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Presentacion

Sefiores miembros del jurado, de conformidad con los lineamientos técnicos
establecidos en el Reglamento de Grados y Titulos de la Escuela de Posgrado de
la Universidad César Vallejo, dejo a vuestra disposicion la revision y evaluacion
del presente trabajo de tesis titulado Gestion administrativa y calidad de servicio
en la administracion tributaria Municipalidad de Los Olivos cuyo objetivo general
fue determinar la relacion entre la gestiéon administrativa y la calidad de servicio en
la subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos. El

cual confio sea un referente para otros, que conlleve a su posterior aprobacion.

La presente investigacion esta dividida en siete capitulos. El capitulo |
Introduccion incluye realidad problemética, trabajos previos, teorias relacionadas
al tema, formulacién del problema, justificacion del estudio, hipétesis y los
objetivos. El capitulo Il Método considera disefio de investigacién, las variables,
operacionalizacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos, validez y confiabilidad, método de analisis de datos y aspectos éticos. El
capitulo 1l Resultados ofrece analisis descriptivo. El capitulo IV Discusién. El
capitulo V Conclusion. El capitulo VI Recomendaciones. El capitulo VI
Referencias bibliograficas.

De los resultados generales se ratificd la existencia de una correlacion
directa y significativa entre las variables en estudio, asi como con sus
dimensiones.

Sefiores miembros del jurado, esperamos que esta investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion.

La autora
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Resumen

El presente estudio tuvo la finalidad principal de determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia de administracion
tributaria de la municipalidad de Los Olivos. De esta manera se busca conocer
mejor la forma en que los componentes del proceso administrativo a nivel de las
instituciones publicas locales determinan los cambios en la calidad del servicio,

desde la perspectiva de sus trabajadores.

La investigacion esta basada en un enfoque cuantitativo, y presenta un
disefio observacional de nivel correlacional, corte transversal. Por su parte, la
poblacién logré constituirse por los 200 colaboradores de la Municipalidad de Los
Olivos, de los cuales se seleccioné aleatoriamente una muestra de 132; y en
quienes se aplic6 dos cuestionarios para medir las variables gestion
administrativa y calidad de servicio, el ultimo adaptado a partir de la escala
SERVPERF. Ambos instrumentos fueron validados por el juicio de especialistas y
presentaron una confiabilidad, segun el alfa de Cronbach, de 0,939 y 0,908

respectivamente.

Los resultados indican que el 61,12 % y el 79,55 % del personal califican
altamente la gestion administrativa y calidad de servicio, respectivamente. A
través del resultado obtenido de la prueba rho de Spearman, se puede ratificar la
existencia de una correlacion directa y significativa entre las variables en estudio
(p=0,500; sig=0,005), asi como con sus dimensiones. De este modo, se concluye
gue un grado alto de calidad servicio se traduce en un grado alto de gestién

administrativa en la Municipalidad de Los Olivos.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio, gerencia publica.
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Abstract

The main purpose of this study was to determine the relationship between
administrative management and the quality of service in the tax administration
sub-department of the municipality of Los Olivos. In this way we seek to better
understand the way in which the components of the administrative process at the
level of local public institutions determine the changes in the quality of service,

from the perspective of their workers.

The research is based on a quantitative approach, and presents an
observational design of correlation level, cross section. On the other hand, the
population managed to be constituted by the 200 collaborators of the Municipality
of Los Olivos, of which a sample of 132 was randomly selected; and in whom two
guestionnaires were applied to measure the variables administrative management
and quality of service, the last adapted from the SERVPERF scale. Both
instruments were validated by the judgment of specialists and presented a

reliability, according to Cronbach's alpha, of 0.939 and 0.908 respectively.

The results indicate that 61.12% and 79.55% of the personnel highly qualify
administrative management and quality of service, respectively. Through the result
obtained from Spearman's rho test, the existence of a direct and significant
correlation between the variables under study (p = 0.500, sig = 0.005), as well as
their dimensions can be confirmed. In this way, it is concluded that a high degree
of quality service translates into a high degree of administrative management in

the Municipality of Los Olivos.

Keywords: administrative management, quality of service, public managemer
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1.1. Realidad problematica
Durante el ultimo siglo se ha observado un notable aumento de la presencia e
intervencién del Estado, en especial en naciones industrializadas, como resultado
del requerimiento de superar la crisis economica antes de la Segunda Guerra
Mundial, y posterior a la guerra, por la esperanza que la poblacién brindd a la
intervencion estatal. La ampliacion de la capacidad institucional del estado para
satisfacer las necesidades de mayor escala del pueblo, asi como el
mantenimiento y la regulacion de los mercados, han hecho que el sector publico
sea de vital importancia para alcanzar un desarrollo socioecondmico sostenible en
las naciones, segun lo afirma el Banco Mundial (1997, p.1).

Debido a las modificaciones econémicas y socioculturales que se observan
a nivel internacional, se est4 abriendo campo al desarrollo de nuevos modelos de
gestion publica, que estén dirigidas al ciudadano como un cliente, y basada en el
ahorro, reduccién de gastos, desarrollo de nuevas tecnologias, y en adecuar
cuantitativa y cualitativamente servicios publicos. Lamentablemente, tal visidon
tedrica de un nuevo modelo de gestion publica no puede ser aplicada con
facilidad en los paises, porque cada uno presenta ideologias, contextos y
manifestaciones culturales propias, que evitan que este modelo sea universal, y
como resultado de ello, aumente las brechas existentes entre los paises.
(Fernandez Y, Fernandez J y Rodriguez, 2008)
En Perd, la gestion administrativa pablica cuenta con gran cantidad de personas
trabajando de forma permanente, quienes desempefan las diferentes tareas con
la finalidad de poder llevar a cabo dicha organizacion. Segun cifras de la
Contraloria de la Republica, en el 2017 existieron 123,753 funcionarios o
servidores publicos que se han registrado como sujetos obligados a la entrega de
declaracion jurada de bienes y rentas, lo que representa solo el 8.8 % de los
cerca de 1'400,000 servidores publicos que dependen del Estado peruano, seguin
la proyeccion hecha por Servir, en base a los resultados de Enaho. Segun el INEI,
mas del 70 % de los peruanos se encuentra inconforme con los servicios que
brinda el sector publico. (Diario Gestion, 2016)
Para asegurar la complacencia de los usuarios internos y externos, las empresas
privadas, publicas y sociales se valen de la técnica de la calidad de servicio, la

cual es necesaria para que los clientes aumenten el consumo del servicio v,
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asimismo, recomienden a otros clientes a requerir del servicio. En los municipios
distritales de Lima y Callao, los ciudadanos demoran en ser atendidos un
promedio 1 hora y diez minutos (70 minutos); mientras que en los municipios
provinciales, 1 hora 'y 27 minutos (87 minutos). (Ciudadanos al dia, 2013).

La Municipalidad de Los Olivos presenta diversos problemas en su gestion. Ello
es percibido por la tardanza en la atencion de individuos en el pago de los
impuestos, asi como la lentitud de los funcionarios publicos al momento de la
atencién y la inadecuada organizacion de las actividades administrativas dentro
de la municipalidad. Por otro lado, existen dificultades en el recurso humano de la
Municipalidad, ya que existen reclamos por parte de los ciudadanos olivenses por
la ausencia de un trato cordial al momento de ser atendidos. Ademas, se
presentan demoras en los tramites documentarios, ya que los procesos cuentan
con demasiados procedimientos burocraticos.

Por estas razones se ha determinado contestar al siguiente problema de
investigacién: ¢ Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los

Olivos durante el 20177

1.2. Trabajos previos

Resulta preciso especificar la existencia de investigaciones internacionales y
nacionales respecto al tema a tratar, las cuales se procederan a detallar.

1.2.1. Trabajos previos internacionales

Torrez (2015) establecio la finalidad de efectuar una indagacion de la gestion
administrativa de la corporacion Matagalpa Coffee Group. Dicho estudio se basa
en un enfoque predominantemente cuantitativo, que también presenta algunos
elementos cualitativos, para plantear y delimitar interrogantes de investigacion de
corte transversal, debido a que la recopilacion de informacidon se ejecutd
solamente durante cierto plazo temporal. La ferviente busqueda por entender y
conocer las circunstancias, las tradiciones y las conductas preponderantes
mediante un puntual detallado de las actividades permite especificar que el
estudio es de tipo descriptivo; mientras que el disefio del estudio es no

experimental. Por su parte, la muestra es no probabilistica y esta constituida por
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120 usuarios atendidos en el centro elegido; mientras que el muestreo se realizo
por conveniencia.

Toral y Zeta (2016) plantearon la finalidad de diagnosticar el vinculo entre
la gestion administrativa y el nivel de satisfaccion en la calidad de los servicios
académicos, a través de una investigacion con enfoque cuantitativo y nivel
descriptivo-correlacional. Se logré constituir una poblacion de 4913 personas,
entre profesores, empleados y alumnos del dmbito administrativo-juridico de la
Universidad Nacional de Loja. La muestra fue determinada mediante la formula
para poblaciones finitas, obteniéndose 356 personas, seleccionadas por muestreo
estratificado en tres grupos: 4 administrativos, 15 docentes y 337 estudiantes. Los
resultados ratifican la presencia de una correlacion significativa y directa entre las
variables especificadas (rho de Spearman: 0,520; p: 0,000); asi como en cada
dimensién de la calidad de servicio: aspectos tangibles, empatia, seguridad,
capacidad de respuesta y fiabilidad; con valores de rho de Spearman de 0,547;
0,425; 0,409; 0,434 y 0,497, respectivamente, en todos los casos con un nivel de
significancia inferior a 0,01. Se concluyé que, en la institucibn educativa
universitaria, la gestibn administrativa percibida por sus integrantes en general
presenta una relacién con la calidad de servicio.

Santana (2016), plante6 en su tesis como objetivo general analizar la
planificacion estratégica y la gestion administrativa en los GADM de
Tungurahua.El enfoque fue deductivo y exploratorio, tipo de investigacion fue
aplicada, su poblacién fueron 9 los responsables del area de planificacion dentro
de cada municipio, usé la encuesta y la entrevista como técnicas, a la vez que el
cuestionario como instrumento. De los 9 municipios encuestados, 7 emplean un
mapa de procesos disefiado en base a cadenas de valor y cadenas de apoyo.
Esto representa el 77,78% de las instituciones, mientras que los 2 restantes, que
representan el 22,22%, no disponen de dicho mapa. Se concluye que la mayoria
de las instituciones aplica, los mapas por procesos y de esta manera identifican
los procesos que requieren de una mayor especializacion para garantizar la
generacion de valor en el servicio que brinda la institucion.

Nufiez (2015) en su tesis plante6 como objetivo especificar el grado de
satisfaccion que presentan alumnos universitarios respecto al servicio que la

biblioteca estd encargada de brindar. La investigacion se caracterizO por ser
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aplicada y por presentar un disefio no experimental con enfoque mixto; con una
poblacion de 6,954 estudiantes regulares de la universidad y una muestra
aleatoria de 365 alumnos, a la que se fij0 la encuesta LibQUAL+, utilizdndose el
SPSS para el proceso de informacion. Se aprecié que los alumnos, respecto al
servicio brindado por la biblioteca, tienen una percepcion positiva, debido a que su
personal les inspira confianza, es amable, hay disposicion para ayudar y
capacidad de respuesta. Se concluye que el servicio que brinda la biblioteca, en
tanto a la participacion del personal, es bueno, no opinando igual, sobre los
recursos tecnoldgicos que les ofrece.

Sevilla (2015), en su tesis planteé como objetivo principal fomentar el
mejoramiento de las prestaciones de servicios en ambitos de salud, y para ello
utilizé una metodologia de enfoque cualitativo. La muestra estuvo formada por
3127 adolescentes que acuden a un establecimiento de salud, de los cuales 1585
tenian de 10 a 14 afios y 1542 entre 15 a 19 afios. Se concluyé que el
establecimiento de la propuesta contribuye a la mejora de los estandares de
calidad, evidenciado en la satisfaccion de clientes externos, quienes terminaron
habituandose a la gama de servicios brindados y a los respectivos horarios de
atencion.

Mazon (2014) en su tesis tuvo por objetivo especificar los agentes
elementales de la gestion administrativa que tienen significativa influencia en la
complacencia del consumidor de Rey Agro, corporacibn de materia prima
agricola. La investigaciéon se basa en enfoques cualitativos y cuantitativos, la
poblacién fue de 200 clientes y la muestra de 132 clientes, los instrumentos
utilizados fueron encuestas y entrevistas. Se obtuvo que las finalidades
estipuladas en la compafia seleccionada no logran ofrecer un panorama que
evidencia la actual circunstancia que se esta atravesando.

1.2.2. Trabajos previos nacionales

Tipian (2017) presentd como objetivo establecer una relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio brindado por la Direccion General de
Proteccion de Datos Personales del Ministerio de Justicia, a través de un estudio
con enfoque cuantitativo y nivel correlacional. Se llegé a constituirse una
poblacion con 134 personas usuarias del servicio de los bancos de datos

personales, de las cuales se extrajo de manera probabilistica una muestra de 100
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participantes. A esta Ultima se le aplico dos cuestionarios, disefiados por la autora
de la investigacion, bajo el formato de una escala de opinién, con 38 enunciados
en total, validado por tres expertos y con una confiabilidad, segun el alfa de
Cronbach, de 0,898 y 0,882, para las variables especificadas, respectivamente.
Los resultados indican relacion directa significativa entre ambas variables (rho de
Spearman: 0,500; p: 0,000), la cual también se observé en cada una de las
dimensiones, aunque de manera mas débil. Las dimensiones planear, organizar,
dirigir y controlar presentaron como valores de la prueba rho de Spearman 0,353;
0,299; 0,288 y 0,210, respectivamente, en todos los casos con un nivel de
significancia menor a 0,05. De este modo, la presencia de una correlacion directa
y significativa logro ser ratificada entre las variables esbozadas.

Larrafiaga (2017) plante6 como objetivo hallar un vinculo entre la gestion
administrativa y calidad de servicio en Sedapal (Comas) en base a un tipo de
estudio basico, de enfoque cuantitativo, corte transversal, disefio no experimental
y nivel correlacional. A través de la realizacion de un censo se pudo encontrar a
156 trabajadores en la empresa, quienes llegaron a constituir la poblaciéon del
estudio. EI empleo del alfa de Cronbach, la documentacion del juicio de
especialistas respecto a las variables observadas como instrumento, y la técnica
de opinibn de especialistas permitieron ratificar la confiabilidad de los
instrumentos empleados en la investigacion, que fueron los cuestionarios con
preguntas de tipo escala de Likert. La encuesta realizada permitié diagnosticar el
vinculo existente entre la variable 1 y la variable 2 brindado desde la perspectiva
de los trabajadores. Finalmente, se pudo concluir que el 99,4% de los
trabajadores asegura que la gestion administrativa posee un nivel poco adecuado
y el 97,4% que la calidad de servicio presenta un nivel regular. ElI analisis
inferencial (rho de Spearman: 0,763; p: 0,000) ratifica la existencia de una
correlacion significativa y directa entre tales variables, relacién que también se
observo en todas las dimensiones de la calidad de servicio.

Talledo (2017) tuvo como objetivo establecer un vinculo entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en el Servicio Forestal y de Fauna Silvestre
(SERFOR), mediante un disefio no experimental de nivel correlacional. Por el lado
metodoldgico, 163 trabajadores del centro seleccionado fueron los que

constituyeron la poblacion del estudio, mientras que, segun la ecuacion muestral,
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115 usuarios conformaron la muestra. La utilizacion de las variables 1y 2 permitio
la recopilacion de datos, durante cierto periodo de tiempo, mediante cuestionarios
sobre tales variables en la escala de Likert. De esta manera, el 29,96 % considera
que la gestion administrativa institucional presenta un grado eficiente, el 53,91%
asegura que es degrado regular y el 19,13% manifiesta que posee un grado
deficiente. Asimismo, el 23,48 % asegura que la calidad de servicio es de grado
elevado, el 54,78% explica que posee un grado intermedio y el 21,74% establece
que presenta un grado inferior. Finalmente, mediante la prueba de Spearman, se
ratifica que la variable 1tiene un significante y directo vinculo respecto a la
variable 2, puesto que la correlacion de 0,537 establece un producto mesurado y
con una significancia estadistica de p=0,001 (inferior al 0,05).

Ramirez (2015) planteé como objetivo establecer la relacion existente entre
gestion administrativa y calidad de servicios turisticos en Vilcashuaman,
Ayacucho, a través de una investigacion con enfoque cuantitativo, disefio
observacional y nivel descriptivo correlacional. La poblacion llegé a constituirse
por 601 pobladores adultos de la provincia de Vilcashuaman, de los cuales fue
seleccionada una muestra probabilistica de 235 pobladores, a la que se aplicé
dos cuestionarios, pertenecientes a ambas variables de investigacion, elaborado
por el autor y validado mediante juicio de expertos. Los resultados muestran
estadisticamente la existencia de un vinculo significativo y directo entre las
variables propuestas (rho de Spearman: 0,839; p: 0,000). Se puede concluir que,
en base a la percepcion de los pobladores, se observa un vinculo directo entre las
mismas variables respecto al tema de turismo.

Suarez y Talavera (2015) en su tesis plantearon como objetivo relacionar la
gestion administrativa y la calidad de servicio educativo en centros educativos de
nivel primaria en la red n. © 07 de la UGEL n. ° 06 de Ate Vitarte; a través de una
investigacién con enfoque cuantitativo, disefio observacional y nivel correlacional.
La poblacion estuvo formada por los 132 docentes pertenecientes a la Ugel
mencionada durante el aflo 2014, de los cuales se seleccion6 de manera aleatoria
simple una muestra de 98 docentes; en quienes se aplicé una encuesta y como
instrumentos se emplearon dos cuestionarios, cada uno formado por 30 items.
Los resultados evidencian que los docentes en su mayoria califican a la gestion

administrativa como ineficiente en base a la labor percibida que realizan los
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directivos; asimismo, se considera que la calidad del servicio educativo no es
adecuada. La relacion existente entre tales variables es directa moderada (rho de
Spearman: 0,546) y significativa (p: 0,000). Se concluye que la gestion
administrativa en el campo de la educacion guarda un vinculo directo con la
calidad de servicio que se brinda.

Rios y Chirinos (2014) en su tesis plantearon la finalidad de hallar, desde el
panorama y la perspectiva del personal técnico-administrativo, el vinculo entre la
gestién administrativa y la calidad de servicio en el hospital Victor Larco Herrera a
través de un estudio con enfoque cuantitativo, disefio no experimental y nivel
correlacional. Se llegd a constituir la poblacion con 235 empleados administrativos
del mencionado establecimiento, de los cuales fueron seleccionados 146
trabajadores, a quienes se les fij6 una encuesta. El cuestionario, empleado como
instrumento, fue elaborado por las autoras, validado por juicio de especialistas v,
segun la prueba alfa de Cronbach, con una alta confiabilidad (0,925). El analisis
de los resultados indica la presencia de un vinculo directo y significativo entre las
variables establecidas (rho de Spearman: 0,685; p: 0,000). Se concluye que la
gestion administrativa en establecimientos de salud presenta una relacién directa

con la calidad de servicio.

1.3. Teorias relacionadas al tema

El paradigma de este tipo de investigaciones, a las cuales se les denomina
cuantitativas, se fundamenta en el positivismo, el cual segun se “percibe la
uniformidad de los fendmenos, aplica la concepcion hipotética-deductiva como
una forma de acotacion y predica que la materializacion del dato es el resultado
de procesos derivados de la experiencia” (Palella y Martins, 2012). Siguiendo a
estos autores, este tipo de investigaciones presupone la aplicacion de
instrumentos para la recoleccion de datos, los cuales estdn sometidos a proceso
de validez y confiabilidad.

Segun Hernandez Sampieri (2010), durante el desarrollo de una
investigacion, el marco tedrico debe cumplir una serie de funciones: (a) eludir
equivocos cometidos en estudios previos, (b) servir de guia para la realizacion del
estudio, (c) amplificar los limites del estudio sin distraer al investigador de su

planteamiento original, (d) permitir el planteamiento de hipotesis que deberan ser
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sometidas a pruebas de realidad, (e) innovar lineas y areas de investigacion
originales, y (f) ofrecer un marco de referencia para la adecuada interpretacion de
los resultados.

1.3.1. Variable 1: Gestién administrativa

Anzola (2002) asegura que esta comprendida por aquellas acciones realizadas
con la finalidad de establecer y organizar el ahinco colectivo, o sea, la forma
mediante la cual se busca lograr los objetivos planteados con apoyo de todos los
trabajadores y la adecuada efectuacibn de responsabilidades como el
planeamiento, la supervision, la organizacion y el direccionamiento (p. 70).

Ademas, Kaplan y Norton (2000) la entienden como el establecimiento y el
mantenimiento de un entorno laboral que fomente las labores colectivas para
alcanzar eficazmente los objetivos establecidos, asi como también estipulan que
puede ser aplicable en cualquier organizacién, sin importar tamafo, funcion,
sector, entre otros.

El autor Hurtado (2008) manifestd que la gestiébn administrativa representa
un peculiar proceso, que esta conformado por actividades como el planificar, el
organizar, el dirigir, el ejecutar y el controlar, las cuales se desempefian con el
propésito de lograr los objetivos trazados mediante la conveniente explotacion de
materiales y recursos humanos. Las actividades antes mencionadas, tal como
afirma el autor, estan relacionadas con el proceso de gestion administrativa y es
imposible sin ellos abordar su problemética dentro de una empresa (p. 46).

Asimismo, Caldas, Carrion y Hera (2017) aseguran que la gestion
administrativa dentro de una empresa es la responsable de que cualquier
procedimiento sea realizado lo mas eficiente y eficazmente posible. Ademas,
resaltan el hecho de que este proceso debe cumplir con determinadas premisas:
debe ser oportuno, minimizar lo maximo posible los costos que genere, y procurar
el mantenimiento de un rigor cientifico y la seguridad (p. 242).

Finalmente, Campos y Loza (2011) replican lo detallado por la Real
Academia Esparfiola en el Diccionario, quien la define como la actividad de
administrar, la cual es ejecutada a miras de conseguir alguna cuestién o gestionar
algun aspecto; puede entenderse como el efecto y la accién de administrar.

Teorias que sustentan la gestion administrativa, tenemos las siguientes

teorias:
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Teoria cientifica de la administracion
Taylor (1911) se encarg0 de establecer un analisis respecto a la labor que debe
realizarse, los quehaceres que deben ejecutarse, su correspondiente eficacia y el
periodo de tiempo requerido. Contextualmente, el autor se encontraba en una
época caracterizada por presentar significantes variaciones en el sector de la
industria (reduccién del empleo de la mano obrera y aumento de utilizacion de
magquinas), por lo que esta teoria tiene como finalidad conseguir una mayor
productividad. Ademas, cabe resaltar que esta teoria también busca establecer
procesos generales para la ejecucion de las labores (métodos) y se encuentra
significativamente influenciada por la filosofia de Hobbes.

De esta manera, se establece que los trabajos realizados por los
empleados deben ser mas eficaces en circunstancias donde resulte mas
conveniente el empleo de menos recursos, lo que se facilita mediante la division
de funciones. Asimismo, respecto al desempefio laboral, se establece que cada
empleado debe centrarse en una sola labor, es decir, dedicarse solamente a un
quehacer; por lo que se vio la necesidad de realizar capacitaciones a los
trabajadores con la finalidad de obtener una mejora en la productividad. De este
modo, podemos afirmar que esta teoria, mediante un enfoque mecanicista, estuvo
basada en el analisis de la institucion; sin embargo, esto dejaba de lado los
factores humanos, es decir, se concebian los recursos humanos como un factor
que simplemente cumplia funciones laborales y que requeria especializaciones
para acrecentar su productividad. (Reyes, 1967)

El método cartesiano (cientifico) fue empleado para diagnosticar el mejor
método para la realizacion de una labor industrializada; de esta manera, se
recalcO la importancia de la contratacion de empleados capacitados y con
adecuados perfiles para los puestos laborales, la elaboracion de una estructura de
impulsos basada en la productividad y la evaluacion del uso de tiempos y
movimientos para reducir lo innecesario. (Taylor, 1911; Jauregui, 2001)

Finalmente, segun la teoria de Taylor podemos establecer un total de 11
principios: (a) analisis de periodos y procesos, (b) cansancio o agotamiento, (c)
reparticibn de labores y capacitacion del trabajador, (d) planteo de perfiles

laborales, (e) clasificacion cientifica, (f) formacion del trabajador, (g) alicientes
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salariales, (h) circunstancias laborales, (i) explicacion del homo economico, (j)
homogeneizacion, y (k) vigilancia eficaz. (Taylor, 1911).

Teoria clasica de la administracion
El autor Fayol (1916) asegura que es un grupo de procesos efectuados por las
organizaciones y pueden clasificarse en seis categorias. De esta manera, los seis
grupos que se establecen son: (a) procedimientos comerciales —como compras y
ventas—, (b) operaciones financieras —como administracién y financiamiento de
capitales—, (c) procesos de proteccibn—como amparo de personas o bienes—,
(d) procedimientos contables—como balances, precios e inventarios—, (e)
procesos administrativos —como coordinacion y organizacion—, y (f)
metodologias empleadas en produccién de servicios y bienes (p. 7)

Ademas, Fayol fue la primera persona que se encargé de proponer un
modelo pionero de un proceso de administracion. De esta manera, el autor resalta
la importancia de: (a) la prevencidon, puesto que el futuro se somete a una
evaluacion mediante un programa; (b) la organizacién, ya que la ejecucion del
plan se logra mediante la explotacion de recursos naturales y humanos; (c) la
direccién, porgue se debe velar por las guias que se brindan; (d) la coordinacion,
debido a que facilita el establecimiento de una concordancia entre todas las
labores; y (e) el control, dado que faculta la ratificaciéon de la consumacién de las
labores acorde a las especificaciones y normativas establecidas (Novelo, 2013).

Asimismo, cabe resaltar que dicha teoria ofrece una propuesta con 14
principios: (a) division laboral, (b) liderazgo y compromiso, (c) obediencia, (d)
integridad de orden, (e) integridad de direccion, (f) supeditacidbn de intereses
individuales frente al principal, (g) retribucion al trabajador, (h) centralismo, (i)
cadena escalar, (j) orden, (k) igualdad, (l) equilibrio laboral del trabajador, (m)
animo colectivo, y (n) originalidad (Novelo, 2013).

Sin embargo, el autor Chiavenato (2004) se encarga de realizar una
acotacion al respecto, debido a que actualmente se puede considerar que la
teoria de Fayol ya no presenta la misma vigencia.

Por tal motivo, menciona que las primordiales funciones de una empresa
pueden ubicarse en areas administrativas; mientras que el conjunto de labores se
encuentra implicado en la administracion general, y las responsabilidades

técnicas se ven abarcadas en el area de produccion (p. 70).
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Teoria de la organizacion
Las organizaciones son entendidas como estructuras en la teoria clasica de la
administracion, en la que se focaliza en el vinculo que se puede determinar entre
los trabajadores y la organizacién. Sumado a esto, se establece que a pesar de
que las organizaciones sean concebidas como personas juridicas, la dinamica
entre estas y sus trabajadores se logra conservar.

Scheinsohn (1999, citado en Gémez, 2013) asegura que las instituciones
se vuelven unicas en base a la personalidad de sus miembros, asi como el
conjunto de creencias, valores, el compartir una misma mision y objetivos, y
actitudes, que constituyen una especie de centro psiquico dentro la corporacion
Ademas, también establece que cuando se hace alusion a la cultura corporativa
los administradores se refieren a la cultura organizacional, el cual esta
conformado por un cuerpo (corpus) que se organiza en el marco de una
determinada estructura. (p. 10).

Por su parte, Chiavenato (2004) refuta que podemos establecer como
estable o invariable a la cultura organizacional, debido a que esta presenta
notables variaciones a medida que transcurre el tiempo, cambios que dependen
tanto de factores propios de la empresa como externos. Esta caracteristica hace
gue en ciertas entidades exista una renovacion constante de su cultura sin afectar
la integridad y personalidad de sus integrantes; sin que eso signifique que otras
permanezcan atadas a patrones culturales conservadores o con estandares mas
anticuados. (p. 321).

De esta manera, la cultura organizacional se ve afectada por
modificaciones estructurales y funcionales, encargadas de establecer guias
metddicas para facilitar el desarrollo. Por tal motivo, Scheinsohn (1999, citado en
Gbomez, 2013) enfatiza que mediante una relacién entre las estructuras humanay
organizacional respecto a la identidad de la institucion se faculta una serie de
habilidades y se conserva el nucleo corporativo que implica mision, vision,
objetivos, valores y actitudes de la organizacion. Sin embargo, también asegura
gue existe una relacién estrecha con la toma de decisiones efectuada por altos
directivos, al momento de plantear las metas de la organizacion. De esta forma, el
caracter termina cimentando su fortaleza, puesto que los sistemas se vuelven

mas eficientes, y las destrezas sirven para evaluar la calidad del desempefio.
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Dimensiones de la gestion administrativa.

El autor Anzola (2002) asegura que la gestion administrativa estd comprendida
por aquellas acciones realizadas con la finalidad de establecer y organizar el
ahinco colectivo, es decir, representa la forma a través de la cual se busca llegar
a las metas u objetivos trazados, con participacion de los componentes de la
organizacion y la realizacion de determinadas labores fundamentales que
determinan en conjunto el procedimiento administrativo: el planeamiento, la
organizacion, el direccionamiento y la supervision (p. 70). Teniendo como base
tales definiciones detalladas, se considera conveniente la utilizacion de la teoria
clasica y se concibe la gestion administrativa como un procedimiento encargado
de establecer un grato entorno laboral, o que permitira que los trabajadores
alcancen sus objetivos de manera eficiente, ya sea laborando individualmente o
en grupo. (Anzola, 2002)

El liderazgo se constituye como una dimension significativa dentro de los
fundamentos de la gestion administrativa; ademas, también se reconoce la
posicion de la alta direccion como el lider durante todo el proceso. Su finalidad
recae en la bausqueda de alcanzar la mision y la vision que la organizacién posea;
por ello, la persona que se encuentra en el puesto de lider administrativo no solo
tiene la funcion de manejar los recursos mediante la realizacibn de
procedimientos descentralizados, sino que también debe presentar la capacidad
de discernir lo necesario para el mejoramiento de la organizacion. (Anzola, 2002;
Guadamuz y Ortiz, 2015)

Finalmente, se puede entender que el planteamiento de esta teoria supone
un aumento en la sistematizacion; no obstante, es necesario resaltar que se
afronta una diversidad de elementos distractores —ya sea en un ambito
sistematico o en un ambito social segun el contexto en que se desarrolla— que
tiene un fuerte impacto y llega a generar modificaciones en toda la organizacion,
siendo esto un impedimento para alcanzar el objetivo principal, que es modificar a
un ser humano. (Anzola, 2002).

Dimension 1: planeamiento
La planificacion debe considerarse como aquel procedimiento que tiene como
altimo fin ver cumplidos los objetivos propuestos durante un tiempo y un espacio

precisados. Durante este procedimiento es que se planea con anticipacion los
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objetivos y las labores a realizar, puesto que esto permite generar la ejecucion del
nuevo proyecto. De esta manera, también podemos entenderla como una guia
que sirve de orientacion para favorecer la adquisicion de recursos y la
consumacion de metas. Asimismo, respecto a entidades publicas, la ejecucion de
los planes generalmente implica otros objetivos afines junto a las labores a
realizar para facilitar su alcance. (Anzola, 2002; Torres Z & Torres H, 2014)

Respecto a la planificacion, Arias (2010) considera que representa un
procedimiento clave para la toma de decisiones, que surge del propdésito de
conseguir un futuro deseado, tomando en consideracién el panorama actual, e
incluyendo a todos los agentes externos e internos capaces de impedir que los
objetivos se lleven a cabo. Ademas, se encarga de establecer un cambio en el
desarrollo tradicional de los procesos, puesto que se ocupa en ir de lo mas
sencillo a lo mas complicado; de esta manera considera que dicha accion es
significativa puesto que los planes y proyectos se deben trazar cubriendo sus
distintos niveles de ejecucién, y extendiendo de esta forma su aplicacion a la
totalidad de integrantes de la institucién, y no solo a los dirigentes, como se suele
pensar de manera superficial. De esta forma, la planificaciéon de actividades y
objetivos, permite a la organizacion prever lo que sucedera con ella en el futuro y
establecer medidas en caso se considere necesario (p. 33).

De esta manera, la planificacion se fundamente en el empleo de datos
respecto a antecedentes en la realidad y el control de labores para eludir futuras
complicaciones respecto al cumplimiento de los objetivos, y se puede considerar
como el actuar razonable al momento de la toma de decisiones.

Dimension 2: organizacion
La organizacion no solo consiste en la distribucion de labores, sino que también
implica un nuevo ordenamiento dentro de la institucion en base a las ultimas
modificaciones. Este procedimiento debe realizarse con la debida autoridad y
mediante los recursos necesarios, por lo que se da paulatinamente. Debido a que
este proceso tiene la finalidad de ver cumplidos los objetivos mediante la
aplicaciéon de un plan operativo, se puede decir que engloba una dimension de la
gestion de la administracion (Anzola, 2002; Torres Z & Torres H, 2014).

Asimismo, podemos replicar lo manifestado por Arias (2010) y asegurar

gue es una metodologia disefiada para facultar el alcance de una a mas metas
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afines, las cuales pueden llegar a implicar otros subsistemas vinculados y que
ejecutan determinadas labores. Ademas, también se puede manifestar que se puede
entender por organizaciébn a un colectivo constituido de individuos que cumplen
especificas labores administrativas, las cuales se encuentran intimamente
relacionadas para facilitar el alcance de objetivos. Por otra parte, resulta importante
resaltar no solo la utilizacion de una configuracion metodica para el alcance de
objetivos, sino también la coordinacién que los trabajadores tienen entre ellos
mediante la comunicacion con la finalidad de lograr lo planteado. Empero, resulta
importante recordar que las instituciones regulan su logro de objetivos mediante
pautas y normas que ellas mismas establecen.

La creacion de organizaciones responde principalmente a las necesidades
de la poblacién, por lo que se plantea la realizacion de labores especificas
mediante el adecuado manejo y empleo de los recursos materiales (ya sean
naturales o intangibles), econémicos, tecnolégicos y humanos. Asimismo, esto
permite clasificarlas como organizaciones civiles, politicas, deportivas,
eclesiasticas, entre otros.

Dimension 3: direccion
La direccién, como parte del proceso administrativo, consiste en la utilizacién de
informacion obtenida a miras de realizar una adecuada toma de decisiones, la
cual pueda servir de guia para lograr los objetivos planteados. (Anzola, 2002) De
este modo, de acuerdo a Crespo y Lopez (2003), estd compuesta por una serie
de fundamentos.

En primer lugar, la toma de decisiones consiste en la clasificacion de
planes de labor, la cual debe realizarse mediante la adecuada evaluacion de
opciones, la definicion y el analisis del problema. En segundo lugar, la integracion
no solo implica el proceso de incorporacién de interesados en la posicion laboral,
la introducciéon de los mismos en el ambito donde laborardn y la respectiva
capacitacion que requieren para el cumplimiento de sus funciones. En tercer
lugar, la motivacion se establece como la actividad mas crucial y complicada de la
direccién, puesto que mediante la presentacion de ciertas pautas y conductas se
busca conseguir una adecuada ejecucion del trabajo. En cuarto lugar, la
comunicacién se instaura como un factor de crucial importancia en cualquier

organizacion, debido a que no solo resalta la capacidad comunicadora, sino que
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también fomenta el correcto empleo de la informacion. (Crespo y Lopez, 2003).

Dimension 4: control
El autor Aguirre (2006) asegura que, en una institucion publica, los procesos que
determinan su rumbo, son establecidos a nivel de la alta direccién, asegurando de
forma eficiente que se cumplan tanto los procedimientos operativos como las
normas y reglamentos que rigen la gestion. De este modo, se puede entender
que, en ambito de la gestion administrativa, el control interno se cimenta como un
proceso integral que estd a cargo de los funcionarios pero es desarrollado por
todos los trabajadores que conforman la misma institucion. (p. 67).

El disefio de este proceso ha sido elaborado con la finalidad de fortalecer la
prevencion frente al desarrollo de consecuencias que se puedan presentar,
teniendo en cuenta, y como base, la filosofia institucional que en la organizacion
se haya planteado. (Anzola, 2002)

De esta manera, y siguiendo lo establecido por Aguirre (2006), se puede
definir el control administrativo como un proceso de caracter integral cuya accién
ejerce un efecto sobre las actividades reales de la organizacion, y por ende, sobre
las distintas actividades formuladas durante el proceso de la planificacion.
Ademas, es necesario recalcar que el grado de confianza que tiene el gerente de
una entidad hacia su personal permite el mantenimiento de un estrecho vinculo de
ellos hacia la institucion, favoreciendo asi el objetivo de que los integrantes
sientan el compromiso de conseguir los objetivos dentro de los tiempos
establecidos (p. 69).

Trujillo, Lopez y Alvarez (2011) aseguran que el concepto de calidad hace
referencia a una serie de cualidades inmanentes a alguna cuestion, por lo que
permite tasar una valoracion, aunque en ambitos de negocio es entendido como
la adecuada consumacion de las responsabilidades adjudicadas o la pertinente
ejecucion de labores las primeras veces de laboro (p. 36).

Importancia de la gestion administrativa
Se responsabiliza de afrontar retos tales como la construccion de una sociedad
con mejores aspectos econdmicos, el mejoramiento de los estatutos y la viabilidad
de la eficacia del gobierno. Una adecuada y efectiva gestibn administrativa no

solo facilita la inspeccion de las organizaciones, sino que también tiene una fuerte
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influencia en el planteamiento y la consumacion de la serie de fines esbozados.
(Campos y Loza, 2011).

Por otra parte, la administraciébn se constituye como un componente de
crucial trascendencia en el cumplimiento de las finalidades, puesto que se
encarga de organizar los esfuerzos; es decir, servir de orientacion en
circunstancias que requieran grandes cantidades de recursos humanos vy
materiales. Este procedimiento puede ser observado en el entorno de la
administracion publica, puesto que se ha convertido en el negocio de mayor
importancia a nivel nacional gracias al impacto que tiene en los desarrollos
econdémico y social de una nacion y al implemento de labores que eran exclusivas
del &mbito privado. (Campos y Loza, 2011)

La trascendencia e importancia fundamentales de la administracion se
pueden resaltar en el ambito del esfuerzo colectivo, puesto que los objetivos de
las organizaciones estan subyugados a la administracion; es decir, de la calidad
de la gestion administrativa se subyugan triunfos y fallas de la institucion.
(Campos y Loza, 2011)

Tipos de gestién
Benavides (2011) considera la siguiente clasificacion:

La gestién tecnoldgica abarca procedimientos respecto a acogimiento y
efectuacion de dictamenes acerca de técnicas, proyectos y labores vinculadas a
la innovacioén, la difusién y la utilizacion de la tecnologia. (Benavides, 2011)

La gestién social consiste en el procedimiento de labores y toma de
decisiones en conjunto, el cual no solo comprende la observacién, el andlisis y el
entendimiento de algun problema, sino que también implica la elaboracion y la
ejecucion de propuestas de soluciones o alternativas. (Benavides, 2011)

La gestion de proyecto tiene la funcion de velar por un conveniente manejo
de los recursos que se poseen, a miras de permitir que las labores demandadas
por el proyecto sean factibles con un presupuesto establecido y concretados en
un tiempo determinado. (Benavides, 2011)

La gestion de conocimiento hace referencia a la transmisién de informacién
gque se da entre los trabajadores de una organizacion; este conjunto de

conocimientos y experiencias se constituye como un recurso que esta al alcance y
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puede ser empleado por todos aquellos que se desenvuelven en dicho ambiente.
(Benavides, 2011)

La gestion ambiental se conforma por una serie procedimientos enfocados
en la adecuada utilizacion del sistema ambiental, teniendo como base
fundamental el desarrollo sostenible, y se puede considerar como la técnica que
guiara las labores antropicas que repercuten en el medioambiente, a miras de

brindar una apropiada calidad de vida. (Benavides, 2011)

La gestion estratégica tiene la funcion de dirigir la organizacion mediante el
cumplimiento de propésitos y el empleo de informacion idénea para adecuar la
toma de decisiones respecto a la postura que se asumird ante cualquier situacion.
(Benavides, 2011)

La gestiébn administrativa se constituye como un factor de vital importancia,
debido a que guarda intima relacion con los triunfos y las fallas de la institucion
instaurada; dicho factor debe recibir una adecuada retroalimentacion, puesto que

el pasar del tiempo implica el aumento de la competencia. (Benavides, 2011).

La gestidn gerencial esta constituida no solo por las labores dirigidas a la
prestacion de servicios, sino que también incluye las enfocadas en la fabricacion

de bienes que tienen lugar en las organizaciones. (Benavides, 2011).

La gestion financiera prioriza el adecuado manejo y la conveniente

adquisicidn de recursos financieros. (Benavides, 2011).

La gestién publica se puede considerar como una modalidad de menor
eficiencia que la gestion empresarial. (Benavides, 2011)

Caracteristicas de la gestién administrativa
La universalidad, puesto que, segun Delgado y Ena (2008) en cualquier lugar que
exista un organismo social se debe producir el fenomeno administrativo, el cual
representa un proceso integral encargado de la toma de decisiones, capaz de
permitir a dichas entidades lograr sus metas con el mayor rendimiento de sus
recursos y en el plazo temporal minimo posible y, a través de las cuatro etapas

fundamentales: el control, la direccion, la organizacion y la planificacion.
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La especificidad, debido a que, segun Delgado y Ena (2008), a pesar de
que la administracion esta asociada a fendmenos de otra naturaleza, las
caracteristicas del fendbmeno administrativo son propias de si misma y se
diferencian de las demas a tal punto que es imposible confundirla con otras
técnicas o ciencias que se pueden estudiar dentro los organismos sociales. De
esta manera, el hecho de que la administracion busque apoyo en otras ramas no
supone una razén para ser confundida, puesto que posee particularidades que
sustentan su caracter especifico.

La unidad temporal, ya que segun Delgado y Ena (2008) la existencia de
distintos componentes o etapas dentro del fendmeno administrativo, este debe ser
analizado como un proceso Unico, que se ejecuta durante toda la existencia de la
empresa, sea de manera atipica o integral, proceso por proceso o todos de
manera simultanea. De este modo, podemos afirmar que durante la ejecucion de
los planeamientos también se desarrollan los procesos de control, organizacién y
planificacion.

La unidad jerarquica, a lo que Delgado y Ena (2008) comentan que en un
organismo social todos sus integrantes pueden adquirir las caracteristicas de jefes
y participar, desde distintos niveles de jerarquia o modalidades del mismo proceso
administrativo. Por ello, se puede constituir un Unico cuerpo administrativo que
incluye desde el gerente general hasta el ultimo de los trabajadores.

El valor instrumental, puesto que Delgado y Ena (2008) afirman que el
proceso administrativo puede ser analizado como el medio que permite a la
empresa lograr sus metas, y utiliza a los organismos sociales para llegar de
manera eficiente a los objetivos que se han establecido durante la planificacion.

La extension de ejercicio, que es realizada a nivel general dentro de una
organizacién, es decir, dentro de los niveles que la constituyen.

La interdisciplinariedad, ya que Delgado y Ena (2008) aseguran que la
administracion emplea procesos, principios, métodos y técnicas que pertenecen a
otras ciencias que presentan relacion con el estudio de la eficiencia en el trabajo.
Entre otras materias, se destacan su estrecha relacion con las ciencias que
surgen del campo de las matematicas, como la estadistica, la economia y la
contabilidad; asi como en el campo de las humanidades (sociologia, antropologia,

filosofia) y hasta las ciencias politicas.
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La flexibilidad, debido a que, segun Delgado y Ena (2008), las técnicas de
la administracion, asi como sus principios, pueden adaptarse a las distintas
necesidades que surjan en la empresa o grupo social, asi como en sus
integrantes.

Modelos de gestion
Podemos mencionar los siguientes:

Modelo de gestion administrativa
Los autores Delgado y Ena (2008) aseguran que el modelo de gestién
administrativa implica diversas fases que deben desarrollarse secuencialmente: (i)
el estudio de la estructura funcional, que consiste en el detalle de funciones y
finalidades de todo el personal, el analisis de sus interrelaciones y las
transmisiones de informacion; (ii) el estudio de las vinculaciones con terceros,
entendido como el reconocimiento y calificacibn de las organizaciones con
quienes se entra en interaccion; y (iii) el reconocimiento de procedimientos, que
se trata del establecimiento de procesos eficaces y la eleccion de servicios que se
brindan.

Ademas, Delgado y Ena (2008) también agregan que el personal que
interviene en el proceso debe tener una colaboracién estrecha que permita la
identificacion de los puntos débiles que pudieran existir, asi como las etapas en
que existe un excesivo gasto de los recursos disponibles. Por lo que concluyen
que el estudio de la organizacion y sus procedimientos se constituye como un
factor significante para lograr el éxito.

Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM)

Este modelo asegura que mediante una adecuada conduccion o guia, politicas
estratégicas, participacion de trabajadores, relaciones con otras organizaciones,
manejo de recursos y desarrollo de procedimientos se puede llegar a la obtencién
de excelentes resultados para los usuarios y demas grupos de interés. De esta
manera, la optimizacion de resultados y el auge del grado de complacencia se
pueden alcanzar a traveés del implemento de estas técnicas de gestion en las
organizaciones. (Club Gestion de Calidad, 2003)

Ademas, se encarga de manifestar que la eminencia de una organizaciéon
puede conseguirse de forma continua a través de la utilizacion de diversos

enfoques, por lo que puede ser considerado como un marco de trabajo no
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prescriptivo. Asimismo, podemos establecer una serie de definiciones esenciales
gue no solo se encuentran albergadas por este marco de trabajo caracterizado
por su no prescripcion, sino que se instituyen como su base. (Club Gestion de
Calidad, 2003; Ferrandiz y col., 2011).

El modelo EFQM fundamenta su estructura en nueve criterios: (a)cinco
agentes facilitadores que aluden a funciones y responsabilidades de la
organizacion, tales como el liderazgo, la técnica, los individuos, los acuerdos y
recursos y los procedimientos; y (b)cuatro resultados que abordan lo logrado por
la organizacion. De esta manera, se puede manifestar que estos Ultimos
resultados tuvieron lugar gracias a la presencia de tales agentes facilitadores.
(Maderuelo, 2002)

Modelo de gestion administrativa por competencia
Spencer y Spencer (1993) define a las competencias como las caracteristicas
fundamentales del hombre que representan las formas de pensar y el mismo
comportamiento que generalizan diversas situaciones y permanecen durante un
largo periodo de tiempo. De esta manera, se puede plantear que la competencia
es una particularidad subyacente de una persona, debido a que constituye un
ambito abisal de la personalidad que puede pronosticar la conducta en una
diversa gama de circunstancias; y esta causalmente vinculada a la eficacia frente
a ciertas situaciones, ya que prevé el comportamiento y el desempenio.

Asimismo, la competencia permite revelar qué trabajador realiza sus
funciones de manera adecuada y quién no mediante la utilizacion de un estandar
de efectividad, que se encuentra basado en criterios generales, tales como la
cantidad de clientes que adquiere un servicio o el volumen de ventas en soles de
una empresa. (Fernandez, 2005).

Modelo de gestion municipal

Caracteristicas
La gobernabilidad democratica, segun la Usaid (2014), representa una de las
maneras de ejercer el control politico a través de la gestion de recursos de los
distintos organismos a nivel local —como las municipalidades— y la ejecucion de
decisiones. Esto tiene como piedra angular los principios de pluralismo, equidad,

didlogo y participacion, y la busqueda de decisiones politicas basadas en la
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participacion de la poblacion y el consenso entre los distintos organismos que la
conforman.

Usaid (2014) define a la transparencia municipal como la apertura que el
gobierno municipal realiza en torno a los procesos relacionados con la toma de
decisiones tanto en el terreno de las legislaciones como en el campo de la
administracion; lo cual involucra la gestion que las autoridades hacen de los
recursos; las prestaciones de servicios, las acciones involucradas en estas; la
eleccion prioritaria en la planificacion de inversiones y la ejecucion de las mismas.

La gobernabilidad puede ser entendida como la correspondencia que existe
entre Estado, comunidad y ambito privado. De ese modo, la Usaid (2014)
manifiesta que, en un dmbito municipal, la operacién de cuestiones municipales
involucra una diversidad de actores sociales: que van desde los ciudadanos,
como entes individuales, hasta las organizaciones comunitarias de sectores
privado y publico; incorporando organizaciones no gubernamentales, los distintos
medios de comunicacion, las asociaciones de profesionales y otros miembros
pertenecientes a la sociedad civil.

Los autores Blanco, Aibar B. y Aibar C. (2007) aseguran que la gestion
municipal ha ido posicionandose y adquiriendo significante relevancia gracias a
las transformaciones que se producen en la praxis administrativa que ha sido
enfocada en la perspectiva de una nueva administracién publica. De esta manera,
las entidades publicas, y la calidad de sus servicios brindados, pasan a ocupar un
lugar prioritario que se encuentra dentro del marco de un nuevo modelo de
gestion publica.

Sumado a esto, Martin (2005) manifiesta que este modelo se ve en la
necesidad de enfrentarse a desafios de cambios y transformaciones que
favorezcan la adaptacién constante de la organizacion al ritmo de las necesidades
gue se pueden ir presentando en la sociedad, la cual propicia una administraciéon
mas flexible y agil, capaz de resolver la demanda de la poblacién.

Por otra parte, Lopez y col. (2003) se encargan de brindar un inédito
panorama de herramientas de gestion en las administraciones publicas sobre
diversas modificaciones en el modelo clasico de gestion publica.

El autor Messner (1996) menciona que este nuevo panorama ofrecido por

el modelo de gestion publica esta enraizado a las distintas corrientes intelectuales
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que enfatizan a la organizacion como el principal responsable de solucionar las
problematicas y los requerimientos sociales. El caracter operativo de este
planteamiento presenta puntos en comudn con los conceptos politicos tedricos que
implican el problema de las modificaciones que debe asumir el Estado como parte
de su papel. Tal labor se encuentra enfocada en la construccién de una sociedad
organizada en la que el Estado deja de ser un simple ejecutor de politicas, y se
convierte en un ente interactuador y cooperativo que dirige una comunidad activa
y renovada, capaz de organizarse en distintos &mbitos y mediante diversas redes;
en la que la coordinacién de politicas en un sentido horizontal se constituye como
la clave para dar solucion a las distintas problematicas sociales.

Sin embargo, Acevedo (2005) menciona que por muchos afos la gestion
publica ha estado sufriendo de distintas falencias, que en cierta medida pueden
explicar la incapacidad de los organismos publicos para desarrollar los procesos
idéneos que permitan proveer los servicios a favor de sus pobladores. De esta
manera, también agrega que los pobladores constantemente reclaman, dentro del
panorama de las libertades democraticas, una mayor calidad y cantidad en los
servicios que se le ofrecen, con el propdsito de reducir y amortiguar los factores
limitantes que afectan las condiciones de vida dentro de una jurisdiccion.

De este modo, resulta crucial tener que vencer la separacién que existe
entre demandas sociales y administracion publica. La funcion principal de la
gestibn municipal es reparar sobre las demandas de la sociedad y buscar
alternativas para darles solucién; por lo que es necesario que los municipios
renueven los procedimientos internos que utilizan para la busqueda de
soluciones, con la finalidad de brindar respuestas mas eficaces e impulsar el
desarrollo de medios de comunicacion entre los usuarios. (Gobierno de Chile,
2011)

Asimismo, mediante impulsos metddicos enfocados en estudiar la gestidon
municipal, se puede llegar al planteamiento y disefio de legislaturas que no solo
satisfagan las necesidades que la sociedad demanda, sino que también realice
una evaluacion al desempefio efectuado por el municipio.

Participacion ciudadana
Las autoridades gubernamentales no solo deben establecer y desarrollar vinculos

con la sociedad, sino que también deben facilitar la reciprocidad de pensamientos
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y experiencias, con la finalidad de fomentar la participacion ciudadana y generar
circunstancias que favorezcan su desarrollo. La importancia de estas masas
participativas recae no solo en el hecho de que se constituyen como una
significativa fuente reformadora y creadora en el &mbito social, sino que también
brindan considerables soluciones a problematicas que afectan a su comunidad,
teniendo como fundamento la idea de que los espacios publicos no son espacios
gue el gobierno posea, sino que son ambientes que pertenecen a todos los
ciudadanos. (Flores, 2015)

De esta manera, Cortdzar y Lecaros (2003) manifiestan que resulta
necesario promover la colaboracién de instituciones y ciudadanos a través de los
distintos mecanismos y practicas que disponga la administracion publica, con el
propésito de alcanzar una mayor responsabilidad de los gerentes publicos ante la
ciudadania. Sumado a esto, también consideran que las altas exigencias de la
intervencién de la ciudadania en la actualidad obligan a las organizaciones
publicas a realizar cambios y pasar por un procedimiento de adaptacion que
favorezca la articulacién entre la administracién publica y la participacion de sus
ciudadanos, y asi evitar que entre en peligro la factibilidad de la que goza el
presupuesto participativo.

Asimismo, Prado y Garcia (2004) aseguran que los indicadores de gestion
pueden ser aplicados como herramientas de control, puesto que representan un
instrumento que faculta la visualizacion del actuar de las alcaldias, tanto en su
progreso, el panorama coyuntural y las proyecciones que trazan hacia el futuro.
De este modo, manifiestan que estos indicadores aluden a las variables que
intentan interpretar y cuantificar las acciones que conforman el procedimiento
productivo en las entidades municipales, y de esta forma evidenciar lo que sucede
en realidad, asi como los efectos que los mencionados indicadores provocan.

Por otra parte, el autor Ramirez (2002) se encargd de la realizacién de un
analisis del vinculo que existe entre la gestion publica y la participacion
ciudadana. Respecto a la participacion ciudadana, mediante este estudio, logro
determinar lo siguiente: (a) estd enfocada en la busqueda de democratizar el
gobierno y el sistema politico; (b) tiene un impacto considerable en la mejora de
legislaturas sociales; (c) se constituye como un agente importante en la busqueda

de cambios y, por ende, como un agente renovador de la gestion publica; y (d) se
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fundamenta en la descentralizacion de funciones, decisiones y recursos que se
manejan en distintas circunstancias sociales.

Administracién tributaria municipal
De acuerdo a la Constitucion Politica del Pertu (Congreso del Peru, 1995), en el
segundo parrafo del articulo 74°, los gobiernos locales tienen la capacidad para
crear, hacer modificaciones y suprimir tasas y contribuciones, asi como exonerar
a la poblacion dentro de su jurisdiccion de las mismas, siempre y cuando se
realice en el marco de los limites legislativos.

Respecto a ello, la Norma IV del Decreto Legislativo 816 Cddigo Tributario
publicado en el Diario Oficial El Peruano (1996), también instaura que, mediante
una ordenanza, todos los gobiernos locales presentan la facultad para crear,
modificar y suprimir los distintos tipos de contribuciones que realizan las personas
dentro de su jurisdiccion, tales como arbitrios o licencias, y puede exonerar de
ellos respetando los limites que sefiala la ley.

Sumado a esto, el Codigo Tributario en su articulo 52° tiene decretado que
la administracién de las contribuciones y tasas municipales es exclusividad de los
gobiernos locales, ya sea en cuestiones de licencias o arbitrios, y de manera
excepcional los impuestos asignados por ley. Mientras que en la Norma Il: Ambito
de aplicacion decreta que el vocablo «tributo» logra implicar contribuciones,
impuestos y tasas (licencias, arbitrios y derechos).

Asimismo, podemos concluir no solo que los tributos llegan a abarcar
impuestos, contribuciones y tasas; sino también que los gobiernos locales tienen
la capacidad de generarlos, variarlos o eliminarlos, siempre y cuando se
encuentre en los limites de su jurisdiccion y la ley. Sin embargo, estos gobiernos
locales no tienen la aptitud para generar, variar o eliminar impuestos que su
administracion requiere.

De este modo, la administracién tributaria se constituye como la division del
gobierno local que, mediante la consideracion de normas que han sido decretadas
por el Codigo Tributario, es responsable del adecuado manejo de los tributos que
tiene en su jurisdiccién. Asimismo, su importancia radica en la postura que toma
frente a la aplicacion de legislaturas tributarias respecto al recaudo y manejo de
tributos, puesto que estda posicionado como el factor ejecutor del sistema

tributario.
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Hoy en dia, el Decreto Legislativo 776, Ley de Tributacién Municipal (1993)
se ha encargado de determinar el escenario general para la politica tributaria
municipal. Segun el articulo 6° de dicha normativa legal, el listado de impuestos
municipales corresponde a: (a) impuesto a los espectaculos publicos, (b)
impuesto a los juegos, (c) impuesto a las apuestas, (d) impuesto al patrimonio
automotriz, (e) impuesto de alcabala y (f) impuesto predial.

De la misma forma, las aportaciones particulares para las tasas, las labores
estatales y el Fondo de Compensacion Municipal, los cuales se distribuyen
mediante ciertos indicadores autorizados por el MEF, también estan determinados
como rentas municipales.

Sistemas de funciones
Una vez explicada la finalidad general de la administracion tributaria, se procedera
a mencionar las funciones de dicho sistema, las cuales debe efectuar con total
conocimiento de las mismas y teniéndolas como un agente primordial a la hora de
efectuar dictamenes que involucren a su instituciéon y su linea de accién (Flores, s.
f.).

Sistemas de funciones operativas o ejecutoras
Conforman la base funcional que ejerce la Administracion Tributaria, ya que por
medio de ellas se establece el contacto con el contribuyente. La importancia de
dicho sistema radica en la eficacia y efectividad con la que proceda, ademas de
una respuesta rapida luego de observar el comportamiento del contribuyente ante
sus actitudes manifestadas por el sistema de funciones operativas (Flores, s. f.).

Funcion de recaudacion
Esta funcion recepciona los datos suministrados por el contribuyente y considera
los plazos de caducidad de acuerdo a los tipos de tributo. Ademas, evalia y
supervisa los formularios utilizados tanto para los pagos de tributos como para los
gue emiten declaraciones juradas (Flores, s. f.).

De este modo, resulta aconsejable que dichos plazos de caducidad posean
fechas similares, para favorecer a los contribuyentes y evitarles la complicacion
de asistir varias veces a realizar dichos trdmites. De esta forma, se establece un
cronograma para cada contribuyente. No obstante, es importante mencionar que,

cuando la economia del pais no se encuentra en una buena situaciéon, ejecutar
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dicha accidén no resulta aconsejable, pues los compromisos tributarios de cada
contribuyente se acumularian en fechas casi iguales.

De la misma forma, resulta basico que se manejen con facilidad todos los
cambios de fechas de vencimiento de pago efectuados por cualquier
circunstancia, a fin de evitar que se calculen los intereses y se apliguen multas.

El modo de recaudacion es también otro punto importante a considerar. De
qué forma se debe efectuar la recaudacion. Se debe realizar por medio del
sistema financiero, sacando provecho del equipamiento fisico con el que cuenta,
para ello es necesario establecer convenios adecuados de recaudacion, disponer
de sistemas informaticos que puedan transferir las deudas a los bancos, asi como
también recibir informacion que brinden estos con respecto al pago de los tributos.
Todo ello involucra también poseer métodos informéticos que puedan efectuar,
por medio del sistema financiero, auditorias de abono de tributos.

Por ello, es importante destacar que todo sistema de recaudacion debe
estar en la capacidad de descubrir a aquellos contribuyentes que no realicen sus
pagos en las fechas determinadas, a fin de emitir los documentos que
correspondan.

Funcion de fiscalizacion tributaria
A través de esta funcién se detectan las obligaciones tributarias que no estan
siendo cumplidas por el contribuyente, y mediante determinadas acciones se les
obliga a finiquitar las deudas pendientes.

Cabe resaltar que la principal finalidad tiene que ver con que todos los
contribuyentes realicen sus pagos en los dias establecidos y sin la necesidad de
algun tipo de obligacion; sin embargo, dicho control tributario no puede
manifestarse sobre absolutamente todos los contribuyentes. Es por este motivo
qgue la administracion tributaria debe realizar la funcién fiscalizadora de manera
selecta, esto es elegir un determinado grupo de contribuyentes de todo el
universo disponible y establecer en qué nivel logra cumplir con sus pagos.

Para lograrlo se pueden tomar en consideracion los criterios de: (a) el nivel
de relevancia fiscal del contribuyente —ya sea grande, mediano o pequefio—, (b)
la actividad econ6mica que desarrolle, y (c) ubicacién geogréfica, entre otros.

Con la intencion de crear un riesgo verdadero para los contribuyentes, a

funcidn fiscalizadora debe darse de forma permanente; de la misma forma debe
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ser metodoldgica, pues disefiando y empleando un plan selectivo de fiscalizacion
se podra fiscalizar a un nimero mas alto de contribuyentes, aunque esto se haga
de forma progresiva. Este ultimo punto se puede efectuar mejor con el apoyo de
un sistema informatico que acelere la distribucion y comparacion de toda la data
suministrada.

Elaborar un plan de fiscalizacidon implica basarse en componentes
estrictamente técnicos que no involucren una violacién a las normas legales.

El Cddigo Tributario tiene decretado que la funcién de fiscalizacion que la
administracion tributaria debe ejecutar tiene que ser de modo discrecional en el
articulo 62°.

Asi, ejercer la funcién fiscalizadora se relaciona también con analizar,
estudiar y velar por que las obligaciones tributarias se cumplan, incluso por
aguellos contribuyentes que cuenten con la exoneracién tributaria, gocen de
beneficios 0 se encuentren en calidad de inafectados. Para ello, se establecen
facultades discrecionales como por ejemplo: (a) Solicitar que se presenten
informes y analisis referidos a hechos imponibles, pedir que se muestren los
documentos que guarden relacion con actos que refieran a una tributacion, bajo
las condiciones establecidas y determinando un periodo no inferior a tres dias
habiles. (b) Instar informacion o datos a terceros y pedirles que muestren la
documentacion que guarde relacién con los hechos que refieran a tributacién,
bajo las condiciones establecidas y determinando un periodo no inferior a tres
dias habiles. (c) Pedir la asistencia de deficitarios para que brinden los datos
necesarios. (d) Efectuar fiscalizaciones en los locales que ocupen, bajo cualquier
titulo, aquellos que adeuden tributos. (e) Solicitar la ayuda del esfuerzo publico
para poder ejecutar sus labores, la cual sera prestada de forma inmediata bajo su
propia responsabilidad. (f) Realizar investigaciones sobre los hechos que
conforman alguna infraccion tributaria, afirmando los medios de prueba y logrando
identificar al deudor. (g) Solicitar a las organizaciones, tanto publicas como
privadas, la informacion o comprobacion de la realizacion de las obligaciones
tributarias de aquellos individuos con los que laboren, bajo su jurisprudencia. (h)
Pedir informacién técnica a terceros. (i) Dictaminar medidas que permitan la

erradicacion de la evasion tributaria.
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Una vez finalizado el proceso fiscalizador o verificador, la administracion
tributaria expresara el documento que corresponda, sea una resoluciéon de multa o
alguna obligacién de pago o una resolucion de determinacién, segun sea la
situacion.

Sin embargo, de forma previa a la difusion de dichas resoluciones, la
administracion tributaria esta en la facultad de expresar sus conclusiones a los
contribuyentes, manifestandoles todas las observaciones esbozadas, asi como

las infracciones que se les imputen, si es que fuera el caso.

1.3.2. Variable 2: Calidad del servicio

Fisher y Navarro (1994) establecieron que es aquel conjunto de actividades
beneficiosas ofrecidas para la venta del producto. Mientras que Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) determinaron que es aquel veredicto general que un
cliente emite sobre la excelencia de la atencién que se genera luego de comparar
las aspiraciones previas que se tienen de esta y las apreciaciones sobre el
desenvolvimiento del servicio que se ha recibido.

Lavolpe (1999) indicd, con respecto al término calidad, que en los ultimos
afios ha manifestado un protagonismo importante, no obstante, este no se emplea
de forma adecuada, ya que se considera que refiere de forma exclusiva a
procesos industriales, por lo que se limita su aplicacion a este rubro.

Por otro lado, Herndndez (2011) menciond que la gestion de calidad esta
fundamentada en ofrecer un feedback al cliente en cuanto a la satisfaccion o
frustracion manifestados en todo el ciclo del servicio. En cuanto a una deficiencia
en la calidad, las acciones efectuadas para la recuperacion de la confianza y
poder subsanar los dafios causados por los fallos son pocas y débiles.

Berry, Bennett y Brown (1989) afadieron que la calidad de servicio no solo
implica «acomodarse a las especificaciones», sino también supone adaptarse a lo
esperado por el consumidor. Existe enorme disimilitud entre el primer y el
segundo punto de vista. Aquellas instituciones que cometen errores con los
consumidores, a pesar de su accionar rapido, la calidad del servicio brindado no
se caracteriza por ser adecuado. La impresion del consumidor respecto a la

calidad se puede conceptualizar como una estimacioén general, de altos indices
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subjetivos, similares a actitudes que se relacionan con la satisfaccion pero que no
son iguales, que involucra un proceso evaluador continuo en el tiempo.

Horovitz, J. (1991), por su lado, establecié que la calidad de servicio se
percibe de una forma distinta por el cliente. La actitud que el cliente muestre va
definiendose y cambiandose conforme tenga mejor conocimiento del producto y
este genere o no mejoras en su nivel de vida. Al comienzo, el consumidor puede
conformarse con un producto base, que no ofrezca muchos servicios, y por lo
tanto el menos costoso. De a pocos, sus requerimientos con respecto a la calidad
incrementan con el fin de esperar y desear lo mejor. Asimismo, espera una
atencion mejor debido a que relaciona su adquisicion con lo recibido en el hogar o
lo conseguido en travesias. En conclusion, el cliente efectia una comparacion
entre lo obtenido por si mismo y la calidad de un servicio.

Calidad de servicio es todo beneficio o actividad que una parte entrega a
otra. En esencia es de caracter intangible y no permite la propiedad de algun bien.
Su produccién se vincula o no con algun producto fisico. (Kotler, 1997, p. 656).

Dimensiones de la calidad de servicio
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), auspiciados por el Marketing Science
Institute, desarrollaron una herramienta que permite medir la calidad, la misma
gque genera una escala multidimensional Servqual donde se menciona lo
siguiente:

Dimensién 1: Elementos tangibles
Aquello que, segun la Real Academia Espafiola (RAE), se puede percibir con el
sentido del tacto.

En la escala Servqual, los elementos tangibles son los que se vinculan con
la presentacion de las infraestructuras, el personal que labora, los equipos
empleados y las herramientas comunicativas. Tiene que ver con aquellos
aspectos fisicos percibidos por el consumidor en la clasificacion. Caracteristicas
como la modernidad y la limpieza se evaltan en factores como infraestructura,
individuos o elementos. (Avila, 2011).

Zeithaml y Bitner (2002) establecieron que los elementos tangibles estan
relacionados con el aspecto de una instalacion fisica, el personal que labora en
ella, su equipo de trabajo y sus medios de comunicacion. Segun la Universidad

Peruana de Ciencias Aplicadas SAC Cibertec (2007), un elemento tangible es
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aguel aspecto fisico referido a las instalaciones, los individuos que forman parte
del personal, el material comunicativo que la empresa emplea para fabricar ese
simbolo de lealtad para con sus clientes. Esa imagen fisica que va forjando debe
sobrepasar las expectativas de los clientes.

En conclusién, aquellos elementos tangibles son esos elementos fisicos,
material de comunicacion, equipos, personal, etc. que contribuyen a lograr la
rapidez y precision que la empresa necesita.

Dimensién 2: Fiabilidad
Segun la Real Academia Espafiola (RAE), tiene que ver con la cualidad de algo
gue funciona bien y da la seguridad de ello.

Segun Farfan (2007) la fiabilidad de un sistema consiste en ejecutar un
proceso 0 un producto sin ningun tipo de falla, el cual no genera riesgo y que
ademas posee un factor determinante, el cual permite que su industria sea
competitiva.

Ginder (2008) en la revista ABB Nueva Zelanda definié que la fiabilidad
esta relacionada con la baja cantidad de defectos o averias en algun equipo. La
expresion mejorar la fiabilidad esta referida con determinar los inconvenientes y
componer el equipamiento previamente a que el area de operaciones emita
alguna advertencia sobre estos.

Como conclusion, la fiabilidad consiste en determinar inconvenientes,
reducir errores y plantear soluciones que permitan eludir los riesgos, a través del
mejoramiento y potenciacion de los procesos, la actualizacion de la tecnologia y la
constante capacitacion de todo el personal, asi como abastecerse de insumos,
realizando el servicio acordado de una forma cuidadosa y fiable. En si, la
fiabilidad es un factor determinante que asegura el rendimiento idoneo de un
objetivo funcional. (Avila, 2011)

Entre los principales objetivos de la fiabilidad estd en establecer si un
sistema ha alcanzado un rango de rendimiento determinado, asi como determinar
hacia qué orientacion deben dirigirse las fuentes para obtener un buen resultado.

Dimension 3: Capacidad de respuesta
Referida a la actitud mostrada para ayudar a consumidores ofreciéndoles un veloz
y adecuado servicio. Ademas, también se considera como capacidad de

respuesta al cumplimiento de un compromiso, asi como la forma en que la
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organizacion se muestra accesible para el cliente. Esto es, qué tanta posibilidad
existe de contactarse con la organizacion y de qué forma puede resultar factible
eso. En conclusion, implica la voluntad y la aptitud para poder asistir a todos los
usuarios y ofrecer un servicio agil. (Zeithaml y Bitner, 2002; Avila, 2011).

Dimension 4: Seguridad
La RAE estipula en su Diccionario que implica la cualidad de certeza (tener un
discernimiento seguro y claro sobre alguna cuestion).
Castillo (2005) sefial6 que la seguridad es el discernimiento que tienen los
empleados acerca de las labores que realizan y, de esta manera, su disposicion a

difundir confianza hacia los demas.

Zeithaml y Bitner (2002) sefialaron a la responsabilidad como aquel
discernimiento que los empleados poseen de sus acciones, ademas de la
capacidad para generar y lograr certidumbre.

Por su parte, Gonzélez (2006) precisO que tiene que ver con el
conocimiento que se tiene del servicio prestado y la cortesia manifestada, esto es
la amabilidad de parte de los empleados, asi como esa capacidad que deben
poseer para reflejar confianza a la clientela.

Como conclusion, la seguridad tiene que ver con una habilidad, destreza,
aptitud y conocimiento que se posee para otorgar informacion sobre el servicio
brindado de una forma sencilla, practica y amena. Asimismo, es aquella
capacidad que se posee para generar confianza a los clientes, de modo que ellos
puedan expresar sus necesidades y ayudarlas con ello. (Avila, 2011).

Dimension 5: Empatia
Segun Zeithaml y Bitner (2002), la empatia esta relacionada con dar una atencion
personalizada a los clientes, asi como cuidadosa y amigable.

Por su parte, Mead (1934) y Piaget (1953) definieron la empatia como una
destreza cognitiva, caracteristica de una persona, en la que adquiere y asimila la
percepcion de la otra persona, entendiendo las estructuras o base de su universo,
sin tomar como suya aquella percepcion.

Asimismo, N. Feshback (1984) delimité la empatia como esa experiencia
gue se adquiere de las emociones de otros individuos, las cuales las manifiestan
a través de sus percepciones, asi como a traves de la simpatia, que no es mas

gue un elemento emocional propio de la empatia.
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La empatia es aquella habilidad o destreza inherente al ser humano. Es la
que permite comprender a los demas individuos, situandonos en su posicion para
comprender su modo de pensar, y asi entender y probar su pensamiento sobre
algun tema en particular. Todo ello con el apoyo de sentimientos tales como la
simpatia, la ternura y comprension. (Avila, 2011)

Para lograr el correcto desarrollo de esta habilidad, es necesario considerar
capacidades propias de nuestro comportamiento como son la capacidad de
interrelacionarse, el desarrollo de la moral, una Optima comunicacion y la
generosidad. Asi como se debe tomar en consideracién aquellas respuestas
generadas por las emociones, el bienestar que generamos hacia los demas y el
desarrollo de sentimientos que componen la empatia. (Avila, 2011)

Sin embargo, la empatia también ocupa funciones motivadoras y de
informacion, que van orientadas a menguar las necesidades de un individuo, lo
que permite conseguir informacién importante sobre de qué forma se debe
considerar relevante la comodidad del resto.

Se puede establecer que una persona resulta empatica cuando tiene la
capacidad de escuchar atentamente al resto, pero incluso mejor sabe en qué
momento hablar o comunicarse, y esta preparado para conversar sobre los
problemas y asi hallarle una solucion. Entonces, ser empatico es poseer la
capacidad de comprender de una forma emocional a los demés, lo que implica el
secreto del éxito en toda relacion interpersonal. (Avila, 2011)

Por lo tanto, la empatia esta considerada como un valor caracteristico de
una persona, el cual le da la habilidad para colocarse en una situacién ajena y asi
comprender las complicaciones que agobian al resto, para poder ayudar y emitir

alguna solucion.

Modelos de calidad del servicio
Con respecto a los modelos que comprenden una gestion de calidad, los mas
propagados son el Modelo Europeo de Gestion de Calidad, EFQM, (1992), el
modelo Malcolm Baldrige (1987) y el modelo Deming (1951). Estos modelos de
gestion resultan un referente constante y una herramienta efectiva en el desarrollo
de toda asociacion. Ademas, que instituye criterios comparativos con otras
asociaciones y logra un intercambio de experiencias. EI empleo de un modelo
referencial esta basado en: (a) Omite la creacién de indicadores, debido a que
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estos ya se encuentran establecidos en el modelo. (b) Admite la disposicién de un
integro marco conceptual. (c) Brinda estandares y objetos homogéneos para
todos, en la mayoria de casos extensamente contrastados. (d) Determina una
asociacion acorde con actividades que permitan el mejoramiento de la misma. (e)
Permite calcular bajos los mismos criterios a través del tiempo, por lo que no
resulta sencillo saber si se esta caminando en la correcta direccion.

Ciclo de PDCA
En lowa (Sioux City) logro surgir, fue originado por Shewhart el 14 de octubre de
1900 y mejorado por Deming (1989), siendo este el experto pionero de
nacionalidad norteamericana que mostré la calidad metédicamente a los
japoneses. Entre sus principales contribuciones estan los destacados 14 puntos
de Deming, ademas del ciclo de Stewart (PDCA).

Método Deming
Segun Deming (1989), este modelo emplea 14 temas que deben encaminar la
calidad de toda entidad. Estos son:
(a) Persistencia en la intencion de mejora. (b) Dejar totalmente de lado los
errores y los pensamientos negativos. (c) Dejar la dependencia hacia una
inspeccion masiva. (d) No adquirir bienes solamente por su costo. (e) Progreso
continuo en cuanto a servicios y productos. (f) Establecer las capacitaciones
dentro del &mbito laboral. (g) Establecer una conducta lider. (h) Dejar de lado los
temores. (i) Acabar con los bloqueos departamentales, (j) Descartar los slogans.
(k) Descartar todo tipo de estandar. (m) Facilitar una correcta supervision,
materiales y equipamiento. (n) Continuo entrenamiento y educacion. (o) Crear un
equipo de mejora con el nivel mas optimo.

Deming establece cuatro acciones que se deben llevar a cabo:
(a) Planificar. Tiene que ver con el analisis, la identificacién de zonas de mejora,
determinar finalidades y estrategias para lograrlas y crear un plan de accién en
pro de ese mejoramiento. (b) Desarrollar (hacer). Esta vinculado al desarrollo y
ejecucion de todas las actividades establecidas. En esta etapa, resulta vital
obtener un control sobre los efectos y el aprovechamiento de conjunciones dentro
de la gestion del cambio. En varias circunstancias, resultara mas factible empezar
un proyecto piloto que resulte sencillo de manejar para ganar experiencia antes

de involucrarse en los amplios aspectos de una asociacion o de sus mismos
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procesos. (c) Comprobar. En este punto, se verifican que todas las actividades se
hayan resuelto de forma Optima y si los resultados que se han logrado van de la
mano con los objetivos planteados. Tiene que ver el analisis de lo causado por
aquello que se realiz6 previamente. (d) Actuar. Implica la aplicacion de los
resultados para lograr una identificacion de mejoras y un reajuste de los objetivos.
Una vez lograda la etapa de mejora, se empieza nuevamente, ya que siempre
existen chances de mejorar.

Modelo para la autoevaluacién
Deming (1989) refirid que el modelo empleado para la autoevaluacion contiene
siete importantes pautas. A continuacion, se muestran:
1. Liderazgo. Este concepto esta relacionado con la Alta direccion y su modo de
comunicar a todo el personal qué estrategias se manejan en la entidad, asi como
de dar conocimiento sobre la direccion empresarial por la que se dirigen. Ademas,
tiene que ver con el reforzamiento de valores comprendidos por la institucion, las
altas expectativas que se crean de los resultados y el enfoque hacia la innovacién
y el aprendizaje.
2. Planificacién estratégica. La forma en la que la Alta direccion propone la
orientacion estratégica que tendra el negocio y en qué sentido esto establece
proyectos claves de accién, asi como implementar esos planes y controlar su
desarrollo y consecuencias exitosas.
3. Enfoque al cliente: Tiene que ver con el modo cémo la entidad conoce y sabe
de las necesidades y las expectativas del mercado y el consumidor. De la misma
manera, cOmo se corresponden los procesos de la organizacion para garantizar
satisfaccion a la clientela.
4. Informacion y analisis. Evalua la gestion, analiza los datos y la informacion que
contribuyen con los procesos vitales de la entidad, y su rendimiento.
5. Enfoque al recurso humano. Esta relacionado con la forma en cémo la entidad
autoriza a su personal el desarrollo de su potencial, ademas de ver la manera en
como este personal se alinea con cada objetivo propuesto por la institucion.
6. Proceso administrativo. Analiza los agentes vitales de la produccion, la cesion y
demas procedimientos de apoyo. Asi como la forma en la que estos procesos han

sido disefiados, su administracion y su mejora.
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7. Resultados del negocio. Analiza la productividad de la entidad y el
mejoramiento de sus ambitos vitales, como son: la satisfaccion del cliente, el
desempeiio financiero, los recursos humanos, el rendimiento de mercado y
operacional. Este factor también analiza cémo la entidad se maneja en
correspondencia con sus competidores.

Deming (1989) reiteré que era vital estudiar las vias de produccion para
determinar en qué situacion se estaba generando el inconveniente y el motivo de
este, para asi poder arrancarlo de raiz. Todo ello permitia conocer de mejor forma
el sistema y que este se apligue a un modo de constante mejora para colaborar
con la complacencia del consumidor. El circulo de calidad se convierte en aquel
procedimiento de continuo mejoramiento, puesto que examina las etapas del
procedimiento para poder determinar el problema, asi evitarlo en un futuro. Una
vez logrado los objetivos del primer esfuerzo, estos deben seguir estableciéndose
y nunca parar de hacerlos.

Lépez (1994) afirm6 que la calidad es una propiedad o agrupacion de
atributos que poseen los objetos de servicios que satisfacen por completo a los
consumidores, ya sean externos o internos, logrando colmar todas sus
expectativas.

Planeamiento de calidad
Implica ciertas acciones, las cuales son: (a) Reconocer a los clientes. (b)
Establecer cuéles son sus necesidades. (c) Fomentar la creacion de servicios y
productos que colmen esas necesidades. (d) Instituir finalidades para aquellos
servicios y productos. (e) Afirmar la calidad del producto. (f) Analizar la capacidad
del procedimiento. (g) Reconocer proyectos fijos que contribuyan al mejoramiento.
(h) Disponer equipos por cada proyecto. (i) Hallar la razén. (j) Testear como
actuan los remedios. (k) Desterrar la resistencia cultural que se le tiene al cambio.
(I) Determinar métodos de control para sostener lo adquirido.

Las dimensiones de calidad
Estas dimensiones se construyen a través de la aplicacion de:

1. Elevado grado de heterogeneidad dentro del planteamiento de hipoétesis.
2. Se detectaron tres niveles en los que resultaba factible observar «cambios»:

(a) nivel de sistema, (b) nivel institucional y (c) nivel micro (procesos E-A).
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Determinantes sobre qué debe lograr la empresa
Una empresa debe estar orientada al cumplimiento de determinantes tales como:
(a) la calidad de disefio, (b) la aptitud en cada fase de fabricacion, (c)la calidad de
aprobacion, (d) la calidad de atencion al cliente y (e) la instruccién sobre calidad
en la organizacion.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente
1. Desempefio advertido. Hace alusion al desenvolvimiento de la entrega del valor
que el cliente haber percibido después de obtener un servicio o producto. En
pocas palabras, tiene que ver con el resultado que el cliente manifiesta sentir u
observar una vez obtenga el producto adquirido. Tal rendimiento posee
caracteristicas como: (a) Se obtiene a partir de la percepcién del consumidor, no
de la identidad. (b) Est4 basado en las percepciones del consumidor frente al
producto. (c) Se basa en las perspectivas del consumidor, no precisamente de la
realidad. (d) Involucra la influencia que los juicios de personas adicionales pueden
tener sobre el consumidor. (f) Va a depender de la situacion animica del cliente y
de sus propios argumentos. (g) Debido a su caracter complejo, la determinacion
del rendimiento recibido se puede lograr mediante un riguroso estudio que es

iniciado y finalizado por el consumidor.

2. Las expectativas. Son aquellos deseos o esperanzas que el usuario manifiesta
para la obtencion de algo. Estos pueden ser producto de circunstancias como: (a)
cuestiones prometidas que ejecuta la propia entidad sobre los beneficios que
ofrece su servicio, (b) experiencia sobre compras previas, (c) opinidbn manifestada
por amigos, familia o lideres de opinion, y (d) promesas ofrecidas por los
competidores de la empresa.

Con lo que respecta a la entidad, esta debe ser cuidadosa al momento de
determinar el grado idéneo de expectativas. Debido a que, un nivel de
expectativas bajo conllevara a una exigua cantidad de consumidores, mientras
que un nivel alto podra suponer una decepcién después de la compra. (Avila,
2011)

De esta manera, resulta importante resaltar que la reduccion de los indices
de satisfaccion no solamente implica la minoracion de calidad caracteristica de

servicios y productos, sino también son producto del incremento de los indices de
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expectativa de los consumidores, que se ve constantemente favorecido por las
labores de publicidad y mercadotecnia.

De este modo, resulta determinante rastrear de forma regular las

«expectativas» que manifiesten los clientes, con la finalidad de determinar si
estan en el rango de lo que la empresa estd en capacidad de ofrecer, si se
encuentran equiparados o en desnivel en cuanto a las expectativas que produce
la competencia y si concuerdan con lo esperado por el consumidor al momento de
adquisicion. (Avila, 2011)
3. Los niveles de satisfaccidn. Las personas atraviesan por tres niveles de
satisfaccion (Avila, 2011). A continuacion, se definen: (a) Insatisfaccion. Producida
en el instante en que el producto y su respectivo desempefio, percibido por el
consumidor, no logra colmar las expectativas. (b) Satisfaccién. Producida en el
instante en que el producto y su respectivo desempefio, percibido por el
consumidor, coincide con las expectativas. (c) Complacencia. Producida en el
instante en que el producto y su respectivo desempefio, percibido por el
consumidor, sobrepasa las expectativas.

De esta manera, el nivel de fidelidad del consumidor respecto a la entidad se
podra determinar mediante los niveles de satisfaccion del mismo. A modo de
ejemplo, si un paciente no se encuentra satisfecho, se vera en la necesidad de
cambiar rapidamente de proveedor o de marca (deslealtad supeditada al servicio
brindado) y si se encuentra satisfecho, se va a mantener leal hasta descubrir otro
servicio capaz de ofrecer mejores servicios (lealtad condicional). Sumado a esto,
si el consumidor se encuentra complacido, se mantendréa leal al servicio, puesto
que el nivel de la afinidad emocional excede con creces una sencilla preferencia

racional.

Por tal razon, las entidades siempre desean colmar las expectativas de sus
clientes a través del compromiso que son capaces de ofrecer y dar mas de lo que

prometen.
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1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema general

¢, Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos, el afio
201772

1.4.2. Problemas especificos
Problema especifico 1

¢, Cual es la relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles en la

subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos?
Problema especifico 2

¢Cuél es la relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad en la

subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos?
Problema especifico 3

¢, Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta en

la subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos?
Problema especifico 4

¢Cual es la relacidbn entre la gestion administrativa y la seguridad en la

subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos?
Problema especifico 5

¢ Cuél es la relacion entre la gestion administrativa y la empatia en la subgerencia

de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos?

1.5. Justificacién del estudio

La importancia de esta indagacion se ve apoyada por una serie de justificaciones
gue procederemos a detallar.

1.5.1. Justificacién tedrica

A nivel tedrico, este reporte brinda un panorama respecto a los aspectos
vinculados a gestion administrativa y calidad de servicio. Se presenta una vision
general sobre lo complejo de este fenbmeno, y se propone la necesidad de
establecer espacios de didlogo y formacion, que incluyan estrategias tanto del
conocimiento, como vivenciales, introspectivas de la mano de elementos afectivo-

experienciales.
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1.5.2. Justificacién practica

A nivel practico, este trabajo se respalda con el afan de determinar el vinculo
existente entre las variables que se estan analizando. En el sector de la gestion
publica, la investigacion es relevante puesto que establece que el impacto del
nivel de gestidbn administrativa es significativo en labores realizadas a fines de
mejorar la calidad del servicio.

1.5.3. Justificacion politica administrativa

A nivel politico administrativo, este trabajo se fundamenta en la idea de que la
obtencion de estos resultados puede suponer una motivacion al gobierno respecto
a la toma de decisiones efectuadas a miras de asistir a la sociedad, lo que no solo
implica el mejoramiento de la atencion al consumidor, sino que también
compromete un mejoramiento en la percepcion que la sociedad tiene respecto al
servicio.

1.5.4. Justificacion econOmica

A nivel econdmico, esta investigacion supone un beneficio que puede reducir
costos y generar utilidades en la Municipalidad de Los Olivos, debido a que un
mejoramiento de la gestion administrativa conlleva a niveles altos de satisfaccion;
lo que a su vez no solo significa el mejoramiento de procedimientos productivos,
sino que también implica un adecuado manejo de tiempos y recursos (que puede

ser entendido como una reduccién de costos).

1.6. Hipbtesis
1.6.1. Hipé6tesis general
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.
1.6.2. Hipétesis especificas

Hipotesis especifica 1
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y los elementos
tangibles en la subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los
Olivos.

Hipotesis especifica 2
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la fiabilidad en la

subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos.
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Hipotesis especifica 3
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la capacidad de
respuesta en la subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de
Los Olivos.
Hipotesis especifica 4
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la seguridad en la
subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos.
Hipdtesis especifica 5
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia en la

subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la

subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos.

1.7.2. Objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles en

la subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos.
Objetivo especifico 2

Determinar la relacion entre la gestibn administrativa y la fiabilidad en la

subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos.
Objetivo especifico 3

Determinar la relacién entre la gestién administrativa y la capacidad de respuesta

en la subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos.
Objetivo especifico 4

Determinar la relaciébn entre la gestion administrativa y la seguridad en la

subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos.
Objetivo especifico 5

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la empatia en la

subgerencia de administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos.



[I. Método



57

2.1. Disefio de investigacion

El método del actual estudio es de caracter hipotético deductivo ya que segun
Bernal (2006) esta referido a un proceso que empieza con una afirmacion en
condicion de hipétesis y que requiere aceptarse o rechazarse, estableciendo
conclusiones que posteriormente se contrastan con los hechos.

El estudio presenta una investigacion de tipo basica, de origen descriptivo y
correlacional, debido a que la definicion y la caracterizacion de las variables en
estudio se ha realizado como una primera instancia. Posteriormente, se procede
con la medicion del nivel de relacion entre las variables gestion administrativa y
calidad de servicio.

Si las variables estan correlacionadas, es decir, cuando la modificacion de
una implica la variacion de la otra, se puede establecer dos tipos de correlacion,
las cuales pueden ser positivas 0 negativas. De esta manera, si la correlacion
resulta ser positiva, se puede manifestar que los elementos que poseen variables
con elevados valores pueden llegar a mostrar en la otra variable los mismos
elevados valores. Mientras que, si resulta ser negativa, se puede establecer que
los elementos que poseen variables con elevados valores pueden determinar en
la otra variable infimos valores. En caso de que no exista correlacién entre las
variables, implicaria que la variacion de estas se daria sin la necesidad de un
patrén sistematico.

El enfoque fue de tipo cuantitativo. Segun Valderrama (2013), el enfoque
cuantitativo presenta como caracteristica fundamental el compendio y el estudio
de informacién con el proposito de contestar a la formulacion del problema de
investigacién, poner a prueba una hipétesis y rechazar o aceptarla. (p. 106).

Hernandez (2010) determindé que una investigacion no experimental es
aguella que no construye ningun tipo de situacion, sino que se dedica a observar
y registrar el fendbmeno. Ademas que pueden tener un disefio transaccional o
longitudinal, dependiendo del método de observacion que se emplee. Por tal
motivo, este estudio es de disefio transaccional, debido a que se colectan datos
exclusivamente representativos del fenbmeno. No se haran evaluaciones que
evidencien disimilitudes significantes durante este periodo.

Es de caracter transversal, debido a que su objetivo es el de describir

variables y con esto analizar la incidencia y el modo de interrelacion en un
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determinado momento. Resulta como hacer una foto de algun hecho que ocurre

(Hernandez, 2010, p. 151). De forma gréafica se puede representar:

-
\

+— D

Donde:

M: Muestra: Trabajadores de la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad de Los Olivos

O1: Variable: Gestion administrativa

O2: Variable: Calidad de servicio

R: Relaciéon

2.2. Variables y operacionalizacién
2.2.1. Variable 1: Gestion administrativa

Definicion conceptual
Para Anzola (2002) engloba labores y estrategias empleadas para lograr la
coordinacion del ahinco colectivo, o sea, la forma en la que se intenta lograr los
objetivos mediante el apoyo del personal y de materiales, a través de la aplicacion
de acciones como organizar, planear, liderar y supervisar.

Definicion operacional
Para medir la variable gestion administrativa se tomé la opinion de los
trabajadores del area de administracion tributaria de la municipalidad de Los
Olivos, realizada mediante una encuesta de 25 items, que sera medida a través
de una escala de Likert. compuestas por: (a) La dimensién planeacion cuyos
indicadores son establecer las definiciones estratégicas, establecer las areas de
desempefio, formular los indicadores y establecer las metas. (b) La dimension
organizacién cuyos indicadores son perfil de puestos de trabajo y organizaciéon de

funciones. (c) La dimension direccion cuyos indicadores son induccion,
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supervision, establecer las metas, motivacion y coordinacién con trabajadores. (d)
La dimensién control cuyos indicadores son estrategias de control y realizacion de

inventarios.

2.2.2. Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) la definieron como esa captacion general
que tiene el consumidor sobre la excelencia de la atencion surgida luego de
comparar las expectativas anteriores de los usuarios y las perspectivas sobre el
desenvolvimiento del servicio adquirido.

Definicién operacional

Para medir la variable calidad de servicio se tomé la opinion de los trabajadores
del area de administracién tributaria de la municipalidad de Los Olivos, realizada
mediante una encuesta de 25 items, que sera medida a través de una escala de
Likert. compuestas por: (a) La dimension elementos tangibles cuyos indicadores
son ubicacion de acceso, informacion al usuario, estado de zona de recepcion y
material informativo. (b) La dimension fiabilidad cuyos indicadores son innovacion
de equipos, capacitacién del personal y atencién rapida. (c) La dimension
capacidad de respuesta cuyos indicadores son cortesia, amabilidad y
compromiso. (d) La dimensién seguridad cuyos indicadores son informacién y
confianza. (e) La dimensibn empatia cuyos indicadores son precisidon de

respuesta, capacidad de entender al usuario, comprension y paciencia.



Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable gestion administrativa
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Dimensiones

Indicadores

Escala de medicién

items
y valores

Niveles y

rangos

Planeacién

Organizacion

Direccion

Control

Establecer las
definiciones
estratégicas
Establecer las
areas de
desempefio
Formular los
indicadores
Establecer las

metas

Perfil de
puestos de
trabajo
Organizacion

de funciones

Induccién
Supervision
Establece
metas
Motivacion
Coordinacion
con

trabajadores

Estrategias de
control
Realizacion de

inventarios

Dellal6

Del 7 al 12 Escala Likert
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4

Siempre 5

Del 13 al 18

Del 19 al 25

Baja
60 - 140
Moderada
141 - 220
Alta
221 - 300
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
) ] ] . Escalade Niveles y
Dimensiones Indicadores Iltems L
medicion y valores rangos
Elementos Ubicacion de acceso
) _ ) Dellal5
tangibles Informacién al usuario
Estado de zona de
recepcion
Material Informativo
Innovacién de equipos Escala Likert
Fiabilidad Capacitacién de Del 6 al 10 1. Muy satisfecho Baja
personal 2. Satisfecho 60 - 140
Atencion rapida 3. Medianamente Moderada
satisfecho 141 - 220
Capacidad de Cortesia 4. Insatisfecho Alta
» Del 11 al ) .
respuesta Amabilidad 15 5. Muy insatisfecho 221 - 300
Compromiso
Informacion
) ] Del 16 al
Seguridad Confianza
20
Precisién de respuesta
Capacidad de
. entender al usuario Del 21 al
Empatia y
Comprension 25

Paciencia
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacion

Bernal (2016) sefialé que la poblacion implica a la totalidad o el grupo total de los
individuos o componentes del estudios, los mismos que guardan algunas
caracteristicas parecidas. Para la presente investigaion se ha considerado a 200
trabajadores de la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad de
Los Olivos.

2.3.2. Muestra

Asi, Juarez, P. y Diez J. (2001) definieron a la muestra como un conjunto dentro
de la poblacion compuesta por individuos que resultan representativos de ella. Se
presentan distintas formas para obtener la muestra y se hara en relacion al
analisis que se quiera ejecutar (aleatorio, por conglomerados, etc).

El tipo de la muestra de esta investigacion es probabilistico simple. Marin
Ibafiez (1985) afirmd que este tipo de muestreo es el que logra una mayor
exigencia cientifica, y que esta caracterizado por cumplir el principio de la
equiprobabilidad, el mismo que sefiala que en una muestra existe idéntica
posibilidad de eleccién entre todos los individuos de una poblacién.

Visto que se conoce la poblacion y la misma es finita, para estimar la

muestra se empled la formula correspondiente, donde:

N: Tamafo de la poblacion o universo 200
k: Nivel de confianza 1.96
e: Error muestral deseado 5%
p: Proporcion de individuos que poseen la caracteristica de 0.5
estudio
g: Proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica 0.5
k' +«P=+Q=*N

ll:(ehz*(ﬁ—l]-l-knz*p*q
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1.96"%2%0.5+0.5 =200
n:
(0.05"2+ (200 — 1) + 1.96"° 0.5 + 0.5

n =132

La muestra del actual estudio se encontrard constituida por un total de 132

trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

2.4.1. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas de recopilacion de informacion son las que ayudan a conseguir la
data necesaria para la realizacién del estudio, a través del uso de instrumentos
que se elaboraran teniendo en cuenta la técnica que se empleara para la
investigacion.

Tamayo (2002) sefalé que la encuesta es una técnica que emplea como
instrumento el cuestionario. En esta investigacion se aplicé una encuesta a los
informantes, en esta circunstancia, los trabajadores de la Municipalidad de Los
Olivos, el dia 18 de junio de 2018. Se hizo uso de esta técnica por la razén de que
es anénima y escrita, lo que permite a los entrevistados sentirse con mas libertad
de responder, y por ende los datos recabados resultan mas confiables. Su ventaja
es que se puede efectuar a varias personas de forma simultanea.

Instrumentos

El instrumento empleado fue el cuestionario. El cual, segun Bernal (2016), es
aguel grupo de preguntas que han sido predisefiadas para obtener la informacién
y data necesaria, a miras de alcanzar la finalidad que propone la investigacion.

En la investigacion, se emplearan dos cuestionarios. El primero esta
dirigido a la variable gestion administrativa, el mismo que contiene 25 items,
cuatro dimensiones: planeacién, organizacion, direccién y control. El segundo

esta enfocado en la variable calidad de servicio, compuesto por 25 items y
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comprende cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia.

De esta manera, se procede a presentar las fichas técnicas respectivas a
cada cuestionario que fue utilizado en el desarrollo de esta investigacion.

Ficha técnica del instrumento de gestion administrativa

Nombre del instrumento . Cuestionario de gestion administrativa

Autor . GOmez (2018), adaptada de la teoria de
Anzola

Fecha de aplicacion . 2018

Administracién :Individual

Ambito de aplicacion : Municipalidad de Los Olivos

Significacion :  Mide los diferentes componentes

Duracion : 30 minutos

Estructura: El instrumento se compuso por cinco dimensiones: planeacion (6
items), organizacion (6 items), direccién (6 items) y control (7 items). Finalmente,
el instrumento consta con 25 items y presenta la siguiente escala de medicion.

* Nunca (un punto).

+ Casi nunca (dos puntos)

* A veces (tres puntos)

« Casi siempre (cuatro puntos)

* Siempre (cinco puntos)

Ficha técnica del instrumento de calidad de servicio

Nombre del instrumento . Cuestionario de calidad de servicio

Autor . GoOmez (2018) adaptada de la escala servqual
Fecha de aplicacion . 2018

Administracion : Individual

Ambito de aplicacion : Municipalidad de Los Olivos

Significacion :  Mide los diferentes componentes

Duracion : 30 minutos
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Estructura: El instrumento se compuso de tres dimensiones: elementos tangibles
(5 items), fiabilidad (5 items), responsabilidad (5 items), seguridad (5 items) y
empatia (5 items). Finalmente, el instrumento consta de 25 items y presenta la
siguiente escala de medicion.

» Muy satisfecho (cinco puntos)

« Satisfecho (cuatro puntos)

* Medianamente satisfecho (tres puntos)

* Insatisfecho (dos puntos)

» Muy insatisfecho (un punto)

2.4.2. Validez y confiabilidad

Validez

En base a lo apreciado en la tabla 3 y 4, podemos afirmar que mediante la
utilizacidén del criterio juicio de especialistas se puede realizar la ratificacion del
contenido. Este método implica buscar el discernimiento de expertos respecto a
los instrumentos elaborados con la finalidad que propone el estudio.

Tabla 3

Resultado de la validez de contenido del instrumento gestién administrativa

Juez experto Resultado
Dr. Jaime Agustin Sanchez Ortega Aplicable
Dr. Nufiez Lira Luis Aplicable
Mg. Cecilia Villarreal magin Aplicable
Dr. Rodolfo Talledo Reyes Aplicable
Dr. Angel Salvatierra Melgar Aplicable

Fuente: Matriz de validacién del instrumento

Tabla 4

Resultado de la validez de contenido del instrumento calidad de servicio

Juez experto Resultado
Dr. Jaime Agustin Sanchez Ortega Aplicable
Dr. NUfiez Lira Luis Aplicable
Mg. Cecilia Villarreal magin Aplicable
Dr. Rodolfo Talledo Reyes Aplicable
Dr. Angel Salvatierra Melgar Aplicable

Fuente: Matriz de validacién del instrumento
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De acuerdo a las tablas 3 y 4, la obtencion de la valoracion decisiva de las
variables gestion administrativa y calidad de servicio y la validacion de contenido

por los jueces especialistas facultan la aplicacion de pruebas a la muestra.

Confiabilidad
Segun Rebeca Landeau (2007), la confiabilidad refiere al nivel con el que se
prueba la consistencia de un instrumento, en relacion a los resultados que este

genera al aplicarse de forma repetida al objeto de estudio.

Tabla 5
Confiabilidad
Coeficiente Relacién
0.00 a +/- 0.20 Muy Baja
-0.2a0.40 Baja o ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60 a 0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy Alta

A través del uso del método de alfa de Cronbach, se pudo confirmar la
confiabilidad del instrumento mediante el ingreso de informacion obtenida al
sistema estadistico SPSS 24, realizado a la muestra constituida por 132

trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos, con un total de 50 preguntas.

Tabla 6
Alfa de Cronbach para las preguntas de la gestion administrativa y la calidad de

servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach n. ° de elementos
,939 50

Tabla 7

Alfa de Cronbach para las preguntas de la encuesta relacionada a la Gestion

administrativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach n. ° de elementos
,908 25
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Tabla 8

Alfa de Cronbach para las preguntas de la encuesta sobre la calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach n. ° de elementos
,971 25

Como se observa en las tablas 6, 7 y 8, el Alfa de Cronbach es mayor a 0.90 en
los tres casos, lo que se puede entender como una consistente fiabilidad de las

interrogantes.

2.5. Método de anélisis de datos
Después del empleo de las herramientas de investigacion y la obtencién de
resultados, se procedera al estudio, ciframiento y tabulacion de estos mediante
técnicas de caracter estadistico de reparticion de frecuencias y esquemas
porcentuales de las variables. De este modo, su representacion podra ser
efectuada a través de la exhibicion de resultados en esquemas gréaficos para que
posteriormente sean analizados de forma cuantitativa.

1. Se aplico la encuesta a un grupo piloto.

2. Dentro de una matriz de resultados, se efectud la tabulaciéon de datos y la
introduccion de estos al programa SPSS 24.

3. La ratificacion de la confiabilidad del instrumento empleado se consiguio
gracias al alfa de Cronbach.

4. Mediante el juicio de cinco expertos (entre magisteres y doctores), quienes
promediaron los resultados de puntajes conseguidos, se logré establecer la
validez del instrumento.

5. El establecimiento de las variables como paramétricas o no paramétricas
se realiz0 antes de dar inicio al proceso de aplicacion de métodos
estadisticos adecuados a las variables de estudio.

6. Finalmente, la aplicacién del método estadistico rho de Spearman a miras
de ratificar la hipoétesis tuvo lugar después de la medicion cuantitativa de
las variables, el hallazgo de un reparto muestral de estas y la

determinacion de la no homogeneidad de las varianzas.
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2.6. Aspectos éticos

Durante el desarrollo de este estudio, el cédigo ético de derechos de autor ha sido
respetado en su totalidad; mientras que las fuentes bibliograficas se presentan
con sus respectivos autores y el empleo de citas y transcripciones no se ha
realizado de manera deliberada, sino que han sido manejadas con debida cautela

respecto a su finalidad.



lll.Resultados



3.1. Resultados descriptivos
3.1.1. Gestion administrativa
Tabla 9

70

Niveles de gestion administrativa segun los trabajadores de la Municipalidad de

Los Olivos
Niveles Frecuencia Porcentaje
Moderada 50 37,9
Véalido Alta 82 62,1
Total 132 100,0
B0
i}
[v]
£ 40
1]
2
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2
0] T T
Moderada Alka
Gestion Administrativa

Figura 1. Comparacion porcentual de la gestibn administrativa

segun los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos

En la figura 1 podemos observar que el 37.88 % de los trabajadores confirma que

la calidad de la gestion administrativa en la Municipalidad de Los Olivos es

moderada; mientras que el 62.12 % de los trabajadores asegura que la calidad en

la gestion administrativa es alta.



3.1.2. Calidad de servicio
Tabla 10
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Niveles de calidad de servicio segun los trabajadores de la Municipalidad de Los

Olivos
Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 12 9,1
valido Moderada 15 11,4
Alta 105 79,5
Total 132 100,0
80
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Figura 2. Comparacion porcentual de la calidad de servicio

segun los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos

En la figura 2 se aprecia que el 9.09 % de trabajadores afirma que la calidad de

servicio en la Municipalidad de Los Olivos es baja y el 79.55 % de los

trabajadores asegura que la calidad de servicio es alta. El resto de los

trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos menciona que la calidad del

servicio es moderada.



3.1.3. Elementos tangibles
Tabla 11
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Niveles de elementos tangibles segun los trabajadores de la Municipalidad de Los

Olivos
Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 17 12,9
valido Moderada 22 16,7
Alta 93 70,5
Total 132 100,0
80
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Figura 3. Comparacion porcentual de la calidad de

los

elementos tangibles segun los trabajadores de la Municipalidad

de Los Olivos.

En la figura 3 podemos apreciar que solo el 12.88 % de los trabajadores de la

Municipalidad de Los Olivos afirma que la calidad de los elementos tangibles es

baja, mientras que el 70.45 % de los trabajadores manifiesta que la calidad de

servicio es alta. El resto de los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos

menciona que la calidad del servicio es moderada.
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3.1.4. Fiabilidad
Tabla 12

Niveles de fiabilidad segun los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 14 10,6
valido Moderada 16 12,1
Alta 102 77,3
Total 132 100,0

a0
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Figura 4. Comparacion porcentual de la calidad de fiabilidad

segun los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos

En la figura 4 podemos apreciar que solo el 10.61 % de los trabajadores de la
Municipalidad de Los Olivos afirma que la calidad de la fiabilidad es baja, mientras
gue el 77.27% de los trabajadores manifiesta que la calidad de fiabilidad es alta.
El resto de los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos menciona que la

calidad de fiabilidad es moderada.
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3.1.5. Capacidad de respuesta
Tabla 13

Niveles de capacidad de respuesta segun los trabajadores de la Municipalidad de

Los Olivos
Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 13 9,8
Valido Moderada 24 18,2
Alta 95 72,0
Total 132 100,0
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Figura 5. Comparacion porcentual de la calidad de capacidad
de respuesta segun los trabajadores de la Municipalidad de

Los Olivos

En la figura 5 podemos apreciar que solo el 9.85% de los trabajadores de la
Municipalidad de Los Olivos afirma que la calidad de capacidad de respuesta es
baja, mientras que el 71.97% de los trabajadores manifiesta que la calidad de
capacidad de respuesta es alta. El resto de los trabajadores de la Municipalidad

de Los Olivos menciona que la calidad de capacidad de respuesta es moderada.
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3.1.6. Niveles de seguridad
Tabla 14

Niveles de seguridad segun los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 15 11,4
Valido Moderada 39 29,5
Alta 78 59,1
Total 132 100,0

Porcentaje

T T
Maderaca Alta

Seguridad

Figura 6. Comparacion porcentual de la calidad de seguridad segun
los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos

En la figura 6 podemos apreciar que solo el 11.36% de los trabajadores de la
Municipalidad de Los Olivos afirma que la calidad de seguridad es baja, mientras
que el 59.09% de los trabajadores manifiesta que la calidad de seguridad es alta.
El resto de los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos menciona que la

calidad de seguridad es moderada.
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3.1.7. Empatia
Tabla 15

Niveles de empatia segun los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 11 8,3
Valido Moderada 44 33,3
Alta 77 58,3
Total 132 100,00
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Figura 7. Comparacion porcentual de la empatia segun los

trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos

En la figura 7 podemos apreciar que solo el 8.33% de los trabajadores de la
Municipalidad de Los Olivos afirman que la calidad de empatia es baja, mientras
que el 58.33% de los trabajadores manifiesta que la calidad de empatia es alta. El
resto de los trabajadores de la Municipalidad de Los Olivos menciona que la

calidad de empatia es moderada.
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3.2. Resultado inferencial

3.2.1. Prueba de normalidad para las variables gestion administrativa y
calidad de servicio

Tabla 16

Andlisis de normalidad para las variables de gestion administrativa y calidad de

servicio
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
Gestién Calidad de
administrativa Servicio
N 132 132
Media 104.9470 109.5985
Parametros normales iCI6
Desviacion 19.83840  22.64760
estandar
Absoluta .315 .390
Maximas diferencias extremas Positivo 221 .248
Negativo -.315 -.390
Estadistico de prueba .315 .390
Sig. asintoética (bilateral) ,000¢ ,000¢

Gestion administrativa

Ho: Los datos de la gestién administrativa siguen una distribucién normal.
H1: Los datos de la gestion administrativa no siguen una distribucién normal.
Nivel de significacion: a= 0.05

Estadistico: K-S =0.315

Regidn critica: Si p-valor < 0.05=>Se refuta Ho.

Decision: Debido que el p-valor = 0,000 < 0.05=>Se rechaza Ho.
Conclusion: Con un nivel de significacidon del 5%, los datos de la gestidn
administrativa no siguen una distribucion normal.

Calidad de servicio

Ho: Los datos de la calidad de servicio siguen una distribucion normal.

H1: Los datos de la calidad de servicio no siguen una distribucion normal.
Nivel de significacion: a= 0.05

Estadistico: K-S = 0,390

Region critica: Si p-valor < 0.05=>Se refuta Ho.

Decision: Debido a que el p-valor = 0,000 < 0.05=>Se rechaza Ho.
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Conclusion: Con un nivel de significacion del 5%, los datos de la calidad de

servicio no siguen una distribucion normal.

3.2.2. Gestién administrativa y calidad de servicio

Prueba de hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los
Olivos.

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los
Olivos.

Tabla 17

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la subgerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad de Los Olivos

. Gestion Calidad de
Correlaciones L . "
administrativa servicio
y Coeficiente de 1.000 541"
Gestion correlacion
administrativa . .
Sig. (bilateral) .005
Rho de Spearman N 132 132
Coef|C|e_n,te de 541" 1.000
correlacion
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 005
N 132 132

En la tabla 23 se obtiene el dato estadistico 0.541, respecto a la existencia de una
relacion significativa entre las variables, precisado por el rho de Spearman, en
comparacion al grado de significacion estadistica p<0,05; razon por la cual es
rechazada la hipétesis nula y se afirma la existencia de una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia de

administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.
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3.2.3. Gestion administrativa y elementos tangibles

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y los elementos
tangibles en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los
Olivos.

H1: Existe relacion significativa entre la gestibn administrativa y los elementos
tangibles en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los

Olivos.

Tabla 18

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la gestion administrativa y los
elementos tangibles en la subgerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad de Los Olivos

Correlaciones Gestion Elementos
administrativa tangibles
Coeficiente
de 1.000 612"
Gestion correlacion
administrativa  Sig.
(bilateral) 015
N 132 132
Rho de Spearman N
Coeficiente
de 612° 1.000
Elementos correlacion
tangibles Sig.
(bilateral) 015
N 132 132

En la tabla 24 se obtiene el dato estadistico 0.612, respecto a la existencia de una
relacion significativa entre las variables, precisado por el rho de Spearman, en
comparacion al grado de significacion estadistica p<0,05; razon por la cual es
rechazada la hipétesis nula y se afirma la existencia de una relacion significativa
entre la gestion administrativa y los elementos tangibles en la subgerencia de

administracion tributaria de la municipalidad de Los Olivos.
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3.2.4. Gestion administrativa y fiabilidad

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacidn significativa entre la gestién administrativa y la fiabilidad en
la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la fiabilidad en la
subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.

Tabla 19

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la gestion administrativa y la

fiabilidad en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los

Olivos
Gestion o

Correlaciones administrativa Fiabilidad

Coeficiente

de 1.000 ,606™
Gest_ic')_n _ correlacion
administrativa Sig. (bilateral) 000

N 132 132

Rho de Spearman N

Coeficiente

de 606" 1.000
fiabilidad correlacion

Sig. (bilateral) .000

N 132 132

En la tabla 25 se obtiene el dato estadistico 0.606, respecto a la existencia de una
relacion significativa entre las variables, precisado por el rho de Spearman, en
comparacion al grado de significacion estadistica p<0,05; razoén por la cual es
rechazada la hipétesis nula y se afirma la existencia de una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la fiabilidad en la subgerencia de administracion

tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.

3.2.5. Gestién administrativa y capacidad de respuesta

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la capacidad
de respuesta en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de

Los Olivos.
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H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la capacidad de
respuesta en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de

Los Olivos.

Tabla 20
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la gestion administrativa y la
capacidad de respuesta en la subgerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad de Los Olivos

-, Capacidad
Correlaciones d Gestor, de
administrativa Respuesta
Coeficiente de correlacion 1,000 ,705™
Gestion administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Rho de Spearman o By "
dad d Coeficiente de correlacion , 705 1,000
Capacidad de . .
P Sig. (bilateral) ,000
respuesta
N 132 132

En la tabla 26 se obtiene el dato estadistico 0,706, respecto a la presencia de una
relacion significativa entre las variables, precisado por el rho de Spearman, en
comparacion al valor de significacion estadistica p<0,05; razon por la cual es
rechazada la hip6tesis nula y se afirma la existencia de una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta en la subgerencia de

administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.

3.2.6. Gestién administrativa y seguridad

Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la seguridad

en la subgerencia de administracién tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la seguridad en la

subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.
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Tabla 21

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la gestion administrativa y la
seguridad en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de
Los Olivos.

Correlaciones G.e.suon. Seguridad
administrativa

Coeficiente de correlacion 1,000 ,519™
Gestion administrativa  Sig. (bilateral) . ,000

N 132 132

Rho de Spearman o y .

Coeficiente de correlacion ,519 1,000
seguridad Sig. (bilateral) ,000

N 132 132

En la tabla 27 se obtiene el dato estadistico 0.519 respecto a la presencia de una
relacion significativa moderada entre las variables, precisado por el rho de
Spearman, en comparacion al grado de significacion estadistica p<0,05; razén por
la cual es rechazada la hipétesis nula y se afirma la existencia de una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la seguridad en la subgerencia de
administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.

3.2.7. Gestién administrativa y empatia

Hipotesis especifica

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la empatia en
la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.
H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia en la

subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.
Tabla 22

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la gestion administrativa y la

empatia en la subgerencia de administracion tributaria de la Municipalidad de Los

Olivos
Correlaciones Gestion .
L . Empatia
administrativa
Rho de Spearman Gestién administrativa Coeficiente de 1,000 , 713"

correlacién
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Sig. (bilateral) . ,014

N 132 132

Coetine o
Empatia Sig. (bilateral) 014

N 132 132

En la tabla 28 se obtiene el dato estadistico 0.713 respecto a la presencia de una
relacion significativa moderada entre las variables, precisado por el rho de
Spearman, en comparacion al grado de significacion estadistica p<0,05; razén por
la cual es rechazada la hipotesis nula y se afirma la existencia de una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la empatia en la subgerencia de

administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.
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4.1. Discusion

De acuerdo con lo obtenido en esta investigacion, se plante6 como finalidad
principal diagnosticar el vinculo existente entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la subgerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad de Los Olivos. Asimismo, a través de las consideraciones de las
personas que fueron sondeadas, se pudo establecer la presencia de correlacion
positiva de un 54,1% entre las variables de estudio. Por otra parte, se obtuvo una
significancia de 0.000, inferior a la significancia establecida del 0.05, lo que nos
permite refutar la hipétesis nula y ratificar que la gestion administrativa presenta
directa relacion con la calidad de servicio brindado por el espacio especificado.

De acuerdo a la investigacion realizada por Talledo (2017) mediante la
prueba de Spearman, se puede afirmar que la variable gestiébn administrativa
institucional guarda directa relacion con la variable calidad de servicio,
fundamentada con la obtencién de una correlacién de 0.537, que viene a ser un
resultado considerado moderado y con una significancia estadistica de p=0.001
(inferior al 0.05).

De esta manera, también se debe considerar la teoria planteada por
Caldas, Carrion y Hera (2017), en la que indican que la gestion administrativa de
la empresa se responsabiliza de que dichos procesos se realicen de forma
eficiente y con una mejor calidad para que el alcance de objetivos planteados sea
mas eficaz. Sumado a esto, también debe considerarse los datos conseguidos
durante la evaluacion de contrastacion de la primera hipétesis de investigacion,
para poder establecer que existe una relacion entre ellas.

Discusién — Hipétesis especifica 1

Se establecié como primer objetivo diagnosticar la relacion existente entre gestion
administrativa y elementos tangibles en la referida institucion. Asimismo, a traves
de las consideraciones de las personas que fueron sondeadas, se pudo
establecer la presencia de correlacion positiva de un 61.2% entre las variables de
estudio. De esta manera, la obtencién de una significancia de 0.0000 (inferior a la
significancia establecida del 0.05), nos permite refutar la hipétesis nula y ratificar
que la gestion administrativa se relaciona de manera directa con los elementos

tangibles en el establecimiento seleccionado. Un resultado similar fue obtenido
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por Toral y Zeta (2016) a nivel de una jurisdiccion educativa en Ecuador, con una
correlacion de 54,7% y una significancia de 0,000. De esta manera se resalta lo
importante que es implementar una buena infraestructura en los establecimientos
y/o instituciones publicas, porque ello mejora la percepcion de que se esta
ofreciendo un servicio de calidad, no solo en el usuario, sino también en el

personal que labora alli.

Discusidn — Hipotesis especifica 2

Se estableci6 como segundo objetivo diagnosticar la relacion existente entre
gestion administrativa y fiabilidad. Asimismo, a través de las consideraciones de
las personas que fueron sondeadas, se pudo establecer la presencia de
correlacion positiva de un 60.6% entre las variables de estudio. De esta manera,
la obtencién de una significancia de 0.0000 (inferior a la significancia establecida
del 0.05), nos permite refutar la hipotesis nula y ratificar que la gestion
administrativa se relaciona directamente con la fiabilidad en la subgerencia de
administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.

Discusién — Hipoétesis especifica 3

Se establecié como tercer objetivo diagnosticar la relacion existente entre gestion
administrativa y la capacidad de respuesta. Asimismo, a través de las
consideraciones de las personas que fueron sondeadas, se pudo establecer la
presencia de correlacion positiva de un 70.5% entre las variables de estudio. De
esta manera, la obtencién de una significancia de 0.0000 (inferior a la significancia
establecida del 0.05), nos permite refutar la hipotesis nula y ratificar que la gestion
administrativa se relaciona directamente con la responsabilidad en la subgerencia

de administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.

Discusion — Hipotesis especifica 4

Se establecié como cuarto objetivo diagnosticar la relacion existente entre gestion
administrativa y seguridad. Asimismo, a través de las consideraciones de las
personas que fueron sondeadas, se pudo establecer la presencia de correlacion
positiva de un 51.9% entre las variables de estudio. De esta manera, la obtencion

de una significancia de 0.0000 (inferior a la significancia establecida del 0.05), nos
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permite refutar la hipotesis nula y ratificar que la gestion administrativa se
relaciona directamente con la seguridad en la subgerencia de administracion

tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.

Discusion — Hipotesis especifica 5

Se establecido como quinto objetivo diagnosticar la relacion existente entre gestion
administrativa y empatia. Asimismo, a travé5s de las consideraciones de las
personas que fueron sondeadas, se pudo establecer la presencia de correlacion
positiva de un 71.3% entre las variables de estudio. De esta manera, la obtencién
de una significancia de 0.0000 (inferior a la significancia establecida del 0.05), nos
permite refutar la hipotesis nula y ratificar que la gestion administrativa se
relaciona directamente con la empatia en la subgerencia de administracion

tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.



V.Conclusiones
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Primera:

La estimacion de los resultados logrados gracias a la utilizacion de cuestionarios
en la muestra permite establecer que el 37.88 % de los trabajadores declara que
la calidad de la gestion administrativa en la Municipalidad de Los Olivos es
moderada, mientras que el 62.12 % de los trabajadores respondié que la calidad
en la gestion administrativa es alta. Por otra parte, el 9.09 % de los trabajadores
afirma que la calidad de servicio en la Municipalidad de Los Olivos es baja,
mientras que el 79.55 % de los trabajadores respondié que la calidad de servicio
es alta. Asimismo, la correlacion entre gestion administrativa y servicio de calidad
es positiva, segun el valor de 0.541. De este modo, la significancia obtenida de
0.005 (inferior a la significancia de trabajo establecida de 0.05), nos lleva a refutar
la hipétesis nula y ratificar la existencia de una relacion directa entre gestion
administrativa y servicio de calidad; es decir, un alto nivel en el servicio de calidad
conllevard a un alto nivel en la gestion administrativa en la subgerencia de

administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos.

Segunda:

La estimaciéon de los resultados logrados gracias a la utilizacion de cuestionarios
en la muestra permite establecer que el 12.88 % de los trabajadores de la
Municipalidad de Los Olivos afirma que la calidad de los elementos tangibles es
baja, mientras que el 70.45 % de los trabajadores respondié que la calidad de
servicio es alta. Asimismo, la correlacion entre elementos tangibles (primera
dimensién) y la gestion administrativa es de 0.612. De este modo, la significancia
obtenida de 0.015 (inferior a la significancia de trabajo establecida de 0.05), nos
lleva a refutar la hipotesis nula y ratificar la existencia de una relacion directa entre
gestion administrativa y elementos tangibles; es decir, un alto nivel de elementos
tangibles conllevara a un alto nivel en la gestidbn administrativa del establecimiento

estipulado.

Tercera:
La estimacién de los resultados logrados gracias a la utilizacién de cuestionarios
en la muestra permite establecer que el 10.61% de los trabajadores de la

Municipalidad de Los Olivos afirma que la calidad de la fiabilidad es baja, mientras
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que el 77.27% de los trabajadores manifiesta que la calidad de fiabilidad es alta.
Asimismo, la correlacion entre fiabilidad (segunda dimensién) y gestion
administrativa es de 0.606. De este modo, la significancia obtenida de 0.000
(inferior a la significancia de trabajo establecida de 0.05), nos lleva a refutar la
hipotesis nula y ratificar la existencia de un significativo vinculo entre gestion
administrativa y fiabilidad; es decir, un alto nivel de fiabilidad conllevara a un alto

nivel en la gestion administrativa del establecimiento estipulado.

Cuarta:

La estimacion de los resultados logrados gracias a la utilizacion de cuestionarios
en la muestra permite establecer que el 9.85% de los trabajadores de la
Municipalidad de Los Olivos afirma que la capacidad de respuesta es baja,
mientras que el 71.97% de los trabajadores manifiesta que la capacidad de
respuesta es alta. Asimismo, la correlacion entre capacidad de respuesta (tercera
dimension) y gestién administrativa es de 0.705. De este modo, la significancia
obtenida de 0.000 (inferior a la significancia de trabajo establecida de 0.05), nos
lleva a refutar la hipotesis nula y ratificar la existencia de una relacién directa entre
gestion administrativa y capacidad de respuesta; es decir, un alto nivel de
capacidad de respuesta conllevara a un alto nivel en la gestion administrativa del

establecimiento estipulado.

Quinta:

La estimaciéon de los resultados logrados gracias a la utilizacién de cuestionarios
en la muestra permite establecer que el 11.36% de los trabajadores de la
Municipalidad de Los Olivos afirma que la calidad de seguridad es baja, mientras
gue el 59.09% de los trabajadores manifiesta que la calidad de seguridad es alta.
Asimismo, la correlacion entre seguridad (cuarta dimension) y gestién
administrativa es de 0.519. De este modo, la significancia obtenida de 0.000
(inferior a la significancia de trabajo establecida de 0.05), nos lleva a refutar la
hipétesis nula y ratificar la existencia de un significativo vinculo entre gestion
administrativa y seguridad; es decir, un alto nivel de seguridad conllevara a un alto

nivel en la gestion administrativa del establecimiento estipulado.
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Sexta:

La estimacion de los resultados logrados gracias a la utilizacion de cuestionarios
en la muestra permite establecer que el 8.33% de los trabajadores de la
Municipalidad de Los Olivos afirma que la calidad de empatia es baja, mientras
que el 58.33% de los trabajadores manifiesta que la calidad de empatia es alta.
Asimismo, la correlacion entre empatia (quinta dimension) y gestion administrativa
es de 0.713. De este modo, la significancia obtenida de 0.014 (inferior a la
significancia de trabajo establecida de 0.05), nos lleva a refutar la hipotesis nula y
ratificar que existe relacion directa entre gestion administrativa y empatia; es
decir, un alto nivel de empatia conllevard a un alto nivel en la gestion

administracion en la gestion administrativa del establecimiento estipulado.



VI. Recomendaciones
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Primera:

Teniendo como base los resultados obtenidos, se sugiere que la subgerencia de
administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos tenga una mejor
calidad de servicio para alcanzar un nivel alto en la gestion administrativa; debido
a que se consiguié una correlacion directa y significativa de 0.541, es decir, un
alto nivel de calidad de servicio conllevara a un alto nivel de gestion administrativa

en la institucién concertada.

Segunda:

Teniendo como base los resultados obtenidos y la primera dimensién, se sugiere
que la institucidon concertada tenga un nivel alto de uso y calidad de los elementos
tangibles para alcanzar un nivel alto en la gestion administrativa; debido a que se
consiguio una correlacion directa y significativa de 0.612, es decir, un alto nivel de
uso y calidad de elementos tangibles conllevara a un alto nivel de gestion

administrativa.

Tercera:

Teniendo como base los resultados obtenidos y la segunda dimension, se sugiere
qgue la institucion concertada tenga un nivel alto de fiabilidad para alcanzar un
nivel alto en la gestién administrativa; debido a que se consiguié una correlacion
directa y significativa de 0.606, es decir, un alto nivel de fiabilidad conllevara a un

alto nivel de gestion administrativa.

Cuarta:

Teniendo como base los resultados obtenidos y la tercera dimension, se sugiere
gue la institucion concertada tenga un nivel alto de capacidad de respuesta para
alcanzar un nivel alto en la gestiébn administrativa; debido a que se consiguié una
correlacion directa y significativa de 0.705, es decir, un alto nivel de capacidad de

respuesta conllevara a un alto nivel de gestion administrativa.

Quinta:
Teniendo como base los resultados obtenidos y la cuarta dimension, se sugiere

que la institucion concertada tenga un nivel alto de seguridad para alcanzar un
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nivel alto en la gestion administrativa; debido a que se consiguidé una correlacion
directa y significativa de 0.705, es decir, un alto nivel de seguridad conllevara a un

alto nivel de gestion administrativa.

Sexta:

Teniendo como base los resultados obtenidos y la quinta dimension, se sugiere
que la institucion concertada tenga un nivel alto de empatia para alcanzar un nivel
alto en la gestion administrativa; debido a que se consiguié una correlacion directa
y significativa de 0.705, es decir, un alto nivel de empatia conllevara a un alto

nivel de gestién administrativa.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Gestion administrativa y calidad de servicio en la administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos

Linea de investigacion: Administracion del Talento Humano

Autora: Sonia Maribel Gomez Panana

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables e indicadores

Problema general
¢ Cudl es la relacion entre la
gestién administrativa y la
calidad de servicio en la
subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos, el afio 2017?

Problemas especificos
¢ Cual es la relacion entre la
gestién administrativa y los
elementos tangibles en la
subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos, el afio 2017?

¢ Cudl es la relacion entre la
gestion administrativa y la
fiabilidad en la subgerencia
de administracion tributaria
de la Municipalidad de Los
Olivos, el afio 2017?

Objetivo general
Determinar la relacion
entre la gestién
administrativa y la calidad
de servicio en la
subgerencia de
administracion tributaria
de la municipalidad de
Los Olivos.

Objetivos especificos
Determinar la relacién
entre la gestién
administrativa y los
elementos tangibles en la
subgerencia de
administracion tributaria
de la municipalidad de
Los Olivos

Determinar la relacién
entre la gestién
administrativa y la
fiabilidad en la
subgerencia de
administracion tributaria
de la municipalidad de
Los Olivos

Hipotesis general
Existe relacion significativa
entre la gestion
administrativa y la calidad
de servicio en la
subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos.

Hipotesis especificas
Existe relacion significativa
entre la gestion
administrativa los
elementos tangibles en la
subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos.

Existe relacion significativa
entre la gestion
administrativa y la
fiabilidad en la
subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos.

Variable 1: gestion administrativa

Dimensiones Indicadores items Escalas y valores  Niveles o rangos
Establecer las
definiciones estratégicas
Planeacién Establecer las &areas de 1al6
aneacio desempefio a
Formular los indicadores
Establecer las metas
Perfil de puestos de Escala Likert _
o trabajo Baja
Organizacién o 7all2 Nunca 1
Organizacion de . 60 - 140
funciones Casi nunca 2 Moderada
A veces 3 141 - 220
Induce Casi siempre 4 Alta
Supervisa Siempre 5 221 — 300
Direccion Establece metas 13 al 18
Motivador
Coordinacion con los
Control 19 al 25

trabajadores
Estrategias de control
Se realizan inventarios

Variable 2: calidad de servicio




¢, Cudl es la relacion entre la
gestion administrativa y la
capacidad de respuesta en
la subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos, el afio 2017?

¢, Cudl es la relacion entre la
gestién administrativa y la
seguridad de servicio en la
subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos, el afio 2017?

¢ Cual es la relacion entre la
gestién administrativa y la
empatia de servicio en la
subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos, el afio 2017?

Determinar la relacion
entre la gestién
administrativa y la
capacidad de respuesta
en la subgerencia de
administracion tributaria
de la municipalidad de
Los Olivos

Determinar la relacion
entre la gestion
administrativa y la
seguridad en la
subgerencia de
administracion tributaria
de la municipalidad de
Los Olivos

Determinar la relacién
entre la gestién
administrativa y la
empatia en la subgerencia
de administracién
tributaria de la
municipalidad de Los
Olivos

Existe relacion significativa
entre la gestién
administrativa y la
capacidad de respuesta en
la subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos.

Existe relacién significativa
entre la gestion
administrativa y la
seguridad en la
subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos.

Existe relacion significativa
entre la gestion
administrativa y la empatia
en la subgerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad de Los
Olivos.

Dimensiones Indicadores items Escalas y valores Niveles o rangos
Ubicacioén de acceso
Informacion al usuario
Elementos
. Estado de zona de Dellal5
tangibles )
Material Informativo 1. Muy satisfecho
Innovacion de equipos )
. L 2. Satisfecho
Fiabilidad Capacitacion de Del 6 al 10
personal 3. Medianamente Baja
Atencion rapida satisfecho 60 - 140
R bilidad Cortesia o Moderada
esponsabilida 4. Insatisfecho
P Amabilidad De|1151 al 141 - 220
Compromiso
Alta
Informacion 221 -300
Seguridad Confianza De';)G al
Precision de respuesta
Capacidad de entender 5. Muy insatisfecho
Empatia al usuario Del 21 al
Comprension 25

Paciencia




Correlacional

Disefio
No experimental y
transversal

de la
subgerencia de
administracion
tributaria de la
Municipalidad de
Los Olivos

Cuestionarios sobre
gestion administrativa y

calidad de servicio

Tipo y disefio de Poblacion y Técnicas e L . . .
; - s . Estadistica descriptiva e inferencial
investigacion muestra instrumentos
Paraiu.jl.gma Poblacion S
Positivismo Descriptiva
Conformada por .
200 trabajadores Tablas de frecuencia
Enfoque de la Téeni Figuras estadisticas
ot . écnica
Cuantitativo Subgerenc|a de Encuesta .
administracion Inferencial
Método tributaria de la Para la prueba de hipétesis se realizaran los céalculos estadisticos
Hipotético deductivo Municipalidad de necesarios mediante las férmulas de correlacion de Spearman.
Los Olivos
Tipo
Bésica Muestra
Conformada por
Nivel 132 trabajadores Instrumentos Donde:

r,= Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman

d =Diferencia entre los rangos (01 menos 02)
n=Numero de datos




Anexo 2: Cuestionario sobre gestion administrativa

Instrucciones:
En las siguientes proposiciones marque con un aspa(X) en el valor del casillero
que segun Ud. corresponde.

Calificacion:
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
n.° Planeacion 112 (3|45

Considera que los funcionarios son racionales al
momento de tomar decisiones.

Los funcionarios cumplen adecuadamente con
2 | los cronogramas y protocolos establecidos por la
Municipalidad.

Los funcionarios planifican adecuadamente los
procesos de camparfias y diversas actividades.

Se aplica la administracion estratégica en la
4 | Municipalidad, especialmente en campafas de
eleccion municipal.

5 | Es objetiva la planificacion en la Municipalidad.

Estan claramente definidos los cargos en la

Municipalidad.
Organizacion

" La Municipalidad cuenta con un proceso de
seleccion y contrato de personal.

8 En la Municipalidad se dispone de una adecuada
organizacion.

9 Los trabajadores de la Municipalidad trabajan
bajo presion por los directivos.

10 Los funcionarios de los departamentos organizan
eficaz y eficientemente al personal que dirige.
Recibe alguna induccion para realizar sus

11 . o
labores correspondientes en la Municipalidad.

12 Existe alguien que supervisa o coordina en la

Municipalidad.

Direccidon




Se establecen metas por equipos o grupos de

13 .
trabajo.

14 El comportamiento de los funcionarios durante el
desarrollo las jornadas laborales es el adecuado.

15 Los funcionarios lo motivan para estudiar y
mejorar su nivel profesional.

16 Las coordinaciones de plan de mejora se dan
segun las necesidades de los usuarios.

17 Las actividades son planificadas en coordinacién
con el administrador.

18 Los acuerdos establecidos se han decidido por
consenso de los trabajadores y usuarios.

Control

Los funcionarios coordinan con los trabajadores

19 | sobre el desarrollo de las jornadas laborales
adecuadamente.

20 Los funcionaros coordinan y  planifican
actividades sociales con sus trabajadores.

21 Se emplean estrategias de control anticipadas a
los problemas en la Municipalidad.
Se dispone de materiales, equipos de primeros

22 | auxilios y bioseguridad en la Municipalidad ante
una posible urgencia.

23 Realizan inventarios de los bienes e insumos de
la Municipalidad.

24 Son controladas las asistencias de los
funcionarios y trabajadores de la Municipalidad.

o5 El control de la documentacion es realizado

adecuadamente en la Municipalidad.




Anexo 2: Cuestionario sobre la calidad de servicio

Instrucciones:

En las siguientes proposiciones margue con un aspa (X) en el valor del casillero

gue segun Ud. corresponde.

Calificacion:
insaw;)écho Satisfecho Me'siggfirghec? N Satisfecho Satli\gggcho
1 2 3 4 5
n. items 11213
Elementos tangibles
1 Considera usted si la institucion brinda una ubicacién de
acceso correcta
2 |Lainformacion al usuario esta acorde a sus solicitudes.
3 Considera que el material informativo se brinda de forma
oportuna
4 El estado de zona de recepcion que le brinda la institucion, le
parecen adecuadas.
5 | Es considerada su opinién en mejora del material informativo
Fiabilidad
6 | Considera que la institucién realiza innovacién de equipos
" La innovacion de equipos agiliza los procesos y tiempos de
respuestas.
8 | Considera importante la capacitacion al personal
9 La aten_cién rapida de la institucion cumple con sus
expectativas.
10 |Los problemas le son resueltos, con una atencion rapida.
Capacidad de respuesta
11 | Considera la amabilidad como parte de un buen servicio
12 | Ha percibido la cortesia en el personal que atendié su peticion
13 El corr_lpromiso de la institucion se ve reflejado en el servicio
gue brinda
14 | Percibe el compromiso del personal con la institucion
15 | Se debe recompensar la amabilidad del servidor




Seguridad

16

Esté satisfecho con la informacion que le brinda el personal.

17

La institucion deberia actualizar la informacion requerida
constantemente.

18

Existe precision de respuesta por parte de la institucion

19

La informacion brindada a resuelto sus interrogantes

20

Existe confianza en el servicio que presta la institucion.

Empatia

21

Al hablar de comprension por el servidor, usted se siente bien.

22

Considera que el servidor demuestra paciencia ante un
conflicto.

23

Cree que el servidor manifiesta capacidad de entender al
usuario.

24

Debe mantenerse una buena comprension entre el servidor y
el usuario.

25

Considera que la capacidad de entender al usuario es una
habilidad.




Anexo 3: Validez de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE {: GESTION ADMINISTRATIVA
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AT | Las acvidades son planficadas en coordinacion con el
|| administador |
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log usuarios.
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No
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINSTRATIVA
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUNENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA
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Anexo 4. Permiso de la institucién donde se aplicé el estudio

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Posgrade

Wit det Didloge y la Reconciliacidn Nacional”

Lima, 20 de abril de 2018
Carta P, 0223-2018-EPG-UCV-LN

Maria Isabel Garcia Rivera
Gerente de Administracion Tributaria y Rentas
Municipalidad de los Olivos

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Sonia Maribel Gémez Panana
identificada con DNI N.* 09615962 y c6digo de matricula N.* 6000136442; estudiante
del Programa de Maestria en Gestién Publica quien se encuentra desarrollando el
Trabajo de Investigacion (Tesis):

"Gestién administrativa y calidad de servicio en la administracién tributaria
Municipalidad de Los Olivos"

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestra estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de
investigacion en la institucion que usted representa. Los resultados de la presente
seran alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

MUNCPALIDAD DsTRyra

SUBGERENCIA o gy LOS OLNOS
RECIBIDO - Mpy o
°B° 10 MA 0 VENT,

Somos'la univel;'sir.ldadI det los flYiB O
ue quieren salir adelante.
queq _&



Anexo 5: Base de datos
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Base de datos de la segunda variable: calidad de servicio
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ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIOAD CESAR VALLEJO

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Jaime Agustin Sanchez ortega, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada *Gestion
administrativa y calidad de servicio en la administracién tributaria de la
municipalidad de Los Olivos" del (de la) estudiante Sonia Maribel Gémez
Panana, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 6%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

Ella suscrito(a) analizo dicho reporte y concluyo que cada una de las
coincidencias detectadas no constituye plagio. A mi leal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Lima, 17 de junio del 2018

¥
Dr. Jaimé Agustin Sénchez Ortega
DNI: 08456628
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