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Presentacioén

Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento de las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos
para optar el grado de Magister en Gestion Publica de la Universidad “César
Vallejo”, pongo a vuestra disposicion la presente Tesis titulada: “Gestion
administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San

Marcos, Huari. Ancash”.

La investigacion consta de VIl capitulos estructuralmente interrelacionados en
forma secuencial determinados por la Universidad César Vallejo en su reglamento,
el cual presenta en el Capitulo | la introduccion que refiere a los antecedentes,
fundamentacion, justificacion, problema, hipotesis, objetivos y el marco teérico. En
el capitulo Il el marco metodoldgico, que refiere a las variables, operacionalizacion
de las variables, metodologia, tipo de estudio, disefio, poblacion, muestra y
muestreo, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, métodos de analisis y
aspectos éticos. En el capitulo Il los resultados que refiere al analisis estadisticos
descriptivo e inferencial. En el capitulo IV refiere a la discusién en relacion a los
resultados obtenidos y los antecedentes. En el capitulo V refiere a las conclusiones
de las mismas. En el capitulo VI refiere a las recomendaciones de la investigacion.
En el capitulo VII refiere a las referencias bibliografias y posteriormente los anexos

correspondientes.
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Pefia Santillan, Maura Magdalena
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Resumen

En la investigacion titulada: “Gestion administrativa y calidad del servicio del usuario
en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash”, se tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad del servicio

desde el punto de vista del usuario de la municipalidad.

El estudio de tipo basica de nivel correlacional, se desarrollé bajo un de disefio
no experimental, en una muestra de 328 usuarios en la municipalidad distrital de
San Marcos, Huari. Ancash, la técnica de recojo de informacion fue la encuesta a
través de dos instrumentos, uno para cada variable de estudio. Se sustenta el
estudio en base Munch (2010) que se refirié la gestion administrativa y a Vazquez,

Rodriguez y Diaz (1996) en la calidad del servicio.

Los datos procesados descriptivos e inferencial permitieron llegar a la
conclusion que existe relacion significativa y positiva alta entre la gestion
administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San
Marcos, Huari. Ancash 2016, con un p-valor < 0,05 y Rho de Spearman = ,805. Se
dan las recomendaciones que ayudaran a crear un clima de confianza y
responsabilidad en los servidores de la municipalidad con la finalidad de servir
mejor a los usuarios del distrito de San Marcos.

Palabras claves: Gestion administrativa, recursos humanos, sector publico,

optimizacion, organizacion.
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Abstract

In the research titled: "Administrative management and user service quality in the
district municipality of San Marcos, Huari. Ancash”, the general objective was to
determine the relationship between the administrative management and quality of

the service from the point of view of the user of the municipality.

The basic type study of correlational level was developed under a non-
experimental design, in a sample of 328 users in the district municipality of San
Marcos, Huari. Ancash, the data collection technique was the survey through two
instruments, one for each study variable. The study is based on Munch (2010) who
referred to the administrative management and Vazquez, Rodriguez and Diaz

(1996) on the quality of service.

The descriptive and inferential data processed will lead to the conclusion that
there is a significant and positive relationship between administrative management
and user service quality in the district municipality of San Marcos, Huari. Ancash
2016, with a p-value < 0.05 and Spearman Rho =, 805. Recommendations are given
that will help create a climate of confidence And responsibility in the servers of the
municipality in order to better serve the users of the district of San Marcos.

Key words: Administrative management, human resources, public sector,

optimization, organization.
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1.1 Antecedentes.
1.1.1 Antecedentes internacionales.

Segun Santiago (2016) en La gestion administrativa en la conformidad del cliente
en la Municipalidad del Manabi. Estudio realizado en la Universidad Regional
Autonoma de los Andes, Ecuador, de nivel correlacional, de disefio no experimental
transversal, de enfoque cuantitativo, con una muestra de 421 clientes tomados al
azar mediante una encuesta, se contd con dos instrumentos validados y
confiabilizados. El objetivo de la investigacion fue determinar la conformidad del
cliente en la gestion admnistrativa que realiza los trabajadores en el Municipio, La
investigacion llegé a la conclusion que la conformidad del cliente tiene una alta
correlacién positiva y significativa con la gestién administrativa, con un valor de rho
Spearman de 0,816, p-valor<0,05. Ademas indicaron que el control es un factor

importante a tomar cuenta en los procesos de gestion administrativa.

Casanovay Torrealva (2015) realizaron la investigacion Factores de la gestidon
administrativa y la motivacion de logro en los trabajadores de un Instituto Superior.
Estudio hecho en la Universidad de la Costa Cuc de Barranquilla, Colombia. El
estuio fue de nivel tipo descriptivo, de disefio no experimental transseccional, con
una poblacion de 87 trabajadores con muestreo aleatorio, se tomo una cuestionario
con 32 preguntas mediante una encuesta. El objetivo del estudio fue determinar los
factores que se relacionan con la motivacién de logro. Al final del estudio se
concluyé que entre los factores y la motivacion de logro existe una moderada
correlacion de Spearman de 0,713, un valor de significancia menor a 0,05, por lo
gue se aceptod la hidtesis de los investigadores. Ademas se pudo establecer la
supervision es un factor preponderante para que los trabajadores logren sus éxitos

laborares e intelectuales.

Asi Garcia (2016) en su estudio doctoral Calidad del servicio y la atencién del
servicio al usuario en la biblioteca comunal de Temuco, Chile. Estudio relizado en
la Universidad de Lleida, nivel exploratorio—descriptivo, no experimental, de
enfoque cuantitativo, una muestra de 258 usuarios de la biblioteca seleccionados

por muetreo probabilistico aleatorio, una encuesta con 34 items para las variables
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de estudio, El objetivo del estudio fue de determinar la relacién entre la calidad del
servicio y la atencion del usuario en la biblioteca de comunal de temuco. El estudio
arrojo que entre ambas variables existe relacion directa y positiva mediante la
correlacién de Spearman de 0,769, y significancia menor a 0,05, por lo que se
acepto la hipotesis del investigador, ademas se pudo establecer que las estrategias

de gestion guarda intimamente relacion con la atencion del usuario.

Segun Rojas (2015) en Modelo de satisfaccion de usuarios de la
Municipalidad de Lo Prado: Analisis de los servicios entregados en edificio
consistorial y departamento de desarrollo social, estudio descriptivo, con muestreo
por conveniencia y una poblacin de 340 usuarios. El objetivo del estudio fue
desarrollar y analizar un modelo que identifique los factores de la organizacion que
influyen en la calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios que acuden a los
servicios que entrega una municipalidad, de modo que apoye la gestién del
municipio tanto en los servicios. El investigacion llegé a la conclusion que hay
relacion a la incapacidad compartida el Estado de Chile y los municipios, de delinear
y realizar aspectos estratégicos en la gestion local, relativo a la mejora de los
servicios y respecto a la mision de satisfacer a los usuarios de las comunas. Esta
municipalidad se comprometio en su etapa de planificacion estratégica, a satisfacer

a los vecinos de acuerdo a la calidad de los servicios.

De acuerdo a Hidalgo (2015) en Modelo de gestion para mejorar la calidad de
atencion al usuario del GADM del Canton Babahoyo, la muestra de 200 funcionarios
publicos. Tuvo como hipotesis general de la tesis fue disefiar un modelo de gestion
para la mejora de la calidad de atencion al usuario del GADM del Cantén Babahoyo:
Llegando a la conclusion que el modelo de gestion para mejorar la calidad en la
atencion al usuario es validado, por que consideran que los procesos actualmente
levantados son los mas importantes al momento, pero sin embargo es importante
en el mediano plazo, considerar la inclusién de todos los aspectos operativos del

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Babahoyo.

Segun Gordon (2013) en La gestion administrativa y la satisfaccion de los
clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de Tulcan, estudio

descriptivo, inductivo-deductivo, con poblacién 3225 comerciantes de la ciudad de
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Tulcan, registrados en la Camara de Comercio. Tuvo como objetivo realizar un
estudio de la gestion administrativa del servicio de transporte pesado en la ciudad
de Tulcan, y su relacion en la satisfaccion de los clientes, Llegando a la conclusion
que la gestion se logra a través de un trabajo seguido con el nivel administrativo en
conjunto con el recurso humano para elegir responsabilidades y funciones para los

deberes.
1.1.2 Antecedentes nacionales.

Se tiene a Roman (2016) en Motivacién y calidad del servicio en los trabajadores
del Hospital Nacional Dos de Mayo. Investigacion realizada en la Universidad San
Martin de Porres, del tipo aplicada, de nivel descriptivo-correlacional, no
experimental, cuantitativo, con134 trabajadores elegidos mediante una muestra
probabilistica a los que se les tomo una encuesta de 25 items. Se tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la motivacion y la calidad del servicio en los
trabajadores del hospital, realizado el estudio le investigador llego a la conclusién
que existe relacion alta entre ambas variables de estudio con un rho de Spearman
de 0,863, y significativa menor a 0,05, en tal sentido se confirmé la veracidad de la
hipétesis de estudio, ademas se establecié que la motivacion intrinseca es un factor

muy esencial para el buen desempefio del trabajador.

Mendoza (2014) en Clima laboral y calidad de servicio al estudiante en |.E.P.
Pamer del distrito de San Miguel, Lima, estudio llevado a cabo en la Universidad de
Enrique Guzman y Valle, La Cantuta, de nivel correlacional, no experimental
transversal, cuantitativo, el estudio se llevo a cabo con una poblacién de 103
estudiantes con muestreo probabilistico, a los que se les aplico una encuestra
mediante dos instrumentos validados por juicio de expertos y confiabilidad Alfa de
Cronbach. El objetivo del estudio fue deteminar la relacion entre el clima laboral y
la calidad de servicio al estudiante. Al finalizar el estudio se llegd a la conclusién
gue existe relacion alta y positiva entre el clima laboral y la calidad del servicio al
estudiante con una correlacion de Pearson de 0,779, por lo que se aceptd la
hipotesis del investigador: También se pudo establecer una relacion alta entre el

clima laboral y la dimension fiabilidad.
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Segun Tejeda (2014) en Gestion administrativa y su mejora en la
Municipalidad Distrital Bellavista, Callao, de tipo aplicada, de nivel explicativo y
demostrativo, de método inductivo-deductivo, con una muestra por muestreo
estratificado de 52 trabajadores, se aplico al personal directivo, administrativos de
la municipalidad distrital de Bellavista-Callao y contribuyentes. Tuvo como objetivo
general plantear la gestion administrativa y su mejora en la municipalidad distrital
de Bellavista que permita perfeccionar los servicios municipales: Llegando a la
conclusion que la toma de decision, capacitacion y modernizacion administrativa no
son conocidos en el @mbito interno, solo se conocen los funcionarios designados y
personal de confidencia en 55.91 %. La toma de disposiciones no es un cuestion
importante en la gestion gerencial regional y siendo una funcién estratégica
requiere para su atension la participacion de las ciencias de la conducta humana

destinado a dirigir, mejorar el fortalecimiento de la administracion.

De acuerdo a Tirado (2014) en su tesis Gestion administrativa y la calidad de
servicio al cliente, en el Colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad, Truijillo, de
tipo explicativo-correlacional, de disefio no experimental transversal, de enfoque
cuantitativo, con una muestra de 91 profesionales del gremio. Tuvo como objetivo
general de que manera la gestion administrativa influye en la calidad de servicio al
cliente. Llegando a la conclusidén que la gestion administrativa influye de manera
directa buena y positiva con una correlacion de rho Spearman de 0,715, y
significativa menor a 0,05 con la calidad de servicio del colegio de farmaceutico.

Segun Arrué (2014) en Andlisis de la calidad del servicio de atencién en la
oficina desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la percepciéon del usuario
periodo junio a setiembre de 2014, estudio de tipo no experimental, de nivel
descriptiva y disefio no esperimental transversal, con una muestra de 196 usuario
de acuerdo al niumero de orientaciones personales realizadas en la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto en el periodo de junio a setiembre del 2014.
Tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio de atencion a usuarios
de la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto. Llegando a la conclusion en base
a todos los usuarios tomados en cuenta para el estudio tuvieron una percepcion del

rango de satisfaccion baja (62 %), siendo este nivel de que podria considerarse
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como adecuado para el usuario, pero no suficiente en cuanto al servicio recibido en

todas las atencioOnes de las oficinas desconcentrada del OSIPTEL.

Segun Ninamango (2014) en Percepcion de la calidad de servicio de los
usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza en enero del 2014, estudio descriptivo observacional transversal,
presenta como objetivo general describir la percepcion de la calidad de servicio de
los usuarios en el consultorio externo de medicina interna, con muestreo no
probabilistica de 230 usuarios de los consultorios externos. Llegando a la
conclusion que la insatisfaccion es de nivel 32 %, considerandose baja o no
adecuada con respecto a la satisfaccion del usuario en el proceso de atencion a los

usuarios en el hospital.

De acuerdo a Elera (2010) en Gestion institucional y su relacion con la calidad
del servicio en una institucion educativa publica del Callao, de tipo correlaciona-
descriptiva, de disefio no experimental transversal. Presenté como objetivo general
identificar la relacién existente entre la gestidén institucional con la calidad del
servicio educativo en la institucion educativa Dora Mayer, con una muestra de 148
padres de familia y 63 docentes, a quienes se les aplicé una encuesta. Llegando a
la conclusion que se comprueba que entre la gestion institucional existe relacion
significativa con la calidad del servicio educativo, con una correlacién de Spearman
de 0,363 considerada moderada. enunciando que los usuarios internos y externos
demuestran satisfaccion en un nivel moderada por el servicio que esta ofreciendo

la institucion.
1.2 Fundamentacion cientifica.
1.2.1 Gestioén administrativa.

En principio se tiene a Munch (2010) en su libro Administracion, gestion
organizacional, enfoques y procesos administrativos, refiere que la gestion
administrativa es “el proceso de coordinacion de recursos para obtener la maxima
productividad, calidad, eficacia, eficiencia y competitividad en el logro de los

objetivos de su organizacién” (p. 23).
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Dimensiones de la gestion administrativa.

Segun Munch (2010) dimensiona a la gestion administrativa en: planeacion,
organizacion, integracion, direccion y control (p. 27). Se tomd en cuenta estas

dimensiones debido a que se ajustan a los objetivos de la investigacion.
Dimension 1: Planeacion.

Es cuando se determinan los escenarios predictivos y el camino hacia donde se
dirige la empresa, asi como la definicion de los resultados que se pretenden obtener
y las estrategias para lograrlos aminorando los riesgos. Osea g donde desea llegar
la empresa para su mejor desarrollo, teniendo en cuenta la planificacion, su
organizacién y los resultados que desea obtener (Munch 2010, p. 27).

Indicadores

Planificacion

Proyeccion a futuro

Organizacion

Obtencion de resultados
Dimensién 2: Organizacion.

Consiste en el disefio y establecimiento de las estructuras, procesos, funciones y
responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos, y la aplicaciéon de
técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo. El disefio de la estructura es vital
para que se realicen los procesos que se requieren, los métodos a emplear y las
aplicaciones que las técnicas para la simplificacion administrativa (Munch 2010, p.
27).

Indicadores
Disefiar estrategias, estructuras y procesos
Organizacion de funciones y responsabilidades

Técnicas de simplificacion administrativa
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Dimensién 3: Integracién.

Es la funcién a través de la cual se eligen y obtienen los recursos necesarios para
poner en marcha las operaciones. Es necesario contar copn los recursos tanto
humanos, logisticos (procesos), materiales (infraestructura), econémicos que se

requiere para lograr la integracién administrativa (Munch 2010, p. 27).
Indicadores

Recursos humanos

Recursos materiales

Recursos logisticos

Recursos econémicos

CONTROL PLANEACION
{Como se ha {Qué se quiere
efectuado? obtener?

DIRECCION ORGANIZACION
Ver que se haga ; Como se hace?

INTEGRACION
;Con quién?

Figura 1. Dimensiones a la gestion administrativa
Nota: Adaptado de (Munch, 2010. p. 27)
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Dimensioén 4: Direccion.

Consiste en la ejecucion de todas las fases del proceso administrativo mediante la
conduccion y orientacion de los recursos, y el ejercicio del liderazgo. Se requiere
del ajuste de las fases administrativas en la conduccién, ejecucién y el liderazgo de
las personas que se encuentran a en la alta direccion. Ademas responde a la
pregunta ¢Ver que se haga? (Munch 2010, p. 27).

Indicadores

Proceso administrativo

Conduccion

Orientacion

Liderazgo
Dimensién 5: Control.

Es el periodo del proceso administrativo a través de la cual se determinan los
estandares para valorar los resultados obtenidos con el objetivo de corregir
desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones. Se requiere de
establecer y conocer todos los estandares e ISO, para corregir, prevenir, mejorar la

produccion en los diferentes procesos productivos (Munch 2010, p. 27).
Indicadores
Evaluacion de resultados
Corregir desviaciones
Prevencion de resultados
Mejora de las operaciones

Segun Marquez (2011) explicé que la gestibn administrativa es un proceso
ineludible a cualquier esfuerzo mancomunado, sea estatal, no estatal, civil, militar,
religioso, politico, social, s6lo cambiar la organizacion de los esfuerzos y la

administracion se adecua a cada elemento (p. 5). Asimismo detalld que la

administracion comparte eficacia a los esfuerzos del recurso humano, por medio
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del logro de las metas pertinentemente, y eficiencia minimizando en lo posible la

utilizacion de los recursos, por consiguietne minimizar los costos (p. 5).

Asi Marquez (2011) sostuvlé que la gestion administrativa comprende las

funciones gerenciales de planificacion, organizacién, control y direccion.

Planificacion: La planificacion tiene en cuenta la seleccion de objetivos, planes,
programas, y estrategias para alcanzarlos, la aaccion, la prediccién, establecer los

métodos para alcanzarlos como planes.

Organizacion: Toma en cuenta el establecimiento de una estructura calculada de
operaciones a través de la determinacion de las acciones para llegar a los objetivos
empresariales. La coleccién de las actividades, la delegacion de las labores, la

comunicacion y los acuerdos entre los individuos que forman la empresa.

Control: Es la medicion y la correccion de las diligencias para aseverar el
acatamiento de las tareas, cada dispositivos de control como son la evaluacion de
los archivos contables, documentos de produccién, horas/hombres, inventarios,

tienen la finalidad de verificar un objetivo.

Direccion: Es el aspecto interpersonal del cual los trabajadores pueden comprender
y contribuir eficientemente al logro de los objetivos, involucra las relaciones entre la

persona que tiene la autoridad y los demas individuos de la organizacion.

Segun Contreras (1990, p. 18) en cuanto a la administracion de gestion
considerd cuatro factores: a) la fuerzas primarias: es la actividad agricola es de
naturaleza biologica, debido a que se trabaja con personas, cualquier variacion en
los factores climatolégicos implica un reajuste en la programacion. b) organizacion:
aun cuando la tecnologia se ha adelantado rapidamente, no hay que deajr de lado
que ciertas labores se tienen que realizar la mano de obra. La entidad se encuentra
organizada dentro de un mercado monopolistico, done los precios, ventas, y
actividades menrcantiles son fijados por la ley de la oferta y la demanda. c)
financiamiento: se requiere grandes inversiones de capital, cuya modalidad y
recuperacion es lenta, y el financiamiento esta limitado, el retorno del capital es mas
lento, lo cual conduce a un proceso de capitalizacion. d) cambios continuos: los

procesos de eleccion para elegir a nuevos mandatarios alteran considerablemente
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las politicas economicas a largo y corto plazo en los contratos mercantiles, lo cual
origina variaciones en la planificacion y administracion de recursos graves de

descapitalizacion.

Segun Sérvulo (2002) en su libro Administracion de pequefias empresas, nos

muestra un concepto de gestion administrativa sefialando que:

Esta reside en todas las acciones que se emprenden para organizar
los esfuerzos de un grupo, para poder alcanzar los objetivos trazados
con ayuda de los recursos humanos y materiales mediante el ejercicio
de labores principales como son la planeacion, organizacion,

direccién y control (p. 70).

En dicho estudio la investigadora toma en cuenta que la gestion administrativa
es una de las actividades mas significativas en una organizacion, dicha
consideracikon va mas alla de un simple objetivo, sino mas bien mediante una
buenma administracion se se logran todos los objetivos, coordinando los esfuerzos
mutuos de todo el personal de la empresa. Toda empresa persigue una finalidad, y

hara todos los esfuerzos que esten a su alcance para alcanzarlo.

Segun Chiavenato (2006) en su libro Introduccion a la teoria general de la
adminsitracion, da a conocer la Teoria de la matematica de la administracion. Que
a continuacion se detalla (p. 382). Chiavenato nos ensefia sobre la teoria
matematica utilizada como recurso a la solucion de los problemas administrativos,
conocida también como Investigacion de operaciones (I0). Esta Teoria se muestra
como una corriente que destaca el proceso de decisiéon y lo tratan de modo l6gico

y racional a través de un enfoque cuantitativo, deterministico y légico.
Los temas principales de la administracion de las operaciones son:
Operaciones, Se orienta a los procesos productivos y productividad.
Servicios, Se orienta a los sistemas de operaciones de servicios.

Calidad. Toma en cuenta el método estadistico de la calidad, mejora incesante,

proyectos de calidad y certificacion btomando en cuenta las normas I1SO.
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Estrategia de operaciones. Se define como la formacion estratégica y la naturaleza

estratégica de la administracion de los procesos operacionales.

Tecnologia. El empled de equipos modernos tecnologicamente en la administracion

de los procesos.

Asi Fayol (1987, p. 24) en su obra Administracion industrial y general, impulsé
la teoria moderna de la administracion, formulando los 14 principios que sirven

como soporte para la administracion, estos son:

Division del trabajo: La especializacion logra que areas especializadas e individuos
que se desempefian en tales acumulen destrezas y experiencia, refinando el

desemperfio global.

Autoridad: Dentro de una organizacibn compleja, la apropiada jerarquia de
autoridades que presenten integridad moral, valores y ética, logra que las
transacciones entre miembros como oOrdenes y sanciones sean eficientes por el

aval en la relacion entre el subordinado y la autoridad.

Disciplina: El estado éptimo o conflictivo de relaciones entre subordinados y
autoridades depende en gran medida de la guia correcta y el trato justo, mediante

los cuales se garantiza la obediencia.

Unidad de mando: La disposicién de subordinados a una sola autoridad o jefe

previene de conflictos en potencia por multiples autoridades en simultaneo.

Unidad de direccion: Organizar un grupo que usualmente se desempefia en un area

especifica hacia objetivos comunes y estructurados optimiza el desempefio.

Subordinacién del interés particular al interés general: Las metas e interés de un

colectivo estructurado deben prevalecer y ser consideradas como prioridad.

Remuneracion del personal: Ante la dificil labor de determinar la correcta
remuneracion del personal se debe primar la imparcialidad y el analisis profundo de
los diversos factores presentes en las labores realizadas, buscando ademas que la

remuneracion resulte motivadora.



26

Centralizacion: La organizacion centralista analizada objetivamente no posee
valores negativos per se, pudiendo ser favorecida por distintos dirigentes de

acuerdo a su criterio.

Jerarquia: Es la estructuracion de una organizacion mediante rangos de autoridad,
pudiendo ser de gran amplitud e involucrar relaciones complejas en las grandes
empresas o de interaccion directa en casos pequefios, sin embargo se debe primar

la comunicacioén eficaz entre miembros.

Orden: Comprende los conceptos de orden material y social, siendo el primero la
optimizacién de recursos y bienes de manufactura o trabajo, mientras el segundo

versa sobre la correcta estructuracion de los agentes humanos en la organizacion.

Equidad: Se prima el respeto por los convenios establecidos entre los agentes de

la organizacion y el trato amable y justo sin socavar otros aspectos.

Estabilidad del personal: Garantizar la permanencia de un agente en proceso de
aprendizaje o especializacion deviene en el 6ptimo desempefio por parte del
mismo, pues en ciertos plazos de tiempo cumplira con las expectativas de su

funcion.

Iniciativa: Permitir la manifestacién de iniciativa por parte de agentes distintos a
autoridades o cargos directivos estimula el desempefio y la satisfaccion de los
mismos, manifestacion que debe prevalecer frente a actitudes autoritarias o

represivas por parte de autoridades.

La unién del personal: Acciones y estrategias que no excluyan el trato directo con
agentes de la organizacion y fomenten el entusiasmo en los mismos por medio de
asociaciones positivas logran un desempefio global superior al propio de una

organizacion estrictamente vertical.

Segun Breem (2008) en su libro El futuro de la administracion indico que la
administracion no es un recetario de las mejores practicas recientes sino un sistema
gue permita la innovacion, la cual incursiona en todo sentido de los procesos de
negocios (compras, produccion, comercializacion, despacho de pedidos, servicio al

cliente, etc.) la innovacion administrativa va dirigida a los procesos de gestion de la
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compainiia, las recetas y las rutinas que determinan la manera como se realiza el
trabajo cotidiano de administrar. Algunos de los procesos mas simples pueden ser:
la planeacion estratégica, elaboracion de presupuestos de capital, gestién de
proyectos, contratacion y ascensos, capacitacion y desarrollo, comunicaciones
internas, gestion de conocimiento, evaluaciones periodicas del desempefio y

evaluacion y remuneracion de los empleados.
1.2.2 Calidad del servicio.

Segun Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996), en su libro Estructura multidimensional
de la calidad del servicio, se refiere a calidad del servicio como “la resultante de
comparar las expectativas sobre el servicio que va a recibir y las percepciones de
las actuaciones de las empresas” (p. 12). Si la prestacion destaca en las
expectativas, entonces el servicio brindado sera tomado en cuenta como excelente,
pero si llegase a ifgualar seria visto como bueno; pero si el servicio recibido no

cubre las neesidades del cliente, entonces evaluado como malo, pobre o deficiente.
Dimensiones de la calidad del servicio.

Segun Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996) dimensionan a la calidad del servicio en:
evidencias fisicas, fiabilidad, interaccion personal y politicas. Se tomd en cuenta

estas dimensiones debido a que se ajustan a los objetivos de la investigacion.
Dimension 1: Evidencias fisicas.

Se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas como mobiliario, equipamiento,
limpieza, facilidad de acceso y conveniencia de compra, como distribucion de las

secciones o areas de atencion (Vazquez, Rodriguez y Diaz, 1996).
Indicadores:

Equipamiento
Facilidad de acceso
Limpieza

Distribucion de las areas de atencion
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Dimension 2: Fiabilidad.

Implica disponer de un stock suficiente que garantice, sobre todo, la atencion y
ofrezca productos de calidad, atendiendo cambios y devoluciones, para lo cual se
debe atender de forma répida en las cajas y proporcionar al usuario informacion sin
errores. Se refiere a que la empresa debe disponer de stock suficiente de los
productos, garantizar la calidad de los productos, admitiendo devoluciones y
cambios y mostrando interés en solucionar cualquier problema de los usuarios.

(Vazquez, Rodriguez y Diaz, 1996).
Indicadores:

Productos de calidad
Atencion de cambios
Atencion de devoluciones

Atencion rapida
Dimension 3: Interaccion personal.

Conlleva a una capacidad de respuesta del personal ante sus pedidos y consultas,
ofreciendo seguridad, transmitiendo confianza ante cualquier consulta,
interaccionando al atenderlos. Capacidad de respuesta (personal dispuesto a
ayudar a los clientes y responder a sus preguntas) y seguridad (empleados siempre
amables con conocimientos suficientes para responder a cualquier pregunta). Para
los clientes no s6lo es importante lo que se vende (calidad técnica) sino también el
proceso seguido para obtener la calidad funcional) (Vazquez, Rodriguez y Diaz,
1996).

Indicadores:
Respuesta del personal
El personal es amable

El personal transmite seguridad

El personal transmite confianza
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El personal con conocimientos suficientes
Dimension 4: Politicas.

Referida a la oferta de productos de calidad, los cuales correspondan a marcas
reconocidas y de prestigio, en especial los relacionados con productos de calidad,
y que estos sean surtidos, es decir, debe haber una amplitud y profundidad de un

surtido de marcas conocidas (Vazquez, Rodriguez y Diaz, 1996).
Indicadores:

Productos de calidad

Productos seguros

Productos de garantia

Productos surtidos

Segun Israel (2011) en su libro Calidad en la Gestion de Servicio, definié a
la calidad de servicio como la “calidad percibida, la cual equivale a la amplitud de
la diferencia que existen entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones, pudiéndose complementar este concepto con la siguiente relacion:
calidad percibida, calidad real, calidad esperada” (p. 44). Ademas, también lo
dimensiona en: elementos intangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia (p. 46).

Segun Gronroos (1978) en A Service Oriented Approach to Marketing of
Services, explicd que la cortina que divide las evaluaciones de la calidad de las
otras corrientes modernas de evaluacion de experiencias de servicio no esta muy
establecidas. Para los fines de este estudio se tomara unicamente el concepto de
calidad (p. 21), y explica que la calidad es satisfaccién con lo que se requiere y por
lo tanto tienen que debidamente establecidos de tal manera que no haya
discrepancias, las comprobaciones deben realizadas en forma continua para

establecer la conformidad con esos requerimientos.
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Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sostuvieron que la calidad de
servicio se refiere a la calidad percibida, es decir “al juicio del consumidor sobre la
excelencia y superioridad de un producto”, en términos de servicio significaria “un

juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio” (p. 16).

Druker (1990) en su obra El ejecutivo eficaz, da por conocer los cinco niveles
de evaluacion del desempefio de una organizacion de acuerdo con la satisfaccion,
estos son: a) Fiabilidad: es la capacidad que debe tener la empresa para que su
prestacion de servicio sea fiable, de confianza, segura y cuidadosa. b) Seguridad:
es la emocion que tiene el cliente cuando da a conocer su situacion problematica
en manos de una organizacion y confia que estos se solucionaran de la mejor forma
posible. c) Capacidad de respuesta: se refiere a la percepcion que tiene la entidad
para poder solidarizarse con los clientes y para entregar el servicio agil y oportuno.
d) Empatia: es la disposicién que tiene la organizacion para ofrecer a los usuarios
el perfilado y respeto que se merecen. e) Intangibilidad: a pesar de que existe
intangibilidad en el servicio, en si se debe de tomar en cuenta, debido a que es de
vital importancia tomar en consideracion algunos aspectos que se derivan de dicha
intangibilidad (p. 58).

Segun la OIN-ISO (2015) la Organizacion Internacional de Normalizacion-
ISO, de la cual nuestro pais forma parte y recoge los lineamientos de este
organismo internacional consultivo de las Naciones Unidas a través del Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad

Intelectual — INDECOPI. La Norma ISO 9000:2015 sefiala los siguientes conceptos.

Calidad: como la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto
previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes La calidad de los
productos y servicios. Asimismo, nos dice que la calidad de los productos y servicios
contiene no sélo su funcién y desempefio previstos, sino también su valor apreciado

y el beneficio para el usuario.

Servicio: los servicios con frecuencia involucran actividades en la interfaz con el

cliente para establecer requisitos del cliente.
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Cliente: persona u organizacion que recibe un producto o servicio destinado a esa

persona u organizacion.
Teoria de Deming.

Esta teoria despleg6 14 principios para que las actividades de las entidades y/o
organizaciones puedan alcanzar un enfoque de rendimiento e idoneidad con la

finalidad de brindar calidad en el servicio que brindan (Vargas y De Vega, 2011).
Sus principios son:

Establecer conciencia del propésito de la mejora del producto y el servicio con un

plan para ser profesional y persistir en el negocio.

Acoger la nueva filosofia.

Acabar con la observancia de la inspeccion masiva.

Concluir con la préactica de crear servicios sobre la base exclusivamente del monto.
Revelar el principio de los problemas.

Poner en ejercicio técnicas de capacitacion para el trabajo.

Disponer de métodos modernos de inspeccién de los trabajadores de produccion.

Excluir de la empresa todo temor que impida que los trabajadores puedan realizar

sus labores ciertamente en ella.
Excluir las barreras que existan en los departamentos.

1Acentuar objetivos huméricos, anuncios y signos dirigidos a la fuerza del trabajo

gue pidan nuevos niveles de produccién sin brindar técnicas para alcanzarlos.
Excluir reglas de trabajo que sefialen cuotas numericas.

Eliminar impedimentos que afrontan al trabajador de la linea con su derecho a sentir

orgullo por su labor.

Establecer un programa fuerte de educaciéon y capacitacion.
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Establecer una organizacion en la alta direccion que asegure en el dia a dia que

los principios anteriores se han cumplido (Vargas y De Vega, 2011, p. 56).
Teoria de la planificacion para la calidad.

Su direccion de la teoria de la planificacion para la calidad se basa en el desarrollo
de la administracion de la calidad en los servicios de sus productos y consiste en
planear, organizar y mejorar la calidad, esta teoria denomina a su organizacion de
los procesos “mapa de planeacion de la calidad de los servicios en el centro de

labores, lo que pasaremos a desarrollar” (Vargas y De Vega, 2011, p. 56).
Identificacion de los usuarios que solicitan calidad de los servicios.
Establecer los requerimientos de estos clientes.

Cambiar las necesidades a nuestro propio lenguaje.

Desarrollar servicios con caracteristicas que pertenezcan en forma Optima a las

necesidades de los usuarios.
Trasladar el proceso a la operacion.

Seguidamente Vargas y De Vega (2011) indicaron los siguientes aspectos

acerca del control de calidad (p. 57).

Instaurar unos procesos de retroalimentacion en todos los niveles y para todos los

procesos.
Asegurar que cada servidor de la empresa se halle en estado de autocontrol.
Implantar los objetivos de calidad de servicio y una unidad de medicion para ellos.

Suministrar a las areas operativas medios para ajustar el proceso de conformidad

con las metas de la empresa.
Trasladar responsabilidad de revision.

Valorar el desempefio del proceso y la conformidad del servicio mediante

estadisticas.
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Teoria de la calidad total.

Vargas y De Vega (2011) indicaron que la teoria es Kaarow Ishikawa, puso especial
atencioén a los procesos estadisticos y practicos para la empresa. Su labor se basa
en la seleccion de datos. Una importante contribucion de Ishikawa es el diagrama
causa- efecto que lleva también su nombre. La estructura de causa-efecto es
manejado como un instrumento que es empleado para hallar, elegir y justificar

sobre las origenes de diferenciacion de calidad de los servicios (p. 58).
Sus principios de la calidad total.
Control de calidad en toda la empresa

El control de calidad de los servicios sefialando que no puede mostrar resultados

no es control de calidad
El control de calidad inicia y culmina con la instruccién.
El control de calidad muestra lo mejor de cada trabajador.

Los pasos iniciales del control de calidad, deben estar alineados a conocer los

exigencias de los consumidores y los elementos que los impulsan a consumir.
Predecir los problemas potenciales y quejas.
La calidad tiene que edificarse en cada disefio y en cada proceso.

El control de calidad es un método que concierta el conocimiento con la accion (p.
59).

Teoria de la excelencia.

Segun Tom Peters (citado por Vargas y De Vega (2011) sostuvo que esta teoria
sefala que las grandes empresas son exitosas cuando estan aplican los principios
de la calidad de los servicios, ello se refiere a la capacidad, la calidad, innovacion
y la excelencia de forma que puedan llegar a alcanzar sus metas con éxito.
Asimismo esta teoria llega a demostrar que solo las empresas de muy buna gestion

administrativa son las que ponen en préactica el proceso de cambio continuo
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innovador, nuevas estrategias e implementar nuevos procesos que llevan a tener

éxito a la hora de brindar servicios de calidad (p. 64).
Atributos de la excelencia (Vargas y De Vega, 2011, p. 65).
Orientacion a la accion.

Tendencia para la accion.

Independencia y espiritu institucional.

Rendimiento por el personal

Reclutamiento cerca de un valor clave.

Zapatero, a tus zapatos.

Organizacion simple y poco personal.

Elasticidad y rigor simultaneos.

Teoria de la gerencia del valor al cliente.

Segun Karl Albretch (citado por Vargas y De Vega (2011) centra su teoria en
brindar al usuario lo que realmente necesita, es decir que la empresa debe conocer
al usuario de acuerdo a su persona y sus requerimientos, seguidamente nos sefala
que debe contar con una agenda de clientes segun sus requerimientos en cuanto
a los servicios que se brinda. Esta teoria para medir la calidad del servicio propone
los puntos a resaltar son la capacidad de respuesta de la empresa al usuario, la
cual debera mantener una informacion fluida y con un lenguaje amigable que

entienda el usuario a la hora de solicitar informacion de un servicio (p. 67).
Teoria de diferenciacion a través del servicio al cliente.

Segun Jacques Horovitz (citado por Vargas y De Vega (2011) nos dice que la teoria
de diferenciacion se centra en un valor de calidad en los servicios, la misma que
se desprende de larelacion entre el valor alcanzado y el precio que se ha abonado,

asimismo nos sefala que como mejorar la satisfaccion del usuario a través de
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buenas practicas de servicio, sus procesos se centran en programas de servicio,
partiendo de un estudio con el objetivo de encontrar errores y superarlos es decir

cero errores (p. 67).
1.3 Justificacion.

La investigacion tiene su relevancia en cuanto a que se pretende satisfacer la
calidad del servicio de usuario respecto a la gestibn administrativa en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash 2016. En tal sentido el estudio
tiene implicancia ya que va a favorecer a la sociedad en su conjunto cada vez que
estos requieran el servicio de la institucibn en mencién, la sociedad se vera
favorecida y satisfecha por la atencion que recibe, se podra ver un cambio de actitud
de parte de los servidores publicos hacia la poblacién, lo que a su vez se reflejara
en el bienestar de los ciudadanos.

1.3.1 Justificacion teodrica.

Esta investigacion y estudio nos permitird recopilar informacién importante y
relevante sobre el la gestiobn administrativa y calidad del servicio del usuario en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash 2016. La presente
investigacion, nos permite evaluar politicas, procedimientos, practicas y disefiados
lineamientos, estrategias de control en la gestion administrativa con la finalidad de
demostrar técnicamente la calidad de servicio en la municipalidad distrital de San
Marcos, Huari. Ancash. La gestibn administrativa viene a ser proceso de
coordinacion de recursos para obtener la maxima productividad, calidad, eficacia,
eficiencia y competitividad en el logro de los objetivos de su organizacion” (Munch
2010, p. 23), y la calidad del servicio del usuario es el resultado de la evaluacién de
comparar las expectativas sobre el servicio que va a recibir y las percepciones de
las actuaciones de las empresas” (Vazquez et al, 1996, p. 12). Es asi que el estudio
aporta nuevas ideas de como se debe gestionar administrativamente una entidad
mediante procesos de recursos humanos, haciendo que la calidad de servicio que

se brinda al usuario es satisfactoria.
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1.3.2 Justificacion practica.

El presente trabajo de investigacion y estudio justifica su desarrollo en su
importancia practica, ya que los resultados finales contribuirdn a que en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash 2016, se puedas verificar la
gestion administrativa y la calidad de servicio en forma practica, asiéndole
participes a los usuarios en forma directa, lo cual permitira hacer correcciones en
las areas necesarias para un mejor desenvolvimiento para la atencion al pablico El
impacto que genera esta Investigacion es de gran ayuda practica que contribuira a
determinar las medidas necesarias para agilizar los procesos de gestion
administrativa y la calidad de servicio en el menor plazo posible. Esta investigacion
también apremia la realizacién personal, se busca que sirva para complementar
conocimientos, adquirir otros nuevos y conocer acerca de la realidad que dia a dia
viven los municipios, se pretende contribuir a que a través de la gestion
administrativa y la calidad de servicio se establezca un proceso de cambio hacia
la comunidad para alcanzar el logro de objetivos planteados de tal manera que se
pueda comparar lo logrado con lo esperado y aplicar medidas correctivas en caso

de existir algin desvio en la gestion municipal.
1.3.3 Justificacién metodologica.

La investigacion se justifica metodolégicamente debido a que para determinar la
relacion entre la variable gestion administrativa y la calidad de servicio del usuario,
se utilizo la técnica de encuesta y como instrumentos dos cuestionarios para cada
una de las variables, estos instrumentos fueron validados por juicio de expertos. Se
utilizé la prueba de Alpha de Cronbach para determinar la confiabilidad del
instrumento, asimismo los datos fueron procesados en el programa SPSS y la
asociacion entre las dos variables se determin6 con la prueba de Chi-cuadrado de
Pearson y la correlacion de Spearman. Esta investigacion aporta un sistema
metodoldgico que puede ser empleado para la realizacion de investigaciones

futuras que se relacionen con las variables de estudio.
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1.4 Problema.
Descripcion de la realidad problematica.

Segun Arriaga (2012) indicé que a nivel mundial, encontramos el estudio realizado
por el Instituto Latinoamericano del Caribe de Planificacion Economica y Social —
ILPES- de las Naciones Unidas, sobre el Disefio de un sistema de medicion de
desempefio para evaluar la gestion municipal, donde nos sefiala que la gestion
administrativa municipal en diversos paises del mundo como los Estados Unidos,
Gran Bretafa, Australia, Nueva Zelandia, Suecia, Finlandia, Noruega, Dinamarca,
Suiza y Holanda entre otros, muestran los beneficios sobre la medicién de
desemperio en los servicio que ofrecen las municipalidades, demostrando que ha
repercutido favorablemente en la calidad de los servicio prestados al ciudadano .
Asimismo, el Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacion Econémica y
Social, comenta que en el contexto latinoamericano existe una progresiva tendencia
de lograr un conocimiento de una eficaz gestibn administrativa basada en su
realidad social-territorial y de mejorar sus procesos internos para generar
soluciones en la calidad de los servicios al ciudadano.

Hoy en dia resalta el concepto ciudadano cliente, este nuevo ejemplo enfrenta
a la municipalidad distrital de San Marcos, con ciudadanos mas informados de sus
derechos y sus obligaciones con la municipalidad, donde no solo demandan una
gestién transparente, sino una gestion de calidad de en la prestacion de los

servicios.

Segun el informe 45/2015 (2015) de la Municipalidad de San Marcos-Huari,
Ancash, indicé que la municipalidad de San Marcos, presenta la problemética de
inconsistencia en su gestion, se traduce en el escaso desempefio de sus funciones,
asi como en la escasa capacidad para realizar y ejecutar los proyectos sociales
para los ciudadanos. En ese sentido se aprecia que a pesar que cuentan con
recursos econémicos en su presupuesto debido al canon minero que posee, gran
parte de estos recursos retornan al Tesoro Publico debido a la escasa gestion de

gasto para hacer buenos servicios de calidad a los usuarios.
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La estructura organizacional de la municipalidad de San Marcos, brinda un
conjunto de servicios a sus pobladores, por una parte, por las tareas asignadas por
el gobierno que se enmarca dentro de las politicas publicas de obligatorio
cumplimiento como son medidas econdmicas, sociales, culturales, laborales etc, y
también sus propias politicas municipales que salen de su propia realidad inmediata
y en seguimiento del cumplimiento de las politicas centrales. Por lo tanto, la calidad
de los servicios al usuario que presta la municipalidad son béasicos y deficientes por
una organizacion municipal mal estructurada y no contar con funcionarios
especializados (informe 45/2015, 2015).

Las nuevas funciones que se demandan a las organizaciones municipales,
requieren una mayor capacidad para el cumplimiento de los resultados, una gestion
MAs rigurosa, mayor capacitacion especializada de los servidores publicos, con la
finalidad de procurar una gestion comprometida con los servicios a los usuarios,
problematica de la gestion administrativa y su relacion en calidad del servicio del

usuario encontrada en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari-Ancash.
Mencionamos los siguientes servicios que brinda la municipalidad de San Marcos:
Provision de los servicios basicos (agua potable, aguas servidas, energia, aseo.
Provision de los servicios sociales (educacién, salud, cultura, deporte, turismo.
Dotacién de servicio de mantenimiento (parques, vialidad, hospitales, escuelas.
Vaso de leche.

Registros civiles.

Acciones gue se relacionan con el recurso econémico de diversas actividades como

pueden ser: impuestos, tasas, multas, derechos, permisos y autorizaciones.

Siendo la calidad del servicio que se brinda al usuario en el distrito de San
Marcos, una tarea pendiente que requiere ser desarrollada por los funcionarios de
la municipalidad a fin de poder cambiar el concepto de servicios obligatorios

engorrosos, por el de calidad de servicio al ciudadano. Por ello se requiere
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implementar sistemas de gestion administrativa que mejoren la calidad y que estos

se vean reflejados en los usuarios (informe 45/2015, 2015).

Segun el RI (2015) el reglamento interno de trabajo (RIT) de la municipalidad
distrital de San Marcos, aprobado mediante Ordenanza Municipal N° 13-2015-
MDSM/Hri/A. de fecha 30 de julio 2015, que de acuerdo al articulo 2 tiene la por

finalidad siguiente:

Promover la puntualidad, asistencia, permanencia y eficiencia de los servidores y

funcionarios en su centro de labores.

Reconocer y estimular la asistencia, puntualidad y eficiencia de los servidores

publicos.

Generar la informacidon oportuna sobre asistencia, puntualidad, permanencia,

vacaciones y licencias.
1.4.1 Problema general.
En tal sentido se plantea el siguiente problema general:

¢, Qué relacion existe entre la gestiobn administrativa y calidad del servicio del usuario

en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash?
1.4.2 Problemas especificos.
Problema especifico 1.

¢,Como se relaciona la planeacién y la calidad del servicio del usuario en la

municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash?
Problema especifico 2.

¢,Como se relaciona la organizacion y la calidad del servicio del usuario en la

municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash?
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Problema especifico 3.

¢,COmo se relaciona la integracion y la calidad del servicio del usuario en la

municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash?
Problema especifico 4.

¢,Como se relaciona la direccion y la calidad del servicio del usuario en la

municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash?
Problema especifico 5.

¢Como se relaciona el control y la calidad del servicio del usuario en la

municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash?
1.5 Hipétesis.
1.5.1 Hipotesis general.

Existe relacion positiva significativa entre la gestion administrativa y calidad del

servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
1.5.2 Hipd6tesis especificas.
Hipotesis especifica 1.

Existe relacion positiva entre la planeacion y la calidad del servicio del usuario en

la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
Hipotesis especifica 2.

Existe relacion positiva entre la organizacién y la calidad del servicio del usuario en

la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
Hipotesis especifica 3.

Existe relacion positiva entre la integraciéon y la calidad del servicio del usuario en

la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
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Hipotesis especifica 4.

Existe relacion positiva entre la direccion y la calidad del servicio del usuario en la

municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
Hipotesis especifica 5.

Existe relacion positiva entre el control y la calidad del servicio del usuario en la

municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
1.6 Objetivos.
1.6.1 Objetivo general.

Determinar la relacion que existe entre la gestibn administrativa y calidad del

servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
1.6.2 Objetivos especificos.
Objetivo especifico 1.

Establecer la relacion que existe entre la planeacion y la calidad del servicio del

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
Objetivo especifico 2.

Establecer la relacion que existe entre la organizacion y la calidad del servicio del

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
Objetivo especifico 3.

Establecer la relacion que existe entre la integracién y la calidad del servicio del

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
Objetivo especifico 4.

Establecer la relacién que existe entre la direccion y la calidad del servicio del

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
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Objetivo especifico 5.

Establecer la relacion que existe entre el control y la calidad del servicio del usuario

en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.



ll. Marco metodologico
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2.1 Variables.

Para esta investigacion se estudiaron dos variables gestién administrativa y calidad
de servicio, ambas variables son de naturaleza cualitativa, empiricamente se

estudiaron estadisticamente los niveles y se midi6 mediante una escala ordinal.
2.1.1 Definicién conceptual.
Variable 1. Gestion administrativa.

La gestion administrativa se puede explicar que es el proceso de acoplamiento de
los recursos para que se pueda dar una maxima productividad, eficacia, eficiencia

y aptitud para que se logren los objetivos de su entidad. (Munch 2010, p. 23).
Variable 2: Calidad de servicio.

La calidad de servicio implica disponer de un stock suficiente que garantice, sobre
todo, la atencion y ofrezca productos de calidad, atendiendo cambios y
devoluciones, para lo cual se debe atender de forma rapida en las cajas y

proporcionar al usuario informacioén sin errores (Vazquez et al, 1996, p. 12).
2.1.2 Definicién operacional.
Variable 1: Gestion administrativa

Para la variable gestién administrativa se elabord un instrumento con 20 items para
sus 05 dimensiones: para la dimension planeacion del item 01 al item 04, para la
dimensién organizacion del item 05 al item 08, para la dimension integracion del
item 09 al item 12, para la dimension direccién del item 13 al item 16 y para la
dimension control del item 17 al item 20. Estableciéndose una escala Lickert de (1)
Totalmente en desacuerdo (TD), (2) En desacuerdo (ED), (3) Indiferente (l), (4) De
acuerdo (DA) y (5) Totalmente de acuerdo (TA).

Variable 2: Calidad de servicio.

Para la variable calidad de servicio

Para la variable calidad de servicio se elabor6é un instrumento con 20 items para
sus 04 dimensiones: para la dimensién evidencias fisicas del item 01 al item 05,

para la dimension fiabilidad del item 06 al item 10, para la dimension interaccion

personal del item 11 al item 15 y para la dimension politicas del item 16 al item 20.
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Estableciéndose una escala Lickert de (1) Totalmente en desacuerdo (TD), (2) En
desacuerdo (ED), (3) Indiferente (I), (4) De acuerdo (DA) y (5) Totalmente de

acuerdo (TA).

2.2 Operacionalizacion de las variables.

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable gestiobn administrativa
Dimensiones Indicadores items Escala de valores Niveles
Planificacion 1;2;3; Escalaordinal
D1: Planeacin Proyeccién a futuro 4; Alto
Organizacion Escala de Likert: 74 - 100
Obtencién de resultados D Totalmente en
Disefiar estrategias, 5;; 6; desacuerdo (TD) Moderado
estructuras y procesos 7:8; (2) En Desacuerdo (ED) 47-73
D2: Organizacion de funciones y
Organizacion responsabilidades (3) Indiferente (1) Bajo
Técnicas de simplificacion (4) De acuerdo (DA) 20— 46
administrativa (5) Totalmente de acuerdo
Recursos humanos 9;10; (TA)
D3: Integracion Recursos materiales 11; 12;
Recursos logisticos
Recursos econémicos
Proceso administrativo 13; 14;
D4: Direccion Conduccion 15; 16;
Orientacion
Liderazgo
Evaluacion de resultados 17; 18;
Corregir desviaciones 19; 20.

D5: Control

Prevencion de resultados

Mejora de las operaciones

Nota: Adaptado de Munch (2010, p. 27)
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
Dimensiones Indicadores items Escala de valores Niveles
D1: Mobiliario 1,2,
Evidencias Equipamiento 3,4;5 Escalaordinal Alto
fisicas Infraestructura 74 -100
Limpieza Escala de Likert:
Productos de calidad 56, (1) Totalmente en Moderado
D2: Fiabilidag Atencion de cambios 7,8; desacuerdo (TD) 47 - 73
Atencién de devoluciones 9;10 (2) En desacuerdo (ED)
Atencion rapida Bajo
Respuesta del personal 11, (3) Indiferente (1) 20 - 46
El personal es amable 12; (4) De acuerdo (DA)
D3: El personal transmite 13; (5) Totalmente de acuerdo
Interaccion seguridad | 14;15 (TA)
personal El personal transmite
confianza
El personal con
conocimientos suficientes
Productos de calidad 16;
Productos seguros 17;
D4: Politicas  Productos de prestigio 18;
Productos no perecederos 19;
20.

Nota: Adaptado de Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996, p. 12)
2.3 Metodologia.

Esta investigacion emplea el método hipotético—deductivo, por lo que nos va a
conllevar al seguimiento de nuevos conocimientos, teniendo en cuenta otros ya
establecidos y validados que gradualmente son sometidos a deducciones. En tal
sentido Bisquerra, 1998 (citado en Valderrama, 2015, p. 97) explica que a partir de
la observacion se puede plantear un problema, el cual puede devenir a una teoria
a través la induccion, partiendo de un marco tedrico se plantea una hipoétesis
mediante un razonamiento deductivo que luego se intenta validar empiricamente.

En este caso, va a permitir contar con nuevas ideas acerca de gestion



47

administrativa y la calidad de servicio del usuario en la municipalidad de distrital de
San Marcos, Huari. Ancash.

Para el caso real, el estudio se realizdé con un enfoque cuantitativo. Segun
Hernandez et. al. (2014) explicé que este enfoque emplea el acopio de datos para
poder demostrar los supuestos llamados hipétesis, y esto se logra tomando en
consideracion la medicion numérica para determinar guias de comportamiento y

exhibir nuevas teorias” (p. 4).
2.4 Tipo de estudio.

La investigacion es del tipo basica debido a que se busca el conocimiento mediante
el descubrimiento de amplias divulgaciones o principios, verificar la gestion
administrativa y la calidad de servicio del usuario con la finalidad de incrementar los
conocimientos en cuanto a la atencién en la municipalidad distrital de San Marcos,
Huari. Ancash 2016.

En tal sentido Landeau (2007) indico:

Se realiza para obtener nuevos conocimientos y nuevos campos de
investigacion sin un fin practico especifico e inmediato. Tiene como fin
crear un cuerpo de conocimiento teorico, sin preocuparse de su
aplicacién practica. Se orienta a conocer y persigue la resolucion de

problemas amplios y de validez general” (p. 55).

El estudio se realiz6 a nivel correlacional, el cual tienen como proposito poner
en conocimiento la relacion que existe entre dos 0 mas conceptos o variables en
un contexto en particular (Hernandez et al., 2014, p. 81). En este caso se tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y calidad
del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash
2016.

2.5 Disefio.

El disefio de la investigacién fue no experimental, debido a que las variables en

estudio no se llegaron a manipular (Hernandez, 2014, p. 28).
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El estudio fue de alcance temporal transversal debido a que el instrumento
se aplicé una unica vez. Segun Hernandez et al., (2014, p. 151), indica un estudio
trasversal tiene como propdsito “describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que

sucede”.

Esquema del disefio:

V1
n / r

Doénde:

n : poblacion

V1 : Gestibn administrativa

r : Coeficiente de correlacion

V2 : Calidad del servicio

2.6 Poblacion, muestra y muestreo.
Poblacion.

Segun Hernandez et al., (2010) la poblacién es el conjunto de elementos que es
posible de ser analizado respecto a un fendmeno de estudio; en este caso, la
poblacion estd comprendida por 2232 usuarios de la Municipalidad distrital de San

Marcos, Huari. Ancash.
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Tabla 3
Poblacion de estudio en la municipalidad
Servicios Total por oficina
(jul = nov.)
01 Licencias de funcionamiento y construccion 77
02 Unidad de riego y desastre 80
03 Registro familiar 500
04 Partida de nacimientos 374
05 Partida de casados 66
06 Defensoria municipal del nifio y del adolescente 60
07 Oficina municipal de atencion a la persona con 315
discapacidad
08 Sistema de focalizacién de hogares 260
09 Programa juntos 500
Total al mes 2232
Total 2232

Criterios de inclusion.

La muestra fue seleccionada teniendo en cuenta los siguientes criterios de

exclusion:

Usuarios que en su mayoria son pobladores del distrito de San Marcos, Huari.

Ancash.

Usuarios de ambos sexos cuyas edades fueron mayores de 18 afios a mas.
Usuarios de ambos sexos con discapacidad.

Muestra.

La muestra es una parte representativa de la poblacion, en la cual es posible de
tomar todas las caracteristicas posibles de acuerdo al objetivo de la investigacion.
En este estudio, por tener una poblacion finita se determind una muestra
probabilistica de 328 usuarios en municipalidad distrital de San Marcos, Huari.

Ancash.

Para ello se hace el calculo correspondiente aplicando la siguiente férmula:



50

N % 72 « p*q
rl_(12>|<(N—1)+Z2>Isp>«<q
2232)(1.96)%(0.5)(0.5
n= ( ) ) (0.5)(0.5) = 327,87 = 328
(0.05)?(2232 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
Donde:
n: es el tamafo de la muestra Z: es el nivel de confianza: 1.96
p: es la variabilidad positiva: 50 % g: es la variabilidad negativa: 50 %
N: es el tamafio de la poblacién d: es la precision o error: 5 %
Muestreo.

Se realiz6 un muestreo probabilistico al azar en base al planteamiento del
problema, las hipétesis, el disefio investigatorio. Segun Weiers (2008) refirid que el
muestreo probabilistico cada uno de los participantes tiene la oportunidad de ser
tomado en cuenta, o que tienen la misma oportunidad de ser incluidos. En tal
sentido para la investigacion se enumerd a cada uno de los participantes de la
poblacién y luego se procedié a elegir al azar a cada individuo para que conforme

la muestra.

Teniendo en cuenta la siguiente relacion para cada grupo estratificado (oficina de

atencion):

donde: x=14,7%

Se realizaron los siguientes calculos para la oficina de licencias de funcionamiento

y construccion:

donde: x=11,31 = 11 usuarios
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De tal manera que este proceso algoritmico se realizé para cada oficina de

atencion a los usuarios en municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

2016, obteniéndose la siguiente muestra estratificada.

Tabla 4

Muestra total

Servicios Total por Muestreo  Muestra por
oficina oficina
(jul = nov.)
01 Licencias de funcionamiento y 77 11,31 11
construccion
02 Unidad de riego y desastre 80 11,76 12
03 Registro familiar 500 73,50 74
04 Partida de nacimientos 374 54,97 55
05 Partida de casados 66 9,70 10
06 Defensoria municipal del nifio y del 60 8,82 09
adolescente
07 Oficina municipal de atencién a la 315 45,30 45
persona con discapacidad
08 Sistema de focalizacién de hogares 260 38,22 38
09 Programa juntos 500 73,50 74
Total 328

2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos.

2.7.1 Técnica.

La investigacion empleo la técnica de la encuesta con la utilizacion de una encuesta

de opinion como instrumento con la finalidad de recabar informacién respecto a las

variables gestion administrativa y calidad del servicio del usuario,

Segun Hernandez et al., (2014), definié la encuesta como “la puesta en

practica de un procedimiento estandarizado para recabar informacién de una

muestra amplia de sujeto” (p. 240). Segun Pino (2010) indicé que el instrumento es

‘es el mecanismo que utiliza el investigador para recolectar y registrar la

informacion (p. 415).
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Ficha técnica del instrumento 1: Gestidon administrativa.

Autora:
Afo:
Tipo:
Objetivo:

Dimensiones:

NUmero items:
Aplicacion:

Tiempo de duracién:

Norma de aplicacion:

Escala:

Niveles:

Confiabilidad:

Niveles y rangos:

Maura Magdalena Pefia Santillan

2016

Cuestionario

Evaluar sobre la gestion administrativa
Planeacion (items 01 al 04)
Organizacion (items 05 al 08)
Integracién (items 09 al 12)

Direccion (items 13 al 16)

Control (items 17 al 20)

20 (agrupados)

Directa

De 03 min a 05 min

Usuarios de la municipalidad distrital de San Marcos,
Huari. Ancash.

Ordinal

(5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo,

(3) Indiferente (2) En desacuerdo,

(1) TotalImente en desacuerdo.

0,844 (Alfa de Cronbach)

Alto: (de 74 puntos a 100 puntos)
Moderado: (de 47 puntos a 73 puntos)

Bajo: (de 20 puntos a 46 puntos)



Ficha técnica del instrumento 1: Calidad del servicio.

Autora:
Afo:
Tipo:
Objetivo:

Dimensiones:

NUmero items:
Aplicacion:

Tiempo de duracion:

Norma de aplicacion:

Escala:

Niveles:

Confiabilidad:

Niveles y rangos:

Maura Magdalena Pefa Santillan

2016

Cuestionario

Evaluar sobre la gestion administrativa

Evidencias fisicas (items 01 al 05)

Fiabilidad (items 06 al 10)

Interaccion personal (items 11 al 15)

Politicas (items 16 al 20)

20 (agrupados)

Directa

De 03 min a 05 min

Usuarios de la municipalidad distrital de San Marcos,
Huari. Ancash.

Ordinal

(5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo,

(3) Indiferente (2) En desacuerdo,

(1) Totalmente en desacuerdo.

0,861 (Alfa de Cronbach)

Alto: (de 74 puntos a 100 puntos)
Moderado: (de 47 puntos a 73 puntos)

Bajo: (de 20 puntos a 46 puntos)
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Tabla 5
Validez de expertos
Apellidos y nombre Instrumento 1 Instrumento 2  Porcentaje
(Gestién (Calidad del
administrativa) servicio)
Dr. Isabel Menacho Vargas Aplicable Aplicable 100 %
Dr. Gimmy Asmad Mena Aplicable Aplicable 100 %
Mg. Lincol Olivas Ugarte Aplicable Aplicable 100 %

La tabla 5 presenta la validez de expertos, los cuales validaron los instrumentos

para la investigacion. Segun Supo (2015) indicé que la validez por juicio de experto

es “la revision critica que realizan una 0 mAas personas con experiencia en

cuestionarios y en la teméatica sobre el mismo”.

Confiabilidad del instrumento 1: Gestion administrativa

Para determinar la consistencia interna del

instrumento se ha determinado

mediante el coeficiente alfa de Cronbach. En tal sentido, Hernandez et al (2014)

establece que: “la confiabilidad de un instrumento de medicion es cuando produce

resultados consistentes y coherentes” (p. 200).

Tabla 6

Estadistico de fiabilidad de la variable gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
,844 20

La tabla 6 presenta la confiabilidad del instrumento de la variable gestién

administrativa con un valor de 0,844 lo cual se interpreta como muy buena, en la

variable gestion administrativa, ademas se expone las los 20 items.

Confiabilidad del instrumento 2: Calidad del servicio.

Tabla 7

Estadistico de fiabilidad de la variable calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
,861 20
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La tabla 7 presenta la confiabilidad del instrumento de la variable calidad del
servicio con un valor de 0,861 lo cual se interpreta como muy buena, en la variable

gestién administrativa, ademas se expone las los 20 items.
2.8 Métodos de anélisis de datos.

Se empleod el programa estadistico SPSS 23 para la realizacion de la estadistica
descriptiva en cuanto a que se tabularon los datos registrados, los cuales fueron
presentados e interpretados mediante tablas y figuras. Para la contrastacion de las
hipotesis se utilizé la prueba estadistica de correlacion de rho Spearman.

2.9 Aspectos éticos.

El investigador respeta de manera especial los derechos de todas las personas

tomadas en cuenta para el presente estudio.
Las consideraciones éticas consideradas por el investigador son:

El procedimiento y estrategias seguidas no han tenido en cuenta, el racismo o la
discriminacion u otro factor que deshonre a las personas en el presente estudio,

porque todos los participantes son importantes y merecen el mismo respeto.

Rechazar los resultados segregacionistas, manipuladores y ambiguos.



I1l. Resultados
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3.1 Estadistica descriptiva.
3.1.1 Niveles de gestion administrativa.

Tabla 8

Niveles de la gestion administrativa segun los usuarios en el 2016

Variable Gestién administrativa (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 68 20,7 20,7 20,7
Moderado 223 68,0 68,0 88,7
Alto 37 11,3 11,3 100,0
Total 328 100,0 100,0

50

40

Forcentaje

I I
Moderado Alto
Variable Gestién administrativa (agrupado)

I
Bajo

Figura 2. Niveles de la gestion administrativa

La tabla 8 y figura 2 se expone los valores porcentuales de la variable gestion
administrativa. De un total de 328 usuarios, el 20,7 % (68) presentan un nivel bajo,
el 68,0 % (223) tienen un nivel moderado y el 11,3 % (37) tienen un nivel alto. Se
puede apreciar que la muestra en estudio consideré en un mayor porcentaje el nivel

moderado la gestion administrativa.
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Planeacion en la gestion administrativa.

Tabla 9

Niveles de planeacion segun los usuarios en el 2016

Dimension planeacién (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 40 12,2 12,2 12,2
Moderado 230 70,1 70,1 82,3
Alto 58 17,7 17,7 100,0
Total 328 100,0 100,0

3
6
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S 40
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12 2% 17.7%
I I 1
Bajo Moderado Alto

Dimension planeacion (agrupado)

Figura 3. Niveles de planeacion

Latabla 9y figura 3 se expone los valores porcentuales de la dimension planeacion.
Se observa que de los 328 usuarios, el 12,2 % (40) presentan un nivel bajo, el 70,1
% (230) tienen un nivel moderado y el 17,7 % (58) tienen un nivel alto. Se puede
apreciar que la muestra en estudio consideré6 en un mayor porcentaje el nivel

moderado la planeacion de la gestion administrativa.
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Organizacion en la gestion administrativa.

Tabla 10

Niveles de organizacion segun los usuarios en el 2016

Dimensidn organizaciéon (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 128 39,0 39,0 39,0
Moderado 190 57,9 57,9 97,0
Alto 10 3,0 3,0 100,0
Total 328 100,0 100,0
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Figura 4.Niveles de organizacién

En la tabla 10 y figura 4 se expone los valores porcentuales de la dimension
organizacién. De un total de 328 usuarios, el 39,0 % (128) presentan un nivel bajo,
el 57,9 % (190) tienen un nivel moderado y el 3,0 % (10) tienen un nivel alto. Se
puede apreciar que la muestra en estudio considerd en un mayor porcentaje el nivel

bajo y nivel moderado de la gestion administrativa.
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Integracion en la gestion administrativa.

Tabla 11

Niveles de integracion segun los usuarios en el 2016

Dimension integracién (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 49 14,9 14,9 14,9
Moderado 203 61,9 61,9 76,8
Alto 76 23,2 23,2 100,0
Total 328 100,0 100,0
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Figura 5.Niveles de integracion

En la tabla 11 y figura 5 se expone los valores porcentuales de la dimension
integracion. Se observa que de los 328 usuarios, el 14,9 % (49) presentan un nivel

bajo, el 61,9 % (203) tienen un nivel moderado y el 23,2 % (76) tienen un nivel alto,

Se puede apreciar que la muestra en estudio consideré en un mayor porcentaje el

nivel moderado la integracion de la gestion administrativa.



Direccion en la gestién administrativa.

Tabla 12

Niveles de direccién segun los usuarios en el 2016

Dimension direccién (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 116 35,4 35,4 35,4
Moderado 136 41,5 41,5 76,8
Alto 76 23,2 23,2 100,0
Total 328 100,0 100,0
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Figura 6. Niveles de direccion
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En la tabla 12 y figura 6 se expone los valores porcentuales de la dimension

direcciéon. De un total de 328 usuarios, el 35,4 % (116) presentan un nivel bajo, el

41,5 % (136) tienen un nivel moderado y el 23,2 % (76) tienen un nivel alto. Se

puede apreciar que la muestra en estudio considerd en un mayor porcentaje el nivel

bajo y nivel moderado la direccién de la gestion administrativa.
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Control en la gestion administrativa.

Tabla 13

Niveles de control segun los usuarios en el 2016

Dimension control (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 40 12,2 12,2 12,2
Moderado 230 70,1 70,1 82,3
Alto 58 17,7 17,7 100,0
Total 328 100,0 100,0
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Figura 7. Niveles de control

En latabla 13y figura 7 se expone los valores porcentuales de la dimension control.
Se observa que de los 328 usuarios, el 12,2 % (40) presentan un nivel bajo, el
70,1% (230) tienen un nivel moderado y el 17,7 % (58) tienen un nivel alto. Se
puede apreciar que la muestra en estudio considero en un mayor porcentaje el nivel

moderado el control de la gestion administrativa.
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3.1.2 Niveles de calidad de servicio del usuario.

Tabla 14

Niveles de calidad de servicio segun los usuarios en el 2016

Variable calidad de servicio (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 89 27,1 27,1 27,1
Moderado 181 55,2 55,2 82,3
Alto 58 17,7 17,7 100,0
Total 328 100,0 100,0
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Figura 8. Niveles de calidad de servicio

En la tabla 14 y figura 8 se exponen los valores porcentuales referidos a los niveles
de la variable calidad de servicio. De un total de 328 usuarios, el 27,1 % (89)
considera un nivel bajo en la calidad, el 55,2 % (181) un nivel moderado y el 17,7
% (58) nivel alto. Se puede apreciar que la muestra en estudio considerd en un

mayor porcentaje el nivel moderado en la calidad de servicio del usuario.
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Fisicas en la gestion administrativa.

Tabla 15
Niveles de evidencias fisicas segun los usuarios en el 2016

Dimension evidencias fisicas (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 116 35,4 35,4 35,4
Moderado 157 47,9 47,9 83,2
Alto 55 16,8 16,8 100,0
Total 328 100,0 100,0
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Figura 9.Niveles de videncias fisicas

En la tabla 15 y figura 9 se expone los valores porcentuales de la dimension
evidencias fisicas. Se observa que de los 328 usuarios, el 35,4 % (116) presentan
un nivel bajo, el 47,9% (157) tienen un nivel moderado y el 16,8 % (55) tienen un
nivel alto. Se puede apreciar que la muestra en estudio consideré en un mayor
porcentaje el nivel bajo y nivel moderado en la evidencia fisica de la calidad de

servicio del usuario.
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Fiabilidad en la gestion administrativa.

Tabla 16
Niveles de fiabilidad segun los usuarios en el 2016

Dimension fiabilidad (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 89 27,1 27,1 27,1
Moderado 181 55,2 55,2 82,3
Alto 58 17,7 17,7 100,0
Total 328 100,0 100,0
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Figura 10. Niveles de fiabilidad

En la tabla 16 y figura 10 se expone los valores porcentuales de la dimension
fiabilidad. De un total de 328 usuarios, el 27,1 % (89) presentan un nivel bajo, el
55,2 % (181) tienen un nivel moderado y el 17,7 % (58) tienen un nivel alto. Se
puede apreciar que la muestra en estudio considero en un mayor porcentaje el nivel

moderado en la fiabilidad de la calidad de servicio del usuario.
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Interaccion personal en la gestion administrativa.

Tabla 17
Niveles de interaccién personal segun los usuarios en el 2016

Dimension interacciéon personal (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 53 16,2 16,2 16,2
Moderado 165 50,3 50,3 66,5
Alto 110 33,5 33,5 100,0
Total 328 100,0 100,0
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Figura 11. Niveles de interaccién personal

En la tabla 17 y figura 11 se expone los valores porcentuales de la dimension
interaccion personal. Se observa que de los 328 usuarios, el 16,2 % (53) presentan
un nivel bajo, el 50,3 % (165) tienen un nivel moderado y el 33,5 % (110) tienen un
nivel alto. Se puede apreciar que la muestra en estudio consider6 en un mayor
porcentaje el nivel moderado y nivel alto en la interaccion personal de la calidad de

servicio del usuario.
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Politicas en la gestion administrativa.

Tabla 18
Niveles de politicas segun los usuarios en el 2016

Dimension politicas (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 68 20,7 20,7 20,7
Moderado 202 61,6 61,6 82,3
Alto 58 17,7 17,7 100,0
Total 328 100,0 100,0
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Figura 12. Niveles de politicas

En la tabla 18 y figura 12 se expone los valores porcentuales de la dimension
politica. De un total de 328 usuarios, el 20,7 % (68) presentan un nivel bajo, el
61,6% (202) tienen un nivel moderado y el 17,7 % (58) tienen un nivel alto. Se
puede apreciar que la muestra en estudio considero en un mayor porcentaje el nivel

moderado en las politicas de la calidad de servicio del usuario.



3.2 Estadistica inferencial.

Nivel de significancia.

Se trabajo con un nivel de confianza del 95 %.

Decision estadistica.

Segun Supo (2014, p. 17)

Si el p-valor<0,05, se rechaza la hipoétesis nula

Si el p-valor 20,05, se acepta la hipétesis nula

Coeficiente de correlacion.

Segun Bisquerra (2009) en Metodologia de la investigacion educativa, explico que
las valores de la correlacion de Spearman tienen un rango que va desde -1,00
hasta + 1,00, ademas que refiri6 que mientras mas se acerca a la unidad la

correlacion indicard ser moderada, alta 0 muy alta, segun se puede apreciar en la

siguiente tabla.

Valor Lectura

De-091 a -1 Correlacion muy alta

De-0,71 a -0.90 Correlacion alta

De-041 a -0.70 Correlacién moderada
De-0.21 a -0.40 Correlacion baja

De 0 a -0.20 Correlacion practicamente nula
De 0 a 020 Correlacidn practicamente nula
De+0.21 a 0.40 Correlacion baja

De+0.41 a 0.70
De+0,71 a 0.90
De+091a 1

Correlacién moderada
Correlacion alta

Correlacién muy alta

Nota: Adaptado de Bisquerra (2009)
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3.2.1 Prueba de hipotesis general.

Ho: No existe relacion positiva significativa entre la gestion administrativa y calidad

del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Ha Existe relacion positiva significativa entre la gestion administrativa y calidad del

servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Tabla 19

Correlacion entre la gestion administrativa y calidad del servicio

Correlaciones

Variable
Gestién Variable calidad
administrativa de servicio
Rho de Variable Coeficiente de 1,000 ,805
Spearman gestién correlacién
administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 328 328
Variable Coeficiente de ,805 1,000
calidad correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 328 328

La tabla 19 expone el valor de correlacion de Rho de Spearman con margen de
error menor al 5 %, el coeficiente de correlacion es Rho = 0,805 y el p-valor < 0,05,
por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis general. Por lo que
se concluye que existe relaciéon alta, positiva y significativa entre la gestién
administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San

Marcos, Huari. Ancash.
3.2.2 Prueba de hipotesis especificas.
Hipotesis especifica 1.

H1: Existe relacidén positiva entre la planeacion y la calidad del servicio del usuario

en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Ho: No existe relacion positiva entre la planeacion y la calidad del servicio del

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.



Tabla 20
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Correlacion entre la dimension planeacion y la variable calidad del servicio

Correlaciones

Rho de

Spearman

Dimensién planeacién

Variable calidad de

servicio

Dimensién Variable calidad
planeacion de servicio
Coeficiente de 1,000 ,802
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 328 328
Coeficiente de ,802 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 328 328

La tabla 20 expone el valor de correlacion de Rho de Spearman con margen de

error menor al 5 %, el coeficiente de correlacion es Rho = 0,802 y el p-valor < 0,05,

por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis especifica 1. Por

lo que se concluye que existe relacién alta, positiva y significativa entre la

planeacién y la calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San

Marcos, Huari. Ancash.

Hipotesis especifica 2.

H2: Existe relacion positiva entre la organizacion y la calidad del servicio del usuario

en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Ho: No existe relacion positiva entre la organizacion y la calidad del servicio del

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
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Tabla 21

Correlacion entre la dimensidn organizacion y la variable calidad del servicio

Correlaciones

Dimensiéon  Variable calidad

organizacién de servicio

Rho de Dimensidn organizacién  Coeficiente de 1,000 ,812
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 328 328

Variable calidad de Coeficiente de ,812 1,000
servicio correlacioén

Sig. (bilateral) ,000 .

N 328 328

La tabla 21 expone el valor de correlacion de Rho de Spearman con margen de
error menor al 5 %, el coeficiente de correlacién es Rho = 0,812** y el p-valor< 0,05,
por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis especifica 2. Por
lo que se concluye que existe relacion alta, positiva y significativa entre la
organizacién y la calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San

Marcos, Huari. Ancash.
Hipodtesis especifica 3.

H3: Existe relacion positiva entre la integracion y la calidad del servicio del usuario

en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Ho: No existe relacion positiva entre la integracion y la calidad del servicio del

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
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Correlacion entre la dimensién integracion y la variable calidad del servicio

Correlaciones

Rho de
Spearman

Dimension integracion

Variable calidad de
servicio

Dimensién Variable calidad
integracion de servicio
Coeficiente de 1,000 773
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 328 328
Coeficiente de Jq73 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 328 328

La tabla 22 expone el valor de correlacion de Rho de Spearman con margen de

error menor al 5 %, el coeficiente de correlacion es Rho = 0,773y el p-valor < 0,05,

por lo tanto se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 3. Por

lo que se concluye que existe relacién alta, positiva y significativa entre la

integracion y la calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San

Marcos, Huari. Ancash.

Hipotesis especifica 4.

H4: Existe relacion positiva entre la direccién y la calidad del servicio del usuario en

la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Ho: No existe relacién positiva entre la direccion y la calidad del servicio del usuario

en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
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Correlacién entre la dimensién direccion y la variable calidad del servicio

Correlaciones

Rho de
Spearman

Dimension direccién

Variable calidad de
Servicio

Variable calidad

Dimension  de servicio del
direccion usuario
Coeficiente de 1,000 ,815
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 328 328
Coeficiente de ,815 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 328 328

La tabla 23 expone el valor de correlacion de Rho de Spearman con margen de

error menor al 5 %, el coeficiente de correlacion es Rho = 0,815 y el p-valor < 0,05,

por lo tanto se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 4. Por

lo que se concluye que existe relacion alta, positiva y significativa entre la direccion

y la calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos,

Huari. Ancash.

Hipotesis especifica 5.

H5: Existe relacion positiva entre el control y la calidad del servicio del usuario en

la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Ho: No existe relacion positiva entre el control y la calidad del servicio del usuario

en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
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Tabla 24
Correlacion entre la dimension control y la variable calidad del servicio

Correlaciones

Dimension Variable calidad de
control servicio

Dimensién control Correlacion de Pearson 1 ,801

Sig. (bilateral) ,000

N 328 328
Variable calidad de Correlacion de Pearson ,801 1
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 328 328

La tabla 24 expone el valor de correlacion de Rho de Spearman con margen de
error menor al 5 %, el coeficiente de correlacion es Rho = 0,801 y el p-valor < 0,05,
por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 5. Por
lo que se concluye que existe relacion alta, positiva y significativa entre el control y
la calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari.

Ancash.



V. Discusion
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Se determind la relacion entre la gestion administrativa y calidad del servicio. De
acuerdo a los resultados se obtuvo un coeficiente de correlacion alta de Rho
Spearman = 0,805, p = 0,000 (p<0,05), Estos hallazgos guardan relacion con los
obtenidos por Santiago (2016) en su estudio La gestion administrativa en la
conformidad del cliente en la Municipalidad del Manabi, el cual llego a la conclusion
que la conformidad del cliente tiene una alta correlacion positiva y significativa con
la gestion administrativa, con un valor de rho Spearman de 0,816, p-valor<0,05.
Ademas indicaron que el control es un factor importante a tomar cuenta en los

procesos de gestion administrativa.

Se determind la relacion entre la dimension planeacion y calidad del servicio. De
acuerdo a los resultados se obtuvo un coeficiente de correlacién alta de Rho
Spearman = 0,802, p = 0,000 (p<0,05), por lo que se rechazé la hipétesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna. Estos hallazgos guardan relacion con los obtenidos por
Casanova y Torrealva (2015) en su investigacion Factores de la gestidn
administrativa y la motivacion de logro en los trabajadores de un Instituto Superior,
en la que los ivestigadores llegaron a la conclusion que entre los factores y la
motivacion de logro existe una moderada correlacién de Spearman de 0,713, un
valor de significancia menor a 0,05, por lo que se aceptd la hipétesis de los
investigadores. Ademas, se pudo establecer la supervision es un factor

preponderante para que los trabajadores logren sus éxitos laborares e intelectuales.

Se determind la relacion entre la dimension organizacion y calidad del servicio. De
acuerdo a los resultados se obtuvo un coeficiente de correlacion alta de Rho
Spearman = 0,812, p = 0,000 (p<0,05), Estos hallazgos guardan relacion con los
obtenidos por Garcia (2015) en su estudio doctoral Calidad del servicio y la atencion
del servicio al usuario en la biblioteca comunal de Temuco, Chile, el estudio arrojo
gue entre ambas variables existe relacion directa y positiva mediante la prueba de
correlacion de Spearman con un valor de 0,769, y significancia menor a 0,05, por
lo que los investigadores, ademas se pudo establecer que las estrategias de gestion

guarda intimamente relacion con la atencién del usuario.
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Se determind la relacion entre la dimension integracion y calidad del servicio. De
acuerdo a los resultados se obtuvo un coeficiente de correlacion alta de Rho
Spearman = 0,773, p = 0,000 (p<0,05), Estos hallazgos guardan relacion con los
obtenidos por Roman (2016) en su tesis de grado Motivacion y calidad del servicio
en los trabajadores del Hospital Nacional Dos de Mayo, El investigador llego a la
conclusidn que existe relacion alta entre ambas variables de estudio con un rho de
Spearman de 0,863, y significativa en su significancia, en tal sentido se confirmé la
veracidad de la hipétesis de estudio, ademéas se establecié que la motivacion

intrinseca es un factor muy esencial para el buen desempefio del trabajador.

Se determind la relacion entre la dimension direccidon y calidad del servicio. De
acuerdo a los resultados se obtuvo un coeficiente de correlacién alta de Rho
Spearman = 0,815, p = 0,000 (p<0,05), Estos hallazgos guardan relacion con los
obtenidos por Mendoza (2014) en Clima laboral y calidad de servicio al estudiante
en |.E.P. Pamer del distrito de San Miguel, Lima, llegando a la conclusién que existe
relacion directa alta y positiva entre el clima laboral y la calidad del servicio al
estudiante con una correlacion de Pearson de 0,779, se rechazé la hipotesis nula y
se acepto la hipotesis del investigador: También se pudo establecer una relacion

alta entre el clima laboral y la dimension fiabilidad.

Se determind la relacion entre la dimension control y calidad del servicio. De
acuerdo a los resultados se obtuvo un coeficiente de correlacién alta de Rho
Spearman = 0,801, p = 0,000 (p<0,05), Estos hallazgos guardan relacion con los
obtenidos por Martinez (2014) en su estudio Factores que intervienen en una buena
calidad de servicio los usuarios de una tienda de venta de zapatos en el distrito de
Los Olivos, Lima. Al termino del estudio se pudo concluir que existe una buena
correlacion entre los factores que intervienen y la calidad de servicio con un valor
moderado de correlaciébn Spearman de 0,728 y muy significativo, por lo que se
rechazé la hipétesis nula. Ademas se pudo establecer que el factor estimulo y

personalidad son relevantes para una buena calidad de servicio a los usuarios.



V. Conclusiones
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Primera

Se determiné que entre la gestion administrativa y calidad del servicio, una
correlacion alta positiva de 0,805, con una significancia menor al 05 % de error, por
lo que se rechaz6 la hipotesis nula y se consideré valida la hipotesis de la
investigacion, también se confirmo6 con los valores porcentuales descriptivos de
68,0 % en un nivel moderado y 11,3 % para el nivel alto. Por lo tanto, se puede
afirmar que existe relacion alta positiva y significativa entre la gestion administrativa
y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari.

Ancash.
Segunda

Se determind que entre la planeacion de la gestion administrativa y calidad del
servicio, una correlacion alta positiva de 0,802, con una significancia menor al 0,05,
por lo que se rechazo la hipétesis nula y se considerd valida la hipétesis de la
investigacion, ademas se confirma con los valores porcentuales descriptivos de
70,1 % en un nivel moderado y 17,7 % para el nivel alto. Por lo tanto, se puede
afirmar que existe relacion alta positiva y significativa entre la planificacion de la
gestion administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital

de San Marcos, Huari. Ancash.
Tercera

Se determind que entre la organizacion de la gestién administrativa y calidad del
servicio, una correlacion alta positiva de 0,812, con una significancia menor al
0,05%, por lo que se rechazd la hipétesis nula y se consider6 valida la hipétesis de
la investigacion, lo que se confirma con los valores porcentuales descriptivos de
57,9 % en el nivel moderado. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion alta
positiva y significativa entre la organizacion de la gestion administrativa y calidad

del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
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Cuarta

Se determind que entre la integracion de la gestion administrativa y calidad del
servicio, una correlacion moderada positiva de 0,773, con una significancia menor
a 0,05 %, por lo que se rechazo la hipétesis nula y se consideré valida la hipotesis
de la investigacion, lo que se confirma con los valores porcentuales descriptivos de
61,9 % en el nivel moderado. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion alta
positiva y significativa entre la integracion de la gestiébn administrativa y calidad del
servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Quinta

Se determin6é que entre la direccion de la gestion administrativa y calidad del
servicio, una correlacién alta positiva de 0,815, con una significancia menor al 0,05
%, por lo que se rechazoé la hipétesis nula y se consider6 valida la hipotesis de la
investigacién, lo que se confirma con los valores porcentuales descriptivos de 41,5
% en el nivel moderado y 23,2 % para el nivel alto. Por lo tanto, se puede afirmar
que existe relacion alta positiva y significativa entre la direcciébn de la gestién
administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San

Marcos, Huari. Ancash.
Sexta

Se determind que entre el control de la gestion administrativa y calidad del servicio,
una correlacién alta positiva de 0,801, con una significancia menor al 0.05 %, por
lo que se rechazé la hipétesis nula y se consideré valida la hipétesis de la
investigacién, lo que se confirma con los valores porcentuales descriptivos de 70,1
% en el nivel moderado y 17,7 % para el nivel alto. Por lo tanto, se puede afirmar
que existe relacion alta positiva y significativa entre el control de la gestion
administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San

Marcos, Huari. Ancash.
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Primera

Se recomienda a los puestos de alta direccion de la Region Ancash desarrollar e
implementar las politicas de gestion administrativa y calidad de servicio del usuario
en las municipalidades distritales de la Region. De tal manera que los Funcionarios
estén preparados en mejorar la gestion edil y se brinde un servicio de calidad al

usuario.
Segunda

Se Sugiere a los funcionarios de la Municipalidades capacitar, realizar talleres de
calidad de servicio, planificacion, atencién al usuario, con la finalidad de mejorar la
calidad de servicio al usuario. A los investigadores que tomen en cuenta estas
variables, realizar estudios con mayor poblacién que abarquen a toda la poblacion

regional.
Tercera

Se recomienda a los funcionarios de la municipalidad distrital de San Marcos, Huari.
Ancash realizar talleres acerca de procesos de organizaciéon de funciones y
responsabilidades, técnicas de simplificacion administrativa. A los investigadores
realizar estudios de nivel explicativo, descriptivo, exploratorio con la finalidad de

reforzar nuevos estudios en cuanto a la gestion administrativa y atencion al usuario.
Cuarta

Se sugiere a los directivos, jefes de areas administrativas, registros civiles, recursos
humanos, recursos logisticos, recurso material de los municipios exploren las
nuevas formas de gestién administrativa en la que se brinda una atencion de calidad

al usuario.
Quinta

Se recomienda a los investigadores realizar estudios teniendo en cuanta una de las
variables en mencién, con estudios de enfoque cualitativo y que no solo sea a los

usuarios, sino también a los servidores publicos en general.
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Sexta

Se recomienda a los servidores publicos en general desarrollarse como personas
en cursos de capacitacion de gestion administrativa, de tal manera que se pueda
apreciar los resultados de una atencion de calidad a los usuarios.
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Apéndice B: Matriz de datos

Graficos

Archivo

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo

Analizar

Ver Datos Transformar Al

Editar

|‘u’isible: 62 de 62 variables

| pt [ p2 | p3 | pt | p5 | p6 | p7 | p8 | p3 | p10] p11] pt2 | p13| p14 | p15 | p16 | pt7 | p18 | p19 | p20 | p21 | p2z | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28 | ¢

I

=t o = = W o= M= 0w = [ar] =t w3y =t
Wy o = = W = W = w0 M= ™M =+ =t w3y o=t
B B R B B e R T S T - SR B ] (2] o= ™
=t o = = W o= M= 0w = [ar] =t w3y =t
W W = = w = W = w0 = oM =t =t wy =t
oM R R B I I T SR B B o I o =] o=t
oM R B S I T T SR B B o I o =] o=
= ™M o = = W M= o s O W = ™M [ar] = o=
B B R B B e R T S T - SR B ] (2] o= ™
=t o = = W o= M= 0w = [ar] =t w3y =t
W W = = w = W = w0 = oM =t =t wy =t
BB R R S R T e T e T e T o T ] oM =
oM R B S I T T SR B B o I o =] o=
= ™M o = = W M= o s O W = ™M [ar] = o=
Er R By o I T Sy R R R N T I o] =t =t o =t
= || =+ =t =t = 3 o= 0 = 0w o= o [ar] =+ = =t
=t =t = = = w = w = w0 = o= = =t ™ =t w3y o=t
— oo [ s B N i e T — o=
Ly =t = = = % = |9 W =t =t = Wy =t =t =t = =t
= = ™ o =t o= o = N = = =t =] o o=t
W nown = = o= w0 = = = ™M ™ =t |
momm DR R S R R I S B B o ] 2] D )
= o = = W o= oy = W s ™ o =t =t
Wy o = = W = W = w0 M= ™ =+ =t w3 =t
B B R B B e T S T I SR B ] (2] [ ]
=+ el = = w o= o= & W = o [ar] =t w3 o=t
wnnown = = W = W = M= ™M =t =t =t
S S B R EI BT BRI R & S

[+]

| Victa da datns || Vista de variables |




93

Graficos

Archivo

Ventana

Utilidades

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

Marketing directo

Ayuda

|Visible: 62 de 62 variables

| pt | p2 | p3 | pt | p5 | p6 | p7 [ p8 | p9 [p10] pt1]p12] pt3] p14 ] p15 | p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28 |

4]

[H

30

Ell

32
33

35

36
37
38

39
40

4

42

47
48

49

50

51

52
53

55

56
57
58




94

Graficos

Archivo

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo

Transformar  Analizar

Datos

Wer

Editar

|‘u"isible: 62 de 62 variables

£

| ot | 2 | p3 | p4 | ps | p6 | p7 | p8 | p9 | p10] p11| pt12] p13] pta | p15 | p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28

4]

[v]

59
60

61

62

67
68

69

70

Ik

72
73

74
75

76

78

79

80

81

82

83

85

86

TH]




95

Graficos

Archivo

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

|‘u’isible: 62 de 62 variables

| pt [ p2 [ p3 ] p4 | p5 | p6 | o7 | p8 | p9 | p10] ptt]p12] pt3| p14] p16 | p16 | p17| p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p26 | p26 | p27 | p28 | ¢

[¥]

89
90

91

92
93

95

98

90
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111

112
113

114
115

116

[+

[‘Mastrariconns acultos b

|




96

E=nna

dato maura Pefia.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SP55 Statistics Editor de datos

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo ~ Graficos Ui

Analizar

Ver Datos  Transformar Al

Editar

Archivo

|Visible: 62 de 62 variables

| pt | p2 | p3 | pt | p5 | p6 | p7 | p8 | p9 | pt0 | p11] p12 | p13 | p14 | p15 | p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | pa7 | p2s | ¢

4]

I

17
118

119
120
121

122
123

124

125

126
127
128

129
130
131

132
133

134

135

136

137
138

139
140
141

142

143

144
145

[H]

| IﬁMu.lln.llntnl-" Wista de wariahles |




97

Archivo

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo  Graficos Ul

Analizar

Wer Datos Transformar A

Editar

|Visible: 62 de 62 variables

| pt o2 [ p3 | p4 | o5 | p6 | p7 | p8 | p9 | pt0] pt1] p12] p13] pta | p15 | p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28 |

4]

[¥]

146
147
148

149
150
151

152

153

154

155

156

157

158

159

160
161

162

163

164
165

166
167
168

169
170
17

172
173

174

[¥]

Vista de variatles.

|\.r‘istndedntos|




98

Graficos

Archivo

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo

Analizar

Ver Datos Transformar Al

Editar

|‘u’isible: 62 de 62 variables

| pt | p2 | p3 | p4 | p5 | p6 | p7 | p8 | p9 | pt0] p11 ] p12] p13 | p14 | p15 ] p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21] pez | p23 | p2a | p2s | p26 | p27 | p2s| ¢

175
176
T
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203

[H]

Vista de datos

[inicadann [ |

[iIAm ePas atatictice Pracassar acts listn |




99

Graficos

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo

Analizar

Yer Datos Transformar A

Editar

Archivo

|Visible: 62 de 62 variables

| pt | p2 | p3 | pt | ps | p6 | p7 | p8 | p9 | pt0 | p11] pt2 | p13] pt14 | p15 | p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28 | ¢

4]

204
205
206
207
208
209
210
21

[H]

212
213

214
215

216
217
218

219

220

22

224

227

228

229

230

23

232

de datos

Vista

[Unicode:on |

[IBM SPSS Statistics Processor estd listo | |
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Graficos

Ayuda

WVentana

Utilidades

Marketing directo

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

Archivo

|\u’isible: 52 de 62 variables

| ot [ p2 | p3 | p4 | p5 | p6 | o7 | p8 | p9 [p10 ] p11] p12] p13] p1a | p15| pt6 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28 |

4]

I

233

235

236

237

238

239

240
241

242

243

244
245

246
247
248

249

250

251

252

253

255

256

257

258

259

260

261

[+

Vista de datos

[Unicode:ON |

[IBM SPSS Statistics Processor estd listo | |
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Wentana  Ayuda

Utilidades

Graficos

Marketing directo

Transformar  Analizar

Datos

Wer

Editar

Archivo

|‘u’isible: 62 de 62 variables

4]

Tr]

| pt | 2 | p3 | p | ps | p6 | p7 | p8 | p9 |p10] p11] pt2] p13] pta | p15 | p16 | pt7 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28 |

262

267

268

269

270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290

[+

de datos

Vista
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Gréaficos

Archivo

Ayuda

Ventana

Utilidades

Marketing directo

Analizar

Ver Datos Transformar Al

Editar

|‘u'isible: 62 de 62 variables

4]

[¥]

| pt | p2 | p3 | p4 | p5 | p6 [ p7 | p8 | p3 [ p10 | p11] p12| p13 | p1a | p15 | p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p2s | p26 | p27 | p2s | ¢

291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
n

N2
313

314
315

316
L
318

319

[H]

Vista de datos
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Graficos

Analizar

Ayuda

Ventana

Utilidades

Transformar Marketing directo

Datos

-~ BaAF H

Wer

Editar

Archivo

|‘u’isible: 62 de 62 variables

| pt | p2 | p3 | p4 | 05 | p6 | p7 | p8 | p9 | pt0] pt1]pt2]p13] p14] p15] pt6 | pt7 | pt8 | p19 | p20 | p21 p22 | p23 | p24 | p25 | p26 | p27 | p28 ]

320
N
324
328
329
330
N
332
333
334
335
336
337
338
339
340
L
342
343
344
345
346
347
348

I+

Vista de datos
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Archive  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHE D« ~ Bl A
- |

1D W *

|\u’isible: 51 de 51 variables

|| p29 | p30 | p31 | p32] p33 | p34 | p35 | p36 | p37 | p38 | p39 | p40 [D1v1|D2v1[D3v1|Dev1|DEV1| V1 [D1v2D2v2Dav2iDav2| V2 | ver | v | v
* | 3 4 4 51 4 4 5 4 3 35 17 16 1415 1779 19 19 18 20 76 =
2 3 4 4 42 4 3 3 3 3 33 12 13 131 126 15 16 17 15 63
3 3 4 3 32 4 4 5 2 3 35 15 13 13 13 1563 15 17 16 18 66
4 4 3 4 42 3 3 4 4 4 4 4 16 16 1216 1676 20 19 16 20 75
5 3 3 3 31 3 3 4 4 3 3 4 15 13 10 14 15 6 18 17 13 18 66
6 3 3 3 43 4 4 4 4 3 3 4 15 14 1514 1573 18 17 18 18 71
7 2 3 2 41 3 3 4 3 2 2 4 13 10 111 138 14 1 13 15 56
8 4 4 3 43 4 4 4 4 4 44 16 15 1516 16 78 20 20 18 20 78
3 3 4 4 34 3 3 4 3 3 3 4 14 13 13 13 14 67 16 1 7 AT 67
10 3 3 2 42 4 4 4 4 3 34 15 13 1414 1571 18 17 16 18 69
1 3 4 4 43 4 4 4 4 3 34 15 16 1514 1575 18 18 19 18 73
12 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 87
13 2 4 3 32 4 3 4 3 2 24 13 1 1211 1360 14 15 15 15 59
1 3 4 4 41 5 3 5 4 3 35 17 15 131 770 19 19 17 20 75
15 3 3 3 32 4 4 4 3 3 34 1 14 1313 146 16 16 16 17 65 |
16 4 4 4 53 5 3 5 4 4 4 5 18 16 16 17 18 85 21 21 20 22 84
17 3 3 2 41 4 4 3 2 3 33 M 1 131 115 13 14 15 14 5%
18 3 4 3 42 5 3 5 3 3 35 16 13 1414 1673 17 18 17 19 71
1 4 3 4 43 4 5 4 5 4 4 4 17 16 1617 17 83 22 20 20 21 83
20 3 4 4 51 4 4 5 4 3 35 1 16 1415 1779 19 19 18 20 76
21 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 33 12 13 1312 126 15 16 17 15 63
2 3 4 3 32 4 4 5 2 3 3 5 15 13 13 13 15 63 15 17 16 18 66
23 4 3 4 42 3 3 4 4 4 44 16 16 1216 167 20 19 16 2 75
2 2 3 2 41 3 3 4 3 2 24 13 10 111 138 14 14 13 15 56
2% 4 4 3 43 4 4 4 4 4 4 4 16 15 1516 16 78 20 20 18 20 T8
% 3 4 4 34 3 3 4 3 3 34 1 13 1313 146 16 1 7 A7 67
27 3 3 2 4 2 4 4 4 4 3 3 4 15 13 14 14 1571 18 17 16 18 69
2 4 4 3 44 5 4 5 5 4 45 19 17 17 18 19 90 23 2 20 23 88
29 3 4 4 43 4 4 4 4 3 34 15 16 1514 1575 18 18 19 18 73 L
____ [ | [
—

Veta do atos | ista e araes
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Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHHE - Bl H
: |

1D W *

|25 |visible: 51 de 51 variables

| #2930 | p31 | p32 | 33 | p34 | p35 | p36 | 37 | p36 | p39 | p40 |D1V1/D2V1|D3V1[DAVA|DEVY V1 [DIV2ID2V2DIV2IDAVD| V2 | ver | var | w

30 I 4 4 43 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 1575 18 18 19 18 73 =
31 4 3 3 4.4 5 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 | &7
32 2 4 3 32 4 3 4 3 2 24 13 M 121 1360 14 15 15 15 &
3 i 4 4 41 5 3 § 4 3 3 5 17 15 1315 17 77 19 19 1T 20 75
34 3 03 3 3.2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 1313 14 68 16 16 16 17 65
35 4 4 4 53 5 3 5§ 4 4 4 5 18 16 16 17 18 85 21 21 | 20 22 | 84
36 303 2 41 4 4 3 02 3 3 3 M1 11 1311 1 & 13 14 15 14 5
37 3 4 3 42 5 3 5 3 3 3 5 16 13 1414 1673 17 18 17 19 T
38 4 3 4 43 4 s 4 5 4 4 & 47T 16 16 17 17 8 22 20 20 21 83
39 3 4 4 51 4 4 5§ 4 3 3 5 17 16 1415 17 79 19 19 18 20 76
40 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 12 13 1312 12 62 15 16 17 15 63
41 3 04 3 32 4 4 5§ 2 3 3 5 15 13 1313 15 69 15 17 | 16 18 | 66
42 4 3 4 42 3 3 4 4 4 4 &4 16 16 12 16 16 76 20 19 16 20 75
43 3 3 3 3.1 3 3 4 4 3 3 4 15 13 10 14 15 67 18 17 13 18 66

44 303 3 4.3 4 4 4 4 3 3 4 15 14 1514 1573 18 17 18 18 T i
45 2 3 2 41 3 3 4 3 2 2 4 13 10 1M 138 14 14 13 15 56
46 4 4 3 43 4 4 4 4 4 4 4 16 16 15 16 16 78 20 20 18 20 78
4 31 4 4 34 3 3 4 3 3 3 4 4 13 1313 M4 6T 16 1T AT 1T 67
48 303 2 4.2 4 4 4 4 3 3 4 15 13 14 14 15T 18 17 16 18 69
49 4 4 3 44 5 4 5 5 4 4 5 19 17 17 18 19 %0 23 22 20 23 68
50 3 4 4 43 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 1575 18 18 19 18 73
51 4 3 3 44 5 4 5§ 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 20 20 23 | &7
52 3 4 4 43 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
53 4 3 3 4.4 5 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 | &7
54 2 4 3 32 4 3 4 3 2 24 13 M 121 1360 14 15 15 15 &
55 i 4 4 41 5 3 § 4 3 3 5 17 15 1315 17 77 19 19 1T 20 75
56 3 03 3 3.2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 1313 14 68 16 16 16 17 65
57 4 4 4 53 5 3 5§ 4 4 4 5 18 16 16 17 18 85 21 21 | 20 22 | 84

58 3 03 2 41 4 4 3 02 3 33 M 1 1311 1 & 13 14 15 14 5 L

I 1 et ————————————— O]

—

|
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Archivo  Editar Wer Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHEe [ -~ BHLE A
|

1D W %

|25: |visible: 51 de 51 variables

| p29 | p30 | p31 | p32| p33 | p34 | p35 | p36 | p37 | p38 | p39 | p40 D1V1[D2v1|D3V1D4V1[DSV1| V1 |DIV2D2v2D3v2Dav2 V2 | var | var | v

8 | 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 T3 <]
60 4 3 3 4 4 5 4 & &5 4 4 5 19 16 17 18 19 8 23 21 20 23 &7
61 2 4 3 32 4 3 4 3 2 2 4 13 M 12 11 13 60 14 15 15 15 &9
62 3 4 4 41 5 03 § 4 3 3 5 47 45 A3 15 47 77 19 18 17 20 75
63 3 03 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 13 13 14 6 16 16 16 17 65
64 | 4 4 4 5 3 85 3 & 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 84

6 | 3 3 2 4 1 4 4 3 2 3 33 M 11 131 118 13 14 15 14 56 I
66 3 4 3 4 2 5 3 5§ 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 17 18 17 19 T
67 4 3 4 4 3 4 5 4 6 4 4 4 AT 16 16 17 17 83 22 20 20 21 83
[ e | 3 4 4 5 1] 4 4 & 4 3 3 5 17 16 14 15 17 79 19 19 18 20 76
69 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 12 13 1312 12 6 15 16 17 15 63
70 3 4 3 3 2 4 4 & 2 3 3 5 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66
& 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 12 16 16 76 20 19 16 20 75
72 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 16 15 15 16 16 78 20 20 18 20 78

73 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 14 13 1313 14 67 1B 17T AT 1T 67 i
74 3 03 2 4 2 4 4 4 4 3 3 4 15 13 14 14 15 71 1B 17 16 18 69
75 4 4 3 4 4 5 4 & 5 4 4 5 19 17 17T 18 19 90 23 22 20 23 88
6 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 T3
77 4 3 3 4 4 5 4 & &5 4 4 5 19 16 17 18 19 8 23 21 20 23 &7
78 3 04 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 T3
79 4 3 3 4 4 5 4 & &5 4 4 5 19 16 17 18 19 8 23 21 20 23 &7
80 2 4 3 32 4 3 4 3 2 2 4 13 11 12 11 13 60 14 15 15 15 &9
81 3 4 4 41 85 3 & 4 3 3 5 17 15 13 15 47 77 19 19 17 20 75
82 303 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 13 13 14 68 16 16 16 17 65
83 4 4 4 5 3 5 3 & 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 84
84 3 03 2 41 4 4 3 2 3 33 M 11 131 118 13 14 15 14 56
85 3 4 3 4 2 5 3 5§ 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 17 18 17 19 T
86 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 AT 16 16 17 17 83 22 20 20 21 83

. 3 4 4 51 4 4 & 4 3 3 5 17 16 14 15 17 79 19 19 18 20 76 o

EX e e s, [
—

e
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Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHE 0 -~ @00 i
: |

O W %

|25: |visible: 51 de 51 variables

| 29| p30 | p31| p32 | p33] p34 | p35 | p36 | p37 | p38 | p39 | p40 D1V1D2v1|D3V1|DAV|DEV1| V1 [DIV2D2V2DIVADAVZ| V2 | var | var | v

88 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 33 12 13 13 12 12 62 15 16 17 15 63 =
89 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
90 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 87
91 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 2 4 13 1 121 1360 14 15 15 15 59
92 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3 3j 5 17 15 13 15 w7 77 19 19 1w 20 75
93 3 03 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 1313 14 6 16 16 16 17 65
9 4 4 4 53 5 3 5§ 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 84
95 3 3 2 4 1 4 4 3 2 3 3 3 "m N 13 1 11 57 13 14 15 14 56
9% 3 4 3 42 5 3 5 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 17 18 17 19 T1
97 4 3 4 4 3 4 | 5 4 5 4 4 4 17 16 16 17 17 8 22 20 20 21 83
98 3 4 4 51 4 4 5 4 3 3j 5 17 16 14 15 17 7@ 19 19 18 20 76
99 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 12 13 1312 12 62 15 16 17 15 63
100 3 4 3 3 2 4 4 5 2 3 3 5 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66
101 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73

102 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 87 i
103 2 4 3 3 2 43 4 3 2 2 4 1 1 121 1360 14 15 15 15 &9
104 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3 3j 5 17 15 13 15 w7 77 19 19 1w 20 75
105 3 03 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 1313 14 6 16 16 16 17 65
106 4 4 4 53 5 3 5 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 84
107 3 3 2 4 1 4 4 3 2 3 3 3 "m N 13 1 11 57 13 14 15 14 56
108 3 4 3 42 5 3 5 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 17 18 17 19 T1
109 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 1 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
110 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 87
111 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 2 4 13 1 121 1360 14 15 15 15 59
112 3 4 4 41 5 3 5 4 3 3 5 17 15 1315 17 77 19 19 17 20 75
113 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 34 14 14 13 13 14 68 16 16 16 17 65
114 4 4 4 53 5 3 5 4 4 4 5 18 16 16 17 18 85 21 21 20 22 84
115 3 3 2 41 4 4 3 2 3 33 11 11 131 15 13 14 15 14 56

116 3 4 3 4 2 5 3 5 3 3 3j 5 16 13 14 14 6 73 17 18 1w 13 M —

- e ————————————————— [

——

[+1
ita g daos Vit cevaraies

|IBM sPSS Statistics Processor estalisto | | [Unicode:oN | |
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Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHE M~ B i
- |

1D W *»

|25: |Vvisible: 51 de 51 variables
| p29 ] p30 | p31] p32 | p33 | p34 | p35 | 36 | p37 | 38 | p39 | p40 [D1V1|D2v1|D3V1[DAVA|DEVY) V1 [DAV2ID2V2DIV2IDAVZ V2 | var | e |
"7 4 3 4 43 4 5 4 5 4 4 4 1T 16 16 17 17 8 22 20 20 21 83 <]
118 3 04 4 5 1 4 4 5 4 3 35 17T 16 14 15 1779 19 19 18 20 76
119 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 12 13 13 12 12 62 15 16 17 15 &3
120 3 4 3 3 2 4 4 5 2 3 3 6 15 13 1313 15 69 15 17 16 18 66
121 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 1216 16 76 20 19 16 20 75
122 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 14 13 13 13 14 67 16 17 1T 1T 67
123 3 03 2 4 2 4 4 4 4 3 34 15 13 1414 15 T 18 17 16 18 69
124 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 19 17 17 18 19 % 23 22 20 23 8
125 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 1@ 73
126 3 4 4 43 4 4 4 4 3 34 15 16 1514 1575 18 18 19 18 73
127 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 13 16 17 18 19 89 23 21 20 23 &7 I
128 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 2 4 13 0N 12 N 13 60 14 15 15 15 &9
129 3 4 4 41 5 3 5 4 3 3 5 17 15 1315 17 77 19 19 17T 20 75
130 3 03 3 32 4 4 4 3 3 34 14 M 1313 1468 16 16 16 17 65
13 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 84 H
132 3 03 2 41 4 4 3 02 3 33 11 M 131 115 13 14 15 14 56
133 3 4 3 42 5 3 5 3 3 36 16 13 14 14 1673 17 18 17 19 T
134 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 1T 16 16 17 17 8 22 20 20 21 8
135 3 04 4 5 1 4 4 5 4 3 3 5 17T 16 1415 17 79 19 19 18 20 76
136 3 4 4 4 2 4 3 303 3 33 12 13 1312 12 62 15 16 17T 15 63
137 3 4 3 3 2 4 4 5 2 3 35 15 13 1313 15 63 15 17 16 18 66
138 4 3 4 42 31 3 4 4 4 4 4 16 16 1216 16 76 20 19 16 20 75
139 4 3 3 44 5 4 5§ 5 4 4 85 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 &7
140 3 4 4 43 4 4 4 4 3 3 4 15 16 1514 1575 18 18 19 18 73
141 4 3 3 44 5 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 87
142 2 4 3 32 4 3 4 3 2 24 13 11 121 1360 14 15 15 15 59
143 3 4 4 41 5 3 5 4 3 3 5 17T 15 1315 17 77 19 19 7T 20 75
144 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 13 13 14 68 16 16 16 17 65
145 4 4 4 53 5 3 5§ 4 4 4 85 18 1 16 17 18 8 21 21 20 22 84 L
[ N — [
—

[ e

[ [IBM SPSS Statistics Processorestélisto | | |Unicode:oN | | | |
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Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHE M e~ BLEE H
: |

1D W %

|25: |visible: 51 de 51 variables

|| p29 | p30 | p31 p32 | p33 | p34 | p35 | p36 | p37 | p38 | p39 | p40 [D1v1[D2v1|D3V1|D4V1|DEVA| V1 [D1v2[D2v2|D3v2[Dave) V2 | var | var | v

46 | 3 3 2 4 1 4 4 3 02 3 33 M 1M 131 11 8 13 14 15 14 56 <]
147 3 4 3 4 2 &5 3 5 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 17 18 17 19 T
148 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 1T 16 16 17 | 17 83 22 20 20 2 83
149 3 4 4 5 1 4 4 5 4 3 3 85 17T 16 14 15 17 79 19 19 18 20 76
150 3 4 4 4 2 4 3 33 3 3 3 12 13 13 12 12 62 15 16 17 15 63
151 3 4 3 3 2 4 4 5 2 3 3 85 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66
152 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 12 16 16 76 20 19 16 20 75
1563 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 16 74 18 18 19 18 73
164 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 i 4 14 16 15 14 16 T4 18 18 19 18 73
165 4 3 3 4| 4 5 4 5 h 4 4/ 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 0 23 a7
156 2 4 3 i 2 4 3 4 3 2 2 4 13 M 12 N 13 60 14 15 15 15 59
187 3 4 4 41 5 3 5 4 3 K- 17 15 13 15 7 7 19 19 17 20 75
158 33 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 13 13 14 6 16 16 16 17 65
159 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 84

160 303 2 41 4 4 32 3 33 M 1 131 11 8 13 14 15 14 56 H
161 3 4 3 4 2 &5 3 5 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 17 18 17 19 T
162 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 17T 16 16 17 | 17 83 22 20 20 21 83
163 3 4 4 5 1 4 4 5 4 3 3 85 17T 16 14 15 17 79 19 19 18 20 76
164 3 4 4 4 2 4 3 33 3 3 3 12 13 13 12 12 62 15 16 17 15 63
165 3 4 3 3 2 4 4 5 2 3 3 5 15 13 13 13 16 69 15 17 16 18 66
166 4 3 4 4, 2 3 3 4 4 4 4/ 4 16 16 12 16 16 76 | 20 19 16 @ 20 75
167 4 4 3 4| 4 5 4 5 5 4 4/ 5 19 17 17 18 19 90 23 22 20 23 a8
168 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 i 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
169 4 3 3 4 4 5 4 5 L} 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 a7
170 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 2 4 13 M 12 N 13 60 14 15 15 15 59
171 3 4 4 41 &5 3 5 4 3 3 85 AT 15 13 15 17 77 19 19 17T 20 75
172 33 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 13 13 14 6 16 16 16 17 65
173 4 4 4 5 3 5 3 5 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 84

174 | 3 3 2 4 1 4 4 32 3 33 M 1 131 11 8 13 14 15 14 56 U

1 il

_-‘ I+

[A1
itadodatos Vita e izl
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Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

HHE -~ B H
|

1D W %

|25: |visible: 51 de 51 variables

| p29 | p30 | p31 p32 | p33 | p34 | p35 | p36 | p37 | 38 p39 | p40 D1V1|D2v1[D3V1[D4V1|DEVA| V1 [DIV2]D2V2D3V2ID4V2| V2 | var | var | v

175 3 4 3 4 2 5 3 5§ 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 A7 18 17 19 T ]
176 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 17T 16 16 17 17 83 22 20 20 21 83
177 i 4 4 5 1 4 4 5 4 3 3 85 17 16 14 15 17 79 19 19 18 20 76
178 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 12 13 13 12 12 62 15 16 17 15 63
179 31 4 3 3 2 4 4 5 2 3 3 85 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66
180 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 12 16 16 76 20 19 16 20 75
181 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 14 15 14 15 73 18 17 18 18 T
182 2 3 2 41 3 3 4 3 2 2 4 13 10 11 11 13 58 14 14 13 15 56
183 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 16 15 15 16 16 78 20 20 18 20 78
184 3 4 4 3 433 4 3 3 3 4 14 13 1313 14 67 16 17T AT AT | 67
185 303 2 4 2 4 4 4 4 3 3 4 15 13 14 14 15 71 18 17 16 18 69
186 4 4 3 4 4 5 | 4 5 5 4 4 5 19 17 17 18 19 90 23 22 20 23 88
187 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
188 4 3 3 4 4| 5| 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 2 20 23 &7

189 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 2 4 13 1 1211 13 60 14 15 15 15 &9 i
190 3 3 3 3 13 3 4 4 3 3 4 15 13 10 14 15 67 18 17 13 18 66
191 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 14 15 14 15 73 18 17 18 18 T
192 20 3 2 4 1] 3] 3 4 3 2 2 4 13 10 1M 11 13 58 14 14 13 15 56
193 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 16 15 15 16 16 T8 20 20 18 20 T8
194 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 14 13 1313 14 67 16 17 1T 1T 67T
195 i 3 2 4 2 4 4 4 4 3 3 4 15 13 14 14 15 71 18 17 16 18 69
196 4 4 3 4 4| 5| 4 5 5 4 4 5 19 17 17 18 19 90 23 22 20 23 88
197 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 1516 15 14 15 75 18 18 19 18 | 73
198 3 04 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
199 4 3 3 4 4 | 5 | 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 &7
200 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 2 4 13 1 12 11 13 60 14 15 15 15 &9
201 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3 3 8 17 15 13 15 17 77 19 19 17T 20 75
202 33 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 13 13 14 68 16 16 16 17 65

203 4 4 4 5 3 85 3 5 4 4 4 5 18 16 16 17 18 85 21 21 20 22 84 L

) E1] e ———————————— F

—
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Archivo  Editar Wer Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

g%lﬁ@i -~ B Al W

1D W %

|25: |visible: 51 de 51 variables

||| p29 | p30 | p31] p32 ] p33 | p34  p35 | p36 | p37 | p38 | p39 | p40 |D1V1D2v4[D3V1|DAV1|DEVY| V1 [DIV2D2VADVAIDAV2 V2 | var | var | v

204 303 2 41 4 4 302 3 33 M M 131 18 13 14 15 14 56 <]
205 304 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 T3
206 4 3 3 4 4 5 4 § 5 4 4 5 19 16 17 18 19 8 23 21 20 23 87
207 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 24 13 11 1211 1360 14 15 15 15  E9
208 34 4 41 5 3 § 4 3 3 5 17 15 13 16 17 77T 19 19 AT 20 75
209 303 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 1313 1468 16 16 16 1T 65
4 4 4 s 3|53 § 4 4 4 5 18 18 16 17 18 8 21 21 20 22 84
303 2 41 4 4 302 3 33 M M 131 115 13 14 15 14 56
3 4 3 4 2 53 5§ 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 17T 18 17 19 T
4 3 4 4 3 4 s 4 5 4 4 4 A7 16 18 17 17 83 22 20 20 21 83
24 | 3 4 4 5 1 4 4 § 4 3 3 5 17 16 14 16 17 79 19 19 18 20 76
3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 12 13 13 12 12 62 15 16 17 15 63
26 | 3 4 3 3 2 4 4 § 2 3 3 5 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66
217 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 12 16 16 76 20 19 16 20 75

218 303 2 4 2 4 4 4 4 3 3 4 15 13 1414 1571 1B 17T 16 18 69 i
219 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 19 17 17 18 19 90 23 22 20 23 88
220 304 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 T3
221 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 19 16 17 1 19 8 23 21 20 23 87
222 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 24 13 11 1211 1360 14 15 15 15 59
223 304 4 41 5 3 5 4 3 3 5 17 15 13 16 17 77T 19 19 AT 20 75
224 303 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 1313 1468 16 16 16 17T 65
225 4 4 4 53 5 3 5 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 84
226 3003 2 41 4 4 302 3 33 M M 131 18 13 14 15 14 56
227 304 3 42 5 3 5 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 A7 18 A7 19 T
228 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 AT 16 16 17T A7 B3 22 20 20 21 83
229 304 4 5 1 4 4 5§ 4 3 3 5 17 16 14 16 17 79 19 19 18 20 76
230 304 4 4 2 4 3 3 03 3 33 12 13 1312 12 62 15 16 17T 15 63
231 304 3 3 2 4 4 5§ 2 3 3 5 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66

232 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 12 16 16 76 20 19 16 20 75 L

—— I
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SHE M -~ Bl A = 5
- |

1D W *6

|25: |visible: 51 de 51 variables
| 029 | p30 ] p31] 32 | p33 | p34 | p35 | p36 | p37 | p38 | p39 | p40 [D1v1|D2v1|D3v1[Dav1|DEVY| V1 [DIv2iD2v2DavalDav2 V2 | var | v | w
233 | 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73 =
234 4 3 3 4 4 5 4 § 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 &7
235 2 4 3 32 4 3 4 3 2 2 4 13 1 121 13 60 14 15 15 15 59
236 3 4 4 4 1 8 3 5 4 3 3 5 17 15 13 15 777 19 19 17 20 75
237 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 13 13 14 68 16 16 16 17 65
238 4 4 4 5 3 b 3 & 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 ¥
239 3 3 2 4 1 4 4 3 2 3 3 3 m n 13 N M &7 13 14 15 14 56
240 3 4 3 4 2 ] 3 ] 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 17 18 17 19 M
241 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 AT 16 16 17 17 83 22 20 20 21 83
242 3 4 4 5 1 4 4 § 4 3 3 6 17 16 14 15 17 79 19 19 18 20 76
243 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 33 12 13 1312 12 62 15 16 17 15 B3
244 3 4 3 3 2 4 4 § 2 3 3 6 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66
245 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 12 16 16 76 20 19 16 20 75
246 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 14 13 13 13 14 67 16 A7 17T 17T 67
247 303 2 4 2 4 4 4 4 3 3 4 15 13 14 14 15 71 18 17T 16 18 69 i
248 4 4 3 4 4 5 4 § 5 4 4 5 19 17 17 18 19 90 23 22 20 23 88
249 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15,75 18 18 19 18 73
250 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
251 4 3 3 4 4 b 4 b 5 4 4 5 19 16 7 18 19 89 23 01 20 23 &7
252 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 2 4 13 N 12 N 13 60 14 15 15 15 59 I
253 3 4 4 4 1 5 3 5 4 3 35 7 15 13 15 77 19 19 17 20 T8
254 3 03 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 1313 14 68 16 16 16 1T 65
265 4 4 4 5 3 5 3 5§ 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 B4
256 303 2 4 1 4 4 3 02 3 33 M N 1311 1 s 13 14 15 14 56
257 3 4 3 4 2 5 3 § 3 3 3 &5 16 13 14 14 16 73 17 18 17 19 T
268 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 AT 16 16 17 17 83 22 20 20 21 83
259 3 4 4 5 1 4 4 § 4 3 3 65 17 16 14 15 17 79 19 19 18 20 76
260 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 33 12 13 1312 1262 15 16 17 15 63
261 3 4 3 3 2 4 4 5 2 3 3 5 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66 =
T @ —_— b
—
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FHE M e~ BL.F0 H
- |

1D W 8

|25: |visible: 51 de 51 variables
| p29 | p30 | p31 | p32 | p33 | p34 | p35 | p36 | p37 | p38 | p39 | pd0 |D1v1/D2v1[D3V1|D4VI DSV V1 [D1V2ID2V2ID3V2IDAV2| V2 | var | ver |
%2 | 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 12 16 16 76 20 19 16 20 75 <]
263 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
264 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 &7
265 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 T3
266 4 3 3 4 4 5 4 § 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 87
267 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 2 4 13 M 1211 1360 14 15 15 15 59
268 3 4 4 41 5 3 § 4 3 3 5 17 15 13 15 17 77 19 19 AT 20 75
269 303 3 32 4 4 4 3 3 3 4 14 14 1313 14 68 16 16 16 17 65
270 4 4 4 5 3 5 3 § 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 84
271 303 2 4 1 4 4 3 02 3 33 M M 131 15 13 14 15 14 56
272 3 4 3 42 5 3 5 3 3 35 16 13 14 14 1673 17 18 17 19 T1
273 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 AT 16 16 17 17 83 22 20 20 21 83
274 3 4 4 5 1 4 4 § 4 3 3 5 17 16 14 15 17 79 19 19 18 20 76
275 3 4 4 4 2 4 3 3 03 3 33 12 13 1312 1262 1 16 17T 15 63
276 3 4 3 3 2 4 4 § 2 3 3 5 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66 i
217 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 12 16 16 76 20 19 16 20 75
278 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 T3
279 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
280 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 &7
281 2 4 3 3 2 4 3 4 3 2 2 4 13 M 1211 13 60 14 15 15 15 59
282 3 4 4 41 5 3 § 4 3 3 5 17 15 13 15 17 77 19 19 AT 20 75
283 303 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 13 13 14 68 16 16 16 17 65 I
284 4 4 4 5 3 5 3 § 4 4 4 5 18 16 16 17 18 8 21 21 20 22 84
285 303 2 41 4 4 302 3 33 M M 131 15 13 14 15 14 56
286 3 4 3 4 2 5 3 § 3 3 3 5 16 13 141 1673 17 18 17 19 T
287 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 A7 16 16 17 17 83 22 20 20 21 83
288 304 4 5 1 4 4 5 4 3 3 5 17 16 14 15 17 79 19 19 18 20 76
289 3 4 4 4 2 4 3 303 3 33 12 13 1312 1262 15 16 17 15 63
290 3 4 3 3 2 4 4 § 2 3 3 5 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66 il
- 1 Il
e ——————— [+
-

£
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Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

FHE I e~ BLFl AR
|

19 W %

|25 |visible: 51 de 51 variables

| 029 p30 | p31 | p32 | p33 | p34 | p35 | p36 | p37 | p38 | p39 | p40 [D1V1/D2v1[D3v1[Dav1|DSV1| V1 [DIv2D2v2ipavzipave) v2 | var | v | v

291 | 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 1216 16 76 20 19 16 20 75 =
292 3 4 4 43 4 4 4 4 3 3 4 15 16 1514 15 75 18 18 19 18 73
293 4 3 3 4 4 5 4 § 5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 &7
294 3 4 4 43 4 4 4 4 3 3 4 15 16 1514 15 75 18 18 19 18 73
296 4 3 3 4 4 5 4 § &5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 &7
296 2 4 3 32 4 3 4 3 2 2 4 13 1M 121 1360 14 15 15 15 59
297 3 4 4 41 5 3 6 4 3 3 5 17 18 1316 A7 771 19 19 17 20 75
298 3 3 3 32 4 4 4 3 3 3 4 14 14 1313 1468 16 16 16 17 65
299 4 4 4 53 5 3 § 4 4 4 5 18 16 16 17 18 85 21 21 20 22 84
300 3 3 2 4.1 4 4 3 2 3 3 3 1 11 1311 11 57 13 14 15 14 56
301 3 4 3 4 2 5 3 § 3 3 3 5 16 13 14 14 16 73 17 18 17 19 T
302 4 3 4 4 3 4 s 4 5 4 4 4 AT 16 16 17 | 17 83 22 20 20 21 83
303 3 4 4 51 4 4 § 4 3 3 5 17 16 1415 17 79 19 19 18 20 76
304 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 33 12 13 1312 1262 15 16 17 15 63

308 3 4 3 3 2 4 4 § 2 3 3 5 15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66 i
306 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 16 16 1216 16 76 20 19 16 20 75
307 3 3 3 31 3 3 4 4 3 3 4 15 13 10 14 15 67 18 17 13 18 | 66
308 3 3 3 43 4 4 4 4 3 3 4 15 14 1514 1573 18 17 18 18 T1
309 2 3 2 41 3 3 4 3 2 2 4 13 10 M M 138 14 14 13 15 | 56
310 4 4 3 43 4 4| 4 4 4 4 4 16 15 15 16 16 78 20 20 18 20 78
311 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 14 13 1313 14 67 16 17 AT 17 67
312 3 3 2 4 2 4 4 4 4 3 3 4 15 13 14 14 15 71 18 A7 16 18 69
313 4 4 3 4 4 5 4 § 5 4 4 5 19 17T 17 18 19 90 23 22 20 23 88
314 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
316 3 4 4 43 4 4 4 4 3 3 4 15 16 1514 15 75 18 18 19 18 73
316 4 3 3 4 4 5 4 § &5 4 4 5 19 16 17 18 19 89 23 21 20 23 &7
317 2 4 3 32 4 3 4 3 2 2 4 13 1M 121 1360 14 15 15 15 59
318 3 4 4 41 5 3 § 4 3 3 5 17 15 1316 A7 77 19 19 17 20 75

319 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 14 14 1313 14 68 16 16 16 17 65 L

——————. [*]
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See 0 e~ BLFWF A
- |

|25:

i1 D W %8

| p29 | p30 | p31| p32 | p33 | p34 | p35 | p36 | p37 | p38 | p39 | p40 [D1v1|D2V1 D3V1[DAVA[DSV| V1 [DAV2D2V2[D3V2IDAVZ V2 | var | ver | v
. 35 3 5 18 16 16 17 18 85 21 | 21 20 22 | B4 “

m " 13 1 1 67 13 14 15 14 56
16 13 14 14 16 73 17 18 17 19 T
17 16 16 17 17,83 22 20 20 21 83
17 16 14 15 17 79 019 19 18 20 76
1213 13 12 1262 15 16 17 15 63
15 13 13 13 15 69 15 17 16 18 66
16 16 12 16 16 76 20 13 16 20 75
15 16 15 14 15 75 18 18 19 18 73
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Apéndice C: Instrumento

Anexo 5 CUESTIONARIO

Ez oy gramo prezentanme amte usted, €l suzcrito Aaura Magdalens Pefiz Santillan, con codige ds matricula
Nro. TOOQB3BESE, aspiramte 2l arade de MMagister en la Universidad Cesar Vallzjo 3eade los Olives con
mencion en Gestion Publica. La presente epcuwssis forma parte de un trabsjo de investizacion titalade:
“Craztion adminiswativa v calidad del zervicio dal uzuario en la municipalidad distriral d= San Llarcos, Huari,

Ancazh”, el cual tiens fines excluzivaments académicos v se mantendra sbzolhita reserva.
Apgradecemos su colaboracion por laz respuastas brindadas de la siguients sncuesta

Instrucciones: Lea detznidaments la: preguntas formuladas v responds con zeriedad, marcando con um aspa
an la alternativa correspondisnte.

Variable 1: Gestion administrativa
Escala antovalorativa de la gestion administrativa

Totalments de acusrdo (TA) 3
Die acusrdo DAy =4
Indifarante Iy 3
En desacnerde (ED} z
Totalmentsz en desacuerdo TDy =1
[tems/ preguntas 5 4 2 1
V1. Gestion adminisirativa TA | DA | I | ED | TD

I} Planeacion

1) Loz zervicios brindados estan debidaments planificades para brindar un
zarvicio de calidad.

21 La stencion an la institacion se provecta a mejorar en el funiro.

31 El zervicio brindado a los uznario: estan debidaments organizados.

43 Al realizar alzun wamite en esta institacion, obtiene rasulizdos optimos:.

D Organizacion

%) Loz zervicios prestadoz estan dizshado: en fomma estrategica para
brindar una stancion adecnada,

§) La gestion brindzda en la instimicion responde 2 estrociuras ¥ procssos
administrativos.

T Loz serviderss publicos de |2 municipalidad cumplsn responzzblements
sus funciones.

By La muonicipalidad viene adscuandosz a loz lineamienmtoz de la
simiplificacion adminizrativa,

Dz Integracion

2 La mumicipalidad cuenta con los recursos humenos necassrios para Jue
za brinde una debida atencidn a los uzuarios.

10} La monicipalided cuenta con una adecoads infreestructura para la
atencion a los uswarios.

11} Ezra instimacion cuenta con ] presupusesio suficiente para brindar todos
loz servicios.

12} Los procedmmisntg: de Zesnon para shastecsr de insumos 2l municipio
zon adecuados.

D Diireccion

13} Loz procedimisntos sdministratives en laz difersmte: oficinaz son loz
adecnado: para una buena atencion a los wsuarios.

14} En la mmnicipalidsd hay wms adecuads conduccien del ssrvicio de
atencion a los uswarios.

13} Fiacibe unz adecnzds orisntacion para los tramites que realiza

1&) El liderazzo del alcalde promusve uns stancion de calidad.

Dz Comtrol

17} Los resultadas del servicio brindado zon optimosz.

18) Loz procedimisntos administrativos eztan estandarizados.

189 Lz municipalidad toma en cusnta 12 prevencion de resultadao:.

20} El mumnicipio realiza mejoras en los procedimisntos.

Muchas gracias.
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CUESTIONARIO

Ez muy grato prezsptanme ante ustad, el suscrito Maura Bizgdalens Pefiz Santillan, con codige de matricula
Wro. TOOOB3BESZ, aspiramte sl grade de hlagister em la Universidad Cesar Vallsjo Sede los Olives con
meancion en Gestion Publica. La presente epcussta forma parte de un irabzjo de investigacion titalade:
“Crastion administrativa v calidad del servicio dal usuario en lz municipalidad distrital de San Marcos, Huari.
Ancazh”, el coal tiens fines exclusivaments académicos ¥ e mantendra sbzohita rezerva,

Agradecemos su colaboracion por las respuastas brindadas de la sizuients sncuests

Instrwcciones: Lea detenidaments laz pregunta: fonmuoladas v responda con seriedad, marcando con um asga

an la alternative correspondisnte.

Variable 2: Calidad del servicio
Escala antovalorativa de la calidad del servicio

Totalments de acoerds (TAy =3
De acuerdo DAYy =4
Indifarante (I} =3
En dezzcosrdo (ED"} 2
Totalments en desacusrdo (T ]

Items/pregontas 5 4 2 1

V2. Calidad del servicio TA | DA ED | T

I

Dhi: Evidencias fisicas

1) Laz oficinaz de atencion =sfan acondicionsda: com la fecmolosla necesars
para brindar unz optima arencion al paklico.

1) El mumicipio cuenta con el aquigparmients que se requiers para dar un :ervicio
de calidad.

3 El municipio cusnta con una infasstmictur: fizica segura para los uzuarios.

4) El municipio z2 destaca por su pulcritod v limpisza

33 Laz areas de atencion al publico se encueniran limpiaz (pazadizos, batioz ¥
oficinaz}

D Fiabilidad

#) Los zervicios brindado: son de calidad.

T) Cuande ha sfectuado un reclamo por alzon emrer materizl se le ha atendido
P CITINLAN EnLE.

2) Al reaslizar wa reclamo por develocion
deniro dal plazo previsto.

(documentos, taza) sz le atendido

%) La azencion gue 2 le brinda en laz ventanillaz e: inmediars 3 zus
Tequerimisntos.

107 El tiempo de espera para ser atendido 25 tolarzble.

Dy Interaccion personal

11} Loz servidoras municipales se muestran dispussios a ayudar & los usuaros.

12} El frato brindado por los trabajadorss a los winarios es cordial ¥ raspetuoso.

13} Los wsuarios reciben de maners clara v preciza la informscion de los
zarvideores publicos.

14} La mmnicipalidad goza dz la confianza da= los ciudadanas:.

1%) Usted percibe que lo: trabajadores estan calificados para 12 atencicn de log
zarvicios brindados a los usuarios.

Dii: Politicas

14} La calidad de los servicios que brinda la municipalidad ex optima.

17} La municipalidad cuenta con una pohtica de ssguridad de la informacion ¥
documsntacion.

18} El tramite documentario qua usted realiza tisns estandares de calidad.

18} Loz szervicioz brindado: por la mwonicipalidad zon fiables v prowveen
zaguridad al nzuario.

20} La mnicipalidad cwnple con la vigencia de los plazos.

Auchas gracias.
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Apéndice D: Formato de validacién de instrumento

=51 caMif A NE DNCTRRANNA

m"] ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variahle 1: Gestion adminiztrativa

El proceso de coordinacion de recwrsos para obtener la mawxima productividad, calidad
eficacia, eficencia ¥ compehinadad en el logro da los objefives de su crgamizacion™ (Munch
2010, p. 23).

Dimenzion 1: Planeacion

Se determminzan los escenanios fuhros v el rumboe haca donde se dinge la empresa, as1 come la
definicion de los resultados que se pretenden obtener v las estafemas para lograrlos
mjnﬁnimndndﬁgmfheadmde dessa llagar 13 empresa para su mejor desarrollo, teniendo
en cuenfz |z plamficamon, su crgamzacion v los resultados que desea obtener. Ademds
responde a la pregunta ; (e se quere obtener? (Munch 2010, p. 27}

Dimenzion 1: Oreanizacion

Conmste en el disefic v defermunzeion de las eshuchoas, procesos, fimciones v
responsatibidades, zsi como el establecimento de metodos, v la zplicacion de fecmucas
tendientes a la simphficacion del trabajo. El disefio de |z eshuchua es wtal para que se
realicen los procesos que se requeren, los metodos a emplear v las aphcamones que las
técmicas para la simphficamion admimishativa, Ademas responde a 1a prepunta ;Como se
hace? (Wumeh 2010, p. 27).

Dimension 3: Integracion

Es la funcion a traves de la cual se elipen v obtienen los recursos necesanios para poner en
marcha las operacionss. Es pecesano conmtar con los recwrsos tanto bumanos, lopistices,
matenales, sconommeos que se reqmers para lograr la infegracion admimistrativa. Ademas
responde a la pregunta ;Con quen? (Munch 2010, . 27).

Dimenzion 4: hreccion
Conmste en 12 ejecucion de todas las fases del proceso admmstrativo mediante 13 conducoon
v orientacion de los recwrsos, v el gjarmeio del hderazgn. Se requiere del apste da las fases
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adoimistrativas en la conducridn, ejecucion v el hiderazzo de las personas que se encuentran a
en 1z alta dweccion. Ademas responde 3 la prepunta ; Ver que se haga? (Mumch 2010, p. 27).

Dimenzién 5: Contral

Es la fase del proceso admimstrative a traves de la cual se establecen estandares para evaluar
los resultados obtemdos con el objetive de cormegr deswaciones, prevenirlas v mejorar
contirmamente las operaciones. Se requere de establecer v conocer todos los estindares e
IS0, para comegir, prevenir, mejorar la produccion en los diferentes proceses productvos.
Ademas responde a la pregumta ;Como se ha efectuade? Munch 2010, p. 27).

Variable 2: Calidad del servicio

E:s i remltante de comparar las expectativas sobe el sercio que va a reabr v las
percepciones de las actuaciones de las empresas” (p. 12). 51 la prestacion supera las
expectatrvas, el sericio proparcionado serd considerado como excelente: @1 salo la 1guala sera
visto come bueene o adecuade; v 2 no llega 2 cubnrlas, entonces el seracio sera catalogade
como mzlo, pobre o deficiente (Vazquer, Fodriguer v Dhiaz, 1996, p. 12).

Dimenzion 1: Evidencias fisicas

Se refiere a la apanencia de las mstalaciones fisicas como mobihario, equipamments, impleza,
facilidad v convenlencia de compra, como dishibucion de las secerones. (Vazgquez et al, 1996,
p- 12}

Dimenszién 2: Fiabilidad

Imphea disponer de un stock suficiente que garanhice, sobre todo, la atencion v offezca
productes de cahdad, atendiendo cambios v devoluciones, para lo cual se debe atender de
forma rapida en las cajas ¥ proporcionar al wsnane mfommacion sin ervores. Se refiere 2 que la
empresa debe dispomer de stock suficiente de los productos, garanfizar la calidad de los
productes, admitiends devoluciones ¥ cambios ¥ mostando interés en solucionar cualquer
problemsa da los usnanes. (Vazquez ef al, 1996, p. 12).

Dimenzion 3: Interaccion personal
Conlleva a una capacidad de respuesta del personal ante sus pedidos v consultas, ofreciendo
sepunidad. transmfiendo conflanza anfe cualquer consulta, inferaccionando al atenderlos.
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Capacidad de respuesta ipersomal dispuesto a ayudar a los chenfes v responder a sus
preguntas) v segundad (empleados mempre amables con conocomentos suficientes para
responder a cualquer premumita). Para los clientes no solo ez importants lo que == vends
(calidad técmca) sine fambién el proceso segnido para obtener 3 calidad funcional) (Vazques
etal, 1996, p. 12).

Dhimenzion 4: Politicas

Refenda a 1z oferta de productos de cahdad, los cuzles comespondan a marcas reconocidas v
de presigio, en especial los mlacionados con productos perecederos, v que estos sean
surtidos, es decir, debe haber una amplitud ¥ profimdidad de wn swhido de marcas conocidas.
(Vazquez et al, 1996, p. 12).



121

‘ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO
Anexo3 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gestion administrativa

Dimensiones Indicadores Items Escala de valores Niveles o rangos

Planificacion Escala ordinal Niveles:
Proyeccidn a futuro o
D1: Planeacién Organizacion 1;2:3; 4;

Obtencidn de resultados Escala de Likert: Alto 74 -100

Disefiar estrategias, estructuras y procesos (1) Totalmente en Desacuerdo (TD) | Moderado 47 - 73
Organizacion de funciones y responsabilidades 5::6:7-8 (2) En Desacuerdo (ED) Bajo  20-46

Técnicas de simphificacion administrativa

(3) Indiferente  (I)
Recursos humanos 9;10;11;12;
Recursos materiales (4) De Acuerde  (DA)

Recursos logisticos (5) Totalmente de Acuerdo (TA)
Recursos econdnmucos
Proceso adnumistrativo 13;14; 15; 16;
Conduccion
Orientacion
Liderazgo
Evaluacion de resultados 17;18; 19; 20.
Corregir desviaciones

D5: Control Prevencion de resultados
Mejora de las operaciones

D2: Organizacion

D3: Integracion

D4: Direccion
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Variable 2: Calidad del servicio

Productos de prestigio
Productos no perecederos

Dimensiones Indicadores Ttems Escala de valores Niveles o rangos

Mobiliario 1.2.3.4:5

DI: Evidencias fisicas Equipamiento Escala ordinal Niveles:
Infraestructura ’ )
Limpieza Alto 74 - 100
Productos de calidad 5.6,7.8:% 10 | Escala de Likert- Moderado 47 - 73

3 Fiahili Atencion de cambios _

D2 Fiabilidad Atencién de devoluciones (1) Totalmente en desacuerdo (TD) Bajo  20-46
Atencién rapida (2) En desacuerdo (ED)
Respuesta del personal 11,12:13; 14; | (3) Indiferente  (I)
El personal es amable

D3: Interaccion personal El personal ‘mmi“‘ seguridad . (4) Deacuerdo. (DA)
El personal transmite confianza (5) Totalmente de acuerdo (TA)
El personal con conocimientos suficientes
Productos de calidad 16;17; 18; 19;

D4- Politicas Productos seguros 20
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Anexo 4 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestién administrativa.
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Ancxo 4 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion administrativa.
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Anexo 4 Certificado de validez del contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad del servicio
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Resumen.
La investigacion Gestién administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad
distrital de San Marcos, Huari. Ancash, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y calidad del servicio desde el punto de vista del usuario, lo que permitié evaluar
politicas, procedimientos, practicas y lineamientos, estrategias de control en la gestion administrativa
con la finalidad de demostrar técnicamente la calidad de servicio para agilizar los procesos de gestion
administrativa y la calidad de servicio.

Estudio de tipo basico, de nivel correlacional no experimental, con una muestra de 328
usuarios, con una encuesta con dos instrumentos, uno para cada variable, los cuales fueron validados
por juicio de expertos y confiabilidad de Alfa de Cronbach. Se llegd a la conclusion que existe
relacion significativa y positiva alta entre la gestion administrativa y calidad del servicio del usuario,
con un p-valor < 0,05 y Rho de Spearman 0,805. Hallazgo que guarda similitud con los obtenidos
por Santiago (2016), Garcia (2016) y otros.

Palabras claves: Gestion administrativa, recursos humanos, sector publico, optimizacion,

organizacion.

Abstract.
The investigation Administrative management and user service quality in the district municipality of
San Marcos, Huari. Ancash, aimed at determining the relationship between administrative
management and quality of service from the point of view of the user, which allowed the evaluation
of policies, procedures, practices and guidelines, control strategies in administrative management
with the purpose of demonstrating technically the Quality of service to streamline administrative
management processes and quality of service.

A non-experimental correlational level study with a sample of 328 users, with a survey with
two instruments, one for each variable, which were validated by expert judgment and reliability of
Cronbach's Alpha. It was concluded that there is a significant and positive high relationship between
administrative management and user service quality, with a p-value <0.05 and Spearman's Rho
0.805. This finding is similar to those obtained by Santiago (2016), Garcia (2016) and others.

Key words: Administrative management, human resources, public sector, optimization,

organization.
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Introduccion.

Descripcion de la realidad problematica.

A nivel mundial, encontramos el estudio realizado por el Instituto Latinoamericano del
Caribe de Planificacion Economica y Social de las Naciones Unidas, sobre el disefio de un
sistema de medicién de desempefio para evaluar la gestion municipal, donde nos sefiala que
la gestion administrativa municipal en diversos paises muestran los beneficios sobre la
medicion de desempefio en los servicio que ofrecen las municipalidades, demostrando que
ha repercutido favorablemente en la calidad de los servicio prestados al ciudadano (Arriaga,
2012).

Hoy en dia resalta el concepto ciudadano cliente, este nuevo ejemplo enfrenta a la
municipalidad distrital de San Marcos, con ciudadanos mas informados de sus derechos y
sus obligaciones con la municipalidad, donde no solo demandan una gestion transparente,

sino una gestion de calidad de en la prestacion de los servicios.

Segun el informe 45/2015 (2015) de la Municipalidad de San Marcos-Huari, Ancash,
indico que la municipalidad de San Marcos, presenta la problematica de inconsistencia en
su gestion, se traduce en el escaso desempefio de sus funciones, asi como en la escasa
capacidad para realizar y ejecutar los proyectos sociales para los ciudadanos. En ese sentido
Se aprecia que a pesar que cuentan con recursos econémicos en su presupuesto debido al
canon minero que posee, gran parte de estos recursos retornan al tesoro publico debido a la
escasa gestion de gasto para hacer buenos servicios de calidad a los usuarios. La estructura
organizacional de la municipalidad de San Marcos, brinda un conjunto de servicios a sus
pobladores, por una parte, por las tareas asignadas por el gobierno que se enmarca dentro de
las politicas publicas de obligatorio cumplimiento como son medidas econdmicas, sociales,
culturales, laborales etc, y también sus propias politicas municipales que salen de su propia
realidad inmediata y en seguimiento del cumplimiento de las politicas centrales. Por lo tanto,
la calidad de los servicios al usuario que presta la municipalidad son basicos y deficientes
por una organizacion municipal mal estructurada y no contar con funcionarios
especializados (informe 45/2015, 2015).

Siendo la calidad del servicio que se brinda al usuario en el distrito de San Marcos,
una tarea pendiente que requiere ser desarrollada por los funcionarios de la municipalidad a
fin de poder cambiar el concepto de servicios obligatorios engorrosos, por el de calidad de

servicio al ciudadano. Por ello se requiere implementar sistemas de gestién administrativa
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que mejoren la calidad y que estos se vean reflejados en los usuarios (informe 45/2015,
2015).
En tal sentido se plantea el siguiente problema general:
Problema.
¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y calidad del servicio del usuario en la

municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash?

Objetivo.
Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y calidad del servicio del

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Antecedentes.

Segun Santiago (2016) en La gestién administrativa en la conformidad del cliente en la
Municipalidad del Manabi, realizado en la Universidad Regional Auténoma de los Andes,
Ecuador, de nivel correlacional no experimental transversal, de enfoque cuantitativo, con
una muestra de 421 clientes. El objetivo de la investigacion fue determinar la conformidad
del cliente en la gestion administrativa que realiza los trabajadores. La investigacion llego a
la conclusién que la conformidad del cliente tiene una alta correlacién positiva y significativa

con la gestién administrativa, con rho Spearman de 0,816, p-valor<0,05.

Se tiene a Roman (2016) en Motivacion y calidad del servicio en los trabajadores del
Hospital Nacional Dos de Mayo, del tipo aplicada, de nivel descriptivo-correlacional, no
experimental, con una poblacion total de 134 trabajadores con muestreo probabilistico a los
que se les tomo una encuesta. EI objetivo fue determinar la relacion entre la motivacion y la
calidad del servicio en los trabajadores. Llegando a la conclusién que existe relacion alta
entre ambas variables con rho de Spearman de 0,863, y significativa, en tal sentido se

confirmd la veracidad de la hipoétesis.

Marco tedrico.

Variable gestion administrativa.
En principio se tiene a Munch (2010) en su libro Administracion, gestion organizacional,
enfoques y procesos administrativos, refiere que la gestion administrativa es “el proceso de
coordinacion de recursos para obtener la maxima productividad, calidad, eficacia, eficiencia

y competitividad en el logro de los objetivos de su organizacion” (p. 23).
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Dimensiones de la gestion administrativa.
Segun Munch (2010) dimensiona a la gestion administrativa en: planeacion, organizacion,
integracion, direccion y control (p. 27). Se tomd en cuenta estas dimensiones debido a que

se ajustan a los objetivos de la investigacion.

Dimensién 1: Planeacion.
Es cuando se determinan los escenarios predictivos y el camino hacia donde se dirige la
empresa, asi como la definicion de los resultados que se pretenden obtener y las estrategias

para lograrlos aminorando los riesgos (Munch 2010, p. 27).

Dimension 2: Organizacion.
Consiste en el disefio y establecimiento de las estructuras, procesos, funciones y
responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos, y la aplicacion de técnicas

tendientes a la simplificacion del trabajo (Munch 2010, p. 27).

Dimension 3: Integracion.
Es la funcion a través de la cual se eligen y obtienen los recursos necesarios para poner en
marcha las operaciones. Es necesario contar copn los recursos tanto humanos, logisticos
(procesos), materiales (infraestructura), econdmicos que se requiere para lograr la
integracién administrativa (Munch 2010).

Dimensién 4: Direccion.
Consiste en la ejecucion de todas las fases del proceso administrativo mediante la
conduccion y orientacion de los recursos, y el ejercicio del liderazgo. Se requiere del ajuste
de las fases administrativas en la conduccion, ejecucion y el liderazgo de las personas que
se encuentran a en la alta direccion (Munch 2010, p. 27).

Dimensién 5: Control.
Es el periodo del proceso administrativo a través de la cual se determinan los estandares
para valorar los resultados obtenidos con el objetivo de corregir desviaciones, prevenirlas y
mejorar continuamente las operaciones. Se requiere de establecer y conocer todos los
estandares e 1SO, para corregir, prevenir, mejorar la produccion en los diferentes procesos

productivos. Ademas responde a la pregunta ¢ Como se ha efectuado? (Munch 2010, p. 27).

Variable calidad de servicio.
Segun Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996), en su libro Estructura multidimensional de la

calidad del servicio, se refiere a calidad del servicio como “la resultante de comparar las
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expectativas sobre el servicio que va a recibir y las percepciones de las actuaciones de las
empresas” (p. 12). Si la prestacion supera las expectativas, el servicio proporcionado sera
considerado como excelente, si solo la iguala sera visto como bueno o adecuado, y si no

Ilega a cubrirlas, entonces el servicio sera catalogado como malo, pobre o deficiente.

Dimensiones de la calidad del servicio.
Segin Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996) dimensionan a la calidad del servicio en:
evidencias fisicas, fiabilidad, interaccion personal y politicas. Se tomo en cuenta estas

dimensiones debido a que se ajustan a los objetivos de la investigacion.

Dimensién 1: Evidencias fisicas.
Se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas como mobiliario, equipamiento,
limpieza, facilidad de acceso y conveniencia de compra, como distribucion de las secciones

0 areas de atencion.

Dimensién 2: Fiabilidad.
Implica disponer de un stock suficiente que garantice, sobre todo, la atencion y ofrezca
productos de calidad, atendiendo cambios y devoluciones, para lo cual se debe atender de

forma rapida en las cajas y proporcionar al usuario informacion sin errores.

Dimension 3: Interaccion personal.
Conlleva a una capacidad de respuesta del personal ante sus pedidos y consultas, ofreciendo
seguridad, transmitiendo confianza ante cualquier consulta, interaccionando al atenderlos.
Capacidad de respuesta (personal dispuesto a ayudar a los clientes y responder a sus
preguntas) y seguridad (empleados siempre amables con conocimientos suficientes para

responder a cualquier pregunta).

Dimension 4: Politicas.
Referida a la oferta de productos de calidad, los cuales correspondan a marcas reconocidas
y de prestigio, en especial los relacionados con productos de calidad, y que estos sean

surtidos, es decir, debe haber una amplitud y profundidad de un surtido de marcas conocidas.

Metodologia.
Se empleo el método hipotético—deductivo, por lo que nos va a conllevar al seguimiento de
nuevos conocimientos, teniendo en cuenta otros ya establecidos y validados que

gradualmente son sometidos a deducciones. Segun Bisquerra (citado en Valderrama, 2015,
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p. 97) explicd que este método partir de la observacion se puede plantear un problema, el
cual se basa en una teoria a través la induccion, luego se plantea una hipotesis mediante un

razonamiento deductivo que luego se intenta validar.

Disefio.

La investigacion fue de disefio no experimental debido a que las variablesenestudio no se
manipularon. (Herndndez, 2014, p. 28). El estudio fue de alcance temporal transversal
debido a que el instrumento se aplico una Unica vez. Hernandez et al., (2014, p. 151), indic6

este estudio describir variables y analizar su incidencia en un momento dado.

Esquema del disefio: v1
T

n \ A

V2

Donde: n: poblacién, V1. gestién administrativa, r: coeficiente de correlacion, V2: calidad

del servicio

Poblacién.
Segun Hernandez et al., (2010) la poblacion es el conjunto de elementos que es posible de
ser analizado respecto a un fendmeno de estudio; en este caso, la poblacion estd comprendida

por 2232 usuarios de la Municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Muestra.
Por tener una poblacién finita se determind una muestra probabilistica de 328 usuarios en
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Muestreo.
Se realizd un muestreo probabilistico aleatorio. Segun Weiers (2008) explico que el
muestreo probabilistico “cada elemento de la poblacion tiene una oportunidad conocida y

calculable de ser incluido en la muestra”.

Técnica.

Se empled la técnica de la encuesta con un instrumento con la finalidad de recabar
informacion respecto a las variables. Segin Hernandez et al., (2014), definié la encuesta
como “la puesta en practica de un procedimiento estandarizado para recabar informacion de

una muestra amplia de sujeto” (p. 240).
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Instrumentos.

Los instrumentos fueron validados por expertos. Segin Supo (2015) indico que la validez
por juicio de experto es “la revision critica que realizan una o mas personas con experiencia
en cuestionarios y en la tematica sobre el mismo”. Se comprobo su fiabilidad de Alfa de
Cronbach de 0,844 para la variable gestion administrativa y de 0,861 para la variable calidad
de servicio. En tal sentido, Herndndez et al (2014) establece que: “la confiabilidad de un
instrumento de medicion es cuando produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200).
Resultados.

Estadistica descriptiva.

Niveles de gestion administrativa.

60

Tabla 3

Niveles de la gestién administrativa 40

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .

Vélido Bajo 68 20,7
Moderado 223 68,0 ; . T
Bajo Moderado Alto
Alto 37 11,3

Variable Gestién administrativa (agrupado)

Total 328 100,0

Figura 1 Niveles de gestion administrativa

En la tabla 8 y figura 2 se expone los valores porcentuales de la variable gestion
administrativa. Se observo que 20,7 % (68) presentan un nivel bajo, el 68,0 % (223) tienen
un nivel moderado y el 11,3 % (37) tienen un nivel alto. Se puede apreciar que la muestra

en estudio considerd en un mayor porcentaje el nivel moderado la gestién administrativa.

Niveles de calidad de servicio.

@

o
(=]

Tabla 4
Niveles de calidad de servicio

I

w
o

Porcentaje

[

Frecuencia  Porcentaje

vilido  Bajo 89 27,1 off | B
Moderado 181 55,2 : , '
Bajo Moderado Alto
AItO 58 1717 Variable calidad de servicio del usuario (agrupadao)
Total 328 100,0

Figura 2. Niveles de calidad de servicio
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En la tabla 14 y figura 8 se exponen los valores porcentuales referidos a los niveles de la
variable calidad de servicio. Se observa que el 27,1 % (89) considera un nivel bajo en la
calidad, el 55,2 % (181) un nivel moderado y el 17,7 % (58) nivel alto. Se puede apreciar

que la muestra en estudio considerd en un mayor porcentaje el nivel moderado.

Estadistica inferencial.

Prueba de hipotesis.
Ho: No existe relacion positiva significativa entre la gestion administrativa y calidad del
servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Ha Existe relacion positiva significativa entre la gestion administrativa y calidad del servicio
del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
Tabla

Correlacién entre la gestion administrativa y calidad del servicio

Correlaciones

Variable Gestion Variable calidad de

administrativa servicio
Rho de Spearman  Variable Coeficiente de correlacion 1,000 ,805
gestion Sig. (bilateral) . ,000
administrativa N 328 328
Variable Coeficiente de correlacion ,805 1,000
calidad Sig. (bilateral) ,000 .
N 328 328

La tabla xx expone el valor de correlacion de Rho de Spearman con margen de error menor
al 5 %, el coeficiente de correlacion es Rho = 0,805 y el p-valor < 0,05, por lo tanto se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis general. Por lo que se concluye gue existe
relacién alta, positiva y significativa entre la gestion administrativa y calidad del servicio del

usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Discusion.

Interpretacion de los resultados y compararlos con otros, exponer sugerencias

Se determino la relacion entre la gestion administrativa y calidad del servicio. De acuerdo a
los resultados se obtuvo un coeficiente de correlacion alta de Rho Spearman = 0,805, p =
0,000 (p<0,05), Estos hallazgos guardan relacion con los obtenidos por Santiago (2016) en
su estudio La gestién administrativa en la conformidad del cliente en la Municipalidad del

Manabi, el cual llegé a la conclusion que la conformidad del cliente tiene una alta correlacion
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positiva y significativa con la gestién administrativa, con un valor de rho Spearman de 0,816,
p-valor<0,05. Ademas indicaron que el control es un factor importante a tomar cuenta en los

procesos de gestion administrativa.

Conclusiones.

Se determino que entre la gestién administrativa y calidad del servicio, una correlacion alta
positiva y significativa mayor al 95 % de confianza por lo que se rechazo la hipétesis nula y
se considerd valida la hipétesis de la investigacion, lo que se confirma con los valores
porcentuales descriptivos de 68,0 % en un nivel moderado y 11,3 % para el nivel alto. Por
lo tanto, se puede afirmar que existe relacidn entre la gestion administrativa y calidad del
servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.
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