% regular y la Cs 100% de nivel eficiente. Indicando que si mejora

el control, mejora la CS en la subgerencia de obras del gobierno local de Vilca.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera. - Al gerente municipal del ente municipal de Vilca, aplicar politicas de GA
y CS al colaborador en el gobierno local para que los colaboradores sea expertos
en la CS y mejorar la GA a través de una atencion de calidad al usuario.
Segunda. - Se recomienda al gerente municipal en lo referente a la planificacion,
desarrollar talleres sobre CS, planificacidn; atencion al usuario con el propdsito de
mejorar la CS en beneficio del ciudadano. La municipalidad debe de implementar
los aspectos tangibles, equipando las oficinas para que los funcionarios publicos
desarrollen sus roles de manera adecuada y brinden un servicio de calidad a los
ciudadanos.

Tercera. - Al gerente municipal desarrollar talleres referentes a métodos
organizacionales, simplificacibn administrativa, capacitaciones para implementar
estrategias orientadas a los funcionarios publicos para la mejora de la comunicacion
y esto sea en beneficio de los usuarios que asisten a la municipalidad.

Cuarta. - Al encargado de la subgerencia de obras de la entidad local de Vilca en
lo referente a la dimension direccién debe de buscar nuevas formas de GA para
prestar servicios de calidad a los usuarios.

Quinta. - Se recomienda al gerente del gobierno local en estudio revisar el proceso
de control de la subgerencia de obras especificamente como se mide, compara y
corrige las labores desarrolladas por los colaboradores y que se alcancen los
propésitos planificados al inicio de afio y asi poder mantener buena informacion y

comunicacién, para propender a buscar una buena relacion entre el control y la CS.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

TITULO: Gestién administrativa y calidad de servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023

Problema general:

Objetivo general:

Hip6tesis general

VARIABLES

¢ Cual es la relacion entre la
gestion administrativa y la
calidad de servicio en la
subgerencia de obras de la
Municipalidad distrital de Vilca,
Huancavelica 2023?

Determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la
subgerencia de obras de la
Municipalidad distrital de
Vilca, Huancavelica 2023.

Existe relacion significativa
entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio de la
subgerencia de obras de la
Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023

Variable 1. Gestién administrativa

Concepto: Chiavenato (2007) se refiere sobre todo a planear y organizar la estructura de érganos y cargos que
componen la entidad, y dirigir y controlar sus actividades. Se comprueba que la eficiencia de la entidad es mucho

mayor que la suma de la eficienciade sus trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, es

decir, la adecuacion de los medios (6rganos y cargos) a los fines que se desea alcanzar.

Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas: Dimensiones | Indicadores items | Escalay valores| Niveles yrangos

PEL1.- ¢Cual es la asociacion OELl.- Determinar la | HELl.- Existe una asociacion Planificacion |- Misién y visién

entre la planificacion y la | asociacion entre la | significativa entre la - Objetivos Institucionales Ordinal Deficiente[40-90]

calidad de servicio de la | planificacion y la calidad de | planificacion y la calidad de - Estrategias — PEI — POI 1-10

subgerencia de obras de la | servicio de la subgerencia de | servicio de la subgerencia de - Documentos de gestién Escala de Likert | Regular[91-145]

Municipalidad distrital de Vilca, | obras de la Municipalidad | obras de la Municipalidad (ROF — CAP)

Huancavelica 2023? distrital de Vilca, | distrital de Vilca, Huancavelica 1: Totalmente Eficiente [146-200]
Huancavelica 2023. 2023. - Organigrama — disefio de desacuerdo

PE2.- {Cuédl es la asociacion puestos

entre la organizacion y la | OE2.- Determinar la | HE2.- Existe una asociacion - Funciones de los| 2: Desacuerdo

calidad de servicio de la | asociacion entre la | significativa entre la | Organizacién | trabajadores 11-20

subgerencia de obras de la

organizacion y la calidad de

organizacion y la calidad de

- Coordinacion efectiva

3: Nide acuerdo
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Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023?

servicio de la subgerencia de

obras de la Municipalidad

servicio de la subgerencia de

obras de la Municipalidad

- Distribucién de recursos

- Orientar — adiestrar

ni desacuerdo

distrital de Vilca, | distrital de Vilca, Huancavelica - Liderazgo 4:De acuerdo
Huancavelica 2023. 2023. - Motivacion
Direccion - Comunicacion 21-30 5: Totalmente
- Trabajo en equipo deacuerdo
P o OES3.- Determinar la | HE3: Existe una asociacion - Organigrama del area
PE3.- ¢ Cual es la asociacion
. ., . asociacion entre la direccién | significativa entre la direccion y - Funciones de los
entre la direccién y la calidad
- . y la calidad de servicio de la | la calidad de servicio de la trabajadores

de servicio de la subgerencia

subgerencia de obras de la | subgerencia de obras de la | Control - Coordinacion efectiva 31-40

de obras dela Municipalidad
distrital de Vilca, Huancavelica
20237

PE4.- ¢Cudl es la asociacion
entre el control y la calidad de
servicio de la subgerencia de
obras de la Municipalidad
distrital de Vilca, Huancavelica

202372

Municipalidad distrital de

Vilca, Huancavelica2023

OEA4.-

asociacion entre el control y

Determinar la

la calidad de servicio de la
subgerencia de obras de la
Municipalidad distrital de
Vilca, Huancavelica2023

Municipalidad distrital de Vilca,

Huancavelica 2023.

HE4: Existe una asociacion
significativa entre el control y la
calidad de servicio de la
subgerencia de obras de la
Municipalidad distrital de Vilca,
Huancavelica 2023.

- Distribucién de recursos

Variable 2: Calidad de servicio

Concepto: Joseph Juran (1988), indica que se relaciona con el desempefio del producto, teniendo como

resultado la satisfaccién del cliente.

Dimensiones

Indicadores

items

Escalay valores

Niveles y

rangos

Fiabilidad

-Cumplir con las fechas|
establecidas

-Atencion igualitaria
-Atencion personalizada

- Capacidad e interés de

solucionar problemas

1-10

Capacidad de|

respuesta

- Reducir tiempos de espera|
-Brindar informacion precisal
y oportuna

-Capacidad de escucha

-Atender y resolver|

11-20

Ordinal

Escala de Likert

1: Totalmente

desacuerdo

Deficiente[40-116]

Regular[117-183]

a7




reclamos
2: Desacuerdo Eficiente [184-250]
3: Nide acuerdo

ni desacuerdo

Seguridad -Confidencialidad 21- 30

-Conocimiento suficiente del 4:De acuerdo

personal

-Confianza 5: Totalmente

-Cortesia deacuerdo

-Predisposicién para aclara
duda
-Amabilidad

-Respeto

Empatia
31-40

-Comprender las|

necesidades de los usuarios

Elementos -Ambientes acondicionados| 41-50

tangibles -Equipos modernos
-Apariencia del personal

-Limpieza y mantenimiento

Tipoy disefio de
investigacion
(sustentado)

Poblacién y muestra
(sustentado)

Técnicas e instrumentos

Estadistica

eEnfoque: Cuantitativo

e Tipo: Béasica

e Método: Hipotético —
deductivo

* Disefio: No experimental

eNivel: Correlacional

Poblacién: 58 trabajadores

Muestra: 58 trabajadores

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Descriptiva: los datos se agruparan en niveles de acuerdo al rango establecidos, los resultados se presentaran en

tablas de frecuencia estadisticos.

Inferencial: a través de la prueba de normalidad y la contrastacion de hipotesis.
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Anexo 02. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
DE ESTUDIO OPERACIONAL MEDICION
Variable 1: : La Gestion Administrativa se refiere sobre todo a Ser4a medido a través del Planificacion e Mision y vision
Gestién planear y organizar la estructura de 6rganosy cargos  cuestionario que consta de o Objetivos Institucionales

Administrativa

Variable 2:
Calidad de

servicio

que componen la entidad; dirigir y controlar sus
actividades. Se comprueba que la eficiencia de la
entidad es mucho mayor que la suma de la eficiencia
de sus trabajadores, y que ella debe alcanzarse
mediante la racionalidad, es decir, la adecuacion de
los medios (6rganos y cargos) a los fines que se

desea alcanzar. (Chiavenato, 2007).

“Conjunto de caracteristicas de un producto o
servicio orientadas a su capacidad para satisfacer

las necesidades del usuario” (Joseph Juran, 2020).

cuatro  dimensiones: la
planificacion estratégica, la
gestion de personas, el

liderazgo y la organizacion.

Es el resultado de Ila
aplicacién del cuestionario de
la calidad de servicio de un

area de infraestructura de la

Organizacion

Direccién

Control

Fiabilidad

Estrategias — PEI — POI

Documentos de gestion (ROF —
CAP)

Evaluacion

Supervisar

Acciones de mejora mediante
capacitaciones

Establecer metas

Estilos de liderazgos

Orientar

Motivar

Comunicacion

* Trabajo en equipo

Organigrama del area

Funciones de los trabajadores

Coordinacion efectiva

Distribucién de recursos

L]

Cumplir con las fechas
establecidas

e Atencion igualitaria

¢ Atencion personalizada

e Capacidad e interés de solucionar

Escala ordinal
1. Deficiente
2. Regular

3. Eficiente




Municipalidad distrital de e problemas
Vilca, Huancavelica 2023. Capacidad de respuesta e Reducir tiempos de espera

¢ Brindar informacién precisa y

oportuna Escala ordinal
e Capacidad de escucha 1. Deficiente
« Atender y resolver reclamos 2. Regular
Empatia « Predisposicién para aclarar duda 3. Eficiente
o Amabilidad
e Respeto

e Comprender las necesidades de
los usuarios
Elementos tangibles  Ambientes acondicionados
e Equipos modernos
* Apariencia del personal
e Limpieza y mantenimiento
Seguridad « Confidencialidad
e Conocimiento suficiente del
personal
e Confianza

e Cortesia




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

Cuestionario de Gestion administrativa

Estimadoda) Colaboradon(s):

Ll ohjetive de investigacion es: Determinar la relacidan que scste antre la gestion sdministrativa

y calidad de servicio de [a cubgerencia de abras de la munidpalidad distrital de Vile, 2023,

Fersonal Formacion

Tiempo de senicio

Frotesional | Tecnico | Menos | 1 ano
d=1ano

2 anos

3 anos

Was de
1 anos

Par favor marque |5 respuesta que Ud., considers sobre |z gestion administratva.

1 Z :] 4 ]
luy en En desacusrdo Hinguno Lle acusrdo mily de
desacuerdo acusrdo
+
ITEMS 1 i B 4 a
DIMENSION: FLANTFICACION
1 | Conoce k& mision de [a municipalidad.
& | Conopce 3 wsion de |3 municpalidad.
4 | Gonsidera que la mision y vision estan enfocadas en
brmdar un buen servicio 3 la poblacion.
4 | Comd trabsador publco conoce los objebwos
nstitucionales de la entidad.
o |Llos obetvos ¥y metas  institucionsles  son
consistentes con la realidad de la municipsidad.
¢ |Ls entidad cusnta con & plan estrategico
nstitucional y plan operatvo actualizados.
i | El plan estrategico y plan operstivo se est3
cumgpliendo  de  acuerdo 3 I35 actwvidades
programadas.
& | L3 msbiucion aplica aocumentos de gestion (ROF,
CAF), para la planificacion.
¥ | Los trabajadores conacen sus fUNCIONEs segun los
documentos de gestion (ROF, CAP).
10 |22 realza las funcones establecdas en los
documentos de gestion.
DIMENSION ORGARIZACTON
11 | £l orpanegrama 52 encuentra actushzaos
14 | El orgamgramz de la entidsd se  encuentra
estructurada comrectameante.
13 | El d=eno g2 pusstas y funciones estan dsiinidos
corectamente acorde a ls necesidad de su drea,
14 | Tiene un ampho conocmiento g2 (35 funciones can
relacion a su cargo v |3 expeniencia necesana.
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15

Exisle ura coordinscien aheEcliva con olras ohonas
para & cumplimienta de Bs acteidades
ackmirsiralivis

16 | S reorganiza la enfdad cuando bay cambie de
qoEnierne.

11 | Lo seredores publhicos cumplen responsablemanie
=5 furckanss ¥ atriiucicnses

18 | Lhspons de |los mswmos mecessnas pars camplic
=05 funciameas,

18 | En la enlidad se disinbuyen § lomenta as recursos
de marera aficknle

20 | Emiste un buen manso de recursos por parte e los
waryidores pOblicos.
LAMEN SN LHREC IO

21 | La anfdad reahza sooones de mduccicn para el
desampeiio de e funciones

22 | Existe una adecuada conduccxn del ssrvicks de
alencitn & los usuarios

28 | Considera gue el derazgo ayuda al cumplmignio
de las abjelivoes propussios,

20 | El pale de sy area demuesia cepacadad de
liderazogn

25 | Siente molivaadn por parte e jeke ge s sres para
realizar su frabajo.

26 | Considera oue la munopshicad recaompensa la
labor desiacas,

2 | Exisle una  buers comonicsaon enlre oS
calaborasdores de su Erea

2B | Sk loma en cuenta su opimon para B lama de
decisiones y mejaras en su dres de rasbajo.

28 | Enla enbdad se promoese gl iaba)jo @n egupa

00 | Tienen establecidas 0% eguipos de rabyo &n su
Araea,
LAMEN SN CONTROGL

31 | El desampeno de fos colaborasanss se e sEniran
carstaniements sy parsEaEas,

32 | 5 supervisa &l desamrclo adecuado oe  los
procedimienias adminstrativos.

I | S supervsas la adecusds sdmiristracion de o
recursos financienas de s entickad

id | Se dagnoshica y evalua penodicaments la ehcacis
die kas prosedmisnics administratiios para eiminar
I carencias de s acoones sdmnisirativas,

ib | Seevaklan los obpebvos nstfucionses,

ik | Becibe capacitacknss corstanies de parfs de= la
apfidiad pars ura megra Santinua

3 | Mediante una reloaimenbsean so pramoeese s
desarmalla de s capactacions=s & personal

JE | e eshablecen melas an cada drea de acweendo a las
necasidadas de E enlidad

38 | Lo procadmientos administralnaos ssbin
aslandarizadaos

4l | La enhdad realizs acciones e mejarna.

Graclas por sy colaboracion.
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i
W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Cuestionario de Calidad de servicio

Estrmada(a) Colaboradana):

] abjetivo de investigadon es: Determinar la reldon gue exdsbe entre la gesbon administratha
v calchd die serdcio de [a subgsrenda de obras de b munidpalided distrital ce Yilca, 2032

Fanzana Fanmactn Tiemrps de servian

Prolesioral | Teomea | Meres | 1 a6
de 1 am

2 Bras

Jares | Mas da
1 aros

Par favor margue b respuesia que Ud., considens sobre b gestion administrativa

1 L B £ H
Muy &n En desaciendo MmgLnG L& acuerda My de
desacierdo acuerdo
[TEME 1 2 & 4 2

LINIEN 3L FLIAEILIDALD

1 Las horariss de abancin estan acoee 5 3 daemanss
ol ususrios.

2 Bl personal soluoona  problemas de los
admneEtrados dantro dal plaeo eshEblacds

3| S erouerinn otamente capaciladas pars dender
a los admiristrades en sus irdmbes perinenies en
I ampos estableckios

4 | S realiza la #enaon en arden Y respetando el
ardan die Negads del usuana,

L

5e brinda abencion gQualilana a las administrados

B | Los colaborsdores de e entidisd aberden a los
admnstrados con condialidad

¢ e rrs preferenciy 8 s paesonss o ks benosrs
adad con un frako especial.

§ |La astencion bnndacds eshs ode acorde 3 |as
epectalivas oue @ usuang espers recibir

| Las Buncieranis SEnen wosacion de sanace,

10 | El pasrsorisl  Bepe inberss por pesodver  los
recjuerimierios, ingueiudes o reslamos par parse de
lo= adminEirsdos

LIMENSION: CAPACIDAD DE RESFUESTA

11 | El persorsd  assfie de maness  nmecists al
recquerimierio del ademinisirada

12 | So comunics & o2 usuanas o plarn establecion
para dar respuesia al trdmite gue va a gestionar en
I municipalicad

13 | Enste dspombibdad mmesdiaka por aclarar dudas,
inguirtudes ya resolver reclamos

14 | La alencon & los usuanos e rapda y aporiuna
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La mhwmacien que s& emplea gars aendsr al
aimnetrads as f8el de comprander de parte dal
TEAT

16 | Ewste deposiaon del personal oe escuchar v
respancer de rmsnera eficienbe 5 cadis rgquenmianio
dal adminisirada.

17 | =& abserva B predEposioon para ayudar a |os
LISLATHOS,

14 | Los rabajadares henen capsadad di respuesta en
CCas nEs mmprevislag

19 | La arbdsd as receplida 3§ [as necesidsdes de log
LISLATHOS,

20 | Uiserva que exske ol apoyt necesano pans que al
usuars se sienls satislecha @l momenta de paalizar
U frdmie y desoonoce de ks procedimientos
SdmrEraes
DOIMERSI0N: SEGURIDAD

21 | Es mportante brndar segundad & los usuanas en
=g {rdmiles documentsos.,

22 | El personal respeta B prvaadad del administrado y
=% {rdmiles realmados en ly entidad,

21 | Enste corfidenaaidsd an b alenacn bnncdacs por
la enidad

24 | Los colsborsdores  cusnban oan cancamenio
recesano para o desaralo de sus actividadas,

25 ] Los furdconanas gue s sncusnimsn en Es aress
wirculksdias con la atancion del admnstrads cuentian
can la eapenenci necesana pars & puesio oue
dasemperian

20 | Bl prreonal & enouentna capacitads para & cango
que desermpaiia

21 | Los colaboradorss ransmien corhanza a los
usUarias en b Fencicn brindasda

20 | La enbicksd here comas pordad a los usuanos.

29 | Es refeiamte 13 coringis de pare de |y enlkdad & oo
usuanic que pealice gestiones, consultas o
rEclharmog.

| El personal muestna cabesia ol momerfo de gtender
3 los adminisiradas cusndo acuden 3 B entidad
OIMEN IOH: EMPETIA

A1 | La eresdad fachils o acoes=no 3 & infarmacion
rediante &l porksd de frarsparencia para abearber
dudas e las usuancs

i | La enbdiad bene horanos de irabao conversents
para bodios o admnsrados.

31 | La mmabilidsd as un faclor pecesans & imporkanie 5
I o de abercon & asdministrada,

3| El personal se omoesia amable con odes log
LSLEAriOs,

35 | La erftdad conadam mportanie A respela camo
WA ISR Canal

3| El persaral de by enbicsd mussira mspels 3 los

LSLAias,
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I7 | Cuenta con disposicion de conacer a5 necesidades
de los usuarios.

28 | La atencion brindada == adecua a [as necesidades
del adminisirado.

25 | Bl colaborador comprende las necesidades del
WS LS.

470 | Existe el interés d= parie de los funcionarios por
solucionar bos pendientes de los administrados.
OIMERNSION: ELEMERTOS TARNGIELES

41 El acondicionamientc de Iss instslscionss &5
sprapiado para la atencién de los usuarios.

42 | Ls snfraestrectura fisica 25 s2egura para que realicen
sus aciividades. disras.

43 | Considera gus se deb= de= mejorar I3
infraestruchura.

44 | Es sficeente el uso de squipos tecnologicos que
ayudan a dar senvicio al usuario.

45 | L3 entidad cuenta con equipos d= 0fima generacion
¥ 52 encusniran actualizados.

43 | Es important= I3 apariencia o presentacaon del
personal que trabsja en la entidsd.

47 | Bl personal musstra cuidado en su aseo personal.

48 | Bl p=rsonal gue labora en la enbdad se mu=estra
ordenado y educsdo.

43 | Lss areas de tabajo de 2 municpalidad se
sncuentran asesdss.

5D | Los serwicics higenicos de [a entidad siermpre estan
listas.

Gracias por su colaboracion.

Baremacioén

Variable Gestién administrativa

Variable/dimension Deficiente Regular Eficiente

Gestion administrativa [40 - 92] [93 - 146] [147 - 200]

D1: Planificacién [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50]

D2: Organizaciéon [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50]

D3: Direccion [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50]

D4: Control [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50]
Variable Calidad de servicio

Variable/dimension Deficiente Regular Eficiente

Calidad de servicio [50 - 116] [117 - 183] [184 - 250]

D1: Fiabilidad [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50]

D2: Capacidad de respuesta [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50]

D3: Seguridad [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50]

D4: Empatia [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50]

D5: Elementos tangibles [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50]
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Anexo 4. Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Gestion administrativa”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Ricardo Milla Toro

Grado profesional: | Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion | Clinica () Social () Educativa ( X)
académica: | Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Filosofia, ciencias sociales, pedagogia, gestiéon publica

Institucién donde labora: | Congreso de la Republica

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ()

en | Mas de 5 aiios (x)
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

DNI: | 44372112

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Gestion administrativa)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Gestion administrativa

Autor (a):

Luis Anthoni Mucha Lépez

Procedencia:

Recabar informacion sobre la variable Gestion administrativa

Administracion:

Individual y colectivo

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Municipalidad distrital de Vilca

Significacion:

Planificacién, Organizacion, Direccién y Control.

4. Soporte Técnico:

administrativa

Escala/AREA Subescala Definiciéon
(dimensiones)
Gestion Planificacion Implementa los principios cientificos de la

planificacion. Los procedimientos estandarizan el
orden en que se logran los objetivos (Tubay et al,
2016)

Organizacion Consiste en asignar tareas, agrupar servicios en

departamentos y asignar autoridad y recursos
organizacionales. La organizacion es resultado de
una planificacién. Este es un subsistema que
consiste en definir y ejecutar tareas. Los gerentes
deciden quién hara la implementacion, de qué
estara compuesto el equipo, a quién reportaran y
en qué nivel de decision (Tubat et al., 2016)

56



Direccion

La direccion tiene control total sobre la secuencia
del proceso y fomenta el cumplimiento de los
objetivos establecidos (Tubay et al., 2016)

Control

El control se define como el proceso de verificar y
disefiar actividades y tareas establecidas,
alinearlas con las estrategias planificadas, eliminar
y corregir defectos y evaluar resultados (Tubay et
al, 2016).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion administrativa elaborado por Luis Anthoni Mucha
Lépez en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

son adecuadas.

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

modificacién muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la ordenacién de
estas.

3. Moderado nivel

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacién
légica con la

que esta midiendo.

dimensién o indicador

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacién moderada con la

nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de acuerdo | El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicién 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 valoracién, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.

1: No cumple con el criterio

2: Bajo Nivel

3: Moderado nivel

4: Alto nivel

Dimensiones del instrumento que mide la variable 01: Gestion administrativa

Definiciéon de la variable: La Gestion Administrativa se refiere sobre todo a planear y organizar la estructura de
érganos y cargos que componen la empresa; dirigir y controlar sus actividades. Se comprueba que la eficiencia de la
empresa es mucho mayor que la suma de la eficiencia de sus trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la
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racionalidad, es decir, la adecuacion de los medios (érganos y cargos) a los fines que se desea alcanzar. (Chiavenato,
2007, p. 11).

Dimensién 1: PLANIFICACION
Definicion de la dimension: implementa los principios cientificos de la planificacion. Los procedimientos
estandarizan el érden en que se logran los objetivos (Tubay et al., 2016).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Mision y 1. Conoce la mision de la |4 4 4
vision municipalidad.
2. Conoce la vision de la |4 4 4
municipalidad.
3. Considera que la mision y vision | 4 4 4

estan enfocadas en brindar un buen
servicio a la poblacién.

Objetivos 4. Como trabajador publico conoce | 4 4 4
Institucionale | los objetivos institucionales de la
s entidad.

5. Los objetivos y metas |4 4 4

institucionales son consistentes con
la realidad de la municipalidad.

Estrategias — | 6. La entidad cuenta con el plan | 4 4 4
PEI - POI estratégico institucional y plan

operativo actualizados.

7. El plan estratégico y plan |4 4 4

operativo se esta cumpliendo de
acuerdo a las  actividades
programadas.

Documentos | 8. La institucién aplica documentos | 4 4 4
de gestion de gestion (ROF, CAP), para la
(ROF — CAP) | planificacién.

9. Los trabajadores conocen sus | 4 4 4
funciones segun los documentos de
gestion (ROF, CAP).

10. Se realiza las funciones | 4 4 4
establecidas en los documentos de
gestion.

Dimensi6én 2: ORGANIZACION

Definicion de la dimension: La organizacion consiste en asignar tareas, agrupar servicios en departamentos y asignar
autoridad y recursos organizacionales. La organizacioén es resultado de una planificacion. Este es un subsistema que
consiste en definir y ejecutar tareas. Los gerentes deciden quién hara la implementacion, de qué estara compuesto el
equipo, a quién reportaran y en qué nivel de decision (Tubay et al., 2016)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Organigrama | 11. El organigrama se encuentra | 4 4 4
—disefiode | actualizado
puestos 12. El organigrama de la entidad se | 4 4 4
encuentra estructurada
correctamente.
Funciones 13. El disefio de puestos y funciones | 4 4 4
de los estan  definidos  correctamente
trabajadores | acorde a la necesidad de su area.




14. Tiene un amplio conocimiento
de las funciones con relacion a su
cargo y la experiencia necesaria.

Coordinacion
efectiva

15. Existe una coordinacion efectiva
con oftras oficinas para el
cumplimiento de las actividades
administrativas.

16. Se reorganiza la entidad cuando
hay cambio de gobierno.

17. Los servidores publicos cumplen
responsablemente sus funciones y
atribuciones.

Distribucion
de recursos

18. Dispone de los insumos
necesarios para cumplir sus
funciones.

19. En la entidad se distribuyen y
fomenta los recursos de manera
eficiente.

20. Existe un buen manejo de
recursos por parte de los servidores
publicos.

Dimensién 3: DIRECCION

Definicion de la dimensiéon: La direccion tiene control total sobre la secuencia del proceso y fomenta el

cumplimiento de los objetivos establecidos (Tubay et al., 2016)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Orientar —
adiestrar

21. La entidad realiza acciones de
induccién para el desempefio de las
funciones.

4

4

4

22. Existe una adecuada
conduccion del servicio de atencion
a los usuarios.

Liderazgo

23. Considera que el liderazgo
ayuda al cumplimiento de los
objetivos propuestos.

24. El jefe de su area demuestra
capacidad de liderazgo.

Motivacién

25. Siente motivacion por parte del
jefe de su area para realizar su
trabajo.

26. Considera que la municipalidad
recompensa la labor destacada.

Comunicacié
n

27. Existe una buena comunicacion
entre los colaboradores de su area.

28. Se toma en cuenta su opinion
para la toma de decisiones y
mejoras en su area de trabajo.

Trabajo en
equipo

28. En la entidad se promueve el
trabajo en equipo.

30. Tienen establecidas los equipos
de trabajo en su area.
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Dimension 4: CONTROL

Definicion de la dimension: El control se define como el proceso de verificar y disefiar actividades y tareas
establecidas, alinearlas con las estrategias planificadas, eliminar y corregir defectos y evaluar resultados (Tubay et al.,
2016).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Organigrama | 31. ElI desempefio de los |4 4 4
del area colaboradores se encuentra
constantemente supervisados.
32. Se supervisa el desarrollo | 4 4 4

adecuado de los procedimientos
administrativos.

Funciones 33. Se supervisa la adecuada | 4 4 4
de los administracion de los recursos
trabajadores | financieros de la entidad.

34. Se diagnostica y evalia |4 4 4

periédicamente la eficacia de los
procedimientos administrativos para
eliminar las carencias de las
acciones administrativas.

Coordinacién | 35. Se evalian los objetivos | 4 4 4
efectiva institucionales.
36. Recibe capacitaciones | 4 4 4

constantes de parte de la entidad
para una mejora continua.
37. Mediante una retroalimentacion | 4 4 4
se promueve el desarrollo de las
capacitaciones al personal.

Distribucion 38. Se establecen metas en cada | 4 4 4
de recursos area de acuerdo a las necesidades
de la entidad.
39. Los procedimientos | 4 4 4
administrativos estan
estandarizados.
40. La entidad realiza acciones de | 4 4 4
mejora.

Firma del evaluador
DNI: 44372112

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 Hyrkés et al. (2003).

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



Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Calidad de servicio”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Ricardo Milla Toro
Grado profesional: | Maestria (x) Doctor ()
Area de formacion | Clinica() Social () Educativa ( X) Organizacional
académica: | ()
Areas de experiencia profesional: | Filosofia, ciencias sociales, pedagogia, gestion publica
Institucion donde labora: | Congreso de la Republica
Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ()

en | Mas de 5 afios (x)
el area:
Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
DNI: | 44372112
Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Calidad de servicio)
Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Calidad de servicio
Autor (a): | Luis Anthoni Mucha Lépez
Procedencia: | Recabar informacion sobre la variable Calidad de servicio
Administraciéon: | Individual y colectivo

Tiempo de aplicacion: | 15 minutos
Ambito de aplicacién: | Municipalidad distrital de Vilca

Significacion: | Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y
Elementos tangibles

4. Soporte Técnico:

Escala/AREA Subescala Definiciéon
(dimensiones)
Gestion Fiabilidad Se basa en el servicio que reciben de acuerdo y
administrativa segun su cuidado al realizarlo, lo que se establece
antes de la llegada del cliente, ser fiables y otorgar
confianza.
Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta, estd directamente

relacionada con la latencia para utilizar el servicio,
debe tener la capacidad de resolver problemas
Seguridad Seguridad, directamente relacionado con la
tranquilidad del cliente de que la persona que le
estd asesorando al hacer uso del servicio se
encuentra calificada.

Empatia Empatia, esta medicién debe ser personalmente
relevante para el cliente cuando se realice. Le




brindan atencién personalizada y esta seguro de
que cualquier problema puede resolverse.

Elementos tangibles

Elementos tangibles, toma en cuenta la
infraestructura, instalaciones fisicas, el personal,
equipos y publicidad.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Calidad de servicio elaborado por Luis Anthoni Mucha
Lépez en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

son adecuadas.

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

maodificacién 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 modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
légica con la

que esta midiendo.

dimensién o indicador

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacién moderada con la

nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de acuerdo | El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

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

Dimensiones del instrumento que mide la variable 02: Calidad de servicio

Definicion de la variable: La Calidad de servicio se refiere al “Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio
orientadas a su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario” (Joseph Juran, 2020, p. 27).

Dimension 1: FIABILIDAD

Definicion de la dimensién: Fiabilidad, se basa en el servicio que reciben de acuerdo y segun su cuidado al realizarlo,
lo que se establece antes de la llegada del cliente, ser fiables y otorgar confianza (Miranda-Cruz et al., 2021)..
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Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplir con
las fechas
establecidas

1. Los horarios de atencién estan
acorde a la demanda de los
usuarios.

4

4

4

2. El personal soluciona problemas
de los administrados dentro del
plazo establecido.

3. Se encuentran totalmente
capacitados para atender a los
administrados en sus tramites
pertinentes en los tiempos
establecidos.

Atencion
igualitaria

4. Se realiza la atencién en orden y
respetando el orden de llegada del
usuario.

5. Se brinda atencion igualitaria a
los administrados.

6. Los colaboradores de le entidad
atienden a los administrados con
cordialidad.

Atencion
personalizad
a

7. Se brinda preferencia a las
personas de la tercera edad con un
trato especial.

8. La atencion brindada esta de
acorde a las expectativas que el
usuario espera recibir.

Capacidad e
interés de
solucionar
problemas

9. Los funcionarios tienen vocacion
de servicio.

10. El personal tiene interés por
resolver los requerimientos,
inquietudes o reclamos por parte de
los administrados.

Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Definicion de la dimension: Capacidad de respuesta, estd directamente relacionada con la latencia para utilizar el

servicio, debe tener la capacidad de resolver problemas (Miranda-Cruz et al., 2021).

facil de comprender de parte del
usuario.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Reducir 11. El personal asiste de manera | 4 4 4
tiempos de inmediata al requerimiento del
espera administrado.
12. Se comunica a los usuarios el | 4 4 4
plazo  establecido para dar
respuesta al tramite que va a
gestionar en la municipalidad.
Brindar 13. Existe disponibilidad inmediata | 4 4 4
informacioén por aclarar dudas, inquietudes y/o
precisa y resolver reclamos.
oportuna 14. La atencién a los usuarios es | 4 4 4
rapida y oportuna.
Capacidad 15. La informacién que se emplea | 4 4 4
de escucha para atender al administrado es
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16. Existe disposiciéon del personal | 4 4 4
de escuchar y responder de manera
eficiente a cada requerimiento del
administrado.

Atender y 17. Se observa la predisposicion | 4 4 4
resolver para ayudar a los usuarios.
reclamos 18. Los trabajadores tienen | 4 4 4

capacidad de respuesta en
ocasiones imprevistas.

19. La entidad es receptiva a las | 4 4 4
necesidades de los usuarios.
20. Observé que existe el apoyo | 4 4 4

necesario para que el usuario se
sienta satisfecho al momento de
realizar su tramite y desconoce de
los procedimientos administrativos.

Dimension 3: SEGURIDAD
Definicion de la dimension: Seguridad, directamente relacionado con la tranquilidad del cliente de que la
persona que le esta asesorando al hacer uso del servicio se encuentra calificada (Miranda-Cruz et al., 2021).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Confidenciali | 21. Es importante brindar seguridad | 4 4 4
dad a los usuarios en sus tramites
documentarios.
22. El personal respeta la |4 4 4

privacidad del administrado y sus
tramites realizados en la entidad.

23. Existe confidencialidad en la | 4 4 4
atencioén brindada por la entidad.
Conocimient | 24. Los colaboradores cuentan con | 4 4 4

o suficiente conocimiento necesario para el
del personal | desarrollo de sus actividades.

25. Los funcionarios que se |4 4 4
encuentran en las areas vinculadas
con la atencion del administrado
cuentan con la experiencia
necesaria para el puesto que

desempenian.
26. El personal se encuentra | 4 4 4
capacitado para el cargo que
desempenia.
Confianza 27. Los colaboradores transmiten | 4 4 4

confianza a los usuarios en la
atencion brindada.

28. La entidad tiene como prioridad | 4 4 4
a los usuarios.
Cortesia 29. Esrelevante la cortesia de parte | 4 4 4

de la entidad a todo usuario que
realice gestiones, consultas y/o
reclamos.

30. El personal muestra cortesia al | 4 4 4
momento de atender a los
administrados cuando acuden a la
entidad.




Dimension 4: EMPATIA
Definicion de la dimension: Empatia, esta mediciéon debe ser personalmente relevante para el cliente cuando se
realice. Le brindan atencion personalizada y esta seguro de que cualquier problema puede resolverse (Miranda-Cruz

etal., 2021).
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Predisposici6 | 31. La entidad facilita el acceso ala | 4 4 4
n para informacién mediante el portal de

aclarar duda | transparencia para absorber dudas
de los usuarios.

32. La entidad tiene horarios de | 4 4 4
trabajo conveniente para todos los
administrados.

Amabilidad 33. La amabildad es un factor | 4 4 -
necesario e importante a la hora de
atencién al administrado.

34. El personal se muestra amable | 4 4 4
con todos los usuarios.
Respeto 35. La entidad considera importante | 4 4 4
al respeto como valor institucional.
36. El personal de la entidad | 4 4 4
muestra respeto a los usuarios.
Comprender | 37. Cuenta con disposicion de | 4 4 4
las conocer las necesidades de los
necesidades | usuarios.
de los 38. La atencion brindada se adecua | 4 4 4
usuarios a las necesidades del administrado.
39. El colaborador comprende las | 4 4 4
necesidades del usuario.
40. Existe el interés de parte de los | 4 4 4

funcionarios por solucionar los
pendientes de los administrados.

Dimensién 5: ELEMENTOS TANGIBLES
Definicion de la dimension: Elementos tangibles, toma en cuenta la infraestructura, instalaciones fisicas, el
personal, equipos y publicidad (Miranda-Cruz et al., 2021).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Ambientes 41. El acondicionamiento de las | 4 4 4
acondicionad | instalaciones es apropiado para la
os atencion de los usuarios.
42. La infraestructura fisica es | 4 4 4

segura para que realicen sus
actividades diarias.

43. Considera que se debe de | 4 4 4
mejorar la infraestructura.
Equipos 44, Es eficiente el uso de equipos | 4 4 4
modernos tecnolégicos que ayudan a dar
servicio al usuario.
45. La entidad cuenta con equipos | 4 4 4

de dltima generacion y se
encuentran actualizados.
Apariencia 46. Es importante la apariencia o | 4 4 4
del personal | presentacion del personal que
trabaja en la entidad.




47. El personal muestra cuidado en | 4 4 4
su aseo personal.
48. El personal que labora en la | 4 4 4
entidad se muestra ordenado y
educado.

Limpieza y 49, Las areas de trabajo de la | 4 4 4
mantenimien | municipalidad se  encuentran
to aseadas.

50. Los servicios higiénicos de la | 4 4 4
entidad siempre estan listos.

Firma del evaluador
DNI: 44372112

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Gestion administrativa”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Michael lvan Mendieta Pérez
Grado profesional: | Maestria (x) Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social (x) Educativa ()
académica: | Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: | Ciencia Politica y Gobierno
Institucion donde labora: | Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afios ()
en | Mas de 5 aiios (x)
el area:
Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
DNI: | 06802088
Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Gestion administrativa)
Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestion administrativa
Autor (a): | Luis Anthoni Mucha Lépez
Procedencia: | Recabar informacién sobre la variable Gestién administrativa
Administracion: | Individual y colectivo

Tiempo de aplicacién: | 15 minutos
Ambito de aplicacion: | Municipalidad distrital de Vilca

Significacion: | Planificacion, Organizacién, Direccién y Control.

4. Soporte Técnico:

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Gestion Planificacion Implementa los principios cientificos de la
administrativa planificacion. Los procedimientos estandarizan el
4rden en que se logran los objetivos (Tubay et al,
2016)
Organizacion Consiste en asignar tareas, agrupar servicios en

departamentos y asignar autoridad y recursos
organizacionales. La organizacion es resultado de
una planificacién. Este es un subsistema que
consiste en definir y ejecutar tareas. Los gerentes
deciden quién hara la implementacion, de qué
estard compuesto el equipo, a quién reportaran y
en qué nivel de decision (Tubat et al., 2016)




Direccion La direccion tiene control total sobre la secuencia
del proceso y fomenta el cumplimiento de los
objetivos establecidos (Tubay et al., 2016)

Control El control se define como el proceso de verificar y

disefiar actividades y tareas establecidas,
alinearlas con las estrategias planificadas, eliminar
y corregir defectos y evaluar resultados (Tubay et
al, 2016).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion administrativa elaborado por Luis Anthoni Mucha
Lépez en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

son adecuadas.

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

modificacién muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la ordenacién de
estas.

3. Moderado nivel

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacién
légica con la

que esta midiendo.

dimensién o indicador

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacién moderada con la

nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de acuerdo | El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicién 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 valoracioén, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.

1: No cumple con el criterio

2: Bajo Nivel

3: Moderado nivel

4: Alto nivel

Dimensiones del instrumento que mide la variable 01: Gestion administrativa

Definiciéon de la variable: La Gestion Administrativa se refiere sobre todo a planear y organizar la estructura de
érganos y cargos que componen la empresa; dirigir y controlar sus actividades. Se comprueba que la eficiencia de la
empresa es mucho mayor que la suma de la eficiencia de sus trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la
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racionalidad, es decir, la adecuacion de los medios (érganos y cargos) a los fines que se desea alcanzar. (Chiavenato,
2007, p. 11).

Dimensién 1: PLANIFICACION
Definicion de la dimension: implementa los principios cientificos de la planificacion. Los procedimientos
estandarizan el érden en que se logran los objetivos (Tubay et al., 2016).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Mision y 1. Conoce la mision de la |4 4 4
vision municipalidad.
2. Conoce la vision de la |4 4 4
municipalidad.
3. Considera que la mision y vision | 4 4 4

estan enfocadas en brindar un buen
servicio a la poblacién.

Objetivos 4. Como trabajador publico conoce | 4 4 4
Institucionale | los objetivos institucionales de la
s entidad.

5. Los objetivos y metas |4 4 4

institucionales son consistentes con
la realidad de la municipalidad.

Estrategias — | 6. La entidad cuenta con el plan | 4 4 4
PEI - POI estratégico institucional y plan

operativo actualizados.

7. El plan estratégico y plan |4 4 4

operativo se esta cumpliendo de
acuerdo a las  actividades
programadas.

Documentos | 8. La institucion aplica documentos | 4 4 4
de gestion de gestion (ROF, CAP), para la
(ROF — CAP) | planificacién.

9. Los trabajadores conocen sus | 4 4 4
funciones segun los documentos de
gestion (ROF, CAP).

10. Se realiza las funciones | 4 4 4
establecidas en los documentos de
gestion.

Dimensi6én 2: ORGANIZACION

Definicion de la dimension: La organizacion consiste en asignar tareas, agrupar servicios en departamentos y asignar
autoridad y recursos organizacionales. La organizacioén es resultado de una planificacion. Este es un subsistema que
consiste en definir y ejecutar tareas. Los gerentes deciden quién hara la implementacion, de qué estara compuesto el
equipo, a quién reportaran y en qué nivel de decision (Tubay et al., 2016)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Organigrama | 11. El organigrama se encuentra | 4 4 4
—disefiode | actualizado
puestos 12. El organigrama de la entidad se | 4 4 4
encuentra estructurada
correctamente.
Funciones 13. El disefio de puestos y funciones | 4 4 4
de los estan  definidos  correctamente
trabajadores | acorde a la necesidad de su area.




14. Tiene un amplio conocimiento
de las funciones con relacion a su
cargo y la experiencia necesaria.

Coordinacion
efectiva

15. Existe una coordinacion efectiva
con oftras oficinas para el
cumplimiento de las actividades
administrativas.

16. Se reorganiza la entidad cuando
hay cambio de gobierno.

17. Los servidores publicos cumplen
responsablemente sus funciones y
atribuciones.

Distribucion
de recursos

18. Dispone de los insumos
necesarios para cumplir sus
funciones.

19. En la entidad se distribuyen y
fomenta los recursos de manera
eficiente.

20. Existe un buen manejo de
recursos por parte de los servidores
publicos.

Dimensién 3: DIRECCION

Definicion de la dimensiéon: La direccion tiene control total sobre la secuencia del proceso y fomenta el

cumplimiento de los objetivos establecidos (Tubay et al., 2016)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Orientar —
adiestrar

21. La entidad realiza acciones de
induccién para el desempefio de las
funciones.

4

4

4

22. Existe una adecuada
conduccion del servicio de atencion
a los usuarios.

Liderazgo

23. Considera que el liderazgo
ayuda al cumplimiento de los
objetivos propuestos.

24. El jefe de su area demuestra
capacidad de liderazgo.

Motivacién

25. Siente motivacion por parte del
jefe de su area para realizar su
trabajo.

26. Considera que la municipalidad
recompensa la labor destacada.

Comunicacié
n

27. Existe una buena comunicacion
entre los colaboradores de su area.

28. Se toma en cuenta su opinion
para la toma de decisiones y
mejoras en su area de trabajo.

Trabajo en
equipo

28. En la entidad se promueve el
trabajo en equipo.

30. Tienen establecidas los equipos
de trabajo en su area.
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Dimension 4: CONTROL

Definicion de la dimension: El control se define como el proceso de verificar y disefiar actividades y tareas
establecidas, alinearlas con las estrategias planificadas, eliminar y corregir defectos y evaluar resultados (Tubay et al.,
2016).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Organigrama | 31. ElI desempefio de los |4 4 4
del area colaboradores se encuentra
constantemente supervisados.
32. Se supervisa el desarrollo | 4 4 4

adecuado de los procedimientos
administrativos.

Funciones 33. Se supervisa la adecuada | 4 4 4
de los administracion de los recursos
trabajadores | financieros de la entidad.

34. Se diagnostica y evalia |4 4 4

periédicamente la eficacia de los
procedimientos administrativos para
eliminar las carencias de las
acciones administrativas.

Coordinacién | 35. Se evalian los objetivos | 4 4 4
efectiva institucionales.
36. Recibe capacitaciones | 4 4 4

constantes de parte de la entidad
para una mejora continua.
37. Mediante una retroalimentacion | 4 4 4
se promueve el desarrollo de las
capacitaciones al personal.

Distribucion 38. Se establecen metas en cada | 4 4 4
de recursos area de acuerdo a las necesidades
de la entidad.
39. Los procedimientos | 4 4 4
administrativos estan
estandarizados.
40. La entidad realiza acciones de | 4 4 4
mejora.

WAGISTER £ CEMOR POUTCA

Firma del evaluador
DNI: 06802088

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 nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable
para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede serincorporado
al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

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



Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Calidad de servicio”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1.

Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Michael lvan Mendieta Pérez

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica () Social (x) Educativa ()

Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Ciencia Politica y Gobierno

Institucion donde labora:

Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ()
en | Mas de 5 afios (x)
el area:
Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
DNI: | 06802088

Firma del experto:

—7 ¥
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o

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Calidad de servicio)
Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Calidad de servicio
Autor (a): | Luis Anthoni Mucha Lépez
Procedencia: | Recabar informacion sobre la variable Calidad de servicio
Administracion: | Individual y colectivo

Tiempo de aplicaciéon: | 15 minutos
Ambito de aplicacion: | Municipalidad distrital de Vilca

Significacion: | Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y
Elementos tangibles

4. Soporte Técnico:

Subescala Definicion
(dimensiones)

Fiabilidad

Escala/AREA

Se basa en el servicio que reciben de acuerdo y
segun su cuidado al realizarlo, lo que se establece
antes de la llegada del cliente, ser fiables y otorgar
confianza.

Capacidad de respuesta, esta directamente
relacionada con la latencia para utilizar el servicio,
debe tener la capacidad de resolver problemas

Gestion
administrativa

Capacidad de respuesta

Seguridad Seguridad, directamente relacionado con la
tranquilidad del cliente de que la persona que le
esta asesorando al hacer uso del servicio se
encuentra calificada.

Empatia Empatia, esta medicién debe ser personalmente

relevante para el cliente cuando se realice. Le




brindan atencién personalizada y esta seguro de
que cualquier problema puede resolverse.

Elementos tangibles

Elementos tangibles, toma en cuenta la
infraestructura, instalaciones fisicas, el personal,
equipos y publicidad.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Calidad de servicio elaborado por Luis Anthoni Mucha
Lépez en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

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

maodificacién 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 modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
légica con la
dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacién moderada con la

nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de acuerdo | El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

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

Dimensiones del instrumento que mide la variable 02: Calidad de servicio

Definicion de la variable: La Calidad de servicio se refiere al “Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio
orientadas a su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario” (Joseph Juran, 2020, p. 27).

Dimension 1: FIABILIDAD

Definicion de la dimensién: Fiabilidad, se basa en el servicio que reciben de acuerdo y segun su cuidado al realizarlo,
lo que se establece antes de la llegada del cliente, ser fiables y otorgar confianza (Miranda-Cruz et al., 2021)..
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Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplir con
las fechas
establecidas

1. Los horarios de atencién estan
acorde a la demanda de los
usuarios.

4

4

4

2. El personal soluciona problemas
de los administrados dentro del
plazo establecido.

3. Se encuentran totalmente
capacitados para atender a los
administrados en sus tramites
pertinentes en los tiempos
establecidos.

Atencion
igualitaria

4. Se realiza la atencién en orden y
respetando el orden de llegada del
usuario.

5. Se brinda atencion igualitaria a
los administrados.

6. Los colaboradores de le entidad
atienden a los administrados con
cordialidad.

Atencion
personalizad
a

7. Se brinda preferencia a las
personas de la tercera edad con un
trato especial.

8. La atencion brindada esta de
acorde a las expectativas que el
usuario espera recibir.

Capacidad e
interés de
solucionar
problemas

9. Los funcionarios tienen vocacion
de servicio.

10. El personal tiene interés por
resolver los requerimientos,
inquietudes o reclamos por parte de
los administrados.

Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Definicion de la dimension: Capacidad de respuesta, estd directamente relacionada con la latencia para utilizar el

servicio, debe tener la capacidad de resolver problemas (Miranda-Cruz et al., 2021).

facil de comprender de parte del
usuario.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Reducir 11. El personal asiste de manera | 4 4 4
tiempos de inmediata al requerimiento del
espera administrado.
12. Se comunica a los usuarios el | 4 4 4
plazo  establecido para dar
respuesta al tramite que va a
gestionar en la municipalidad.
Brindar 13. Existe disponibilidad inmediata | 4 4 4
informacioén por aclarar dudas, inquietudes y/o
precisa y resolver reclamos.
oportuna 14. La atencién a los usuarios es | 4 4 4
rapida y oportuna.
Capacidad 15. La informacién que se emplea | 4 4 4
de escucha para atender al administrado es
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16. Existe disposiciéon del personal | 4 4 4
de escuchar y responder de manera
eficiente a cada requerimiento del
administrado.

Atender y 17. Se observa la predisposicion | 4 4 4
resolver para ayudar a los usuarios.
reclamos 18. Los trabajadores tienen | 4 4 4

capacidad de respuesta en
ocasiones imprevistas.

19. La entidad es receptiva a las | 4 4 4
necesidades de los usuarios.
20. Observé que existe el apoyo | 4 4 4

necesario para que el usuario se
sienta satisfecho al momento de
realizar su tramite y desconoce de
los procedimientos administrativos.

Dimension 3: SEGURIDAD
Definicion de la dimension: Seguridad, directamente relacionado con la tranquilidad del cliente de que la
persona que le esta asesorando al hacer uso del servicio se encuentra calificada (Miranda-Cruz et al., 2021).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Confidenciali | 21. Es importante brindar seguridad | 4 4 4
dad a los usuarios en sus tramites
documentarios.
22. El personal respeta la |4 4 4

privacidad del administrado y sus
tramites realizados en la entidad.

23. Existe confidencialidad en la | 4 4 4
atencioén brindada por la entidad.
Conocimient | 24. Los colaboradores cuentan con | 4 4 4

o suficiente conocimiento necesario para el
del personal | desarrollo de sus actividades.

25. Los funcionarios que se |4 4 4
encuentran en las areas vinculadas
con la atencion del administrado
cuentan con la experiencia
necesaria para el puesto que

desempenian.
26. El personal se encuentra | 4 4 4
capacitado para el cargo que
desempenia.
Confianza 27. Los colaboradores transmiten | 4 4 4

confianza a los usuarios en la
atencion brindada.

28. La entidad tiene como prioridad | 4 4 4
a los usuarios.
Cortesia 29. Esrelevante la cortesia de parte | 4 4 4

de la entidad a todo usuario que
realice gestiones, consultas y/o
reclamos.

30. El personal muestra cortesia al | 4 4 4
momento de atender a los
administrados cuando acuden a la
entidad.




Dimension 4: EMPATIA
Definicion de la dimension: Empatia, esta mediciéon debe ser personalmente relevante para el cliente cuando se
realice. Le brindan atencion personalizada y esta seguro de que cualquier problema puede resolverse (Miranda-Cruz

etal., 2021).
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Predisposici6 | 31. La entidad facilita el acceso ala | 4 4 4
n para informacién mediante el portal de

aclarar duda | transparencia para absorber dudas
de los usuarios.

32. La entidad tiene horarios de | 4 4 4
trabajo conveniente para todos los
administrados.

Amabilidad 33. La amabildad es un factor | 4 4 -
necesario e importante a la hora de
atencién al administrado.

34. El personal se muestra amable | 4 4 4
con todos los usuarios.
Respeto 35. La entidad considera importante | 4 4 4
al respeto como valor institucional.
36. El personal de la entidad | 4 4 4
muestra respeto a los usuarios.
Comprender | 37. Cuenta con disposicion de | 4 4 4
las conocer las necesidades de los
necesidades | usuarios.
de los 38. La atencion brindada se adecua | 4 4 4
usuarios a las necesidades del administrado.
39. El colaborador comprende las | 4 4 4
necesidades del usuario.
40. Existe el interés de parte de los | 4 4 4

funcionarios por solucionar los
pendientes de los administrados.

Dimensién 5: ELEMENTOS TANGIBLES
Definicion de la dimension: Elementos tangibles, toma en cuenta la infraestructura, instalaciones fisicas, el
personal, equipos y publicidad (Miranda-Cruz et al., 2021).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Ambientes 41. El acondicionamiento de las | 4 4 4
acondicionad | instalaciones es apropiado para la
os atencion de los usuarios.
42. La infraestructura fisica es | 4 4 4

segura para que realicen sus
actividades diarias.

43. Considera que se debe de | 4 4 4
mejorar la infraestructura.
Equipos 44, Es eficiente el uso de equipos | 4 4 4
modernos tecnolégicos que ayudan a dar
servicio al usuario.
45. La entidad cuenta con equipos | 4 4 4

de dltima generacion y se
encuentran actualizados.
Apariencia 46. Es importante la apariencia o | 4 4 4
del personal | presentacion del personal que
trabaja en la entidad.




47. El personal muestra cuidado en | 4 4 4
su aseo personal.
48. El personal que labora en la | 4 4 4
entidad se muestra ordenado y
educado.

Limpieza y 49, Las areas de trabajo de la | 4 4 4
mantenimien | municipalidad se  encuentran
to aseadas.

50. Los servicios higiénicos de la | 4 4 4
entidad siempre estan listos.

Firma del evaluador
DNI: 06802088

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 Hyrkés et al. (2003).

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

77



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Gestion administrativa”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Fidel Prado Macalupu
Grado profesional: | Maestria () Doctor ( X)
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa ( X)
académica: | Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: | Ingeniero Industrial, Gestion Publica
Institucion donde labora: | Municipalidad Metropolitana de Lima
Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afios ()
en | Mas de 5 aiios (x)
el area:
Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
DNI: | 09086863
Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Gestion administrativa)
Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestion administrativa
Autor (a): | Luis Anthoni Mucha Lépez
Procedencia: | Recabar informacién sobre la variable Gestién administrativa
Administracion: | Individual y colectivo

Tiempo de aplicacién: | 15 minutos
Ambito de aplicacion: | Municipalidad distrital de Vilca

Significacion: | Planificacion, Organizacién, Direccién y Control.

4. Soporte Técnico:

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Gestion Planificacion Implementa los principios cientificos de la
administrativa planificacion. Los procedimientos estandarizan el
4rden en que se logran los objetivos (Tubay et al,
2016)
Organizacion Consiste en asignar tareas, agrupar servicios en

departamentos y asignar autoridad y recursos
organizacionales. La organizacion es resultado de
una planificacién. Este es un subsistema que
consiste en definir y ejecutar tareas. Los gerentes
deciden quién hara la implementacion, de qué
estard compuesto el equipo, a quién reportaran y
en qué nivel de decision (Tubat et al., 2016)




Direccion

La direccion tiene control total sobre la secuencia
del proceso y fomenta el cumplimiento de los
objetivos establecidos (Tubay et al., 2016)

Control

El control se define como el proceso de verificar y
disefiar actividades y tareas establecidas,
alinearlas con las estrategias planificadas, eliminar
y corregir defectos y evaluar resultados (Tubay et
al, 2016).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion administrativa elaborado por Luis Anthoni Mucha
Lépez en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

son adecuadas.

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

modificacién muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la ordenacién de
estas.

3. Moderado nivel

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacién
légica con la

que esta midiendo.

dimensién o indicador

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacién moderada con la

nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de acuerdo | El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicién 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 valoracién, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.

1: No cumple con el criterio

2: Bajo Nivel

3: Moderado nivel

4: Alto nivel

Dimensiones del instrumento que mide la variable 01: Gestion administrativa

Definiciéon de la variable: La Gestion Administrativa se refiere sobre todo a planear y organizar la estructura de
érganos y cargos que componen la empresa; dirigir y controlar sus actividades. Se comprueba que la eficiencia de la
empresa es mucho mayor que la suma de la eficiencia de sus trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la
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racionalidad, es decir, la adecuacion de los medios (érganos y cargos) a los fines que se desea alcanzar. (Chiavenato,
2007, p. 11).

Dimensién 1: PLANIFICACION
Definicion de la dimension: implementa los principios cientificos de la planificacion. Los procedimientos
estandarizan el érden en que se logran los objetivos (Tubay et al., 2016).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Mision y 1. Conoce la mision de la |4 4 4
vision municipalidad.
2. Conoce la vision de la |4 4 4
municipalidad.
3. Considera que la mision y vision | 4 4 4

estan enfocadas en brindar un buen
servicio a la poblacién.

Objetivos 4. Como trabajador publico conoce | 4 4 4
Institucionale | los objetivos institucionales de la
s entidad.

5. Los objetivos y metas |4 4 4

institucionales son consistentes con
la realidad de la municipalidad.

Estrategias — | 6. La entidad cuenta con el plan | 4 4 4
PEI - POI estratégico institucional y plan

operativo actualizados.

7. El plan estratégico y plan |4 4 4

operativo se esta cumpliendo de
acuerdo a las  actividades
programadas.

Documentos | 8. La institucién aplica documentos | 4 4 4
de gestion de gestion (ROF, CAP), para la
(ROF — CAP) | planificacién.

9. Los trabajadores conocen sus | 4 4 4
funciones segun los documentos de
gestion (ROF, CAP).

10. Se realiza las funciones | 4 4 4
establecidas en los documentos de
gestion.

Dimensi6én 2: ORGANIZACION

Definicion de la dimension: La organizacion consiste en asignar tareas, agrupar servicios en departamentos y asignar
autoridad y recursos organizacionales. La organizacioén es resultado de una planificacion. Este es un subsistema que
consiste en definir y ejecutar tareas. Los gerentes deciden quién hara la implementacion, de qué estara compuesto el
equipo, a quién reportaran y en qué nivel de decision (Tubay et al., 2016)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Organigrama | 11. El organigrama se encuentra | 4 4 4
—disefiode | actualizado
puestos 12. El organigrama de la entidad se | 4 4 4
encuentra estructurada
correctamente.
Funciones 13. El disefio de puestos y funciones | 4 4 4
de los estan  definidos  correctamente
trabajadores | acorde a la necesidad de su area.




14. Tiene un amplio conocimiento
de las funciones con relacion a su
cargo y la experiencia necesaria.

Coordinacion
efectiva

15. Existe una coordinacion efectiva
con oftras oficinas para el
cumplimiento de las actividades
administrativas.

16. Se reorganiza la entidad cuando
hay cambio de gobierno.

17. Los servidores publicos cumplen
responsablemente sus funciones y
atribuciones.

Distribucion
de recursos

18. Dispone de los insumos
necesarios para cumplir sus
funciones.

19. En la entidad se distribuyen y
fomenta los recursos de manera
eficiente.

20. Existe un buen manejo de
recursos por parte de los servidores
publicos.

Dimensién 3: DIRECCION

Definicion de la dimensiéon: La direccion tiene control total sobre la secuencia del proceso y fomenta el

cumplimiento de los objetivos establecidos (Tubay et al., 2016)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Orientar —
adiestrar

21. La entidad realiza acciones de
induccién para el desempefio de las
funciones.

4

4

4

22. Existe una adecuada
conduccion del servicio de atencion
a los usuarios.

Liderazgo

23. Considera que el liderazgo
ayuda al cumplimiento de los
objetivos propuestos.

24. El jefe de su area demuestra
capacidad de liderazgo.

Motivacién

25. Siente motivacion por parte del
jefe de su area para realizar su
trabajo.

26. Considera que la municipalidad
recompensa la labor destacada.

Comunicacié
n

27. Existe una buena comunicacion
entre los colaboradores de su area.

28. Se toma en cuenta su opinion
para la toma de decisiones y
mejoras en su area de trabajo.

Trabajo en
equipo

28. En la entidad se promueve el
trabajo en equipo.

30. Tienen establecidas los equipos
de trabajo en su area.
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Dimension 4: CONTROL

Definicion de la dimension: El control se define como el proceso de verificar y disefiar actividades y tareas
establecidas, alinearlas con las estrategias planificadas, eliminar y corregir defectos y evaluar resultados (Tubay et al.,
2016).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Organigrama | 31. ElI desempefio de los |4 4 4
del area colaboradores se encuentra
constantemente supervisados.
32. Se supervisa el desarrollo | 4 4 4

adecuado de los procedimientos
administrativos.

Funciones 33. Se supervisa la adecuada | 4 4 4
de los administracion de los recursos
trabajadores | financieros de la entidad.

34. Se diagnostica y evalia |4 4 4

periédicamente la eficacia de los
procedimientos administrativos para
eliminar las carencias de las
acciones administrativas.

Coordinacién | 35. Se evalian los objetivos | 4 4 4
efectiva institucionales.
36. Recibe capacitaciones | 4 4 4

constantes de parte de la entidad
para una mejora continua.
37. Mediante una retroalimentacion | 4 4 4
se promueve el desarrollo de las
capacitaciones al personal.

Distribucion 38. Se establecen metas en cada | 4 4 4
de recursos area de acuerdo a las necesidades
de la entidad.
39. Los procedimientos | 4 4 4
administrativos estan
estandarizados.
40. La entidad realiza acciones de | 4 4 4
mejora.

Firma del evaluador
DNI: 09086863

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 nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién 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 |a validez de un item éste puede ser incorporado
al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

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



Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Calidad de servicio”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Fidel Prado Macalupu
Grado profesional: | Maestria (x) Doctor ()
Area de formacion | Clinica() Social () Educativa (X ) Organizacional
académica: | ()

Areas de experiencia profesional:

Ingeniero Industrial, Gestion Publica

Institucion donde labora:

Municipalidad Metropolitana de Lima

Tiempo de experiencia profesional

2 a4 afos ()

en | Mas de 5 afios (x)

el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

DNI: | 09086863

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Calidad de servicio)
Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Calidad de servicio
Autor (a): | Luis Anthoni Mucha Lépez
Procedencia: | Recabar informacion sobre la variable Calidad de servicio
Administracion: | Individual y colectivo

Tiempo de aplicaciéon: | 15 minutos
Ambito de aplicacion: | Municipalidad distrital de Vilca

Significacion: | Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y
Elementos tangibles

4. Soporte Técnico:

Subescala Definicion
(dimensiones)
Gestion Fiabilidad

administrativa

Escala/AREA

Se basa en el servicio que reciben de acuerdo y
segun su cuidado al realizarlo, lo que se establece
antes de la llegada del cliente, ser fiables y otorgar
confianza.

Capacidad de respuesta, esta directamente
relacionada con la latencia para utilizar el servicio,
debe tener la capacidad de resolver problemas

Capacidad de respuesta

Seguridad Seguridad, directamente relacionado con la
tranquilidad del cliente de que la persona que le
esta asesorando al hacer uso del servicio se
encuentra calificada.

Empatia Empatia, esta medicién debe ser personalmente

relevante para el cliente cuando se realice. Le




brindan atencién personalizada y esta seguro de
que cualquier problema puede resolverse.

Elementos tangibles

Elementos tangibles, toma en cuenta la
infraestructura, instalaciones fisicas, el personal,
equipos y publicidad.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Calidad de servicio elaborado por Luis Anthoni Mucha
Lépez en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

son adecuadas.

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

maodificacién 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 modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
légica con la

que esta midiendo.

dimensién o indicador

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacién moderada con la

nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de acuerdo | El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

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

Dimensiones del instrumento que mide la variable 02: Calidad de servicio

Definicion de la variable: La Calidad de servicio se refiere al “Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio
orientadas a su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario” (Joseph Juran, 2020, p. 27).

Dimension 1: FIABILIDAD

Definicion de la dimensién: Fiabilidad, se basa en el servicio que reciben de acuerdo y segun su cuidado al realizarlo,
lo que se establece antes de la llegada del cliente, ser fiables y otorgar confianza (Miranda-Cruz et al., 2021)..
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Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplir con
las fechas
establecidas

1. Los horarios de atencién estan
acorde a la demanda de los
usuarios.

4

4

4

2. El personal soluciona problemas
de los administrados dentro del
plazo establecido.

3. Se encuentran totalmente
capacitados para atender a los
administrados en sus tramites
pertinentes en los tiempos
establecidos.

Atencion
igualitaria

4. Se realiza la atencién en orden y
respetando el orden de llegada del
usuario.

5. Se brinda atencion igualitaria a
los administrados.

6. Los colaboradores de le entidad
atienden a los administrados con
cordialidad.

Atencion
personalizad
a

7. Se brinda preferencia a las
personas de la tercera edad con un
trato especial.

8. La atencion brindada esta de
acorde a las expectativas que el
usuario espera recibir.

Capacidad e
interés de
solucionar
problemas

9. Los funcionarios tienen vocacion
de servicio.

10. El personal tiene interés por
resolver los requerimientos,
inquietudes o reclamos por parte de
los administrados.

Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Definicion de la dimension: Capacidad de respuesta, estd directamente relacionada con la latencia para utilizar el

servicio, debe tener la capacidad de resolver problemas (Miranda-Cruz et al., 2021).

facil de comprender de parte del
usuario.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Reducir 11. El personal asiste de manera | 4 4 4
tiempos de inmediata al requerimiento del
espera administrado.
12. Se comunica a los usuarios el | 4 4 4
plazo  establecido para dar
respuesta al tramite que va a
gestionar en la municipalidad.
Brindar 13. Existe disponibilidad inmediata | 4 4 4
informacioén por aclarar dudas, inquietudes y/o
precisa y resolver reclamos.
oportuna 14. La atencién a los usuarios es | 4 4 4
rapida y oportuna.
Capacidad 15. La informacién que se emplea | 4 4 4
de escucha para atender al administrado es
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16. Existe disposiciéon del personal | 4 4 4
de escuchar y responder de manera
eficiente a cada requerimiento del
administrado.

Atender y 17. Se observa la predisposicion | 4 4 4
resolver para ayudar a los usuarios.
reclamos 18. Los trabajadores tienen | 4 4 4

capacidad de respuesta en
ocasiones imprevistas.

19. La entidad es receptiva a las | 4 4 4
necesidades de los usuarios.
20. Observé que existe el apoyo | 4 4 4

necesario para que el usuario se
sienta satisfecho al momento de
realizar su tramite y desconoce de
los procedimientos administrativos.

Dimension 3: SEGURIDAD
Definicion de la dimension: Seguridad, directamente relacionado con la tranquilidad del cliente de que la
persona que le esta asesorando al hacer uso del servicio se encuentra calificada (Miranda-Cruz et al., 2021).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Confidenciali | 21. Es importante brindar seguridad | 4 4 4
dad a los usuarios en sus tramites
documentarios.
22. El personal respeta la |4 4 4

privacidad del administrado y sus
tramites realizados en la entidad.

23. Existe confidencialidad en la | 4 4 4
atencioén brindada por la entidad.
Conocimient | 24. Los colaboradores cuentan con | 4 4 4

o suficiente conocimiento necesario para el
del personal | desarrollo de sus actividades.

25. Los funcionarios que se |4 4 4
encuentran en las areas vinculadas
con la atencion del administrado
cuentan con la experiencia
necesaria para el puesto que

desempenian.
26. El personal se encuentra | 4 4 4
capacitado para el cargo que
desempenia.
Confianza 27. Los colaboradores transmiten | 4 4 4

confianza a los usuarios en la
atencion brindada.

28. La entidad tiene como prioridad | 4 4 4
a los usuarios.
Cortesia 29. Esrelevante la cortesia de parte | 4 4 4

de la entidad a todo usuario que
realice gestiones, consultas y/o
reclamos.

30. El personal muestra cortesia al | 4 4 4
momento de atender a los
administrados cuando acuden a la
entidad.




Dimension 4: EMPATIA
Definicion de la dimension: Empatia, esta mediciéon debe ser personalmente relevante para el cliente cuando se
realice. Le brindan atencion personalizada y esta seguro de que cualquier problema puede resolverse (Miranda-Cruz

etal., 2021).
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Predisposici6 | 31. La entidad facilita el acceso ala | 4 4 4
n para informacién mediante el portal de

aclarar duda | transparencia para absorber dudas
de los usuarios.

32. La entidad tiene horarios de | 4 4 4
trabajo conveniente para todos los
administrados.

Amabilidad 33. La amabildad es un factor | 4 4 -
necesario e importante a la hora de
atencién al administrado.

34. El personal se muestra amable | 4 4 4
con todos los usuarios.
Respeto 35. La entidad considera importante | 4 4 4
al respeto como valor institucional.
36. El personal de la entidad | 4 4 4
muestra respeto a los usuarios.
Comprender | 37. Cuenta con disposicion de | 4 4 4
las conocer las necesidades de los
necesidades | usuarios.
de los 38. La atencion brindada se adecua | 4 4 4
usuarios a las necesidades del administrado.
39. El colaborador comprende las | 4 4 4
necesidades del usuario.
40. Existe el interés de parte de los | 4 4 4

funcionarios por solucionar los
pendientes de los administrados.

Dimensién 5: ELEMENTOS TANGIBLES
Definicion de la dimension: Elementos tangibles, toma en cuenta la infraestructura, instalaciones fisicas, el
personal, equipos y publicidad (Miranda-Cruz et al., 2021).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Ambientes 41. El acondicionamiento de las | 4 4 4
acondicionad | instalaciones es apropiado para la
os atencion de los usuarios.
42. La infraestructura fisica es | 4 4 4

segura para que realicen sus
actividades diarias.

43. Considera que se debe de | 4 4 4
mejorar la infraestructura.
Equipos 44, Es eficiente el uso de equipos | 4 4 4
modernos tecnolégicos que ayudan a dar
servicio al usuario.
45. La entidad cuenta con equipos | 4 4 4

de dltima generacion y se
encuentran actualizados.
Apariencia 46. Es importante la apariencia o | 4 4 4
del personal | presentacion del personal que
trabaja en la entidad.




47. El personal muestra cuidado en | 4 4 4
su aseo personal.
48. El personal que labora en la | 4 4 4
entidad se muestra ordenado y
educado.

Limpieza y 49, Las areas de trabajo de la | 4 4 4
mantenimien | municipalidad se  encuentran
to aseadas.

50. Los servicios higiénicos de la | 4 4 4
entidad siempre estan listos.

Firma del evaluador
DNI: 09086863

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 nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién 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 |a validez de un item éste puede ser incorporado
al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

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

D3:DIRECCION
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~

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA
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SOQVv.1saNIN3

1|5|5|4|5|4|3|4|5|a|a|a|5|3|4]4|4|5]|4|4|5]|4]|5|4|5|5|5|4|5|5|a|a|a|3]4a]4|3]4]4]|3]|4

2|5|4[(4|5|4|4[3|4|3|3(4]|4]|4[4|3|4|3|4|4]|5]4[4]|4|3|4|4]|5]4[3|4]|4]4|4|3]|4[4|3]|4|3]|4

3|5|4[(4(5|4|4[3|4|4|3[4]|4]|4[4|3|4|4|5|4|5]4[5]|4|3|4|4]|4|4[3]|4]|3[4|4|3|4[4|4]|3|5]4

415|4|14|5(4(4[3|4]|4|3|4|4[|5]|4[4]|3)|4|4[4[3]|4]|4]14)|3|4[5[4|5]|4|3|4|4[4[3|5]|4]|4]|4]|3]|5

5/4(4[(3]|5|4|3[4[5[4[|4]|4]|5|4|4[5]|4|4]|5|4|4|3[4[4]|4]|3|5|4[4[4[3]|4]|4]|5|4[4[3]|4]4]4]|4

6lalal3|alalalalal3|a|3]4al4a|5]4al4ala]|alal3]|alals]|5]alalals]alalals]4al4al4a]3]4a]4a]5]4a

70alalals|alals|ala|s|alals|4alalal3]|alalalal3|alalalals|alalalal3]4a]3]4a]4a]5]4a]4a]5

8lala|3|a|5|a|3]4a]a|4a]4a]4|3]4]|5]|3]|4|4|a|5|a|3|alala|3|a]a|5]4|3]4]4]|3]4]4]|5]|4]|4]|4

9la|5|a|5|ala|3|a|5|4|4a|4|5]|4a|5]|4]|4|4|a|3|a|a|5]|3]alalalala]a|4a|4a|3]4]|5]|4]|3]|4]|4]5

10|5|5[4|5|4|5|5|4|4|4|4|4a|5|a|a|a|5|a|5|5]a|5]4]4a]4a|4a|5]4]4]|4]|5]|4a]|a]|a|5]|ala|5]a]5

11(4|/4(3|5(4|4|3[4|3|4]|4(4|3]|4[5[4|5]|4[5|5]|4|5[5]|4|5[4|5|5[4[4|4]|3|4[4|4]|5]43]4]5

12|5|5(4|5|4|4|5|4|4|5|4|4|a|5|5]|5|4|a]a|3]a]4a|4a|5|5]4]4]4|3]|4]|4a]|4a|5]|a|3]|alalala]a

13|5|5[|4|5(4|5|5[4|4|5|4[4|5]|4[5[4]|4|5[4|4]|5]|4[5]|4]|4]4|5]|4|5[4|5]|4|3[4|4]|5]4|4]4]5

14|5|5]4|5|4l4|4a|3]|4ala|5]|alals5|alalalalalalals|als|3]4al4al4al4a]3]|alalals5]al5]als5]a]s

15|4|4|3|4|5]4|4a|4al4a|5]|5]|al5|alalalals]als|als5]4al5]4al4al5]4a]5]5]4ala]|3]al5]al3]al5]s

16 |5|5|a|5|a|5|5|ala|3|a|s5|ala|s|3|alala|s|a|s|s5|alala|3|ala|5|ala|3|a|a]|a]a]s|a]|s

17 (4|4 |3 |a|a|a|a|3|a|3|alala|3|5|a|la|s|ala|a|s|ala|3|alalals|a|alalala|3]|a|5]|a|s5]|a

18 |4 |4a|ala|s|a|a|a|s|a|s|alala|s|ala|s|a|s|ala|s|a|s|s|alalalalalals|ala|s5]|a]|s5]|5]5

19 (5|s|a|5|a|a|a|s|s|s5|a|s|a|s|alala|s|a|s|ala|s|alala|s|s|a|ala|s5|a|s|a|alalals]|s

20(5|5|a|5|a|la|a|s|s|alalalalals|a|s5|ala|s|s5|a|s|a|s|ala|s|a|5|a|5|5|a|la|a|5]|alals

21 |4 |44 |5]4|4|5[4]|4]|4|4]|4[4|5]4(3|4[4]|4|5|4]|4[5]4]4|5]|4|4]4]4]|4]|4]|5]4]4]|4]4]|5]|5]5>5

22 |4 |4[4|414|413[3|3[|4[3]|2[3|4[4|2|3[4]|4[3|4]|4[5]4[3|2]|4[4]4[4]|4|3|3]|4[4]|4]4]|4]|4]3

23|5|5[4|5|4|4|5[4|5|5|4|4[5|4[4|4]|4[4|5]4|5]|4[5]4]|4|4]|4|5]|4[4|5]4|5]4]4]|5|4|4]|4]5

24| 5|5[4|5|4|4|5[5]|4|4|4]|4[5]|4|5|4|4[4|5]4|4|5[4]|5|4|4|4|5]|5[4|4|5|4]|4]|5]|5|4]|4]|5]>5
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264|143 |5(3|4]|4[5]|4]|4|4|3[|4]|4]4|4]|4[3|4|5|5]4[5]4|3|4]|4|4]5[3|4]|4|3]4]|5]|4|3|4]4]5

27|5|s5|a|5|s5|a|s5|ala|s|alala|s|ala|s|a|ls|a|a|s|a|s|alalal|s|a|s5|a|s5|alala|s|a]als]|a

28|5|5|a|s5|ala|s|ala|s|alals|als|3|ala|s|alalal|als|a|s|a|s|alala|3|ala|a|s5|a]al3]|a

29|5|5|5|4|als|a|s|a|s|ala|s|ala|3|ala|s|alala|s|ala|s|ala|3|alala|s|al|ala|3]|aa]a

30|4|ala|s|a|s|alalalalala|3|alalalals|alala|s|als|s|alalalalalal3|a|s|ala|3]|ala]s
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32|ala|s|alalalal3|a|3|ala|als|a|3|alalals|alal3|a|3|a|3]|a|3|a|a|5|a|3|ala]alal3]|a

334 [4]|4[5]|4[4[4]4[3|4[3|4]4[4]4]4|3[|4[3]|3[4|4]|3|4]4[4])4]4]|3]|4][5]|3[|4]|4]|3[4]|4]4]|4]3

34443 [5]|4[4[4]4[4|4[3|4]3[3]4[3|4|3[4]4[4]4]4]3]4[2]3]4]|3]4[4]3]4]3]|4]4])4]4]|4]4
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38 |4[4|3[|4|4]|4(3]|4[4|4|3|4]4]4])4[3|4]|4[4]3[3|4]|3|4]3[4]3]|4|4|3[4]3]4(3]|4(3]|4]4]|4]5
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VARIABLE 2:CALIDAD DE SERVICIO
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1(4|5/514|5[515[(515|5[5|14[514|5/515[4514[5]4|5[5|5|5[5|5|5[5|3[5]4|5[5]4|4[5|5|5[414|5[4|13|5[5]|5/5]4

2(51415/5|5[515[415/145|5[414|5]4|5/5/514[5]14|5[4|5|5[5]|4|5[5|5[4|5|5(5]4|4[5|5|5[4|5|5[4|13|5]4]|5|514

3(5/41415(515/415/14[(514[415/41414|5/5|5[5[4|5[4|5|5[5|5|5[4|53[4|5|5[5|5[5|5|5(5|5/|4[5]43[5]5/|5]5|4

415/51415(515/514|5[414[5]|5/5|5145/5|5[5[4|5[4|5|4[5|5|5[514|5[5]|5|5(5]4[5|5|5[5|5/|4[5|53[5]|5/4]|5|4

5/4|14(4/5(3[4[4|5]4|5]5]5|5|5]41414|5|5]41|5]4|5|5|5|5|5]|4|5|5]|4|5|5|4|5|5|5]|4|5|5|4|5/4|3|4|5|5|5]|5]|3

6/4/5/5/5/5[/4[5/5/5/5141415|5151415|5|5|5|5141414|5|5|5|5]|4|5]|4|5|5|5]|4|5]|4|5|5|5|5|5/4|5|4|5|5|5]|5|4

7|5/45/5/5[/4[5/5/5/514151514141515]1415|5|514|5|5|5|4|5|5|5|5|3|4|4|5]|4|5|5|5|5|5/4|5/4|43|4|5]|5]|5]3

8|/4|5/5/5/5[(5[(4|5/415141515|5141415141415]|5|5|5]|4|4|5]|4|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5]|4|5|5|5|3|5/43|5|5]|5]|5|3

9|5/5/4|5/5[/4[5/5/5/51415151|5141515|5|5|514|5|5|5|4|5|5|5|5|5|4|4|5|5|5|4|5|5|5]|4|5|5/|5/4|4|5|5|5]|5]|5

10(5(415/5(51514|5|5|5/4[4[5/5/5/4[5/5[5[4[5[4[5[4[5[4[5[5[5[5[5[5[5[5[5[5[5[5[5[5[5[4[5[3[3[5][5][5]5]4

11 |4[5|5(4|5|5[514[5|5[4|5/5|5]|5(4|5|5[4|5]|5[5]4|5[5|5|5[5|5|4|5]4|4]4|5/4|5|5[4|5/|4[5]4|4|5]|5|5]|5]5|3

12|14(514(415/4514[(415/415/4514(415]|5[4|5]|4[5]4|5[5|5|5[4|5|5[5]4|5]4|5[5]4|4[5|5|5[4|5/4[3]4/|5]5]|53

13|14(515/415/5[514[5/5/514|5[51|5/5/14|5[5/|5|5[4|5|5[5|5|4[5|5|5[5]4|5]4]|4[5|5|5(5|5|5[4|5/4[3|5/5]|5]|5]3

141|15(41415/5/5[4|5[415/4|5|5/51451414(5/5]|14[5|5|5[5|5|5[5]|4|5[4|5|5|5|5[5]4|5(5|5/|4[5|5|5[4]|5|5]|5]|5/5

15|5(4|15/5/5/4[4|5/5/5/4|5/5/514|5]4|5[5|5]|4[4|5|5[4|5|4[5]|4|5[5|5[4|5|5[5]4|5[5|5|5[5|5/4[4]|5/4]|5]|5]|5

16 |5[4|5(5(4|5[4|4[4|5(4|5|5[514[4|514(5|514[5|5|4[5|5|5[5|5|5[414|5|5|5[5|5|5(5|5|4[4|5/4[3|4|5][5]5/4

17 |5[414(514|5[4|5[5|5[4|5/4[5|5|5]4|5[5|5]|4[4|5|5[5|5|5[5]4|5]4|5/4|5|5[5]4|4[5|5|4[5]|5|5[4]|5|5|5]5]3

18|5[4|5(44|4[5|5[414[4|5|5|5|5|5|4|5[4|5]|5[4|5]|4[5|5|5[4]14|4[5]4|5|5|5/4|5]|4[5|5|5[4|5|5[4|5|5|5]5/4

19|5(5|5(4|5|5[5]|4[5|5[5|5|5[5]4[4|5|5[4|5]14[5|5|5[5|5|5[5]|4|5]4]|5|5|5|5[5|5|5(5|5/|4[5]4|4[5]|5|5]4]|5]|5

20[5|5(41414[5]|5[414|4|5|5|5]|4|4]4|5/4|5|5[4|5|5[4|5|5[514|5|5]4|5|5|5|5|5]4(4|5|5|5|5|5[513/4[5]5|5]3

21 (4145|514 [4|5[4|5|5]41|414|5|5]4|5/4|5|5[5]4|5[514|5[5|5|5[5]4|5|5]|5|5|5|5[5|5|5/4|5|5[513|4[5]5|5]4
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22 (4145|514 [4|5[4|5|5]4|5[5|5|5]4|5[414|5(5|5|5[514|5[514|5[3]14|4|5|3|5|5|5[4|4|4[5|5|5[513/5[3|5/5]5

23 (5|14 [4(5|5[4|5[4|5|4(5|5[5|5[4(514|5(5]|4(5|5]|4[5]4|5[5|5/4[5]|4|5]4|5|5|5]|4[4|5|5[514|5[514|5[5]|5/5]4

24 (514 [5|5|5(514[5|5|4(5]|4[5|5(4|5]|4|5|5|5(4|5]|4[5|5|4[5|5|5[5]14|5|5|5[5|5]4(5|5|5[514|5[514/|5[5]|5/5]5

25 (5|54 (514 [5|5(514|5(5]|4[5|5[4(5|5[5/4|5(5]4|5[5|5|4[5]14[4[5|5[4]4|5[4|5|5(5|5]|4[5]4|5[514|5[5]|5/5]4

26 (S|4 [S|5|5[4|5(5|5|5[4|5[5|5[414|5[5/14|5(5|5|5[5|5|4[4|5|5[5]14|5|5]|4|5|5|5(5]4|5[5|5/|4[5]4/|5[5]|5/4]5

27 (414 |5(5]14[514[5|5/|4]4|5|5|5/4]4|5/414|5[5]4|5[5|5/|4[5|5/4[5]|5|4|5]|5|5]4|5[5|5|5[5]4|5[4|5/|4[5]|5|5]4

28 [415(4|5]|5[415[514|5|5|5|5|5/4|5]|4|5]4|5[5]4|5/4|5|5[4|5|5|5|5|5]4|5/4|5]|4[5]4|5|5]4|5[513/4|5]4|5]5

29 |5]4|5[4|5|5|5|5[4|5|5|5|5(5|5]4|5|5]|4|5[5/4|5|5(4|5|5|5(5|5]4[5|5]|5|5[5|5]|5|4(5|4|5]4|5]|4|5[5|5]5|4

30|5(4|5(5]|5|5]4|5(414|5|5]4(5|5]4|5|5|5|5[4|5]4]4[4|5|5|5[5]|4|5[4|5]|5]4[5|5]|5|5(4|5]|4|5/4|5|5[5|5]51|4

31|5]4|5(5|5|5|5|5(4|5]|4|5|5(5]|414|5/4|5|5[5|5]|5]4(5|5|5|5(5]|4|5[5[4|5|5[5|5]4|5(5|5|4|5|5]|4|5[5|5]5|4

32(4|5(41314[514[5]4|414141|5]|5/4|5|5/4|5]14/4|5|5[314|5[514|5]4|5|5|5|5|5|5|5(5|5|5[5|5/4[513|5[5]5|5]5

33[314[4(5|5[514[5|5|5(5|5[5|5(414|5[4(514[4|5|5[5|5|4[5|5|5[5]14|5|5|5[5|5]|4[4|5|5[5]4|5[5]4|5[4]|5/4]|5

34 (5145414 [4|5(514|5]4|5[5|5|5]4|5|5|5|5[5]4|5[4]4|5[4|5|5[5|3[4|5]4|5]4|5[5]4|5[4|13|4[5]4|5[4]|5|5]4

35(4|5(4(5]|5[4|5[4|5|5[5|5[5|5(3|4]|4[4|5]14[5|5|5[5]4|5[4|4|5[4|5/4]4|5/4|5]14[5]4|4[5]4|5[414|5[5]|5|5]4

36[(4|5(414|5[514[5|5|5[4|5[5|5|5]4|5[5]4|5[4|5|5[5]4|5[5|5|5[5]4[4[3|5[4]4|5[4|5|5[5]4|5[4]14|5[4]|5|5]4

37(4|5(414|5[4|5[4|5|414|5[5|5|5(5]14|5|5|5[5]4]|4[5]4|5[514|5[5|3|4|4|5|5]4|5[5|5|5[4|5/|4[413|5[5]4|5]4

38[4|5(5(5]14[5]|5(514|5(5|5[5|5[4(3|5[5|5]|4[5]4|5[5|5|5[4|5/4[5]4|4|5]4|5]4|5[5]4|4[5|3|5[413|5[5]4|5]4

39([5|5(5(5]|4[4|5[4|5|5|5|5|5|5[4|5|5[4|5]|5(5]4]|4[5]4|5[5|5/4|5]43]4]|5[4|5|5(51]4|5[5]4|5[513/4|5]5|5]3

40 (4 S|S|5[(4I5ISI5|5[5|5[5|5[5|4|5(51414[5[5|5[5]4|5[4|5/4[5]|5[4]4|5[41414514|5[5|5|4[5]5|3[4]14|51]4|4

41 (14 S|S|5[5|5|S|5|5[4|5[514|5[414514|5[5[5|5[44|5[414|5[514[4(1314[415]|14[514|5[5|5/|4[5]53[5]4[51]4]3

42 |3]alalals|s|a|s|s|s|s|s|5|5|5|a|5]als|s|5|5|5|5|a|5|5]ala|5]|alafs|als|als|s|a|s5|als|als5]as|5]5|a]a

43 14 35S |5(414SI5|5[5 55|55 (5145514555455 [514|5[5|5[4[514[5|5|5[5|5|5[5]4|5[414|5]4]|5|5]5|4

44 15 (4 (S |5(5|5[4|5|5[5|5[5]14|5[4]|5(4(5]|5(5[5|4[514|5[5|5/4[5|5/4|5|5[4|5|5[5|5|5[4|5/|4[514/4[5]5[5]5]5

4513 (44 |5(514|5|5|5[5|5[4|5|5|5|5(5(5]|4[5|5|5[5|5|4[5|5/4[4|5/4]4|5|5]4]|4|5]4|5[5|5|4[4|5/4[5]|5|5]5|4

46 (451414514 [4|5|4[5|5[5]|5|4|5]4|5|5|5[4|5|5[5|5|5[4|5|4[4]|53|4]|4[4|5]|4|5|5]|4[5|5/|4[4|5/4[5]4|5]4]5

47 144 |5]|5[4|5|5|5|4[4|5[5]|5|5|5]4|5]414[5|5|5[5]4|5[4|5|5[5]|53|4]|4[4]|4]|14|5]4|4[5|5/|4[4]14/|4[5]|5/|5]|5]4

48 54514 (5]|5[514|5[5]|4[5]|5/4|5]14|5]4|5[4|5|5[5]4|5[5]4|5[5]43]4|5[4|5]|4[5|5|5[5|5/|4[5]4/4[5]5[5]5]5

4914 |514|5(414|5|5|5[41|14[5]|5|5|5|5[5[4|3[5|5|4[4|5|4[4|5|4[4|3[3|4]14[4]4|5|5]4]|4[5]4|4[5133[5]5/5]5]5

50(514(414|5[514[5]4|5|5|4[4|5/4|4|5/4|4|5(5|5]|4[5|5|5[4|5|5[513|4|5]|4|5]4|5[4|5|5[5]4|5[3|13|5[5]|5/4]5

51(4|5(5]4|5[414[5]4|414141|5]14(4]4|5|5]4]14[4|5|5[4|5|5[414|5]4|5|5]4|5[5]4|5[5|5|5[514|5[5]14|5]|5]|5|5]5

5214|5|5(4|5]14|5|5(5]|5]|414]4(4|5]4|5[5]414[5/4]4]4[4|5]|5]4[4|414[3|4]14|5[4|5]4|5[5/|4|5|5|5]|4|5[5|5]5]5

53141414(5]14|5|5]4(5]|5]414|4(5|5|5]4[4|5|5[4|4|5]4[4|5]4|5|5|5]4]4|5]|5|5[4|5]4|5[4|5]14|5|5]|4|5[5|5]5]5

54131414(5]1414|5|5(5|5|5|5|5(4|414|5(5|5]4[4|5]|5]4[5]|4|5|5(5]|4|4[4|4|3]4[4|4]4]4|5]|4|5]44|4|5]|5|5]4]5

55(414(41414[4|5(5]14|5(5]|4[5]14[414|5[5]4|5[5|5|5[4]4|5[5]44[5]4|4|5|3[4|5]4[4]4|5/4|14|4[5]|5/|5[4]|5|5]5

56(414[(5(4|5[5|5[44|4(14|4|5|5(414145]4|5[514|4[5|5|5[4|5/4[5]14|5|5|5|5|5|5(5|5|4[4|5|4[4|5|5[4]|5|5]5

s57(3(alals|alalals|s|alalals|alalals|als|a|s|s|als|s|s|afalalalalals|s|s|als|s|als|alalalalals|3]als|s

58[5|5(4|5]|4[4|5[5|5/|41414|5]|5|5|5]4|5]4]|4[4]4|5[4|5|5[4]14|5]4]4|4|5]|5/4|5]4[4|5]|4]4|5|4]4|5/|4[5]4/4]4
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Anexo 6: Confiabilidad de los instrumentos

Fiabilidad
Escala: GESTION ADMINISTRATIVA

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Walido 25 100,0
Excluido® 0 i
Total 25 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
845 40
Fiabilidad

Escala: CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 25 100,0
Excluido® 0 a
Total 25 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiahilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
B73 A0
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Anexo 7. Tabla de evaluacion del Rho de Spearman

-1,00
0,76 - 0,99
0,50-0,75
0,35-0,49
0,25-0,34
0,10-0,24

0,00

0,10-0,24
0,25-0,34
0,35-10,49
0,50-0,75
0,76 - 0,990,
1,00

Correlacidon negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa fuerte
Correlacién negativa moderada
Correlacion negativa deébil
Correlacion negativa muy débil
No existe correlacion entre las
variables
Correlacion positiva muy débil
Correlacién positiva débil
Correlacion positiva moderada
Correlacién positiva fuerte
Correlacion positiva muy fuerte

Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
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Anexo 8. Modelo del consentimiento UCV

CONSENTIMIENTO INFORMADO (*)

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio de la
subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023.
Investigador: Luis Anthoni Mucha Lopez

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en una investigacion titulada: “Gestiéon administrativa y calidad
de servicio de la subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilca,
Huancavelica 2023”, cuyo objetivo de la investigacion es: determinar la relacién entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia de obras de la
Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023. Esta investigacion es desarrollada
por un estudiante de posgrado, del programa de Maestria en Gestién Publica, de la
Universidad César Vallejo del campus Ate - Lima, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion Municipalidad
distrital de Vilca.

Describir el impacto del problema de la investigacion.
¢, Cudl es la relacion entre la gestibn administrativa y la calidad de servicio en la

subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 20237,

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):
1. Se realizara una encuesta donde se recogeran algunas preguntas sobre
la investigacion titulada: “Gestion administrativa y calidad de servicio de la
subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica
2023,
2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Vilca. Las
respuestas al cuestionario seran codificadas usando un numero de

identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decisién serd respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira algun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propoésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador Luis
Anthoni Mucha Loépez email: lamuchal@ucvvirtual.edu.pe y docente asesor Mtra.

Maria Soledad Alza Salvatierra email: malzasa@ucv.edu.pe
Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos

Fechay hora
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Anexo 9: Carta de Presentacion.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO O m

“Ano de la Unidad, la Paz y el Desarrollo” atios

Lima, 16 noviembre del 2023

Seior (a):

Edher Melecio Chancasanampa Pacheco.
ALCALDE:

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VILCA.

NedeCarta :106—2023 —-UCV—-VA-EPG-F05L03/]

Asunto : Solicita autorizacion para realizar investigacion en la institucion que usted
dignamente dirige.

Referencia : Solicitud del interesado de fecha: 16 noviembre del2023.

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
FilialLima Ate, tiene los Programas de Maestriay Doctorado, en diversas menciones, donde
los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segin

el caso.

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

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: MUCHA LOPEZ, LUIS ANTHONI

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencion 1 Gestion Publica

4) Titulo de la investigacion : “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO
DE LA SUBGERENCIA DE OBRAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VILCA,
HUANCAVELICA 2023”

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

Por lo expuesto, agradeceré a usted tenga a bien autorizar la investigacion que
realizara el maestrando interesado.

5
A LK
ufofX
- J/ora. o Del Pilar Clemente Castillo
=

Jefa de la Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo
Campus Ate

Atentamente

“Somos la universiuau uc 1v> YUE YUISICII dQin aucIanwe

Direccion: Ate. Km. 8.2 Carretera. Central, Ate
Correo :posgrado.ate@ucv.edu.pe
Celular: 986 326 023 www.ucv.edu.pe
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Anexo 10: Autorizacion y facilidades para el desarrollo de proyecto de

investigacion.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VILCA

“Tiena Heroica y Mananlial de Tnlelectuales”

CAPITAL PALEOPICTORICA DEL PERU Y AMERICA

"4nio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Vilca, 04 de setiembre del 2023.

CARTA N° 098 - 2023-MDV/A.

SENOR:
INGENIERO
LUIS ANTHONI MUCHA LOPEZ

ASUNTO : AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION PARA FINES DE
PROYECTO DE INVESTIGACION Y/O TESIS.

Es sumamente grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente
en nombre de la Municipalidad Distrital de Vilca, el motivo del presente es
para comunicarle que se le otorga la AUTORIZACION de uso de
informacion de la entidad MDV como a su vez el permiso para aplicar sus
instrumentos para fines que crea conveniente enfocados al proyecto de
investigacion y/o tesis que tiene por titulo: “Gestion administrativay calidad
de servicio de la subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilca,
Huancavelica 2023”.

Sin otro particular aprovecho para expresarle a usted las muestras de
mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

Al muC ancasnampa Pacheco
ALCALDE

Plaza Principal S/N Vilca -Huancavelica &

munivilca.2023@gmail.com
949 432 746
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