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Resumen

El objetivo principal de la investigacion fue establecer la influencia de la gestion
administrativa en la calidad del servicio de los servidores de una Municipalidad de
Apurimac, 2024. Se emple6é una metodologia de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y de nivel explicativo. La muestra de estudio fueron 108 ciudadanos por
muestreo probabilistico aleatorio simple. Los resultados descriptivos indicaron que la
mayoria de los encuestados (84.3%) percibieron una gestién administrativa eficiente,
y dentro de este grupo, el 77.8% reportd un buen nivel en el servicio. Esto afirmé una
fuerte asociacion entre las variables analizadas. Mientras, los resultados del andlisis
de regresion, en particular el valor del pseudo R cuadrado de Nagelkerke fue de 0.892,
lo cual indicé que la gestion administrativa explica el 89.2% de la variacion en la
calidad del servicio. Por lo tanto, se establecioé que la gestion administrativa tiene una
influencia significativa en la calidad de los servicios ofrecidos por la municipalidad. De
este modo, con el objetivo de contribuir a los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), la actual investigacién en este campo fue fundamental ya que contribuyé a
fortalecer las instituciones (ODS 16) y lograr sociedades mas justas e inclusivas (ODS
10).

Palabras clave: Eficiencia, capacidad de respuesta, ciudadanos.



Abstract

The main objective of the research was to establish the influence of administrative
management on the quality of service of the servers of a Municipality of Apurimac,
2024. A quantitative approach methodology, non-experimental design and explanatory
level was used. The study sample was 108 citizens by simple random probabilistic
sampling. The descriptive results indicated that the majority of respondents (84.3%)
perceived efficient administrative management, and within this group, 77.8% reported
a good level of service quality. This suggests a strong association between the
variables analyzed. Meanwhile, the results of the regression analysis, in particular the
value of the Nagelkerke pseudo R square was 0.892, which indicated that
administrative management explains 89.2% of the variation in service quality.
Therefore, it was confirmed that administrative management has a significant influence
on the quality of services offered by the municipality. Thus, with the aim of contributing
to the Sustainable Development Goals (SDGSs), current research in this field was
fundamental as it contributed to strengthening institutions (SDG 16) and achieving

more just and inclusive societies (SDG 10).

Keywords: Efficiency, responsiveness, citizens.



l. INTRODUCCION

En la actualidad, la gestibn administrativa en adelante (GA) ha ganado una
mayor relevancia en la calidad de los servicios en adelante (CS), impulsada por la
creciente demanda ciudadana de eficiencia y eficacia. De esa manera, Chatterjee y
Suy (2019) mencionaron que, en las ultimas décadas, el sector publico ha cambiado
radicalmente tras la introduccién de un enfoque centrado en el ciudadano, siendo los
principales cambios la descentralizacion y la participacion ciudadana. Mientras,
Medina (2022) precisé que la perspectiva moderna de la administracion publica
incluye la idea de un gobierno abierto, enfocado en la gestion eficiente y efectiva de
los recursos nacionales, a fin de que los ciudadanos cubran su necesidad y se impulse

el progreso de los paises.

En ese sentido, la GA en el &mbito del Estado, desempefia un papel crucial en
garantizar la provision de servicios esenciales como salud, educacion, transporte,
seguridad, entre otros. Por tanto, estudios como los de Girao (2020) y Vergaray et al.
(2021) destacaron su importancia en la direccibn de las instituciones publicas;
argumentando que es fundamental para coordinar procesos y lograr sinergias,
proporcionando técnicas y herramientas a fin de dirigir eficazmente todas las areas de

la entidad.

Por consiguiente, en relacion al continente asiatico, En Nepal, Prasat y Kumar
(2021) analizaron aspectos de la gestién gubernamental que influyen en la perspectiva
gue tienen lo ciudadanos respecto al servicio publico, determinando que factores
como: el cumplimiento normativo, la capacidad de respuesta, y la rapidez en la
prestacion de servicios, tienen un efecto positivo en la satisfaccion ciudadana.
Asimismo, en Korea, Zhang et al. (2021) determiné que la satisfaccién de los
ciudadanos depende de la interaccion entre el desempefio percibido del servicio y las
expectativas preexistentes, propuso una técnica innovadora basada en el modelo de
expectativa-disconformidad, para evaluar los niveles de satisfaccion de los
ciudadanos. Mientras que, Nguyen y Nguyen (2022) indicaron que los principales
pilares de la gobernanza son: brindar buenos servicios y brindar accesibilidad a los

ciudadanos.

Del mismo modo en Europa, Suecia, Lapuente y Van de Walle (2020) evaluaron

las reformas de la Nueva Gestion Publica (NGP) y su impacto en los servicios publicos,



destacaron las ventajas como transparencia y competencia, sefialando que el éxito de
estas reformas depende del contexto administrativo, politico y normativo en el que se
implementen. En tanto, en Rumania, Dragomir (2019) evalué la gestion de calidad en
instituciones publicas europeas, y el nivel de digitalizacion. Determinaron que, a pesar
de lo avances, se requieren politicas mas amplias para modernizar el sector publico.
Mientras, Gonzales (2023) en Espafia, sostuvo que las entidades, respaldadas por las
posibilidades tecnoldgicas, deberian impulsar una gestién publica exitosa, generar
credibilidad en la ciudadania, fomentando la superacion de obstaculos burocraticos y

optando por nuevos enfoques en la gestion gubernamental.

Por otro lado, en Latinoamérica, en Ecuador, Chacha et al. (2023) identificaron
que los ciudadanos perciben que los servicios publicos no cumplen con sus
expectativas y carecen de enfoque hacia la atencion al usuario, afirmaron que la
calidad y la agilidad son pilares fundamentales que rigen la prestacién de servicios.
En esa linea, Freidenberg y Saavedra (2020) en México, enfatizaron en la necesidad
de desarrollar nuevos contornos de gobernanza en la administracion publica para
satisfacer las carencias de la sociedad. Mientras, Santiago-Garniza (2023) en
Venezuela, subrayo que, en el panorama actual, alcanzar la eficiencia es el pilar base
en la administracién publica con el objetivo de encarar los desafios que afronta un
Estado en un entorno democratico, a fin de elevar los niveles de vida de sus

ciudadanos.

En relacion al contexto nacional, Delgado et al. (2023) evaluaron la CS en la
atencién al ciudadano en municipios de Peru, sus hallazgos revelaron que esta se
encuentra significativamente por debajo de las expectativas de los usuarios,
generando desconfianza en las instituciones publicas. En esa misma linea, Cruz-Saco
et al. (2024) abordaron la necesidad de redefinir la gestion publica en el Perq,
reconocieron que la reestructuracion de la organizacion estatal, la modernizacion de
los procesos administrativos y el fomento de una politica de servicio enfocada en el
ciudadano reflejan un gobierno eficaz, lo cual aumenta la credibilidad de las
instituciones. Mientras que, Huaman y Medina (2022) reconocieron la oportunidad de
mejorar la gobernanza mediante la reestructuracion de los servicios publicos,
aprovechando al maximo las tecnologias digitales con el fin de aumentar su

efectividad y eficiencia, lo que resultaria en un mejor servicio para los ciudadanos.



Dicho ello, la presente investigacion se enfoc6 en abordar los multiples desafios
que enfrenta una institucion municipal, incluyendo incumplimiento de planes
estratégicos y operativos; falta de claridad en los roles y compromisos; toma de
decisiones basada en juicios personales; recursos financieros insuficientes para cubrir
las necesidades de la organizacién; clima laboral negativo y conflictivo y
desconocimiento de las motivaciones y criterios de eleccion de los usuarios. Estos
problemas amenazan la eficacia y la integridad de la institucion, requiriendo una
intervencion integral a fin de restaurar la eficiencia operativa y reconstruir la confianza

tanto interna como externa en la institucion.

Ahora bien, en Peru, las municipalidades encabezan el desarrollo local al
ofrecer servicios basicos a fin de cubrir las necesidades de los residentes en su area.
Es esencial que estas entidades adopten medidas de mejora continua con vistas a
adaptarse a los cambios globales en los ambitos econdmico, social y tecnoldgico
(Lopez, 2021). Por otra parte, las deficiencias institucionales en el sector publico dan
lugar a actividades delictivas que afectan la competitividad de las entidades,
manifestandose en una falta de compromiso, el incumplimiento de objetivos, el mal
uso de los fondos publicos, la implementacion de politicas inadecuadas, el abuso de
poder y la insatisfaccién de las necesidades sociales (De La Hoz, 2021). No obstante,
mediante una reforma administrativa completa, se superan estos desafios y establecer

una entidad mas eficaz y fiable, apta para atender las demandas de la comunidad.

De este modo, el desarrollo de la investigacion fue importante para alcanzar los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) establecidos por las Naciones Unidas
(2015). Estos esfuerzos fortalecen las instituciones (ODS 16) y promueven sociedades
mas justas e inclusivas (ODS 10). En consecuencia, los ODS 16 y 10 fomentan una
institucion municipal confiable y una sociedad mas equitativa, ayudando a la

municipalidad a mejorar sus competencias a fin de garantizar un trato justo para todos.

En base a lo descrito, el problema general de la investigacion fue: ¢De qué
manera influye la gestion administrativa en la calidad de servicio de los servidores de
una Municipalidad de Apurimac, 20247? Siendo los problemas especificos: a) ¢ De qué
manera influye la gestiébn administrativa en la tangibilidad?; b) ¢ De qué manera influye
la gestibn administrativa en la confiabilidad?; c) ¢De qué manera influye la gestion

administrativa en la capacidad de respuesta?; d) ¢De qué manera influye la gestion



administrativa en la seguridad?; e) ¢De qué manera influye la gestion administrativa

en la empatia?

Esta investigacion se fundamenté teéricamente, ya que a través del método
cientifico se obtuvo comprension sobre las teorias presentadas por los autores
respecto a las variables de estudio, y el entendimiento sobre la importancia y el
beneficio a la comunidad. De forma préctica, se enfocé en identificar areas con
oportunidades de mejora y crear tacticas en vistas a mejorar la prestacion de los
servicios publicos. Metodologicamente, el estudio adoptd un modelo sistematico a fin
de garantizar la obtencion de datos integros y precisos, con el propésito de determinar
los factores que influyen en la calidad de la atencion municipal. Los resultados
obtenidos constituyen un punto de partida valioso para futuras indagaciones sobre las

variables examinadas."

Por consiguiente, el objetivo general fue: establecer la influencia de la gestién
administrativa en la calidad de servicio de los servidores de una Municipalidad de
Apurimac, 2024. Siendo los objetivos especificos: a) Establecer la influencia de la
gestion administrativa en la tangibilidad; b) Establecer la influencia de la gestion
administrativa en la confiabilidad; c) Establecer la influencia de la gestion
administrativa en la capacidad de respuesta; d) Establecer la influencia de la gestion
administrativa en la seguridad; establecer la influencia de la gestion administrativa en

la empatia.

Respecto a la hipotesis general, fue: existe influencia de la gestion
administrativa en la calidad del servicio de los servidores de una municipalidad de
Apurimac, 2024. Mientras, lo objeticos especificos seran: a) Existe influencia de la
gestibn administrativa en la tangibilidad; b) Existe influencia de la gestion
administrativa en la confiabilidad; c) Existe influencia de la gestion administrativa en
la capacidad de respuesta; d) Existe influencia de la gestibn administrativa en la

seguridad; e) Establecer la influencia de la gestion administrativa en la empatia.



A continuacion, se presentan los antecedentes que respaldan y fortalecen el
presente estudio, proporcionando un contexto tedrico y empirico que subraya la

relevancia y la necesidad de la investigacion realizada.

A nivel internacional, Javidi et al. (2020) en Iran, investigaron la GA en el sector
gubernamental y su influencia en la percepcion de la CS en la psicologia del usuario.
Estudio cuantitativo, correlacional causal. A través una muestra conformada por
usuarios y el procesamiento de datos, concluyeron que factores como los procesos
de prestacion de servicios, la tecnologia de la informacion y la satisfaccion de los

empleados influyen en la CS publico, segun lo perciben los usuarios.

Armas (2022) en Costa Rica, evalué la incidencia de la CS en la satisfaccion
de los usuarios (SU) en las municipalidades. Utilizando una metodologia cuantitativa
con un alcance explicativo, a través de una muestra conformada por ciudadanos y un
andlisis estadistico. Los resultados permitieron validar las hipétesis del investigador,
demostrando una correlacion significativamente positiva entre los constructos
considerados en el modelo Servqual. Como principal conclusién, se destacé que la

CS afecta positivamente la SU como variable dependiente.

Chien y Thanh (2022) en Vietnam, investigaron el impacto de la gobernanza
nacional en la CS publicos. El estudio siguié una ruta cuantitativa de nivel explicativo.
A través de una muestra conformada por ciudadanos y un analisis estadistico, se
encontré que la accesibilidad, los tramites administrativos, la ética y capacidad de los
funcionarios publicos, resultado del procedimiento y la gestion de comentarios del
publico, influyen en la percepcion ciudadana, se identificaron areas de mejora, como
la participacion ciudadana y la respuesta gubernamental. Concluyen que la buena
gobernanza tiene efectos positivos y significativos en el nivel de satisfaccion del

pueblo.

Romero-Subia (2022) en Ecuador, examin0 la aprobacion ciudadana a la
gestion municipal en funcion de la CS publicos en zonas rurales. Se abordo un estudio
de enfoque cuantitativo, nivel explicativo. Se consideré una muestra conformada por
usuarios y mediante el andlisis estadistico se encontrd que la percepcion de la calidad
de los servicios influye en la manera en que los ciudadanos valoran su experiencia y

modera la relacion entre el valor percibido y la satisfaccion, lo que sugiere que las



administraciones locales pueden incidir en la lealtad ciudadana a través de la mejora

de sus prestaciones.

Collins et al. (2019) en Estados Unidos, examinaron la satisfaccion del
ciudadano como un indicador de rendimiento de la gestion municipal, argumentando
gue tanto la cantidad de los servicios y la calidad de estos, influyen en ella. Enfoque
cuantitativo, explicativo. A través de una muestra conformada por usuario y basandose
en modelos estadistico, hallaron evidencias de que tanto la calidad como la cantidad
de la prestacion de servicios publicos afectan significativamente la satisfaccion
ciudadana. Se concluye que los gestores publicos deben reconocer la complejidad de
las expectativas de los ciudadanos y desarrollar habilidades para satisfacerlas en una

economia publica democrética.

A nivel nacional, Monzén (2023) en Moyobamba, investigd en un entorno
hospitalario sila CS se ve influenciada por la GA. Empled una metodologia cuantitativa
de nivel explicativo y recopilé datos a través de encuestas a pacientes. El analisis de
los datos revel6 que una GA eficaz tiene efectos positivos en la CS, llevando a la
conclusién de que mejoras en aspectos clave como: la organizacion, la coordinacion

y el liderazgo conduce a una atencioén al paciente més eficiente y satisfactoria.

Duefias (2023) en Lima, evalué en un gobierno municipal si la CS se ve
influenciada por la GA. El estudio fue de enfoque cuantitativo y nivel explicativo. Se
emplearon técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales, incluyendo la prueba de
regresion logistica ordinal, para analizar los datos recopilados a través de encuestas
a los usuarios de los servicios. Los resultados del estudio revelaron que la GA eficaz

tienen efectos positivos en la CS del gobierno regional.

Lopez (2022) en Lima, se enfoc6 en determinar como la CS se ve influenciada
por la GA de una empresa privada. Se emple6é un enfoque cuantitativo de alcance
explicativo. Se recopil6 datos a través de encuestas a usuarios y en base a un analisis
de regresion los resultados mostraron una dependencia significativa de la CS en
funcibn de la GA. Concluyendo que el modelo presentado demuestra una
dependencia clara de una variable sobre la otra en un 48%, respaldando la hipétesis

propuesta en la investigacion.

Ortiz et al. (2020) en Lima, se centraron en entender como la gestion municipal

influye en la percepcién general de los habitantes sobre la CS. Estudio cuantitativo,



correlacional causal. Segun los resultados el 74% de los encuestados percibe la
gestion municipal como nivel medio, reflejando la necesidad de mejoras y cambios en
esta variable. En cuanto a la satisfaccion en la percepcion del usuario, el 72% la
percibe como nivel moderado. Concluyen que, existe evidencia que sustenta la GA

eficaz tienen efectos positivos en percepcion general de los habitantes sobre la CS.

Nufiez et al. (2019) en Lima, examinaron cOmo las competencias
administrativas influyen en la CS en una institucion publica. Se utiliz6 un enfoque
cuantitativo, estudio nivel explicativo. Los resultados mostraron que el 71.3% de los
encuestados percibieron el desarrollo de las competencias administrativas y el 85%
consideraron que el servicio educativo brindado es de alta calidad. A través de un
andlisis de regresion concluyeron que la influencia de las competencias

administrativas en la percepcion de alta calidad fue del 45.63%.

Ahora bien, sobre la base de una perspectiva filoséfica, el analisis de la “GA” o
gerenciales se vincula con el “Pragmatismo” la cual promueve la innovacion, la toma
de decisiones basada en evidencia, la adaptabilidad y el aprendizaje continuo,
aspectos cruciales para el éxito organizacional. En el ambito de la gestion, esto implica
que las teorias y herramientas gerenciales deben probarse en la realidad y adaptarse
a las necesidades especificas de cada organizacion (Kaushik y Walsh 2019).

Entre las teorias, se destaca “La Teoria General de la Administracion (TGA)”,
la cual surge a principios del siglo XX como un esfuerzo por sistematizar el
conocimiento sobre la gestion de las organizaciones y establecer principios
universales aplicables a todo tipo de entidades, a diferencia de enfoques anteriores
que se centraban en aspectos especificos de la gestion (Chiavenato, 2019). Por su
parte, Torres (2014) destaca la importancia de comprender las diferentes corrientes y
enfoques dentro de la administracion para aplicarlos de manera efectiva en el contexto
organizacional, agregando la necesidad de adaptar los conceptos y técnicas

administrativas a las realidades especificas de cada organizacién y entorno.

De igual forma, la "Nueva Gestion Publica (NGP)" abarca una serie de reformas
administrativas globales que han impactado en los sectores publicos de los paises
con el fin de mejorar la eficiencia y la efectividad, asi como aumentar la capacidad de
respuesta hacia los ciudadanos, reducir el gasto publico y mejorar la responsabilidad

gerencial (Laegreid, 2017). Aunque el término fue introducido por Christopher Hood



en 1991, las ideas y medidas de reforma se remontan a las décadas de 1970 y 1980,
especialmente en el Reino Unido, Estados Unidos, Australiay Nueva Zelanda. A pesar
de su origen angloamericano, estas reformas se han extendido globalmente,
promovidas por organizaciones internacionales y partidos politicos conservadores y

neoliberales (Christensen y Laegreid, 2016).

En consonancia con esto, la “Teoria de la Contingencia” postula que no hay un
enfoque Unico y aplicable a todas las situaciones en el ambito de la gestién, dado que
las practicas administrativas efectivas varian segun el contexto y las circunstancias
particulares de cada caso. Por lo cual, destaca la necesidad de adaptar las practicas
de gestion a las condiciones particulares del entorno organizacional y a los desafios
que enfrenta (Chiavenato, 2019). En contraste con los principios simplistas de gestion,
este enfoque reconoce que las organizaciones varian en tamafio, objetivos y tareas,
y sefiala que es improbable la existencia de principios universalmente aplicables. Esta
perspectiva ha ganado relevancia en los Ultimos afios al integrar diversas teorias

administrativas (Robbins y DeCenzo, 2009).

De la misma forma, la "Teoria de la Administracion por Objetivos (APO)",
también conocida como “Administracién por Resultados”, es un enfoque fundamental
en la gestion organizacional que se centra en establecer metas claras y medibles para
alcanzar el éxito. La APO desempefia un papel crucial en la alineacién de los
esfuerzos individuales con los objetivos estratégicos de la organizacion (De Harlez y
Cadiat, 2016). Segun Chiavenato (2019) este enfoque implica la participacion activa
de los empleados en el establecimiento y evaluacion de objetivos, buscando mejorar
el rendimiento organizacional mediante la concentracion en resultados especificos y

mensurables, fomentando asi la responsabilidad y el compromiso de los empleados.

Mientras que, la “Teoria del Desarrollo Organizacional (DO)” surgié en la
década de 1960 para abordar la falta de sistematizacion de los conceptos en las
teorias de administracion. El DO se centra en profundizar en el estudio de la
motivacion de las personas, especialmente en entornos cambiantes y turbulentos,
donde las organizaciones se vuelven mas complejas y la tecnologia avanza (Torres,
2022).

De este modo, sobre el concepto de “Gestion”, Galindo y Bolivar (2014) refieren

a las acciones, operaciones y actividades llevadas a cabo por individuos o grupos



humanos con el fin de alcanzar resultados de manera eficiente y efectiva. Estas
acciones se deciden considerando los objetivos establecidos por las necesidades
organizacionales. La persona encargada de realizar estas acciones para alcanzar los

objetivos se denomina gerente.

Mientras que, la “Administracion” refiere llevar a cabo actividades de manera
sistematica y coordinada, utilizando los recursos disponibles, asegurandose de que
se alcancen los resultados deseados son eficiencia y eficacia (Robbins y DeCenzo,
2009). Por tanto, Munch (2014) declara que la “GA” se enfoca en el éxito
organizacional en base a emplear los recursos humanos y materiales de forma
eficiente, la toma correcta de decisiones y el trabajo sincrono entre areas, a su vez

destaca la planificacion, organizacion, direccidn y control como pilares fundamentales.

De esta manera, la autora Munch (2014) sostiene que la “GA” abarca cuatro
dimensiones: la planificacién, que implica la fijacién de objetivos, la identificacion de
recursos y la elaboracién de estrategias; la organizacion, que se refiere a la
estructuracion interna de la empresa en términos de funciones y jerarquias; la
direccién, que comprende la influencia sobre el personal para que contribuya al logro
de los objetivos mediante la motivacién, la comunicacion y el liderazgo; y finalmente,
el control, que se encarga de supervisar y evaluar el desempefio organizacional,
estableciendo estandares, midiendo progresos y tomando acciones correctivas

cuando sea necesario.

Por su parte, Prieto y Theran (2018) mencionan que, las caracteristicas de la
administracion, segun Chiavenato, incluyen su universalidad, ya que se encuentra
presente en cualquier sociedad o grupo con objetivos comunes; los autores sostienen
que, la administracién se considera un fendmeno sistémico, compuesto por varios
elementos que forman un conjunto coherente, su flexibilidad es una cualidad
inherente, ya que se adapta a las necesidades especificas de cada organizacion en

particular.

Ahora bien, el analisis de la “CS”, desde una perspectiva filoséfica se vincula al
“Pragmatismo”. Esta filosofia se enfoca en determinar la verdad de una idea a través
de sus consecuencias practicas. Segun William James, destaca que la verdad de una
idea se manifiesta en su capacidad de ser asimilada, validada y verificada a traves de

la experiencia (Ongaro, 2020). Ademas, Rumens (2016) refiere a que este enfoque



incorpora un método cientifico y la participacion amplia para resolver problemas en el
mundo dindmico de la administracion publica, centrandose en herramientas que
faciliten la accion y la resolucion de problemas mediante un enfoque experimental,
abordando situaciones probleméticas mediante la investigacion, la accién y la

evaluacioén de resultados.

Se explica desde el enfoque pragmatico, la “Teoria de la calidad total (TQM)”,
Aboalganam et al. (2024) mencionan que esta teoria se centra en el cliente, e implica
la evaluacion y mejora constante de los servicios a fin de aumentar la eficiencia y
reducir errores. Esta se alza como una filosofia que coloca los valores relacionados
con la excelencia como cimiento fundamental para impulsar el liderazgo, el disefio, la
planificacion y las mejoras dentro de una organizacion. Reforzar constantemente la
importancia de la calidad permitira que este principio se enraice profundamente en la

cultura de todos los miembros de la organizacion (Hellriegel et al., 2009).

De igual manera, la "Teoria de la Desconfirmacion de Expectativas", propuesta
por Richard Oliver, sefiala que cuando las expectativas se confirman, hay una
satisfaccion moderada por parte del cliente, mientras que cualquier desconfirmacion,
positiva 0 negativa, impacta en su satisfaccion (Duri¢, 2023). Esta teoria ha ganado
relevancia en la administracion publica, dado que plantea que la satisfaccién de los
individuos con los productos o servicios depende de si estos cumplen con sus

expectativas previas (Penning de Vries y Knies, 2023).

En igual forma, desde el enfoque de la corriente filoséfica de la “Etica moral”,
se aborda la teoria de la “Etica de la virtud”, la cual pretende fomentar cualidades
morales en los proveedores de servicios, como la honestidad, la empatia, la
responsabilidad y la integridad, en lugar de centrarse Unicamente en acciones
especificas o reglas éticas, cuando los profesionales exhiben estas virtudes en su
trabajo, se crea una experiencia de servicio mas auténtica y satisfactoria para los
usuarios (McNabb, 2015). De igual forma, Vega y Qishpe (2019) refirieron que la
aplicacion de principios éticos y normas de conducta por parte de los servidores del
Estado, implican no solo cumplir con las responsabilidades asignadas, sino también
actuar con integridad, transparencia, imparcialidad y respeto hacia los usuarios del

servicio.
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Referente al concepto de “Calidad” segun Stamatis (2018) menciona que ha
sido definida de diversas maneras a lo largo del tiempo, con enfoques que incluyen la
conformidad con los requisitos, la aptitud para el uso, la mejora continua, la percepcion
de los usuarios, la minimizacion de pérdidas, el enfoque Six Sigma y la meta de cero
defectos. Mientras que, Parasuraman, Zeithaml y Berry (como se cit6 en Bustamante
et al., 2020) refirieron que la calidad se entiende como un concepto relativo al uso
esperado y percibido de un bien o servicio. Mientras, el término "Servicio" es definido
de manera variada dependiendo del contexto. Siguiendo a Kotler y Keller (como se
citd en Stamatis, 2018) conceptualizaron un servicio como cualquier actividad o
beneficio que se proporciona a otros, sin generar una propiedad tangible. Esta
definiciéon engloba todos los aspectos de un producto o servicio que cumplen con las
expectativas y demandas de los usuarios.

Dicho ello, Zeithaml et al. (1990) definieron la CS como la evaluacion subjetiva
que el cliente realiza sobre una prestacion, comparando lo que experimenta con lo
que esperaba. El modelo SERVQUAL, con sus cinco dimensiones, proporciona un
marco de referencia para medir esta percepcion y disefiar estrategias que permitan a

las organizaciones alinear sus servicios con las expectativas de los usuarios.

Por consiguiente, Zeithaml et al. (1990) propusieron que la percepcion del
cliente sobre la calidad del servicio estd determinada por cinco dimensiones: i)
tangibilidad, relacionada con los aspectos fisicos; ii) confiabilidad, asociada a la
capacidad de cumplir promesas; iii) capacidad de respuesta, que se refiere a la
prontitud en atender las necesidades; iv) seguridad, relacionada con la confianza y
cortesia; y v) empatia, que se centra en el trato personalizado. Estas dimensiones,
gue conforman el modelo SERVQUAL, son fundamentales para disefiar experiencias

de servicio que satisfagan las expectativas de los usuarios.
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II. METODOLOGIA

Sobre el tipo se planted llevar a cabo una investigacion bésica que tiene como
objetivo generar conocimiento y teorias nuevas, sin alguna aplicacion directa o
inmediata, sino comprender mejor un fendbmeno (Serna, 2018). En lo que refiere al
disefio, este fue no experimental, su fin es realizar analisis de un fenbmeno en su
situacién natural sin intervencion del investigador (Arias y Covinos, 2021). El enfoque
fue cuantitativo, ya que se centré en eventos medibles y utilizé modelos estadisticos
para analizar los datos recopilados. (Sanchez, 2019). Asimismo, el nivel fue
explicativa, pretendiendo explicar el porqué y el como de los eventos mediante el
establecimiento de relaciones causales (Baena, 2017). En relacion con el método, fue
deductivo, porque que parte de un supuesto general para llegar a conclusiones
especificas (Cabezas et al., 2018). Por otra parte, en base a los descrito por
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) por el disefio de la investigacion, corresponde
a un estudio transaccional y alcance correlacional — causal, como se indica, a

continuacion:

Figura 1
Investigacion correlacional causal

Influye

X

v
<

Doénde:
X: “Gestion administrativa”

Y: “Calidad de servicio”

En cuanto a las variables de estudio, Munch (2014) declar6 que la “GA” se
enfoca en el éxito organizacional a través de uso adecuado de los recursos humanos
y materiales, la correcta toma de decisiones y la coordinacién eficaz de labores a fin
de alcanzar sus objetivos. En consecuencia, la variable fue medida a través de cuatro
dimensiones: planeacion; organizacion; direccion; y control. Asimismo, cont6 con 24
items en la escala de Likert, con puntuaciones que van desde 1 a 5. Por otra parte,
Zeithaml et al. (1990) conceptualizan la "CS" como la evaluacion subjetiva del cliente
respecto a la distincion o predominio de un servicio, la cual surge de la confrontacion

entre las anticipaciones del cliente y la vivencia real del mismo. Se evaluaron aspectos
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como la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Asimismo, conto con 21 items en la escala de Likert, con puntuaciones que van desde

1 a5 (ver anexo 2).

Referente a la poblacién, es conformada por el grupo completo de individuos o
elementos que el investigador busca estudiar a fin de responder a las preguntas o
hipotesis planteadas (Sanchez et al., 2018). Segun los datos proporcionados por la
institucion puablica, 150 ciudadanos en promedio acuden semanalmente con el
propésito de solicitar servicios (ver anexo 6), por lo que se establecido esta misma
cantidad de usuarios como poblacién de estudio. Por lo tanto, participaron los
ciudadanos mayores de 18 afios que recibieron algun servicio y manifestaron su
voluntad de hacerlo, excluyendo a menores de 18 afos, personal administrativo y
aguellos que no deseen participar. Acerca de la muestra, que permite obtener
conclusiones sin estudiar a toda la poblacién (Supo, 2015), se calculé en base a los
datos poblacionales mencionados, siendo de 108 ciudadanos (ver anexo 7). Ademas,
se aplicd el muestreo probabilistico aleatorio simple, la cual implica una seleccion de

participantes completamente aleatoria (Abascal y Grande, 2005).

Para recopilar datos, se empled un cuestionario estructurado que incorporo
preguntas enfocadas en el analisis de las variables del estudio. Se utilizé una escala
Likert para medir las respuestas de los participantes. De acuerdo con Medina et al.
(2023) este constituye una herramienta robusta y versatil para la obtencion de
informacion en estudios cuantitativos. Por consiguiente, la validez del instrumento se
evalué mediante juicio de expertos, quienes analizaron la pertinencia, claridad y
adecuacion de cada item (Bernal, 2010). En cuanto a su confiabilidad, fue establecida
por el coeficiente Alfa de Cronbach, empleada para medir su consistencia interna
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Para el estudio, los coeficientes alcanzados
fueron 0.816 y 0.717 para las variables "GA" y "CS", respectivamente, lo que indica

una buena confiabilidad del instrumento (ver anexo 5).

En lo que concierne al método de analisis de datos, los datos obtenidos a través
de los cuestionarios fueron inicialmente organizados en una hoja de céalculo de Excel.
Posteriormente, para realizar un analisis estadistico mas profundo, se exportaron
estos datos al software SPSS-25. Utilizando la informacién, se realiz6 en analisis
descriptivo, empleando las tablas cruzadas y las graficas que representen la

informacion relevante encontrada. Acto seguido, se utilizo la estadistica inferencial con
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el proposito de verificar las hipotesis mediante la regresion logistica ordinal (Pesudo
R?). Po ultimo, se revisaron los resultados obtenidos con el objetivo de establecer

conclusiones y establecer recomendaciones en base a resultados de la indagacion.

Es preciso mencionar que el proyecto prioriz6 los principios éticos
fundamentales en la investigacién para garantizar que la investigacion sea ética y
respetuosa con los derechos de los participantes. Tanto el Informe de Belmont de la
OPS (1980) como el codigo de ética de la UCV (2020) establecen una serie de
principios éticos fundamentales que deben guiar la investigacion cientifica. Estos
principios, que incluyen el respeto a la dignidad humana, la beneficencia, la justicia y
la integridad, son esenciales para garantizar la calidad y la validez de los estudios de

investigacion.
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[ll. RESULTADOS

Anélisis descriptivo
Tabla 1

Relacion entre la GAy CS

CS
Regular Buena Total
Recuento 14 3 17
Moderada
GA % del total 13.0% 2.8% 15.7%
o Recuento 7 84 91
Eficiente
% del total 6.5% 77.8% 84.3%
Recuento 21 87 108
Total
% del total 19.4% 80.6% 100.0%

Nota. Obtenido de encuesta aplicada a usuarios.

La tabla cruzada muestra desde la percepcion de los encuestados, que la mayoria
de los encuestados (84.3%) perciben una GA eficiente, y dentro de este grupo, el
77.8% reporta un buen nivel en CS. En contraste, solo el 15.7% experimenta una GA
moderada, y de este grupo, la mayoria (13.0%) reporta una CS regular. Esto indica
una fuerte asociacion entre las variables medidas. Por tanto, cuando la GA es

eficiente, hay una alta probabilidad de que la CS sea considerada buena.
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Tabla 2

Relacion entre la GA y elementos tangibles

Elementos tangibles

Regular Buena Total
Recuento 10 7 17
Moderada
GA % del total 9.3% 6.5% 15.7%
o Recuento 4 87 91
Eficiente
% del total 3.7% 80.6% 84.3%
Recuento 14 94 108
Total
% del total 13.0% 87.0% 100.0%

Nota. Obtenido de encuesta aplicada a usuarios.

La tabla cruzada muestra desde la percepcion de los encuestados que, la mayoria de los
casos (84.3%) perciben una GA eficiente, y dentro de estos, una gran mayoria (80.6%)
reporta una buena calidad de los elementos tangibles. En contraste, la GA moderada
representa solo el 15.7% del total, y de estos, la mayoria (9.3%) reporta una calidad
regular de los elementos tangibles. Esto indica una fuerte asociacion entre una GA

eficiente y una buena calidad de los elementos tangibles.
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Tabla 3

Relacion entre la GA y la fiabilidad

Fiabilidad
Regular Buena Total
Recuento 9 8 17
Moderada
GA % del total 8.3% 7.4% 15.7%
o Recuento 11 80 91
Eficiente
% del total 10.2% 74.1% 84.3%
Recuento 20 88 108
Total
% del total 18.5% 81.5% 100.0%

Nota. Obtenido de encuesta aplicada a usuarios.

La tabla cruzada muestra desde la percepcion de los encuestados que, la mayoria

de los casos (84.3%) perciben una GA eficiente, y dentro de estos, la gran mayoria

(74.1%) reporta un buen nivel de fiabilidad. Por otro lado, la GA moderada representa

solo el 15.7% del total, con distribuciones relativamente equilibradas entre la fiabilidad

regular (8.3%) y buena (7.4%). Esto indica una fuerte asociacion entre una GA

eficiente y una buena fiabilidad en la CS.
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Tabla 4

Relacion entre la GA y la capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Mala Regular Buena Total
Recuento 1 9 7 17
Moderada
GA % del total 0.9% 8.3% 6.5% 15.7%
o Recuento 0 15 76 91
Eficiente
% del total 0.0% 13.9% 70.4% 84.3%
Recuento 1 24 83 108
Total
% del total 0.9% 22.2% 76.9%  100.0%

Nota. Obtenido de encuesta aplicada a usuarios.

La tabla cruzada muestra desde la percepcion de los encuestados que, la mayoria de los

casos (84.3%) perciben una GA eficiente, y dentro de estos, la gran mayoria (70.4%)

reporta un buen nivel en capacidad de respuesta. Por otro lado, la GA moderada

representa solo el 15.7% del total, con una distribucion relativamente equilibrada entre

los diferentes niveles de capacidad de respuesta. Esto indica una fuerte asociacion

entre una GA eficiente y una buena capacidad de respuesta.
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Tabla b

Relacion entre la GA y la capacidad de respuesta

Seguridad
Regular Buena Total
Recuento 14 3 17
Moderada
GA % del total 13.0% 2.8% 15.7%
o Recuento 31 60 91
Eficiente
% del total 28.7% 55.6% 84.3%
Recuento 45 63 108
Total
% del total 41.7% 58.3% 100.0%

Nota. Obtenido de encuesta aplicada a usuarios.

La tabla cruzada muestra desde la percepcion de los encuestados que, la mayoria de los
casos (84.3%) perciben una GA eficiente, y dentro de estos, la gran mayoria (55.6%)
reporta un buen nivel en seguridad. Por otro lado, la GA moderada representa solo el
15.7% del total, con una distribucion relativamente equilibrada entre los niveles de
seguridad regular y buena. Esto indica una fuerte asociacion entre una GA eficiente y

una buena seguridad.
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Tabla 6

Relacion entre la GA y la empatia

Empatia
Mala  Regular Buena Total
Recuento 1 13 3 17
Moderada
GA % del total 0.9% 12.0% 2.8% 15.7%
o Recuento 0 13 78 91
Eficiente
% del total 0.0% 12.0% 72.2% 84.3%
Recuento 1 26 81 108
Total
% del total 0.9% 24.1% 75.0% 100.0%

Nota. Obtenido de encuesta aplicada a usuarios.

La tabla cruzada muestra desde la percepcion de los encuestados que, la mayoria de los

casos (84.3%) perciben una GA eficiente, y dentro de estos, la gran mayoria (72.2%)

reporta un buen nivel de empatia. Por otro lado, la GA moderada representa solo el

15.7% del total, con una distribucion de empatia regular y buena mas equilibrada. Esto

indica una fuerte asociacion entre una GA eficiente y un buen nivel de empatia.
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Andlisis inferencial

Se determind que los datos fueron no paramétricos mediante la prueba de
Kolmogorov-Smirnov (ver anexo 6). En consecuencia, y fundamentado en la teoria
analizada, se emple6 el estadistico de regresion logistica ordinal para verificar las

hipotesis propuestas (Lopez-Roldan y Fachelli, 2017).
Hipotesis general

Ha. Existe influencia de la GA en la CS de los servidores de una municipalidad de
Apurimac, 2024.

Tabla 7

Prueba de bondad de ajuste de la hipotesis general

Logaritmo de la

o Chi-cuadrado gl Sig.
Modelo verosimilitud -2
Soélo interseccion 460.294
Final 223.031 237.263 28 .000

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Se observa que el valor de significancia (sig.) es inferior a 0.05. Este resultado permite
aceptar la (Ha) planteada, indicando que hay suficiente evidencia estadistica para
establecer que la GA tiene una influencia significativa en la CS proporcionada por la

institucion publica estudiada.

Tabla 8

Pseudo R? de la hipotesis general

Estadistico

Cox y Snell .889
Nagelkerke .892
McFadden 379

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los resultados del analisis de regresion, en particular el valor del pseudo R cuadrado

de Nagelkerke de 0.892, reflejan que la GA explica el 89.2% de la variacién en la CS.
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Esto significa que es un factor determinante en el servicio prestado por la institucion

publica analizada.
Hipotesis especifica 1

Ha. Existe influencia de la GA en la tangibilidad de los servidores de una municipalidad
de Apurimac, 2024.

Tabla 9

Prueba de bondad de ajuste - hipotesis especifica 1

Logaritmo de la

o Chi-cuadrado gl Sig.
Modelo verosimilitud -2
Soélo interseccion 344.163
Final 217.053 127.110 12 .000

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los datos arrojan un valor de significancia (p) de 0.000, por debajo del nivel
preestablecido (a) de 0.05. Este resultado permite aceptar la (Ha) planteada. De esta
manera, se confirma que la GA ejerce una influencia significativa sobre la tangibilidad

de los servicios prestados en la municipalidad.

Tabla 10

Pseudo R cuadrado - hipotesis especifica 1

Estadistico

Cox y Snell .692
Nagelkerke .694
McFadden .203

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los resultados del andlisis de regresion logistica, en particular el valor del pseudo R
cuadrado de Nagelkerke de 0.694, subraya que la GA explica el 69.4% de la variacion
de la tangibilidad. Esto significa que es un factor determinante en el servicio prestado

por la institucion publica analizada.
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Hipotesis especifica 2

Ha. Existe influencia de la GA en la confiabilidad de los servidores de una

municipalidad de Apurimac, 2024.

Tabla 11

Prueba de bondad de ajuste - hipotesis especifica 2

Logaritmo de la

oo Chi-cuadrado gl Sig.
Modelo verosimilitud -2
Sélo interseccion 270.378
Final 117.860 152.518 8 .000

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los datos arrojan un valor de significancia (p) de 0.000, por debajo del nivel
preestablecido (a) de 0.05. Este resultado permite aceptar la (Ha) planteada. De esta
manera, se confirma que la GA ejerce una influencia significativa sobre la confiabilidad

de los servicios prestados en la municipalidad.

Tabla 12

Pseudo R? - hipotesis especifica 2

Estadistico

Cox y Snell .756
Nagelkerke .759
McFadden 244

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los resultados del analisis de regresion, en particular el valor del pseudo R cuadrado
de Nagelkerke de 0.759, sefala que la GA explica el 75.9% de la variacion de la
confiabilidad. Esto significa que es un factor determinante en el servicio prestado por

la institucion publica analizada.
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Hipotesis especifica 3

Ha. Existe influencia de la GA en la capacidad de respuesta de los servidores de una

municipalidad de Apurimac, 2024.

Tabla 13

Prueba de bondad de ajuste - hipotesis especifica 3

Logaritmo de la

o Chi-cuadrado gl Sig.
Modelo verosimilitud -2
Sélo interseccion 322.486
Final 73.213 249.273 11 .000

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los datos arrojan un valor de significancia (p) de 0.000, por debajo del nivel
preestablecido (a) de 0.05. Este resultado permite aceptar la (Ha) planteada. De esta
manera, se confirma que la GA ejerce una influencia significativa sobre la capacidad

de respuesta de los servicios prestados en la municipalidad.

Tabla 14

Pseudo R?- hipétesis especifica 3

Estadistico

Cox y Snell 901
Nagelkerke .903
McFadden .398

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los resultados del analisis de regresion, en particular el valor del pseudo R cuadrado
de Nagelkerke de 0.901, apuntan que la GA explica el 90.1% de la variacion de la
capacidad de respuesta. Esto significa que es un factor determinante en el servicio

prestado por la institucion publica analizada.
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Hipotesis especifica 4

Ha. Existe influencia de la GA en la seguridad de los servidores de una municipalidad
de Apurimac, 2024.

Tabla 15

Prueba de bondad de ajuste - hipotesis especifica 4

Logaritmo de la

o Chi-cuadrado gl Sig.
Modelo verosimilitud -2
Solo interseccion 226.616
Final 189.820 36.796 5 .000

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los datos arrojan un valor de significancia (p) de 0.000, por debajo del nivel
preestablecido (a) de 0.05. Este resultado permite aceptar la (Ha) planteada. De esta
manera, se confirma que la GA ejerce una influencia significativa sobre la seguridad

de los servicios prestados en la municipalidad.

Tabla 16

Pseudo RZ? - hip6tesis especifica 4

Estadistico

Cox y Snell .289
Nagelkerke 290
McFadden .059

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los resultados del analisis de regresion, en particular el valor del pseudo R cuadrado
de Nagelkerke de 0.289, revelan que la GA explica el 28.9% de la variacion de la
seguridad. Esto significa que es un factor moderado en el servicio prestado por la
institucion pulblica analizada. Estos resultados sefialan que, aunque existe una
relacion significativa, también hay otros factores que ejercen influencia sobre este

aspecto.
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Hipotesis especifica

Ha. Existe la influencia de la GA en la empatia de los servidores de una municipalidad
de Apurimac, 2024.

Tabla 17

Prueba de bondad de ajuste - hipotesis especifica 5

Logaritmo de la

o Chi-cuadrado gl Sig.
Modelo verosimilitud -2
Sélo interseccion 288.472
Final 123.642 164.830 8 .000

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los datos arrojan un valor de significancia (p) de 0.000, por debajo del nivel
preestablecido (a) de 0.05. Este resultado permite aceptar la (Ha) planteada. De esta
manera, se confirma que la GA ejerce una influencia significativa sobre la empatia de

los servicios prestados en la municipalidad.

Tabla 18

Pseudo R?- hipétesis especifica 5

Estadistico

Cox y Snell .783
Nagelkerke .785
McFadden .263

Nota. Obtenido de la prueba estadistica.

Los resultados del analisis de regresion, en particular el valor del pseudo R cuadrado
de Nagelkerke de 0.785, evidencias que la GA explica el 78.5% de la variacion de la
empatia. Esto significa que es un factor determinante en el servicio prestado por la

institucion publica analizada.
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IV. DISCUSION

En este capitulo, se presentaron las discusiones de la investigacion. En primer
lugar, se analizé la relevancia de los hallazgos obtenidos. Luego, se contrastaron
estos resultados con investigaciones nacionales e internacionales relacionadas con el
tema. Finalmente, se presentaron las principales limitaciones y aportes de la presente

investigacion.

En relacion con el objetivo general, los resultados indicaron en el analisis de
regresion, en la prueba de pseudo R cuadrado de Nagelkerke de 0.892, donde se
establecié que la GA explica el 89.2% de la variabilidad en la CS. Ademas, que el
84.3% de los encuestados percibieron una GA eficiente. Dentro de este grupo, el
77.8% inform6 un buen nivel de CS. En contraste, con solo el 15.7% que experimento
una GA moderada, entre los cuales la mayoria (13.0%) reporté una CS regular. Estos
datos indicaron una fuerte asociacion entre una GA eficiente y una buena CS.

Por lo antes mencionado, se hall6é similitud a nivel internacional con lo sefialado
por Javidi et al. (2020) quienes concluyeron que factores como los procesos de
prestacion de servicios, la tecnologia de la informacion y la satisfaccion de los
empleados influyen significativamente en la calidad percibida del servicio publico. De
igual manera se encontré similitud lo manifestado por Romero-Subia (2022) quien
demostrd estadisticamente que la aprobacion ciudadana de la gestibn municipal
depende directamente de la satisfaccién con los servicios publicos, destacando la
modulacién de la calidad percibida en la relacion entre el valor percibido y la

satisfaccion del ciudadano.

Se tiene también que estos resultados también se alinean con investigaciones
nacionales previas. Por ejemplo, lo sefialado por Monzo6n (2023) quien establecio que
la GA explica el 63.1% de la variabilidad en la CS un area de emergencias médicas.
Ademas, el mismo resultado fue corroborado por Lépez (2022) quien evalud el
impacto de la GA en la CS en una empresa privada, encontrando una influencia del

46.8% segun el coeficiente de Nagelkerke en el Pseudo R cuadrado.

A su vez, en concordancia al fundamento tedrico estos hallazgos se alinean al
enfoque denominado APO, que enfatiza el establecimiento de metas claras y medibles
para alcanzar el éxito organizacional. Segun Chiavenato (2019) este enfoque

promueve la participacion activa de los empleados en la definicion y evaluaciéon de
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objetivos, mejorando asi el rendimiento organizacional mediante la concentracion en
resultados especificos y mensurables, y fomentando la responsabilidad y el

compromiso de los empleados.

En este contexto, la investigacion confirma la relevancia de una gestién con un
enfoque en el TQM, la cual se centra en el cliente, implicando la evaluacion y mejora
constante de los servicios para aumentar la eficiencia y reducir errores (Aboalganam
et al., 2024). Reforzar constantemente la importancia de la calidad permite que este
principio se enraice profundamente en la cultura organizacional, incluyendo a sus

proveedores (Hellriegel et al., 2009).

Ahora bien, en relacién al primer objetivo especifico, el analisis de regresion
arrojo en la prueba del Pseudo R cuadrado de Nagelkerke un valor de 0.694, lo que
indicé que la GA explica el 69.4% de la variabilidad en la tangibilidad del servicio
ofrecido por los servidores publicos de la institucion analizada. Ademas, segun la
percepcion de los encuestados, la mayoria (84.3%) consideraron que la GA fue
eficiente. Dentro de este grupo, un gran porcentaje (80.6%) reporté una alta calidad
en los elementos tangibles. En contraste, solo el 15.7% percibiéo una GA moderada,
de los cuales la mayoria (9.3%) califica la calidad de los elementos tangibles como
regular. Estos resultados subrayaron una conexion significativa entre una GA eficiente

y una mejor calidad en los elementos tangibles.

En linea con estos hallazgos, Collins et al. (2019) afirmaron que un cambio de
paradigma en la evaluacion del servicio publico, enfocandose mas en la satisfaccion
ciudadana que en el rendimiento absoluto. Argumentan que gestionar efectivamente
la satisfaccién ciudadana requiere mejorar los aspectos tangibles del servicio
identificados como areas criticas de atencion. Asimismo, Duefias (2020) encontré una
correlacion positiva entre la satisfaccion ciudadana con la gestion municipal y la CS
publico, subrayando la relevancia de los elementos tangibles como componentes
visibles y materiales que moldean la experiencia del usuario y determinan su

percepcion sobre la CS recibido.

En ese sentido, estos hallazgos coinciden con investigaciones anteriores que
destacan la importancia de los elementos tangibles en la percepcion de la CS publico.

Varios autores han sefialado que aspectos como la infraestructura, la tecnologia y la
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presentacion del personal impactan significativamente en la satisfaccion de los

usuarios.

En relacion al fundamento tedrico, estos hallazgos respaldan la "Teoria de la
Desconfirmacion de Expectativas”, la cual indica que la satisfaccion del cliente se ve
influenciada por la confirmacion o desconfirmacion de sus expectativas previas. Segun
esta teoria, cualquier desconfirmacion, positiva o negativa, afecta significativamente
la satisfaccidn del cliente (Duri¢, 2023). Por lo tanto, cuando estos elementos tangibles
cumplen o superan las expectativas del cliente, se produce una confirmacion positiva
gue contribuye a una mayor satisfaccion. Por el contrario, si hay una desconfirmacion
negativa, como instalaciones deterioradas o materiales de baja calidad, esto lleva a
una insatisfaccion significativa por parte del cliente.

En relacion al segundo objetivo especifico, los resultados del andlisis de
regresion en particular el valor del Pseudo R cuadrado de Nagelkerke arrojé un valor
de 0.694, lo cual indicé que la GA explica el 75.9% de la variacion de la confiabilidad.
Esto significa que es un factor determinante en el servicio prestado por la institucion
publica analizada. Ademas, segun la percepcion de los encuestados, la mayoria
(84.3%) consider6 que la GA fue eficiente, y dentro de este grupo, una gran mayoria
(74.1%) report6 un alto nivel de fiabilidad. Por otro lado, la GA moderada represento
solo el 15.7% del total, con distribuciones relativamente equilibradas entre fiabilidad
regular (8.3%) y buena (7.4%). Esto destacO una fuerte asociacién entre una GA

eficiente y una alta fiabilidad en la CS.

En este contexto, la fiabilidad emerge como un factor crucial para la gestion
eficaz. Hallazgos como los de Chieny Thanh (2022) demostraron que una gobernanza
nacional efectiva, que incluye estandares claros, tecnologias adecuadas, eficiencia en
los tramites administrativos, monitoreo continuo del desempefio y la capacidad de los
funcionarios publicos, es un elemento clave para mejorar la percepcion de fiabilidad
en el servicio. Por otro lado, Lopez (2022) demostrd que la fiabilidad fue considerada
como predictor clave, y reveld una influencia significativa de esta variable en la CS,

como se evidencia en el coeficiente de Nagelkerke del 47.3%.

Cabe mencionar que estos hallazgos respaldan la "Teoria de la Contingencia”,
la cual sostiene que no existe un enfoque Unico y aplicable a todas las situaciones en

la gestion. Segun Chiavenato (2019) las practicas administrativas efectivas varian
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segun el contexto y las circunstancias especificas de cada caso. Por lo tanto, adaptar
las practicas administrativas a las condiciones particulares permite a las
organizaciones ser mas resilientes y capaces de cumplir consistentemente con las
expectativas de los usuarios, lo que es fundamental para mantener y mejorar la calidad
del servicio. Asimismo, Zeithaml et al. (1990) contextualizan la fiabilidad como uno de
los principales determinantes de la calidad del servicio en el modelo SERVQUAL,
definiéndola como la capacidad de prestar el servicio prometido de manera precisa y
consistente, refiere a la habilidad de la institucion para cumplir con sus promesas,

dentro del tiempo acordado y sin errores.

En relacién al tercer objetivo especifico, los resultados del analisis de regresion,
en particular el valor del pseudo R cuadrado de Nagelkerke de 0.901, indican que la
GA explica el 90.1% de la variacion de la capacidad de respuesta. Esto significo que
fue un factor determinante en el servicio prestado por la institucion publica analizada.
Ademas, segun la percepcion de los encuestados, la mayoria (84.3%) consider6 que
la GA fue eficiente, y dentro de este grupo, una gran mayoria (70.4%) reportd un alto
nivel en capacidad de respuesta. Por otro lado, la GA moderada representé solo el
15.7% del total, con una distribucion relativamente equilibrada entre los diferentes
niveles de capacidad de respuesta. Esto subray6 una fuerte asociacion entre una GA
eficiente y una buena capacidad de respuesta.

En concordancia con los resultados anteriores, investigaciones como las de
Ortiz (2023) quienes hallaron que los encuestados reportaron demoras en la atencion
y percibieron una actitud poco favorable por parte de los trabajadores municipales,
reflejando una necesidad de mejora en su servicio. Por otro lado, Armas (2022)
establecio que la capacidad de respuesta tuvo un impacto positivo en la CS, afirmando
gue tanto el Estado como las instituciones municipales deben desarrollar estrategias

para mejorarla.

Estos resultados confirman el enfoque de la NGP, que ha impulsado reformas
administrativas a nivel global para mejorar la eficiencia y la efectividad en los sectores
publicos, aumentar la capacidad de respuesta hacia los ciudadanos, reducir el gasto
publico y mejorar la responsabilidad gerencial (Laegreid, 2017). Por lo tanto, la
implementacion de principios de la NGP implica adoptar practicas administrativas que
permitan una gestion mas agil y adaptable a las circunstancias especificas del entorno

publico.
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En relacion al cuarto objetivo especifico, el analisis de regresion, especialmente
el pseudo R cuadrado de Nagelkerke arrojo un valor de 0.289, lo cual indico que la
GA explica el 28.9% de la variabilidad en la seguridad. Este factor tiene un impacto
moderado en el servicio prestado por la institucion publica analizada. Estos resultados
establecen que, aunque existe una relacion significativa, también hay otros factores
que ejercen influencia sobre este aspecto. Ademas, segun la percepcion de los
encuestados, la mayoria (84.3%) consider6 que la GA fue eficiente. Dentro de este
grupo, una gran mayoria (55.6%) reporto un alto nivel de seguridad. Por otro lado, la
GA moderada represent6 solo el 15.7% del total, con una distribucion relativamente
equilibrada entre niveles de seguridad regular y buena. Esto determina una fuerte

asociacion entre una GA eficiente y una seguridad robusta.

En ese contexto, los hallazgos destacaron que la seguridad es un componente
indispensable para la CS, abarcando tanto la proteccion fisica como la seguridad de
datos, la privacidad y la prevencién de incidentes. Este punto se respalda con estudios
como los de Romero-Subia (2022) demostr6 que la aprobacién ciudadana esta
estrechamente vinculada a una gestion efectiva. Su estudio subrayo que la seguridad
informatica, ademas de proteger los datos de los ciudadanos, juega un papel crucial
en la construccion de confianza y en la mejora de la satisfaccion general con los
servicios prestados. Por su parte, Collins et al. (2019) analizaron la satisfaccion del
ciudadano como un indicador clave del desempefio de la gestion municipal,
subrayando que, para gestionar eficazmente la satisfaccion ciudadana, es esencial un

enfoque en la equidad, la seguridad y accesibilidad a los bienes y servicios publicos.

Esta perspectiva se complementdé con la "Teoria del Desarrollo
Organizacional”", que enfatiza la importancia de la cultura organizacional, la gestion
del cambio y la comunicacion efectiva para fomentar un entorno seguro, motivador y
adaptable. La seguridad, en este contexto, no solo protege a los usuarios, datos e
informacion, sino que también contribuye al bienestar de los empleados y, por ende,
a la mejora de la CS ofrecido (Torres, 2022). Esto incluye tanto la seguridad fisica,
que protege bienes y personas, como la seguridad de la informacion y la privacidad
de los datos. La presencia de seguridad en la entrega de servicios aumenta la
confianza de los usuarios y reduce la percepcion de riesgo, elementos fundamentales

para garantizar una experiencia satisfactoria y de alta calidad para los usuarios.
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En relacidn al quinto objetivo especifico, el analisis de regresion, especialmente
por el pseudo R cuadrado de Nagelkerke arrojé un valor de 0.783, lo que indic6 que
la GA explica el 78.3% de la variabilidad en la empatia. Este factor juega un papel
determinante en la prestacion del servicio por parte de la institucion publica analizada.
Ademas, segun la percepcion de los encuestados, la mayoria (84.3%) considero que
la GA fue eficiente. Dentro de este grupo, una gran mayoria (72.2%) report6é un alto
nivel de empatia. En contraste, la GA moderada represento solo el 15.7% del total,
mostrando una distribucion mas equilibrada entre los niveles de empatia regular y
buena. Estos resultados reflejan una sélida asociacion entre una GA eficiente y un alto

grado de empatia.

Los resultados mencionados encuentran concordancia con el estudio de Javidi
et al. (2020) quien respalda la idea de que la empatia en el liderazgo no solo es una
cualidad deseable, sino también crucial para la calidad del servicio. Asegurando que
los lideres empaticos no solo se preocupan por los resultados, sino que también
valoran las necesidades y sentimientos de sus empleados y usuarios, generando un
impacto positivo en multiples areas clave. De igual manera los resultados se alinean
con lo sefalado por Duefas (2023) quien destacé que la capacidad de comprender y
compartir los sentimientos de los deméas es fundamental para la satisfaccion del
usuario y la CS. En este contexto, la GA desempefia un rol esencial al fomentar y

fortalecer la empatia entre los funcionarios publicos.

Asu vez, estos hallazgos respaldaron la teoria de la "Etica de la Virtud", que
enfatiza la importancia de cultivar cualidades morales en los proveedores de servicios
publicos, como la honestidad, la responsabilidad, la integridad y, especialmente, la
empatia. Segun esta perspectiva, cuando los profesionales exhiben estas virtudes en
su trabajo, se crea una experiencia de servicio mas auténtica y satisfactoria para los
usuarios (McNabb, 2015). Ademas, Vega y Qishpe (2019) propone que la aplicacion
de principios éticos y normas de conducta por parte de los servidores del Estado
implica no solo cumplir con las responsabilidades asignadas, sino también actuar con

integridad, transparencia, imparcialidad y respeto hacia los usuarios del servicio.

Ahora bien, el estudio presenté varias limitaciones importantes: se basa en
datos autoinformados susceptibles a sesgos, y su muestra, centrada en una institucion
publica especifica, puede no ser representativa de otras organizaciones o0 sectores.

Ademas, no se consideraron otras variables potencialmente relevantes como el

32



liderazgo y la tecnologia, y la CS fue medida principalmente a través de percepciones

subjetivas.

Sin embargo, el aporte tedrico de este estudio fue significativo en varios
aspectos. Reafirma la importancia de la teoria de la APO, al demostrar que el
establecimiento de metas claras y medibles mejora tanto la GA como la CS. Ademas,
apoyo la filosofia del "Pragmatismo” en la gestidon, subrayando la necesidad de
decisiones basadas en evidencia y adaptabilidad organizacional. De igual manera, el
estudio refuerza el concepto TQM al destacar la centralidad del cliente y la importancia

de la mejora continua en los servicios.

Los hallazgos también validaron la "Teoria de la Desconfirmacion de
Expectativas" al mostrar como las expectativas influyen en la satisfaccion del servicio
publico. Asimismo, se confirma la relevancia de la NGP y la "Teoria de la
Contingencia" la cual aborda la necesidad de adaptabilidad y la contextualizacién de
las practicas administrativas. Finalmente, el estudio destaca la "Etica de la Virtud",
subrayando la relevancia de la empatia y otras cualidades morales en la gestion de
servicios publicos. Estos aportes tedricos proporcionan una base firme para futuras
investigaciones y practicas orientadas a mejorar la gestion y la calidad del servicio en
el sector publico.

Finalmente, el aporte metodolégico de este estudio se centr6 en su enfoque
cuantitativo. Se utilizaron tablas de contingencia para evaluar la relacién entre las
variables, asi como analisis de regresion logistica ordinal y el coeficiente de
Nagelkerke para examinar la influencia de la GA enla CS, proporcionando una medida
clara de la variabilidad explicada. Ademas, la investigacion emple6 un disefio de
encuesta estructurado y utilizé instrumentos de medicion validados para asegurar la
relevancia y precision de los datos. También se distinguio por su analisis comparativo
con estudios previos a nivel nacional e internacional, integrando mudltiples teorias

relacionadas.
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V. CONCLUSIONES

Primera. Se establecio que la GA tiene una influencia significativa en la CS de los
servidores de una municipalidad, confirmado mediante la prueba del R? de
Nagelkerke, que arroj6 un valor de 0.783 demostrando que el 78.3% de la variabilidad

en la CS puede atribuirse a la GA.

Segunda. Se determin6 que la GA tiene influencia significativa en la tangibilidad de
los servicios de una municipalidad, confirmado mediante la prueba del R? de
Nagelkerke, que arrojo un valor de 0.694, sefialando que el 69.4% de la variabilidad
en la tangibilidad de los servicios puede atribuirse a la GA.

Tercera. Se comprobo6 que la GA tiene influencia significativa en la confiabilidad de
los servicios ofrecidos por la municipalidad, confirmado mediante la prueba del R
cuadrado de Nagelkerke, que arroj6 un valor de 0.759, reflejando que el 75.9% de la

variabilidad en la confiabilidad de los servicios puede atribuirse a la GA.

Cuarta. Se constatd que la GA tiene influencia significativa en la capacidad de
respuesta de los servicios ofrecidos por la municipalidad, confirmado mediante la
prueba del R? de Nagelkerke, que arroj6 un valor de 0.903, indicando que el 90.3% de

la variabilidad en la capacidad de respuesta de los servicios puede atribuirse a la GA.

Quinta. Se confirmd que la GA tiene influencia significativa en la seguridad de los
servicios ofrecidos por la municipalidad, confirmado mediante la prueba del R? de
Nagelkerke, que arrojé un valor de 0.290, reflejando que el 29% de la variabilidad en

la seguridad de los servicios puede atribuirse a la GA.

Sexta. Se verifico que la GA tiene influencia significativa en la empatia de los servicios
ofrecidos por la municipalidad, confirmado mediante la prueba del R? de Nagelkerke,
gue arrojo un valor de 0.785, sefialando que el 78.5% de la variabilidad en la empatia

en los servicios puede atribuirse a la GA.

34



VI. RECOMENDACIONES

Primera. Al alcalde municipal, proporcionar formacién continua a los directivos en
liderazgo, planificacion estratégica, toma de decisiones, gestion de recursos vy
atencion al cliente para mejorar sus habilidades de gestion, y adoptar modelos
reconocidos como el enfoque de calidad total, la gestion por procesos o la

administracion por objetivos, con el fin de fortalecer la gestion municipal.

Segundo. A los funcionarios, evaluar e implementar planes integrales para mejorar la
infraestructura y el equipamiento utilizado en la prestacién de servicios municipales,
asegurando su actualizacién y mantenimiento adecuado, y reforzar los sistemas de

informacion mediante nuevas tecnologias para mejorar la experiencia del usuario.

Tercero. A los funcionarios, establecer estandares de calidad, adoptando una cultura
organizacional basada en el cumplimiento, la transparencia, responsabilidad y ética
en todas las acciones, y facilitando a los ciudadanos informacion clara, precisa y
actualizada sobre los servicios municipales, los canales de atencion, los

procedimientos de reclamacion y los sistemas de consulta publica.

Cuarto. A los funcionarios, mejorar la capacidad de respuesta eliminando tramites
innecesarios y pasos redundantes, priorizando la eficiencia y equidad, y establecer
canales de comunicacion eficientes para atender consultas, solicitudes y quejas de
los ciudadanos, proporcionando respuestas oportunas, soluciones efectivas y

seguimiento hasta la resolucion de los casos.

Quinto. A los funcionarios, desarrollar e implementar sistemas de seguridad
centrados en el usuario que aborden la proteccién de datos personales, la integridad
fisica, la seguridad de las instalaciones y la continuidad operativa, ademas de
proporcionar formacién continua al personal sobre normas, procedimientos y politicas

municipales.

Sexto. A los funcionarios, adoptar una gestion municipal basada en la comprensién y
manejo de las necesidades de los ciudadanos, resolviendo sus problemas e
inquietudes y escuchando sus preocupaciones, e implementar mecanismos formales
para recoger opiniones y sugerencias, como buzones de sugerencias, entrevistas,

encuestas y plataformas digitales.

35



REFERENCIAS

Abascal, E., & Grande, E. (2005). Analisis de encuestas. ESIC Editorial.
https://www.google.com.pe/books/edition/An%C3%Allisis_de_encuestas/qFc
zOOIWRSgC?hl=es&gbpv=0

Aboalganam, K., Alzghoul, A., & Alhanatleh, H. (2024). An analysis of service quality
and complaint handling in the Jordanian healthcare sector: Implications for TQM
and customer retention. Innovative  Marketing, 20(1), 51-65.
http://doi.org/10.21511/im.20(1).2024.05

Arias, J., & Covinos, M. (2021). Disefio y Metodologia de la Investigacion.
ENFOQUES CONSULTING EIRL.
https://www.researchgate.net/publication/352157132_DISENO_Y_METO
DOLOGIA_DE_LA_INVESTIGACION

Armas, G. (2022). La calidad del servicio y su efecto en la satisfaccion de los usuarios
en instituciones publicas: un enfoque pls-sem, aplicado a las municipalidades
de Costa Rica. Apuntes De economia Y Sociedad, 3(1), 07-24.
https://doi.org/10.5377/aes.v3i1.14286

Baena, G. (2017). Metodologia de la Investigacion Serie integral por competencias.
(32 ed.). Grupo Editorial Patria.
http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas_de _

Abuso/Articulos/metodologia%20de%20la%20investigacion.pdf

Bustamante, M., Zerda, E., Obando, F., & Tello, M. (2020). Desde las expectativas a
la percepcibn de calidad de servicios en salud en Guayas,
Ecuador. Informacion tecnologica, 31(1), 161-
170. https://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642020000100161

Cabezas, E., Naranjo, D., & Torres, J. (2018). Introduccién a la metodologia de la
investigacion cientifica. Editorial ESPE.
https://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/15424/1/Introduccion%20a%?2
Ola%20Metodologia%20de%20la%20investigacion%?20cientifica.pdf

36


https://www.researchgate.net/publication/352157132_DISENO_Y_METODOLOGIA_DE_LA_INVESTIGACION
https://www.researchgate.net/publication/352157132_DISENO_Y_METODOLOGIA_DE_LA_INVESTIGACION
https://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642020000100161

Chacha, J., Cruz, J., Sandoya, J., & Esmeraldas, A. (2023). Public management and
its influence on the quality of citizen care in Milagro. Revista Universidad y
Sociedad, 15(6), 204 - 213.
https://www.webofscience.com/wos/woscc/full-record/WOS:001126631700040

Chatterjee, R., & Suy, R. (2019). An Overview of Citizen Satisfaction with Public
Service: Based on the Model of Expectancy Disconfirmation. Open Journal of
Social Sciences, 7, 243-258. http://doi.org/10.4236/jss.2019.74019.

Chiavenato, I. (2019). Introduccion a la teoria general de la administracion: una vision
integral de la moderna administracion de las organizaciones. McGraw Hill

Interamericana.

Chien, N., & Thanh, N. (2022). The Impact of Good Governance on the People’s
Satisfaction with Public Administrative Services in Vietnam. Adm. Sci, 12(35).
https://doi.org/10.3390/admsci12010035

Christensen, T., & Laegreid, P. (2016). The Ashgate Research Companion to New
Public Management. Taylor & Francis.
https://www.google.com.pe/books/edition/The_Ashgate_Research_Companio
n_to_New_Pu/8v7OCwAAQBAJ?hl=es&gbpv=0

Coallins, B. K., Kim, K. J., & Tao, J. (2019). Managing for citizen satisfaction: Is good
not enough? Journal of Public and Nonprofit Affairs, 5(1), 21-38.
https://doi.org/10.20899/jpna.5.1.21-38

Cruz Saco, M., Cortez, R., & Morales, A. (2024). El necesario y urgente «golpe de
timon» de la gestion publica en el Perd. Apuntes. Revista De Ciencias

Sociales, 51(96). https://doi.org/https://doi.org/10.21678/apuntes.96.1913

De La Hoz, J. (2021). La corrupcion en Colombia. Administracion & Desarrollo, 51(2),
123-136. https://doi.org/10.22431/25005227.vol51n2.5

37


https://doi.org/10.4236/jss.2019.74019

De Harlez, R., & Cadiat, A. (2016). Administracion por objetivos: Alcance sus metas

con empleados motivados. 50Minutos.es.

Delgado V., Arbuld, C., Nauca, E., Valiente, M., Irigoin, S., & Rojas, B. (2023). La
gestion administrativa en la calidad de atencion al ciudadano en un Gobierno

local de Peru. Religacion Press. https://doi.org/10.46652/ReligacionPress.64

Dragomir, C. (2019). Quality of public services and promotion of quality management
in public institutions in eu member states. Review of General Management,
30(2).
https://www.managementgeneral.ro/pdf/2-2019-3.pdf

Duenfas, L. (2023). La gestion administrativa en calidad de servicio de un organismo
descentralizado de la regidon Lima, 2022 [Tesis de maestria Universidad César
Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/125449

Duri¢, N. (2023). Conceptual model of key predictors and consequences of customer
satisfaction. Anali Ekonomskog Fakulteta U Subotici, 0(0).
https://doi.org/10.5937/AnEkSub2300024D

Freidenberg, F., & Saavedra, C. (2020). La democracia en América Latina. Revista
Derecho Electoral, 30.
https://www.tse.go.cr/revista/art/30/freidenberg_saavedra.pdf

Javidi, A., Salajeghe, S., Pourkiani, M., & Sayadi, S. (2020). Determination of Factors
Associated with Public Service Quality Measurement in the Government Sector
based on Customer Psychology, Geplat, 1(1)
https://geplat.com/rtep/index.php/tourism/article/view/368

Galindo, G., & Bolivar, J. (2014). Fundamentos de la gestién publica: Hacia un Estado
eficiente. Bookwire GmbH.
https://www.google.com.pe/books/edition/Fundamentos_de_la_gesti%C3%B3
n_p%C3%BAblica/gthOEAAAQBAJ?hl=es&gbpv=0

38


https://doi.org/10.46652/ReligacionPress.64

Girao, A. (2020). Capacidad de Gestion Administrativa de los Municipios Peruanos:
Estudio Comparado de Seis Municipios de la Region Ica. Revista Portuguesa
de Ciencia Politica, 13(1) 107-120.
https://doi.org/10.33167/2184-2078.RPCP2020.13/pp.107-120

Gonzélez, M. (2023). Planificacion estratégica de ciudades. EUNOMIA. Revista En
Cultura De La Legalidad, (259), 310-326.
https://doi.org/10.20318/eunomia.2023.8002

Hellriegel, D., Jackson, S., & Slocum, J. (2009). Administracion: un enfoque desde

basado en competencias. (112 Ed.). Cengage Learning.

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, C (2018). Metodologia de la investigacion. Las
rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. Editorial Mc Graw Hill Education.
https://virtual.cuautitlan.unam.mx/rudics/wp-
content/uploads/2019/02/RUDICSvINn18p92 95.pdf

Huaman, P., & Medina, C. (2022). Transformacion digital en la administracion publica:
desafios para una gobernanza activa en el Perd. COMUNI@CCION: Revista
de Investigacion en Comunicacion y Desarrollo, 13(2), 93-105.
https://doi.org/10.33595/2226-1478.13.2.594

Kaushik, V., & Walsh, C. (2019). El pragmatismo como paradigma de investigacion y
sus implicaciones para la investigacién en trabajo social. Soc. Ciencia, 8(1),
255. https://doi.org/10.3390/socsci8090255

Lapuente, V., & Van de Walle, S. (2020). The effects of new public management on
the quality of public services. Governance, 33, 461-475.
https://doi.org/10.1111/gove.12502

Laegreid, P. (2017). Transcending New Public Management: The Transformation of
Public Sector Reforms. Taylor & Francis.
https://books.google.com.ec/books?id=dDpBDgAAQBAJ

39


https://doi.org/10.33167/2184-2078.RPCP2020.13/pp.107-120
https://doi.org/10.3390/socsci8090255
https://doi.org/10.1111/gove.12502

Lépez, E. (2022). Gestion administrativa en la calidad de servicio en una empresa
privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este — 2021 [Tesis de
maestria, Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/77825/Lopez_M
LE-SD.pdf?sequence=8&isAllowed=y

Lépez, R. (2021). Gestidbn administrativa y calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2021 [Tesis de maestria, Universidad
César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/70154

Lépez-Roldan, P., & Fachelli, S. (2017). Metodologia de la Investigacion Social
Cuantitativa. Universidad Auténoma de Barcelona.
https://ddd.uab.cat/record/129382

McNabb, D. (2015). Research Methods in Public Administration and Nonprofit
Management. Taylor & Francis.
https://www.google.com.pe/books/edition/Research_Methods_in_Public_Admi
nistratio/m7DACQAAQBAJ?hI=es&gbpv=0

Medina, M. (2022). El gobierno abierto como opcién de politica publica para el
desarrollo en los gobiernos locales en México. South Florida Journal of
Development, 3(1), 644—658. https://doi.org/10.46932/sfjdv3n1047

Medina, M., Rojas, C., Bustamante, W., Loaiza, R., Martel, C., & Castillo, R. (2023).
Metodologia de la investigacion: Técnicas e instrumentos de investigacion.
INUDI PERU.
https://editorial.inudi.edu.pe/index.php/editorialinudi/catalog/view/90/133/ 157

Monzoén, R. (2023) Gestion administrativa en la calidad de servicio en el area de
emergencia en un hospital Il — 1, Moyobamba 2023 [Tesis e maestria,
Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/127454

40


https://editorial.inudi.edu.pe/index.php/editorialinudi/catalog/view/90/133/
https://editorial.inudi.edu.pe/index.php/editorialinudi/catalog/view/90/133/157

Munch, L. (2014). Administracion, gestibn organizacional, enfoque y proceso
administrativo. (22 Ed.). Pearson.
https://profesorailleanasilva.wordpress.com/wp-
content/uploads/2015/10/administracic3b3n-lourdes-munch-2a-edicic3b3n.pdf

Naciones Unidas. (25 de setiembre del 2015). La asamblea general adopta la
Agenda 2030 para el desarrollo sostenible.
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/2015/09/la-asamblea-general-

adopta-la-agenda-2030-para-el-desarrollo-sostenible/#

Nguyen, B., & Nguyen, N. (2022). The Impact of Good Governance on the People’s
Satisfaction with Public Administrative Services in Vietham. Administrative
Sciences, MDPI, 12(1), pp. 1-12.
https://ideas.repec.org/a/gam/jadmsc/v12y2022i1p35-d752606.html

Nufez, L., Giordano, M., Menacho, I., Uribe, Y., & Rodriguez, L. (2019). Competencias
administrativas en la calidad del servicio en las instituciones educativas del nivel
inicial. Apuntes Universitarios, 9(1), 19-35.
https://doi.org/10.17162/au.v9i1.347

Ongaro, E. (2020). Philosophy and Public Administration: An Introduction. Edwar
Elgar Publishing.
https://www.e-elgar.com/shop/usd/philosophy-and-public-administration-
9781839100338.html

Organizacion Panamericana de la Salud. (30 de setiembre de 1980). Informe Belmont
- Principios éticos y directrices para la proteccion de sujetos humanos de
investigacion: Reporte de la Comision Nacional para la Proteccion de Sujetos
Humanos de Investigacion Biomédica y de Comportamiento.
https://www.paho.org/es/documentos/informe-belmont-principios-eticos-

directrices-para-proteccion-sujetos-humanos

41


https://ideas.repec.org/a/gam/jadmsc/v12y2022i1p35-d752606.html
https://ideas.repec.org/a/gam/jadmsc/v12y2022i1p35-d752606.html
https://ideas.repec.org/s/gam/jadmsc.html
https://ideas.repec.org/s/gam/jadmsc.html

Ortiz, A., Zapana, J., & Meneses, B. (2023). Quality of service and citizen satisfaction
in a Lima district municipality. Southern Perspective / Perspectiva Austral, 1(.),
1:17. https://doi.org/10.56294/pa202317.

Penning de Vries, J., & Knies, E. (2023). | Expected More From You: The Effect of
Expectation-Disconfirmation on Employees’ Satisfaction With Supervisory
Support. Review of Public Personnel Administration, 43(2), 309-335.
https://doi.org/10.1177/0734371X211065348

Prasad, B., & Kumar, A. (2021). Citizen Satisfaction with Public Service: What Factors
Drive? Policy & Governance Review 6(1), pp. 78-89.
https://doi.org/10.30589/pgr. v6i1.470.

Prieto, J., & Theran, I. (2018). Administracion:  Teorias, autores, fases Yy

reflexiones. Ediciones de la U.

Robbins, S., & DeCenzo, D. (2009). Fundamentos de Administracién: conceptos

esenciales y aplicaciones. Pearson Education.

Romero-Subia, J., Jimber-del Rio, J., Ochoa-Rico, M., & Vergara-Romero, A. (2022).
Analysis of Citizen Satisfaction in Municipal Services. Economies 10(225).
https://doi.org/10.3390/ economies10090225

Rumens, N. (2016). American  Pragmatism and Organization: Issues and
Controversies. Taylor & Francis.
https://www.google.com.pe/books/edition/American_Pragmatism_and_Organi
zation/lkgHDAAAQBAJ?hl=es&gbpv=0

Sanchez, H., Reyes, C., & mejia, K. (2018). Manual de Términos en Investigacion,
Cientifica, Tecnoldgica y Humanistica. Universidad Ricardo Palma.
https://lwww.urp.edu.pe/pdf/id/13350/n/libro-manual-de-terminos-en-

investigacion.pdf

42



Sanchez, F. (2019). Epistemic Fundamentals of Qualitative and Quantitative
Research: Consensus and Dissensus. Revista Digital de Investigacion en
Docencia Universitaria, 13(1), 101-
122. https://www.redalyc.org/pdf/4985/498572906008.pdf

Santiago-Garniza, J. (2023). La gestion publica en el desarrollo del modelo de
administracion publica. Revista Gestién y Desarrollo Libre, 8(16).
https://doi.org/10.18041/2539-3669/gestionlibre.16.2023.10495

Serna, M. (2018). Metodologia de la investigacion aplicada. Ingenieria - Realidad de
una Disciplina. Editorial: Instituto  Antioquefio de Investigacion.
https://www.researchgate.net/publication/331500917 Metodologia_de_in

vestigacion_aplicada

Stamatis, D. (2018). Total Quality Service: Principles, Practices, and Implementation.
Taylor & Francis.
https://books.google.com.pe/books?id=8pl33zttaZz4C&printsec=frontcover#v=o0
nepage&qé&f=false

Supo, J. (2015). ¢ Como empezar una tesis? Tu proyecto de investigacion en un dia.
Bioestadistico.
https://asesoresenturismoperu.wordpress.com/wp-

content/uploads/2016/03/107-josc3a9-supo-cc3b3mo-empezar-una-tesis.pdf
Torres, Z. (2014). Teoria General de la Administracién. (22 Ed.). Grupo Editorial Patria.

Torres, L. (2022). Administracion |. Klik Soluciones Educativas.
https://lwww.google.com.pe/books/edition/Administraci%C3%B3n_I/jcCVEAAA
QBAJ?hl=es&gbpv=1

Universidad César Vallejo. (2020). Cdodigo de ética en investigacion. Vicerrectorado

de Investigacion.

Vega, C., & Qishpe, J. (2019). Aplicacion deontologica al servicio publico. Revista
Caribefia de Ciencias Sociales.

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9075575.pdf

43


http://www.redalyc.org/pdf/4985/498572906008.pdf
https://doi.org/10.18041/2539-3669/gestionlibre.16.2023.10495
https://www.researchgate.net/publication/331500917_Metodologia_de_investigacion_aplicada
https://www.researchgate.net/publication/331500917_Metodologia_de_investigacion_aplicada

Vergaray, J., Garcia, C., Gutiérrez, W., Lebn, F., & Ledn, C. (2021). gestidon
administrativa y clima laboral, en la Municipalidad Provincial del Sant, Ancash,
Peru 2021. Revista Qualitas, 22(22), 46 - 58.
https://doi.org/10.55867/qual22.04

Zhang, J., Chen, W., Petrovsky, N., & Walker, R. (2021). The Expectancy-
Disconfirmation Model and Citizen Satisfaction with Public Services: A Meta-
analysis and an Agenda for Best Practice. Revision de la administracion publica.
https://doi.org/10.1111/puar.13368

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1990). Delivering Quality Service:

Balancing Customer Perceptions and Expectations. Free Press.

https://www.google.com.pe/books/edition/_/kyvhCLoVmHgC?hl=es&gbpv=1

44



ANEXOS

45



1. Matriz de consistencia

TITULO: Gestion administrativa en la calidad del servicio de los servidores de una municipalidad de Apurimac, 2024

AUTOR: Medina Hurtado, Ebert

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢,De qué manera influye la gestién
administrativa en la calidad del
servicio de los servidores de una
Municipalidad de Apurimac, 2024?
Problemas secundarios:

a) ¢De qué manera influye la
gestion  administrativa en la
dimension tangibilidad?; b) ¢De
gué manera

influye la gestion

administrativa en la dimensién
confiabilidad?; c) ¢De qué manera
influye la gestién administrativa en
la dimensién capacidad de
respuesta?; d) ¢De qué manera
influye la gestion administrativa en
la dimension seguridad?; e) ¢De
qué manera

influye la gestién

administrativa en la dimensién

empatia?

Objetivo general:

establecer la influencia de la gestién
administrativa en la calidad del
servicio de los servidores de una
Municipalidad de Apurimac, 2024
Objetivos especificos

a) Establecer la influencia de la
administrativa en  la
tangibilidad; b)
influencia de la

gestion

dimension
Establecer la
gestion  administrativa en la
dimension confiabilidad; c)
Establecer la influencia de la
gestion  administrativa en la
dimension capacidad de respuesta;
d) Establecer la influencia de la
gestion  administrativa en la
dimension seguridad; e) Establecer
la influencia de la gestion
administrativa en la dimension

empatia.

Hipotesis general:
existe influencia de la gestion administrativa
en la calidad del servicio de los servidores

de una municipalidad de Apurimac, 2024

Hipétesis especificas:

a) Existe influencia de la gestion
administrativa en la dimensién tangibilidad;
b) Existe

administrativa en la

influencia de la gestion
dimension
confiabilidad; c) Existe influencia de la
gestion administrativa en la dimensién

capacidad de respuesta; d) Existe
influencia de la gestion administrativa en la
dimension seguridad; e) Existe la influencia
de la gestién administrativa en la dimension

empatia.

Variable 1: GESTION ADMISTRATIVA

) ) . . Niveles o
Dimensiones Indicadores ltems
rangos
Planificacion Estrategias 1,2,3,4,56,7
Politicas
Programas Eficiente
Organizacion Coordinacion 8. 9. 10. 11, 12 88 - 120
Departamentalizacion Moderada
. ., Liderazgo
Direccion 13. 14. 15. 16, 56 - 87
| .
ntegracion 17,18,19,20 | Ineficiente
Comunicacion
Estandares de calidad 24-55
Control L 21, 22,23, 24
Medicion
Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO
) _ . ) Niveles o
Dimensiones Indicadores Iltems
rangos
Elementos Apariencia del personal 1,2,3,4,56,7
nsalciones teces
T . 8.9.10.11 Buena
Fiabilidad Cumplimiento del
servicio 77 - 105
Precision con el tiempo 12.13. 14. 15. Regular
Capacidad de i i
p _Raplde_zten soluciones a 16 49-76
respuesta imprevistos
_ Voluntad de ayudar 17,18 Mala
Seguridad Competencias  necesarias 21-48
del personﬁl 19, 20, 21
. Comprension de la
Empatia necesidad del usuario




TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

TIPO: Variable 1: GESTION ADMINISTRATVA
Aplicada POBLACION: Técnicas: ENCUESTA

150 ciudadanos Instrumentos: CUESTIONARIO
DISENO: Autor: Ebert Hurtado, adaptado de Munch (2014)

No experimental

METODO:

Deductivo

TIPO DE MUESTRA:
Probabilistico muestreo aleatorio

simple

TAMARNO DE MUESTRA:

108 ciudadanos

Afo: 2024
Ambito de Aplicacién: entidad publica

Forma de Administracion: individual o colectiva

Variable 2: CALIDAD DE ATENCION

Técnicas: ENCUESTA

Instrumentos: SERVQUAL

Autor: Ebert Hurtado, adaptado de Zeithaml et al. (1990)
Afo: 2024

Ambito de Aplicacion: entidad pablica

Forma de Administracion: individual o colectiva




2. Matriz de operacionalizacion

Variables Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escalas Niveles y
operacional rangos
deestudio
« - . o i Ordinal
Variable Para Munch (2014) la “Gestion La operacionalizacion Pl . * Es:[?teglas Eficiente
independient | 2dministrativa” es el proceso de se realizara a través de aneacion ¢ Foliticas Escala de Likert
o coordinar recursos para obtener la sus 04 dimensiones * Programas_ 88-120
' maxima productividad, calidad, eficacia, evaluadas en la escala Ordanizacis e Coordinacion 1. Totalmente en Moderada
iane iy i § rganizacion 5 )
Gestién eficiencia y competitividad en lograr los de Likert en 24 items g i rl?epartamentallzamo desacuerdo 56 - 87
Administrati objetivos de una organizacion. i 2. En Ineficiente
e Liderazgo
va Di L Int - desacuerdo
ireccion * Integracion 3. Indiferente o 24 - 55
o Corpumcamon neutro
e Estandares de 4. De
calidad acuerdo
Control o
¢ Medicion 5. Totalmente de
acuerdo
Variables Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escalas Niveles y
operacional rangos
deestudio
. . . o Elemen ienci Ordinal
Variable Para Zeithaml et al. (1990) la calidad del La operacionalizacion taen ?bl(tac')ss ¢ Agg('ﬁ:;?'a del Buena
dependiente: servicio se define como la percepcion se realizara a través de 9 F talaci p Escala de Likert
’ del cliente sobre la excelencia o sus 05 dimensiones * instalaciones fiscas 1. Totalmente en 77-105
Calidad d superioridad de un servicio, la cual se evaluadas en la escala * Equnpqs_ ' d d Regular
andad de basa en la comparacion entre las de Likert en 21 items tecnol6gicos esacuerdo
servicio : P Co Fiabilidad cumplimi del 2. En 49 -76
expectativas del cliente y la experiencia labilida * Cumplimiento de
o i desacuerdo Mal
real recibida. Servicio 3. Indiferente o ala
e Precision con el ) 21-48
tiempo neutro
Capacidad de ¢ Rapidez en 4. gﬁLeMo
respuesta soluciones a
; . 5. Totalmente de
imprevistos acuerdo
e Voluntad de ayudar
Seguridad e Competencias
necesarias del
personal
Empatia e Comprension de la

necesidad del
usuario

Nota. Dimensiones e indicadores adaptados de Munch (2014) y Zeithaml et al. (1990)




3. Instrumentos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO

Cuestionario “Gestion Administrativa”

Consentimiento informado

Estimado usuario:

A continuacién, usted resolvera un cuestionario que ayudard a obtener resultados
estadisticos, para el desarrollo de un trabajo de investigacion que se ha venido realizando
durante todo este tiempo, se le solicita sinceridad y transparencia en la solucion de las

preguntas; para ello debe marcar con una “x” en el casillero de su respuesta: No se le solicitara

su hombre y apellido es an6nimo, durara entre 5 a 8 minutos.

Totalmente en Totalmente de
En desacuerdo Neutral De acuerdo
descuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEM 1 2 3 4

A) PLANEACION

1 ¢ Considera que las estrategias de la municipalidad estan
alineadas con las necesidades y expectativas de la 1 2 3 4

ciudadania?

2. ¢ Considera que las estrategias implementadas por la
municipalidad son efectivas para resolver problemas y 1 2 3 4

mejorar la calidad de vida de los ciudadanos?

3. ¢ Considera que las politicas de servicio son comunicadas

efectivamente a los ciudadanos?

4. ¢Considera que las politicas de servicio buscan dar

respuestas a las diversas demandas de la sociedad?

5. ¢ Considera usted que los programas dirigidos a la
comunidad estan disefiados para abordar las necesidades 1 2 3 4

reales y se implementan de manera eficiente?

6. ¢Considera usted que los programas dirigidos a la

comunidad tienen un impacto positivo en el desarrollo local?




¢Considera que la municipalidad evalia regularmente la
efectividad de sus programas y realiza ajustes segun sea

necesario?

B) ORGANIZACION

¢ Considera usted que existe una buena coordinacion entre

las diferentes areas y departamentos de la municipalidad?

¢ Considera usted que la comunicacién entre las diferentes

areas de la municipalidad es fluida y efectiva?

10.

¢, Consideras que la municipalidad fomenta la colaboracion y

el trabajo en equipo entre sus empleados?

11.

¢Considera usted que las responsabilidades y obligaciones

de cada &rea de la municipalidad, estan bien definidas?

12.

¢Considera usted que los empleados cumplen su funcién

plenamente para lograr un servicio eficiente al usuario?

C) DIRECCION

13.

¢Considera que los lideres de la municipalidad son
accesibles y estan abiertos a escuchar las opiniones y

preocupaciones de los ciudadanos?

14.

¢ Considera que los lideres de la municipalidad estan
comprometidos con los valores éticos y la integridad en el

ejercicio de sus funciones?

15.

¢Considera que los lideres de la municipalidad promueven

un ambiente de trabajo inclusivo y respetuoso?

16.

¢ Considera usted que la municipalidad promueve la

integracion y la diversidad en su personal y en la comunidad?

17.

¢ Considera que la municipalidad trabaja activamente para
eliminar barreras y discriminaciones en el acceso a sus

servicios y programas?

18.

¢, Considera que la municipalidad utiliza diversos canales de
comunicacion para llegar a todos los ciudadanos, incluyendo

aquellos con acceso limitado a la tecnologia?

19.

¢Considera que la municipalidad responde de manera

oportuna y efectiva a las consultas y quejas de los




ciudadanos?

20.

¢Considera  que la municipalidad promueve la
transparencia y la rendicion de cuentas a través de su

comunicacion con la ciudadania?

C) CONTROL

21.

¢, Considera usted que la municipalidad establece estdndares

de calidad claros y medibles en la prestacion de servicios?

22

¢Considera usted que los estandares de calidad,
establecidos por la municipalidad se reflejan en la calidad

real de los servicios que ofrece?

23.

¢, Considera usted que la municipalidad mide periédicamente

su desempefio respecto a la atencién a usuarios?

24.

¢Considera que la municipalidad recoge y utliza la
retroalimentacion de los ciudadanos para mejorar la calidad

de sus servicios?

Fuente: elaboracién propia




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO
Cuestionario “Calidad de Servicio” (SERVQUAL)

Consentimiento informado

Estimado usuario:

A continuacién, usted resolvera un cuestionario que ayudard a obtener resultados
estadisticos, para el desarrollo de un trabajo de investigacion que se ha venido realizando
durante todo este tiempo, se le solicita sinceridad y transparencia en la solucién de las

[Tl]

preguntas; para ello debe marcar con una “x” en el casillero de su respuesta: No se le solicitara

su hombre y apellido es an6nimo, durara entre 5 a 8 minutos.

Totalmente en Totalmente de
descuerdo En desacuerdo Neutral De acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEM 1 2 3 4
A) ELEMENTOS TANGIBLES
1. ¢ Considera que el personal de la municipalidad muestra 1 ) 3 4
una apariencia profesional y adecuada?
2. ¢, Considera que el personal de la municipalidad se presenta L 5 3 4
de manera amable y cortés?
3. ¢, Considera que las instalaciones de la municipalidad estan L 5 3 4
limpias y bien mantenidas?
4, ¢ Considera que las instalaciones de la municipalidad son 1 ) 3 4
coémodas y adecuadas para los usuarios?
5. ¢Considera que las instalaciones de la municipalidad estan
organizadas de manera eficiente para facilitar el acceso y 1 2 3 4
la atenciéon?
6. ¢;Considera que la municipalidad utiliza equipos 1 5 3 4
tecnolégicos modernos y actualizados?
7. ¢ Considera que la municipalidad aprovecha adecuadamente L ) 3 4
la tecnologia para mejorar la calidad del servicio ofrecido?
B) FIABILIDAD
8. ¢Considera usted que la municipalidad cumple L ) 3 4
consistentemente con los servicios que ofrece?
9 ¢cConsidera que la municipalidad cumple con las

expectativas y necesidades de los usuarios de manera




satisfactoria?

10.

¢ Considera que la municipalidad gestiona eficazmente los
tiempos de espera de los usuarios?

11.

¢Considera que la municipalidad respeta y valora el tiempo

de los usuarios al ofrecer servicios de manera oportuna?

C) CAPACIDAD DE RESPUESTA

12.

¢, Considera usted que la municipalidad responde de manera

rapida y efectiva ante situaciones imprevistas?

13

¢ Considera que la municipalidad toma medidas proactivas

para prevenir y mitigar posibles contratiempos?

14.

¢ Considera que el personal de la municipalidad muestra una
clara voluntad de ayudar y resolver las necesidades de los

ciudadanos?

15.

¢ Considera que el personal de la municipalidad se muestra
receptivo y dispuesto a escuchar las inquietudes de los

usuarios?

16.

¢ Considera que el personal de la municipalidad se esfuerza

por ofrecer un servicio amable y orientado al cliente?

D) SEGURIDAD

17.

¢ Considera usted que el personal de la municipalidad posee
las competencias necesarias para llevar a cabo sus

funciones de manera efectiva?

18.

¢ Considera que el personal de la municipalidad demuestra
un alto nivel de conocimiento y habilidades en su area de

trabajo?

E) EMPATIA

19.

¢Considera que la municipalidad demuestra comprension y
empatia hacia las necesidades y preocupaciones de los

usuarios?

20.

¢Considera que la municipalidad ofrece un servicio
personalizado y adaptado a las necesidades individuales de

cada usuario?

21.

¢ Considera que la municipalidad se esfuerza por entender
las expectativas y prioridades de los usuarios en la

prestacion de servicios?

Fuente: elaboracion propia




4. Validez de experto

Matriz de validacién del cuestionario variable

EXPERTO 1

“Gestion administrativa”

Definicion de la variable: Munch (2014) la “Gestién administrativa” es el proceso de

coordinar recursos para obtener la maxima productividad, calidad, eficacia, eficiencia

y competitividad en lograr los objetivos de una organizacion.

Dimensi6
n

Indicador

ftem

Quifiriancia

Claridad

Cohaorane

Daolovaneci

Observaci
on

Planeaci6
n

Estrategia
S

¢cConsidera que las estrategias de la
municipalidad estan alineadas con las
necesidades y expectativas de la
ciudadania?

=

¢, Considera que las estrategias
implementadas por la municipalidad son
efectivas para resolver problemas y mejorar
la calidad de vida de los ciudadanos?

Politicas

¢Considera usted que las politicas de
servicio de la municipalidad son
comunicadas  efectivamente a los
ciudadanos?

¢Considera que las politicas de servicio
estan alineadas con las diversas demandas
de la comunidad?

Programas

¢Considera usted que los programas
dirigidos a la comunidad estan disefiados
para abordar las necesidades reales y se
implementan de manera eficiente?

¢Considera usted que los programas
dirigidos a la comunidad tienen un impacto
positivo en el desarrollo local?

¢, Considera que la municipalidad evaltua
regularmente la efectividad de sus
programas y realiza ajustes segun sea
necesario?

Organiza
cion

Coordinaci6
n

¢Considera usted que existe una buena
coordinacién entre las diferentes areas y
departamentos de la institucion?

¢, Considera usted que la comunicacion
entre las diferentes areas de la
municipalidad es fluida y efectiva?




Departamen
talizacion

¢, Consideras que la municipalidad fomenta
la colaboracion y el trabajo en equipo entre
sus empleados?

¢, Considera usted que las
responsabilidades y obligaciones de cada
area de la municipalidad, estan bien
definidas?

¢Considera usted que los empleados
cumplen su funcion plenamente para lograr
un servicio eficiente al usuario?

Direccion

Liderazgo

¢cConsidera que los lideres de Ia
municipalidad son accesibles y estan
abiertos a escuchar las opiniones vy
preocupaciones de los ciudadanos?

¢, Considera que los lideres de la institucion
estan comprometidos con los valores éticos
y la integridad en el ejercicio de sus
funciones?

¢, Considera que los lideres de la institucion
promueven un ambiente de trabajo
inclusivo y respetuoso?

Integracio
n

¢ Considera usted que la municipalidad
promueve la integracion y la diversidad en
su personal y en la comunidad?

¢, Considera que la municipalidad trabaja
activamente para eliminar barreras vy
discriminaciones en el acceso a sus
servicios y programas?

¢Considera que la municipalidad utiliza
diversos canales de comunicacion para
llegar a todos los ciudadanos, incluyendo
aguellos con acceso limitado a la
tecnologia?

Comunicaci
on

¢,Considera que la municipalidad responde
de manera oportuna y efectiva a las
consultas y quejas de los ciudadanos?

¢,Considera que la municipalidad promueve
la transparencia y la rendicién de cuentas a
través de su comunicacibn con la
ciudadania?

Direccion

Liderazgo

¢Considera que los lideres de la
municipalidad son accesibles y estan
abiertos a escuchar las opiniones vy
preocupaciones de los ciudadanos?

¢Considera que los lideres de la
municipalidad estdn comprometidos con los
valores éticos y la integridad en el ejercicio
de sus funciones?




¢Considera que los lideres de la
municipalidad promueven un ambiente de
trabajo inclusivo y respetuoso?

Integracié
n

¢, Considera usted que la municipalidad
promueve la integracion y la diversidad en

su personal y en la comunidad?

¢ Considera que la municipalidad trabaja
activamente para eliminar barreras y
discriminaciones en el acceso a sus
servicios y programas?

¢, Considera que la municipalidad utiliza
diversos canales de comunicacion para
llegar a todos los ciudadanos, incluyendo
aquellos con acceso Ilimitado a la
tecnologia?

Comunicaci
on

¢, Considera que la municipalidad responde
de manera oportuna y efectiva a las
consultas y quejas de los ciudadanos?

¢, Considera que la municipalidad promueve
la transparencia y la rendicién de cuentas a
través de su comunicacibn con la
ciudadania?

Control

Estandare
s de
calidad

¢ Considera usted que la municipalidad
establece estdndares de calidad claros y
medibles en la prestacion de servicios?

¢Considera usted que los estandares de
calidad, establecidos por la municipalidad
se reflejan en la calidad real de los servicios
gue ofrece?

Medicion

¢Considera usted que la institucion mide
periodicamente su desempefio respecto a
la atencién a usuarios?

¢, Consideras que la municipalidad recoge y
utiiza la retroalimentacion de los
ciudadanos para mejorar la calidad de sus
servicios?

Fuente: elaboracion propia




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Instrumento “Gestidon administrativa”

Objetivo del instrumento

Recabar informacién sobre la gestion administrativa

en una municipalidad de Apurimac.

Nombres y apellidos del

Juan Cielo Ramirez Cajamarca

experto
Documento de identidad 09598927
Afos de experiencia en el area | 25 afos

Méaximo Grado Académico

Doctor en ciencias sociales y gestion Publica

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional José Maria Arguedas
Cargo Docente

Numero telefénico 983952500

Firma

Fecha

15/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario variable
“Calidad de Servicio — modelo SERVQUAL”

Definicion de la variable: Para Zeithaml et al. (1990) la calidad del servicio se define

como la percepcion del cliente sobre la excelencia o superioridad de un servicio, la

cual se basa en la comparacion entre las expectativas del cliente y la experiencia real

recibida.

Dimensi
on

Indicador

ftem

Qiificiancia

Claridad

Cnharanci

San

] Observaci

on

Elemento
S
tangibles

Apariencia
del
personal

sConsidera que el personal de la
municipalidad muestra una apariencia
profesional y adecuada?

=

=

¢cConsidera que el personal de la
municipalidad se presenta de manera
amable y cortés?

Instalacion
es fiscas

¢ Considera que las instalaciones de la
municipalidad estan limpias y bien
mantenidas?

¢ Considera que las instalaciones de la
municipalidad son comodas y adecuadas
para los usuarios?

¢ Considera que las instalaciones de la
municipalidad estdn organizadas de
manera eficiente para facilitar el acceso y
la atencién?

Equipos
tecnolégicos

¢Considera que la municipalidad utiliza
equipos  tecnolégicos modernos y
actualizados?

¢;Considera que la  municipalidad
aprovecha adecuadamente la tecnologia
para mejorar la calidad del servicio
ofrecido?

Fiabilidad

Cumplimie
nto del
servicio

¢ Considera usted que la municipalidad
cumple consistentemente con los
servicios que ofrece?

¢ Considera que la municipalidad cumple
con las expectativas y necesidades de los
usuarios de manera satisfactoria?

Precision con
el tiempo

¢ Considera que la municipalidad gestiona
eficazmente los tiempos de espera de los
usuarios?

¢ Considera que la municipalidad respeta
y valora el tiempo de los usuarios al




ofrecer servicios de manera oportuna?

¢ Considera usted que la municipalidad

Rapidez en L .
s;Eccilgnees responde de manera rapiday efectivaante | 1|1
a situaciones imprevistas?
. . ¢ Considera que la municipalidad toma
imprevistos . , ) -
medidas proactivas para prevenir y mitigar | 1|1
posibles contratiempos?
Capacida ¢Considera que el personal de la
d de municipalidad muestra una clara voluntad 111
de ayudar y resolver las necesidades de
respuesta los ciudadanos?
;Considera que el personal de la
Voluntad ¢lonsidera - g P ,
municipalidad se muestra receptivo y
de ayudar 1|1

dispuesto a escuchar las inquietudes de
los usuarios?

¢Considera que el personal de la
municipalidad se esfuerza por ofrecer un | 1|1
servicio amable y orientado al cliente?

¢ Considera usted que el personal de la
municipalidad posee las competencias
necesarias para llevar a cabo sus

Competencia : )
P funciones de manera efectiva?

Segurida

S necesarias

d del personal

sConsidera que el personal de la
municipalidad demuestra un alto nivel de
conocimiento y habilidades en su area de

trabajo?

¢Considera  que la  municipalidad
demuestra comprension y empatia hacia
las necesidades y preocupaciones de los
usuarios?

Comprensién ¢Considera que la municipalidad ofrece
de la un servicio personalizado y adaptado a las
necesidad del | necesidades individuales de cada
usuario usuario?

Empatia

¢;Considera que la municipalidad se
esfuerza por entender las expectativas y
prioridades de los wusuarios en la
prestacion de servicios?

Fuente: adaptado del modelo SERVQUAL de Zeithaml et al. (1990).




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Instrumento “Servicio de Calidad — modelo
SERVQUAL”
Objetivo del instrumento Recabar informacion sobre la calidad de servicio al

usuario en una municipalidad de Apurimac.

Nombres y apellidos del Juan Cielo Ramirez Cajamarca
experto
Documento de identidad 09598927

Afos de experiencia en el area | 25 afios

Maximo Grado Académico Doctor en ciencias sociales y gestién Publica
Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional José Maria Arguedas
Cargo Docente

Numero telefénico 983952500

Firma

Fecha 15/05/2024

Ficha de registro en SUNEDU
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BACHILLER EN ADMINISTRACION
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DN 09598027 Modalidad de estudios: PERL
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Matriz de validacion del cuestionario variable

EXPERTO 2

“Gestion administrativa”

Definicion de la variable: Munch (2014) la “Gestion administrativa” es el proceso de

coordinar recursos para obtener la maxima productividad, calidad, eficacia, eficiencia

y competitividad en lograr los objetivos de una organizacion.

Dimensi6
n

Indicador

[tem

Qiuifiriancia

Claridad

Cohaoranc

Dalavanci

Observaci
on

Planeaci6
n

Estrategia
s

¢Considera que las estrategias de la
municipalidad estan alineadas con las
necesidades y expectativas de Ila
ciudadania?

=

¢,Considera que las estrategias
implementadas por la municipalidad son
efectivas para resolver problemas y mejorar
la calidad de vida de los ciudadanos?

Politicas

¢ Considera usted que las politicas de
servicio de la municipalidad son
comunicadas  efectivamente a los
ciudadanos?

¢, Considera que las politicas de servicio
estan alineadas con las diversas demandas
de la comunidad?

Programas

¢Considera usted que los programas
dirigidos a la comunidad estan disefiados
para abordar las necesidades reales y se
implementan de manera eficiente?

¢Considera usted que los programas
dirigidos a la comunidad tienen un impacto
positivo en el desarrollo local?

¢,Considera que la municipalidad evalla
regularmente la efectividad de sus
programas y realiza ajustes segun sea
necesario?

Organiza
cion

Coordinacion

¢ Considera usted que existe una buena
coordinacion entre las diferentes areas y
departamentos de la institucion?

¢, Considera usted que la comunicacion
entre las diferentes areas de la
municipalidad es fluida y efectiva?

Departamen
talizacion

¢Consideras que la municipalidad fomenta
la colaboracion y el trabajo en equipo entre
sus empleados?




¢, Considera usted que las
responsabilidades y obligaciones de cada
area de la municipalidad, estan bien
definidas?

¢Considera usted que los empleados
cumplen su funcion plenamente para lograr
un servicio eficiente al usuario?

Direccion

Liderazgo

¢cConsidera que los lideres de la
municipalidad son accesibles y estan
abiertos a escuchar las opiniones vy
preocupaciones de los ciudadanos?

¢, Considera que los lideres de la institucién
estan comprometidos con los valores éticos
y la integridad en el ejercicio de sus
funciones?

¢, Considera que los lideres de la institucién
promueven un ambiente de trabajo
inclusivo y respetuoso?

Integracié
n

¢ Considera usted que la municipalidad
promueve la integracion y la diversidad en
su personal y en la comunidad?

¢Considera que la municipalidad trabaja
activamente para eliminar barreras vy
discriminaciones en el acceso a sus
servicios y programas?

¢Considera que la municipalidad utiliza
diversos canales de comunicacion para
llegar a todos los ciudadanos, incluyendo
aguellos con acceso limtado a Ila
tecnologia?

Comunicaci
on

¢,Considera que la municipalidad responde
de manera oportuna y efectiva a las
consultas y quejas de los ciudadanos?

¢,Considera que la municipalidad promueve
la transparencia y la rendicion de cuentas a
traves de su comunicacion con la
ciudadania?

Direccion

Liderazgo

¢Considera que los lideres de |la
municipalidad son accesibles y estan
abiertos a escuchar las opiniones vy
preocupaciones de los ciudadanos?

¢Considera que los lideres de la
municipalidad estan comprometidos con los
valores éticos y la integridad en el ejercicio
de sus funciones?

¢Considera que los lideres de la
municipalidad promueven un ambiente de
trabajo inclusivo y respetuoso?




Integracié
n

¢, Considera usted que la municipalidad
promueve la integracion y la diversidad en

su personal y en la comunidad?

¢, Considera que la municipalidad trabaja
activamente para eliminar barreras vy
discriminaciones en el acceso a sus
servicios y programas?

¢ Considera que la municipalidad utiliza
diversos canales de comunicacion para
llegar a todos los ciudadanos, incluyendo
aquellos con acceso Ilimitado a la
tecnologia?

Comunicaci
on

¢, Considera que la municipalidad responde
de manera oportuna y efectiva a las
consultas y quejas de los ciudadanos?

¢,Considera que la municipalidad promueve
la transparencia y la rendicion de cuentas a
través de su comunicacion con la
ciudadania?

Control

Estandare
s de
calidad

¢Considera usted que la municipalidad
establece estandares de calidad claros y
medibles en la prestacion de servicios?

¢, Considera usted que los estandares de
calidad, establecidos por la municipalidad
se reflejan en la calidad real de los servicios
que ofrece?

Medicién

¢,Considera usted que la institucion mide
peribdicamente su desempefio respecto a
la atencién a usuarios?

¢, Consideras que la municipalidad recoge y
utiiza la retroalimentacion de los
ciudadanos para mejorar la calidad de sus
servicios?

Fuente: elaboracién propia




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Instrumento “Gestidn administrativa”

Objetivo del instrumento Recabar informacién sobre la gestion administrativa

en una municipalidad de Apurimac.

Nombres y apellidos del Simon José Cama Flores

experto

Documento de identidad 24461156

Afos de experiencia en el 20 afios

area

Maximo Grado Académico Maestro en Gestion Publica

Nacionalidad Peru

Institucion Universidad Nacional José Maria Arguedas
Cargo Docente

Numero telefénico 983985259

Firma G_a-'—{}

Fecha 16/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario variable
“Calidad de Servicio — modelo SERVQUAL”

Definicion de la variable: Para Zeithaml et al. (1990) la calidad del servicio se define

como la percepcion del cliente sobre la excelencia o superioridad de un servicio, la

cual se basa en la comparacion entre las expectativas del cliente y la experiencia real

recibida.

Dimensi
on

Indicador

ftem

Qiificiancia

Claridad

Cnharanci

San

] Observaci

on

Elemento
S
tangibles

Apariencia
del
personal

sConsidera que el personal de la
municipalidad muestra una apariencia
profesional y adecuada?

=

=

¢cConsidera que el personal de la
municipalidad se presenta de manera
amable y cortés?

Instalacion
es fiscas

¢ Considera que las instalaciones de la
municipalidad estan limpias y bien
mantenidas?

¢ Considera que las instalaciones de la
municipalidad son comodas y adecuadas
para los usuarios?

¢ Considera que las instalaciones de la
municipalidad estdn organizadas de
manera eficiente para facilitar el acceso y
la atencién?

Equipos
tecnolégicos

¢Considera que la municipalidad utiliza
equipos  tecnolégicos modernos y
actualizados?

¢;Considera que la  municipalidad
aprovecha adecuadamente la tecnologia
para mejorar la calidad del servicio
ofrecido?

Fiabilidad

Cumplimie
nto del
servicio

¢ Considera usted que la municipalidad
cumple consistentemente con los
servicios que ofrece?

¢Considera que la municipalidad cumple
con las expectativas y necesidades de los
usuarios de manera satisfactoria?

Precision con
el tiempo

¢ Considera que la municipalidad gestiona
eficazmente los tiempos de espera de los
usuarios?

¢ Considera que la municipalidad respeta
y valora el tiempo de los usuarios al




ofrecer servicios de manera oportuna?

¢ Considera usted que la municipalidad

Rapidez en L :
s;Eccilgnees responde de manera rapiday efectivaante | 1|1
a situaciones imprevistas?
. . ¢ Considera que la municipalidad toma
imprevistos . , ) -
medidas proactivas para prevenir y mitigar | 1|1
posibles contratiempos?
Capacida ¢Considera que el personal de la
d de municipalidad muestra una clara voluntad 111
de ayudar y resolver las necesidades de
respuesta los ciudadanos?
;Considera que el personal de la
Voluntad ¢lonsidera - g P ,
municipalidad se muestra receptivo y
de ayudar 1|1

dispuesto a escuchar las inquietudes de
los usuarios?

¢Considera que el personal de la
municipalidad se esfuerza por ofrecer un | 1|1
servicio amable y orientado al cliente?

¢ Considera usted que el personal de la
municipalidad posee las competencias
necesarias para llevar a cabo sus

Competencia : )
P funciones de manera efectiva?

Segurida

S necesarias

d del personal

sConsidera que el personal de la
municipalidad demuestra un alto nivel de
conocimiento y habilidades en su area de

trabajo?

¢;Considera  que la  municipalidad
demuestra comprension y empatia hacia
las necesidades y preocupaciones de los
usuarios?

Comprensién ¢Considera que la municipalidad ofrece
de la un servicio personalizado y adaptado a las
necesidad del | necesidades individuales de cada
usuario usuario?

Empatia

¢;Considera que la municipalidad se
esfuerza por entender las expectativas y
prioridades de los wusuarios en la
prestacion de servicios?

Fuente: adaptado del modelo SERVQUAL de Zeithaml et al. (1990).




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Instrumento “Servicio de Calidad — modelo
SERVQUAL”

Objetivo del instrumento

Recabar informacién sobre la calidad de servicio al

usuario en una municipalidad de Apurimac.

Nombres y apellidos del

Simoén José Cama Flores

experto
Documento de identidad 24461156
Afos de experiencia en el 20 afios

area

Maximo Grado Académico

Maestro en Gestion Publica

Nacionalidad Peru

Institucion Universidad Nacional José Maria Arguedas
Cargo Docente

Numero telefénico 983985259

Firma

1

Fecha

16/05/2024
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Matriz de validacion del cuestionario variable

EXPERTO 3

“Gestion administrativa”

Definicién de la variable: Munch (2014) la “Gestién administrativa” es el proceso de

coordinar recursos para obtener la maxima productividad, calidad, eficacia, eficiencia

y competitividad en lograr los objetivos de una organizacion.

Dimensi6
n

Indicador

[tem

Qiuifiriancia

Claridad

Cohaoranc

Dalavanci

Observaci
on

Planeaci6
n

Estrategia
s

¢Considera que las estrategias de la
municipalidad estan alineadas con las
necesidades y expectativas de Ila
ciudadania?

=

¢,Considera que las estrategias
implementadas por la municipalidad son
efectivas para resolver problemas y mejorar
la calidad de vida de los ciudadanos?

Politicas

¢ Considera usted que las politicas de
servicio de la municipalidad son
comunicadas  efectivamente a los
ciudadanos?

¢, Considera que las politicas de servicio
estan alineadas con las diversas demandas
de la comunidad?

Programas

¢Considera usted que los programas
dirigidos a la comunidad estan disefiados
para abordar las necesidades reales y se
implementan de manera eficiente?

¢Considera usted que los programas
dirigidos a la comunidad tienen un impacto
positivo en el desarrollo local?

¢,Considera que la municipalidad evalla
regularmente la efectividad de sus
programas y realiza ajustes segun sea
necesario?

Organiza
cion

Coordinaci6
n

¢ Considera usted que existe una buena
coordinacion entre las diferentes areas y
departamentos de la institucion?

¢, Considera usted que la comunicacion
entre las diferentes areas de la
municipalidad es fluida y efectiva?

Departamen
talizacion

¢Consideras que la municipalidad fomenta
la colaboracion y el trabajo en equipo entre
sus empleados?




¢, Considera usted que las
responsabilidades y obligaciones de cada
area de la municipalidad, estan bien
definidas?

¢ Considera usted que los empleados
cumplen su funcién plenamente para lograr
un servicio eficiente al usuario?

Direccion

Liderazgo

¢Considera que los lideres de la
municipalidad son accesibles y estan
abiertos a escuchar las opiniones vy
preocupaciones de los ciudadanos?

¢,Considera que los lideres de la institucién
estan comprometidos con los valores éticos
y la integridad en el ejercicio de sus
funciones?

¢, Considera que los lideres de la institucion
promueven un ambiente de trabajo
inclusivo y respetuoso?

Integracié
n

¢ Considera usted que la municipalidad
promueve la integracion y la diversidad en
su personal y en la comunidad?

¢, Considera que la municipalidad trabaja
activamente para eliminar barreras y
discriminaciones en el acceso a sus
servicios y programas?

¢ Considera que la municipalidad utiliza
diversos canales de comunicacion para
llegar a todos los ciudadanos, incluyendo
aguellos con acceso limtado a Ila
tecnologia?

Comunicaci
on

¢,Considera que la municipalidad responde
de manera oportuna y efectiva a las
consultas y quejas de los ciudadanos?

¢,Considera que la municipalidad promueve
la transparencia y la rendicion de cuentas a
través de su comunicacion con la
ciudadania?

Direccion

Liderazgo

¢Considera que los lideres de la
municipalidad son accesibles y estan
abiertos a escuchar las opiniones vy
preocupaciones de los ciudadanos?

¢Considera que los lideres de la
municipalidad estan comprometidos con los
valores éticos y la integridad en el ejercicio
de sus funciones?

¢Considera que los lideres de la
municipalidad promueven un ambiente de
trabajo inclusivo y respetuoso?

Integracié
n

¢ Considera usted que la municipalidad
promueve la integracion y la diversidad en




su personal y en la comunidad?

¢ Considera que la municipalidad trabaja
activamente para eliminar barreras y
discriminaciones en el acceso a sus
servicios y programas?

¢ Considera que la municipalidad utiliza
diversos canales de comunicacion para
llegar a todos los ciudadanos, incluyendo
aguellos con acceso limtado a Ila
tecnologia?

Comunicaci
on

¢, Considera que la municipalidad responde
de manera oportuna y efectiva a las
consultas y quejas de los ciudadanos?

¢, Considera que la municipalidad promueve
la transparencia y la rendicién de cuentas a
través de su comunicaciébn con la
ciudadania?

Control

Estandare
s de
calidad

¢ Considera usted que la municipalidad
establece estandares de calidad claros y
medibles en la prestacion de servicios?

¢ Considera usted que los estandares de
calidad, establecidos por la municipalidad
se reflejan en la calidad real de los servicios
gue ofrece?

Medicion

¢Considera usted que la institucion mide
periodicamente su desempefio respecto a
la atencién a usuarios?

¢, Consideras que la municipalidad recoge y
utiiza la retroalimentacion de los
ciudadanos para mejorar la calidad de sus
servicios?

Fuente: elaboracion propia




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Instrumento “Gestién administrativa”
Objetivo del instrumento Recabar informacién sobre la gestion administrativa
en una municipalidad de Apurimac.
Nombres y apellidos del Isaac Merino Quispe
experto
Documento de identidad 10249109
Afos de experiencia en el 10 afos
area
Maximo Grado Académico Maestro en Gestion Publica
Nacionalidad Peru
Institucion Universidad Nacional José Maria Arguedas
Cargo Docente
Numero telefénico 988606065
Firma :
T dl &
Fecha 16/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario variable

“Calidad de Servicio — modelo SERVQUAL”

Definicion de la variable: Para Zeithaml et al. (1990) la calidad del servicio se define

como la percepcion del cliente sobre la excelencia o superioridad de un servicio, la

cual se basa en la comparacion entre las expectativas del cliente y la experiencia real

recibida.
Iq| .
. : § 37 g .
Dimensi : ‘ 3 2 g | Observaci
. Indicador Item g a9 < .
on 9 C on
d C
Apariencia (,Cons_.lde_ra que el personal d_e !a
del municipalidad muestra una apariencia |1|1|1 -
profesional y adecuada?
personal .
sConsidera que el personal de la
municipalidad se presenta de manera |1|1|1 -
amable y cortés?
¢ Considera que las instalaciones de la
municipalidad estdn limpias y bien |1]|1]1 -
mantenidas?
. ¢Considera que las instalaciones de la
Instalacion VA .
Elemento es fiscas municipalidad son comodas y adecuadas |1| 1|1 -
S para los usuarios?
tangibles ¢Considera que las instalaciones de la
municipalidad estdn organizadas de 11l )
manera eficiente para facilitar el acceso y
la atencién?
¢Considera que la municipalidad utiliza
equipos  tecnolégicos modernos y |[1[1]1 -
: actualizados?
Equipos - . —
. ,Considera  que la  municipalidad
tecnologicos .
aprovecha adecuadamente la tecnologia 1l1l1 )
para mejorar la calidad del servicio
ofrecido?
¢ Considera usted que la municipalidad
Cumplimie cumple consistentemente con los |[1[1]1 -
nto del servicios que ofrece?
servicio ¢ Considera que la municipalidad cumple
Fiabilidad con las expectativas y necesidades delos | 1|11 -
usuarios de manera satisfactoria?
¢ Considera que la municipalidad gestiona
Precision con | eficazmente los tiempos de espera de los 1l1l1 )
el tiempo usuarios?




¢ Considera que la municipalidad respeta
y valora el tiempo de los usuarios al
ofrecer servicios de manera oportuna?

Capacida
d de

respuesta

Rapidez en
soluciones
a

imprevistos

¢ Considera usted que la municipalidad
responde de manera rapida y efectiva ante
situaciones imprevistas?

¢ Considera que la municipalidad toma
medidas proactivas para prevenir y mitigar
posibles contratiempos?

Voluntad
de ayudar

sConsidera que el personal de la
municipalidad muestra una clara voluntad
de ayudar y resolver las necesidades de
los ciudadanos?

¢cConsidera que el personal de la
municipalidad se muestra receptivo y
dispuesto a escuchar las inquietudes de
los usuarios?

¢cConsidera que el personal de la
municipalidad se esfuerza por ofrecer un
servicio amable y orientado al cliente?

Segurida
d

Competencia
S necesarias
del personal

¢ Considera usted que el personal de la
municipalidad posee las competencias
necesarias para llevar a cabo sus
funciones de manera efectiva?

¢Considera que el personal de la
municipalidad demuestra un alto nivel de
conocimiento y habilidades en su area de
trabajo?

Empatia

Comprensién
de la
necesidad del
usuario

¢Considera que la  municipalidad
demuestra comprension y empatia hacia
las necesidades y preocupaciones de los
usuarios?

¢ Considera que la municipalidad ofrece
un servicio personalizado y adaptado a las
necesidades individuales de cada
usuario?

¢Considera que la municipalidad se
esfuerza por entender las expectativas y
prioridades de los wusuarios en la
prestacion de servicios?

Fuente: adaptado del modelo SERVQUAL de Zeithaml et al. (1990).




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Instrumento “Servicio de Calidad — modelo
SERVQUAL”

Objetivo del instrumento

Recabar informacion sobre la calidad de servicio al

usuario en una municipalidad de Apurimac.

Nombres y apellidos del

Isaac Merino Quispe

experto
Documento de identidad 10249109
Afos de experiencia en el 10 afos

area

Méaximo Grado Académico

Maestro en Gestion Publica

Nacionalidad Peru
Institucion Universidad Nacional José Maria Arguedas
Cargo Docente
NUmero telefénico 988606065
Firma e e
Fecha 16/05/2024
Ficha de registro en SUNEDU
£ Direccion de Documentacion e

®

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Informacién Universitaria y

Educacion Superior Universitaria Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

CONTADOR MUBLICO
MERIMNO GUISPE, 1SAAL

™ 24010
T badeximm Fecha de diploms: 19112012

Modalidad de estudices:

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE MORRES
PERL

Fecha de diploma: IV062002

Modalidad de estudices:

MERIMNO GUISPE, 1SAAL
DT 10249108

BACHILLER EN CIENUIAS FINANCIERAS Y CONTABLES

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE MORRES
PERL

MERIMNO GUISPE, 1SAAL
DN 1024910

Fechia de diploms: 160971%
Modaldad e e & PRESENCIAL

MAESTRO) EN ADMINISTRACION Y GESTION ESTRATEGICA CON MENCION EN COMERCIO EXTERIOR

UNIVERSIDAD JOSE CARLOS MARIATEGLI
PERL




5. Prueba de consistencia interna

Palella y Martis (2012) el alfa de Cronbach es un indice estadistico utilizado
para medir la confiabilidad de la consistencia interna de una escala o cuestionario.
Esta medida indica qué tan bien los items de una escala estan correlacionados entre
si, lo que refleja la coherencia con la que los items evaldan el mismo constructo

subyacente. De acuerdo al siguiente cuadro:

Rango Interpretacion
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Media
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Nota. Tomado de Palella y Martis (2012, p. 169).

Por consiguiente, en la presente investigacion se empled la herramienta estadistica
SPSS 25, para el calculo del indice de confiabilidad alfa de Cronbach, siendo los

resultados los siguientes:

La confiabilidad del instrumento “Gestion Administrativa” es:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.816 24

Mientras que, la confiabilidad del instrumento “Calidad de servicio” es:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.717 21

Los valores alcanzados fueron de 0.816 y 0.717 confirman que los items tienen una

buena consistencia interna y, por lo tanto, son confiables.



6. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
D1v2 ,159 108 ,000 ,928 108 ,000
D2Vv2 ,187 108 ,000 ,918 108 ,000
D3V2 ,142 108 ,000 ,936 108 ,000
D4V2 ,244 108 ,000 ,902 108 ,000
D5V2 ,217 108 ,000 ,883 108 ,000
V2 ,133 108 ,000 ,944 108 ,000
V1 ,148 108 ,000 ,936 108 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Debido a que el tamafio de la muestra es superior a 50 datos, se utilizé la prueba de
Kolmogorov-Smirnov para evaluar la normalidad de los datos. Al obtener un valor p
menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula de normalidad, lo que indica que los datos
no se ajustan a una distribucion normal. En consecuencia, se empleé el estadistico

regresion logistica ordinal para contrastar las hipotesis planteadas.

El objetivo del analisis de regresion logistica es predecir el comportamiento, es decir,
estimar las probabilidades de un suceso definido por la variable dependiente en
funcién de un conjunto de variables predictoras o de pronéstico (Lopez-Roldan y
Fachelli, 2017).



7. Andlisis complementario
Célculo de la poblacién de estudio

En base al registro de atencion brindado por la entidad del publica correspondiente al
mes de marzo, se estimara la cantidad de ciudadano atendidos de forma semanal, lo
cual ayudara a determinar la poblaciéon de estudio.

Tabla 19

Poblacién estimada

Registro semanal N° ciudadanos
(mes de marzo) atendidos
Semana 1 152
Semana 2 148
Semana 3 145
Semana 4 155
Media 150

Nota. Datos obtenidos de la institucién publica de estudio.

La poblacion estimada para la investigacion en base a datos proporcionados por la

entidad publica sera de 150 ciudadanos.
Célculo de la muestra
Para el caso de estudio la muestra sera determinada por la siguiente formula:

Se considerd un margen de error del 5%, nivel de confianza de 95%, poblacién de 150

ciudadanos y se empleé la siguiente férmula para la estimacién de la muestra:

B Z?Xp xq XN
T EX(N-1)+ Z2XpXq

n

Donde: N = tamafio de la poblacion; n = tamafio de la muestra; Z = nivel de confianza

(2.96); E = error (0.05); p = ocurrencia (0.5) y g = no ocurrencia (0.5).

(1,96)2 x 0.5 x 0.5 X 150

"= 0.05)2(150 = 1) + (1.96) x 05 x 05 _ 108

Por lo tanto, para esta investigacion se consideré una muestra de 108 ciudadanos.



Base de datos “Gestion administrativa”

PLANEACION

CONTROL
T 2fIT_2(IT_2§IT_2}§ D1V | D2V | D3V | D4V

1

DIRECCION

ORGANIZACION

V1

84
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78
76
77
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78
86
86
86
86
86
85
83
91

87

88
88

87

65
91

74

1
13
14
14
14
14
13
12
13
14
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15
14
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15
14
14
14
17

16
14
15

20

15

15
13

1
28
28
29
30
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24
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25
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27
30
32

40

31

29
31

26

1
19
17
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15
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13
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15
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1
24
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3

2
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