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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la administracion de recursos con la calidad de servicios de la Gerencia de la
Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. La
metodologia empleada corresponde al nivel de investigacion descriptivo
correlacional, de tipo aplicada, con un disefio metodologico no experimental de
corte transversal. Se aplicé la técnica de la encuesta, a 51 trabajadores igual a
la poblacion, cabe resaltar que para la recolecciéon de datos se elaboré un

cuestionario de tipo Likert.

Los datos fueron procesados y analizados en el programa SPSS version 24.
Segun la prueba de normalidad los resultados arrojaron que la investigacién es
no paramétrica por lo tanto se utilizé la prueba de correlacion de hipotesis de
Rho Spearman y se obtuvo como resultado que la gestion administrativa tiene

relacion con la calidad de servicio.

Palabras clave: Gestidon Administrativa y Calidad de Servicio

ABSTRAC

The general objective of this research was to determine the relationship between
the administration of resources with the quality of services of the Management of
Women and Human Development of the Municipality of Carabayllo, 2017. The
methodology used corresponds to the level of correlational descriptive research,
of type applied, with a non-experimental methodological cross-sectional design.
The survey technique was applied to 51 workers equal to the population, it should

be noted that a Likert questionnaire was developed for the data collection.

The data were processed and analyzed in the SPSS program, version 24.
According to the normality test, the results showed that the research is non-
parametric, therefore the Rho Spearman hypothesis correlation test was used
and the result was that the administrative management It is related to the quality

of service.

Keywords: Administrative Management and Quality of Service
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l.- INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

A nivel internacional la gestion administrativa netamente en los paises
emergentes actualmente existe un problema latente en sus organizaciones de
gue es la baja productividad y competitividad en comparacion con paises
desarrollados el escenario es altamente competitivo las cuales cuenta con una
gestion de vision integradora que asegura el logro de los objetivos y metas. La
gestibn administrativa representa el componente indispensable en las
estructuras organizacionales, sean estas, privadas o publicas, ya que depende
de ello el funcionamiento eficaz y cumplimiento de los objetivos de una entidad
a través de la administracion efectiva, al implementar la gestion administrativa
cualquier entidad tiene un fin que cumplir en este caso las municipalidades estan
enfocados a los usuarios en la satisfaccién de ellos ofreciendo la mejor calidad
de servicio posible esto se logra a través de un proceso ordenado como es la
planeacion, organizacion, direccion y control; al mismo tiempo estos procesos
con la ayuda de algunas herramientas y estrategias hace que la entidad sea
viable econémicamente.

A nivel nacional hoy en dia como podemos ver la gestion administrativa en
los gobiernos locales se considera muy débil por el tema de que las demandas
de la sociedad son mas exigentes y cambiantes que siempre esperan a que
estos organismos respondan con mas éxito a sus necesidades o gestiones; es
por ello las organizaciones publicas como son en este caso las municipalidades
estan centradas a brindar un servicio de calidad total a los usuarios,
implementando nuevas herramientas y estrategias en el manejo de los recursos
como materiales y sobre todo recursos humanos que es un factor principal en
cualquier estructura organizacional.

A nivel local la gestién administrativa en este caso de la municipalidad
Distrital de Carabayllo, principalmente donde nos centramos en la Gerencia de
la Mujer y Desarrollo Humano; la funcion de direccidén y administrativa se ha visto
débil, ya sea porque esta mal dirigida, sin tener objetivos claros y una vision que
permita asegurar un buen resultado y desempefio que se veréa resaltado en el

cumplimiento de cada uno de las funciones y deberes que tiene cada trabajador



con los usuarios. Se ha podido observar que en esta gerencia asi mismo en cada
una de las subgerencias no hay una buena gestion principalmente en la
administracion de recursos humanos ya que existen trabajadores que ocupan
puestos que nos les corresponde, no cuentan con el perfil requerido, obviamente
esto produce un malestar en los usuarios por que no reciben una respuesta
correcta.

En este sentido segun Pifiango (2001) “La gestion en las organizaciones
publicas no ha podido cumplir con una buena administracién por falta de
informacion bésica sobre el mismo, falta de preparacién para realizar las
funciones basicas por parte de los encargados.” (p.87)

Asi mismo segun Mufoz, (2014). “Existe una débil capacidad de gestidn
en gobiernos municipales y regionales, porque el sistema carece de un
verdadero 6rgano de control por parte del Ejecutivo” (p.1).

Es por ello que hoy en dia podemos ver que la administracion no es tan
eficiente como se espera en estas entidades publicas como son las
municipalidades, a consecuencia de esta existe una mala calidad de servicio que
produce insatisfaccion y molestia en los usuarios.

Es importante que un gestor tenga que ser una persona preparada que
esté informada y sepa como realizar su funcion de una manera eficaz de esa

manera sea satisfactorio para el publico.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. Antecedentes internacionales

Basantes (2014), en su tesis para optar el grado licenciado en ingenieria de
empresas titulado “Modelo de gestion administrativa y la calidad en el servicio al
cliente en el gobierno autbnomo descentralizado municipal de Ambato Espafia”.
La investigacién tuvo como objetivo principal determinar si el modelo de gestion
administrativa que se estaba utilizando actualmente en el gobierno Auténomo
descentralizado incidia en la calidad de servicio al cliente. La poblacion fue 426
clientes con una muestra de 202. Se utiliza técnicas e instrumentos de
investigacibn como encuestas para la recoleccion de datos e informacion Las
conclusiones de la investigacion fueron que la mayoria de clientes del Gobierno

Autébnomo Descentralizado Municipalidad de Ambato consideraban que el
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servicio que recibian era regular por lo que se concluye que la atencién prestada
no es la adecuada.

Campos & Portillo (2010). En su tesis de licenciatura titulada “modelos de
gestidbn administrativa y atencion al usuario en la alcaldia municipal de
Moncagua, departamento de San Miguel”, de la universidad de el Salvador, tiene
como como objetivo determinar a relacion entre la gestion administrativa y
atencién al usuario, la investigacion de tipo correlacional y disefio no
experimental, se aplic6 una encuesta de tipo Likert a una poblacién de 40
trabajadores, y se tuvo como resultado de que si existia una correlacién positiva
y significativa entre el modelo de gestion administrativa y la atencién al usuario
en la alcaldia municipal de Moncagua.

Campos & Loza (2011), en su tesis de licenciatura titulada
“incidencia de la gestion Administrativa de la Biblioteca municipal Pedro
Moncayo de la ciudad de Ibarra en mejora de la calidad de servicios y atencion
a los usuarios en el afilo 2011” Ecuador. La investigacion tuvo como objetivo
mejorar los servicios con la calidad y calidez en la atencién a los usuarios. El
método de la investigacion fue correlacional, especificamente la prueba de
Spearman. Para la recoleccion de los datos se utilizd la técnica de la encuesta
con un cuestionario estructurado de 10 preguntas. Los resultados de la
investigacién determinaron que si existia una alta correlacion con un p=0.853 por
lo tanto si existe relacién entre la Gestién Administrativa y la mejora da la calidad

de servicios y atencion a los usuarios en el 2011.
1.2.2. Antecedentes nacionales

Segun Acosta & Ramirez (2015) en su tesis de licenciatura titulado “Gestion
administrativa y calidad de servicios segun los usuarios de la municipalidad
distrital de puente piedra 2014 Peru” que tuvo por objetivo principal conocer la
relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicios segun los usuarios
de la municipalidad distrital de puente piedra 2014, la investigacién tiene como
enfoque cualitativo de tipo basico de nivel correlacional con un disefio no
experimental de corte transversal con una muestra de 384 usuarios del distrito
de puente piedra. Los resultados demostraron que existe una relacion baja con
un Rho de Spearman de 0.377 y un P=0.000 menor que el nivel 0.05 con la cual

se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula por lo tanto se
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confirma que existe una relacion baja entre la gestion administrativa y la calidad
de servicios.

Segun Paredes (2011). En su tesis de licenciatura titulada
“administracién documentaria y su relacion con la calidad de servicios de archivo
en la municipalidad distrital de los olivos, Per(” en la cual tuvo como objetivo
principal determinar la relacion de la administracion documentaria y la calidad de
sus servicios de archivos en la municipalidad distrital de los olivos. La
investigaciéon fue de tipo béasica de nivel correlacional con un disefio no
experimental de corte transversal. La poblacién fue de 384 usuarios, se utilizd
como instrumento el cuestionario para obtener informacion. Los resultados de la
investigacion demostraron un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
0.501 con un P=0.01 (0.0.05) con la cual se acepté la hipétesis alterna por lo
tanto se concluyd que si existia una relacion directa y significativa moderada
entre la administracion documentaria y la calidad de servicios de archivo en la
municipalidad distrital de los olivos.

Segun Rios & Chirinos (2014). En su tesis de magister cuyo titulo es
“Gestion administrativa y calidad de servicio segun el personal técnico
administrativo del hospital Victor Larco herrera -2014” Peru. El objetivo principal
de la investigacion fue, determinar la relacidon entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio segun el personal técnico administrativo del hospital, con
enfoque cuantitativa de tipo bésica , de nivel correlacional con un disefio no
experimental de corte transversal con una muestra de 146 trabajadores
administrativa, se utilizo la técnica de recopilacion de datos una encuesta, que
hizo uso como instrumento un cuestionario, para obtener informacién respecto a
la percepcion de la gestion administrativa y otro para medir la calidad de servicio.
Los resultados de la investigacibn demuestran que existe relacion directa y
significativa con un Rho de Spearman de 0.685 y un p= 0.000 menor que el nivel
0,05, con la cual se confirma la relacion entre la gestion administrativo y la calidad
de servicios segun el personal técnico administrativo del hospital Victor Larco
herrera -2014.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Bases tedricas de la gestion administrativa



La gestion administrativa es la accion de administrar de manera eficiente todos
los recursos que pueda existir en una empresa ya sean estas financieras,
materiales, tecnolégicos e humanos esto con el objetivo de que las
organizaciones sean econémicamente viables.

Tal como dice Heredia. (1985). La palabra gestion es “Un concepto mas
avanzado que el de administracion y lo define como la accién y efecto de realizar
tareas con cuidado, esfuerzo y eficacia que conduzcan a una finalidad”. (p.95).
En este sentido se puede decir la que la gestidn es mas que administrar cualquier
recurso ya sea materiales o recursos humanos es la accién de realizar
actividades con mas dedicacion y eficiencia para el cumplimiento de los objetivos
0 metas trazadas obteniendo resultados positivos para llevar al éxito a cualquier
entidad, para ello es importante seguir diversas fases como es el proceso de la
administracion; la planificacion, organizacion, direccion y control.

Koontz. (2014) afirmo:

La administracion es la ciencia social, técnica y arte que se ocupa de la

planificacion, organizacion, direccién y control de los recursos de la

organizacion, con el fin de obtener el méximo beneficio posible; este
beneficio puede ser econémico o social, dependiendo esto de los fines

gue persiga la organizacion. (p.43).

Koontz hace referencia a una ciencia social que se encarga de administrar
recursos a traves del proceso administrativo con el objetivo de obtener beneficios
tanto econdmicos y sociales.

Definicion conceptual de la gestién administrativa

Después de ver la definicion conceptual de la gestion y de la administracion
podemos decir que la gestion administrativa es la accién de administrar para
conseguir un beneficio a través del proceso administrativo.

Para Antunez (1993). La administracion en la gestién es:

Un conjunto de acciones que se realiza a fin de movilizar recursos para la

consecuencia de los objetivos de la institucion. Implica la planificacion, a

distribucion de tareas y responsabilidades, (...). La coordinacion y

evaluacion de procesos de diferentes actividades y responsabilidades, la

coordinacion y evaluacion de procesos el hacer conocer los resultados y

a la vez incluye actuaciones, la toma de decisiones y resolucion de

conflictos. (P.59-69).



La gestion administrativa es un conjunto de acciones que permite
administrar recursos tanto materiales y humanos con la finalidad de cumplir los
objetivos.

Segun Koontz y Weihrich (1996). La gestién administrativa. “Es el proceso
de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas trabajando en grupo,
alcancen con eficiencia metas seleccionadas.” (p.4).

Dimensiones de la gestion administrativa

Dimensién 1. Administracién de recursos

La administracion de recursos hace referencia el manejo adecuado de todos los
recursos de la empresa, como recursos humanos, financieros, materiales y
tecnologicos.

Como nos indican Pérez y Merino (2010). Que “La administracion de
recursos, consiste en el manejo eficiente de estos medios, que pueden ser tanto
tangibles como intangibles.” (p.2).

El objetivo de la administracion de recursos es que superen las
expectativas del usuario. Dentro de cualquier estructura organizacional cuando
nombramos el tema nos referimos de una correcta gestion, para ello es necesario
la utilizacion y el desarrollo de cuatro tipos de recursos de manera fundamental:
gue son financiero, materiales, técnicos y humanos.

Pérez y Merino (2010). Afirman que:

Los recursos financieros todo tipo de monetario que son fundamentales

para el desarrollo de la empresa en cuestion. Estos pueden ser de dos

clases: propios, como el dinero en efectivo y las acciones; 0 ajenos, como
los bonos, los créditos que otorgan los bancos o las diversas modalidades

de préstamos. (p.2).

Asi mismo Pérez y Merino (2010) nos dicen que:

Los recursos materiales son todos aquellos bienes, de tipo tangible, que

posee la entidad y que son los que le permiten prestar los servicios que

realiza, (...). Partiendo de esta acepcion nos encontrariamos con dos
grupos de recursos claramente delimitados: los relativos a las
instalaciones (oficinas, fabricas, herramientas...) y las materias primas,

dentro de cuyo nombre también se incluirian los productos ya elaborados.
(p. 2-6).



Otro de los tipos son los recursos técnicos. Pérez y Merino (2010) afirman:
‘que estos son fundamentales para poder coordinar y gestionar otro tipo de
recursos, (...). De esta manera, nos encontrariamos con elementos tales como
las marcas y patentes, los sistemas de produccion, los mecanismos de ventas.”
(p.7).

La administracion de recursos humanos es uno es uno de los factores mas
importantes de una empresa, ya que se encarga de reclutar, seleccionar y
capacitar al personal.

Pérez y Merino (2010) nos dicen que:

Los recursos humanos son un conjunto de empleados de una empresa,

es fundamental que las personas encargadas de esta tarea tengan en

cuenta muchos aspectos relativos a aquellos como pueden ser las
habilidades, las ideas, los conocimientos, las necesidades, el desarrollo,

los sentimientos, la experiencia, las cargas. (p.8).

Para ello el encargado de esta area debe tener liderazgo, mantener una
comunicacion interna asertiva, trabajar en equipo y contar con competencias de
negociacion que es uno de los factores que debe ser atendido en la
administracion de recursos humanos.

Dimensién 2. Planificacion de acciones

La planificacion es un método que nos permite ejecutar planes de forma directa,
los cuales seran realizados y supervisados en funcién del planeamiento.

Segun Pérez y Gardey (2008).1a planificacion “es trabajar en una misma
linea desde el comienzo de un proyecto, ya que se requieren multiples acciones
cuando se organiza cada proyecto. Su primer paso, dicen los expertos, es trazar
el plan que luego seréa concretado.” (p.2).

Segun Ahumada como se cité en Molins (1998). La planificacion “es una
metodologia para escoger alternativas que se caracteriza por que permite
verificar la propiedad, factibilidad y compatibilidad de objetivos y permite

seleccionar los instrumentos mas eficientes.” (p.89).

En una empresa, las personas que ocupan un puesto de directivo son los
encargados de realizar los planes que seran ejecutados, esta puede ser
realizado por una persona u otro, que tenga el conocimiento necesario para llevar
acabo.


http://definicion.de/recursos-humanos/

Dentro de la administracion de empresas muchos expertos han intentado
definir el concepto de planificacion, aqui se presenta algunas posturas de

diferentes autores:

Ackoff (1981). Asegura que: “Sirve para anticiparse a las acciones que es
necesario realizar y la forma en la que se hard, para conseguir que la empresa

obtenga los resultados que se espera en el tiempo establecido.”

Por su parte, Terry, (1987) afirma: “es un proceso en el que se selecciona
la informacion y se hacen suposiciones con respecto al futuro, para poder
establecer los objetivos de la organizacion y las maneras en las que seran

buscados dichas metas.”

Dimensién 3. Toma de decisiones

Esta dimension trata de la accion de dar respuesta algun conflicto o buscar la
mejor solucién entre varias alternativas para el beneficio de la empresa.

Segun Pérez y Gardey. (2010). Una decision “es una resolucion o
determinacion que se toma respecto a algo. Se conoce como toma de
decisiones al proceso que consiste en realizar una eleccidn entre
diversas alternativas a la hora de tomar una decision, se tiene que tocar diversos
factores.” (p.2).

Para tomar una decision se debe tener un amplio y profundo conocimiento
sobre el problema que se desea solucionar, ya que depende este andlisis la
comprension y una solucién adecuada.

1.3.2. Bases tedricas de la variable calidad de servicio
Definicion conceptual.

La calidad de es un conjunto de cualidades o caracteristicas de un producto o
servicio que influyen en la capacidad de la gerencia para satisfacer las
necesidades de los usuarios. Es un concepto referente, dinamico y cambiante.
Hay que tener en cuenta no soélo el servicio o el producto, sino los atributos
asociados del personal como la rapidez y la conducta.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (como se cité en Tirado, 2014), la

calidad es “El conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio



gue guardan relacién con su capacidad para satisfacer las necesidades
expresadas o latentes de los clientes”. (p.20)

Segun Deming (1989). Calidad es “traducir las necesidades futuras
de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccién a un precio que el cliente pagara; la
calidad puede estar definida solamente en términos del agente.”

Dimensiones de la calidad de servicio
Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991). Definen el modelo SERVQUAL
que comprenden 5 dimensiones donde se puede visualizar un servicio de calidad
a través de los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia todo esto para ganarnos la confianza y la lealtad de los
clientes. (p.12).

Para este proyecto de investigacion se utilizara las siguientes
dimensiones
Dimension 1. Seguridad.
Es la capacidad que tenemos para brindar esa confianza que necesitan los
clientes del producto o servicio que estamos ofreciendo.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991). “La seguridad son
conocimientos técnicos necesarios para asistir al cliente y ganar su confianza y
credibilidad. Solo esta bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al

cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.” (p.12).
Dimension 2. Fiabilidad.

Son diversas habilidades que nosotros podamos tener y desarrollamos de una

manera eficiente para poder brindar un buen servicio posible.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991).
Es la habilidad de realizar el servicio en el tiempo prometido, bien y a la
primera (...). Es la capacidad de la organizacién de ejecutar el servicio de
forma fiable, sin contratiempos ni problemas, este componente se ata

directamente a la seguridad y a la credibilidad. (p.12).



Dimension 3. Capacidad de respuesta

Demuestra el compromiso de una empresa a la hora de ofrecer sus servicios de
manera oportuna, con voluntad y disposicion por parte de los empleados.

La capacidad de respuesta segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (como
se cit6 en Tirado, 2014).
Es la disposicién de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y
oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos para ser atendidos, ni
para que sus dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar al tanto
de las dificultades, para estar un paso delante de ellas y una buena forma de

hacerlo es retroalimentarnos con las observaciones nuestros clientes. (p.23)
1.4. Formulacion del problema.

1.4.1. Problema general.

¢, Como se relaciona la gestion administrativa con la calidad de servicios de la
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo,
20177

1.4.2. Problema especifico.

¢, Como se relaciona la administracion recursos con la calidad de servicios de la
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo,
2017?

¢, Como se relaciona la planificacién de acciones con la calidad de servicios de la
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo,
20177

¢, COmo se relaciona la toma de decisiones con la calidad de servicios de la
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo,
20177

1.5. Justificacién

1.5.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion se justifica porque permite determinar la eficiencia de
la gestion administrativa que ejerce el encargado del area de la Gerencia de la

Mujer y Desarrollo Humano de la municipalidad distrital de Carabayllo, asi como
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la calidad de servicio que ofrece esta area al usuario, y en base a los resultados
se formula estrategias y acciones de mejora.

Asi mismo sirve para que los directivos del &rea tengan un referente sobre
la gestion administrativa y su relacién con la calidad de servicio que se brinda; lo
gue permitira disefar estrategias y tomar medidas preventivas y correctivas para
lograr el beneficio requerido. Con la mejora de la calidad de servicio, los usuarios
se sentirdn mas motivados e identificados de formar parte del actual gobierno
local.

La presente investigacion puede servir de base para llevar acabo otras

investigaciones tomando en cuenta las variables de estudio.
1.5.1. Justificacion metodoldgica

En la presente investigacion se utilizé el método descriptivo correlacional, con la
ayuda de materiales como los libros, tesis, articulos, libros virtuales, entre otros
relacionados al tema de la gestiéon administrativa y calidad de servicio. Ha sido
verificado por medio del instrumento de recoleccién de datos, cuestionario de
tipo Likert las que han sido analizadas estadisticamente para realizar las
respectivas correlaciones de hipétesis del estudio.

1.5.2. Justificacion practica.

La administracion requiere una gestion administrativa eficiente acertada con
sensibilidad social donde se pueda identificar y tratar de resolver de la mejor
manera posible. Por ello cualquier persona que quiera asumir un cargo
administrativo debe contar con un conjunto de conocimientos y competencias
para poder brindar un servicio de calidad a los usuarios.

La gestion administrativa debe poseer una adecuada toma de decisiones

para poder utilizar de manera eficiente todos los recursos de la empresa.
1.6. Objetivos de la investigacion.
1.6.1. Objetivo general.

Determinar la relacién entre la gestion administrativa con la calidad de servicios
de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de
Carabayllo, 2017.
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1.6.2. Objetivos especificos.

Determinar la relacion entre la administracion de recursos con la calidad de
servicios de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de
Carabayllo, 2017.

Determinar la relacion entre la planificacion de acciones con la calidad de
servicio de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de
Carabayllo, 2017.

Determinar la relacion entre la toma de decisiones con la calidad de
servicios de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de
Carabayllo, 2017.

1.7. Hipotesis.

1.7.1. HipOtesis general.

La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la

Municipalidad de Carabayllo afio 2017.

1.7.2 Hipétesis especificas.

Existe una relacion significativamente entre la administracion recursos con la
calidad de servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

Existe una relacion significativamente entre la planificacion de acciones
con la calidad servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

Existe una relacion significativamente entre la toma de decisiones con la
calidad de servicios en el &rea de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.
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Il.- METODOLOGIA

2.1. Enfoque de la investigacion

Para la investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo. Hernandez, Ferndndez y
Baptista (2006). “Usa la recoleccién de datos para probar hipétesis, con base en
la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias.” (P. 15)
2.2. Nivel de investigacion

Para esta investigacion se utilizd nivel de estudio descriptivo- correlacional.
Segun Hernandez (2004). “Los estudios correlacidonales miden las dos o mas
variables que se pretende ver si estdn o no relacionadas en los mismos sujetos

y después se analiza la correlacion.” (P.23).

2.3. Tipos de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada por que se estudian las posibilidades de

aplicacion de la nueva teoria para la solucion de problemas de la vida real.

Segun zorrilla (1993). Nos dice que:
La investigacion aplicada, guarda intima relaciobn con la basica, pues
depende de los descubrimientos y avances de la investigacion basica y se
enriguece con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicacion,
utilizacion y consecuencias practicas de los conocimientos. La
investigacién aplicada busca el conocer para hacer, para actuar, para
construir, para modificar. (P. 43).

2.4. Método de la investigacion

El método de la investigacion es método hipotético deductivo al respecto Bernal
(2006), afirma que: “el método hipotético deductivo consiste en un procedimiento
gue parte de unas aseveraciones en calidad de hipotesis y busca refutar o falsear
tales hipotesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con

los hechos” (p. 56).
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2.5. Disefio de investigacién

El disefio es no experimental de corte transversal, porque no se manipulara
ninguna de las variables y tiene una sola recopilacion de datos.

Segun Hernadndez, Fernadndez, Baptista. (2006). Declara que la
‘investigacion no experimental es aquella que no hacemos variar
intencionalmente las variables y transversal por que los datos seran acumulados

en un determinado, tiempo unico.” (P.24).

2.6. Variables
Variable 1: Gestion administrativa
Definicion conceptual

Segun Montaner, (2003). Expresa que “la gestion se considera algo mas que la
administracion. Supone que el concepto de administracion relacionandolo con el
proceso administrativo, donde menciona el analisis, planificacion, organizacion,
direccién y control.”

Definicion operacional

La gestion administrativa es un conjunto de acciones que permite administrar
recursos tanto materiales y humanos con la finalidad de cumplir los objetivo ha
sido medida a través de un cuestionario que contiene 11 items, donde se toma

en cuenta los indicadores para la realizacion de ella.

Variable 2: calidad de servicio

Definicion conceptual

Segun Deming (1989). Calidad es “traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y

fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara” (P. 2).
Definicion operacional

La calidad de servicio es un conjunto de propiedades y caracteristicas de un

producto o servicio que tratan de satisfacer las necesidades del usuario. ha sido
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medida a través de un cuestionario que contiene 11 items, donde se toma en

cuenta los indicadores para la realizacion de ella.

2.7. Matriz de Operacionalizacion

Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
DE
MEDICION
Administracion  -Humanos 1
de recursos -Materiales 2
-Financieros 3
-Técnicos 4
Planificacion de -Establecer Metas 5
acciones -Alcanzar objetivos 6
-Seleccion de informacion 7
GESTION -futuro deseado 8
ADMINISTRATIVA _ -
-nivel de programabilidad 9
Toma de -criterios para la toma de 10
decisiones decisiones
-nivel de impacto de la 11
decision ORDINAL
Seguridad -conocimiento 12
-Atencion 13
-Habilidades 14
-Confianza 15
Fiabilidad -Fiable |6
CALIDAD DE -Cuidadosa 17
SERVICIO -Prometido 18
Capacidad de  -Disposicion 19
respuesta -Voluntad 20
-Compromiso 21
-Inmediato 22

Fuente: Elaboracion propia
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2.8. Poblacion y Muestra

La poblacion constituye todos los trabajadores de la Gerencia de la Mujer y
Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017, que vienen a ser
51 trabajadores.

Para Chavez (2007) la poblacion “Es el universo de estudio de la
investigacién, sobre la cual se pretende generalizar los resultados, constituido
por caracteristicas y extractos que les permite distinguir los sujetos uno de otros”.

La muestra es igual a la poblacion de 51 colaboradores de la Gerencia de
la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

2.9 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

2.9.1. Técnica

Para esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta.

Segun Tamayo y Tamayo (2008). Afirma que “La encuesta es aquella que
permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacion
de variables, tras la recogida sistematica de informacién segun un disefio

previamente establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida”.

2.9.2. Instrumento

Para este paso se utilizé cuestionarios de escala tipo Likert impresos, para medir
cada una de nuestras variables propuestas en esta investigacion.

Osorio (2012). Nos dice que el cuestionario. “Es una técnica ampliamente
aplicada en la investigacion de caracter cuantitativa. (...). Poseen un alto grado
cientifico y objetivo. Es un medio util y eficaz para recoger informacién en un

tiempo relativamente breve”

2.10. Validez y confiabilidad
La Validez

La validez del instrumento se realiz6 por medio de los juicios de tres expertos
guienes pertenecen al area de investigacion universitaria de la Escuela de

administracion de la Universidad Cesar Vallejo Filial Lima- Norte, las cuales son:
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Tabla 2

Validez del instrumento

Experto 1 Dr. Costilla Castillo, Pedro Constante
Experto 2 Mg. Casma Zarate, Carlos Antonio
Experto 3 Mg. Rosales Dominguez, Edith Geobana

Fuente: elaboracion propia

La confiabilidad
Para esta investigacion fue establecido por la prueba de cuestionario tipo Likert
se aplicé un trabajo piloto a 15 trabajadores, con el coeficiente de alfa de Cron

Bach y con la ayuda del software estadistico SPSS 24.

TABLA 3

Confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cron Bach

N %
Valido 15 100,0
Casos Excluido® 0 ,0
Total 15 100,0

Fuente: elaboracion propia

TABLA 4
Estadistica de fiabilidad alfa de Cron Bach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 897 24

Fuente: elaboracion propia

Se observa en la tabla que el Alfa de Cron Bach obtenido es de 0.897 lo cual
indica que existe un 89.0% de confiabilidad aplicado al instrumento, y por lo tanto

refleja un resultado altamente confiable segun el siguiente cuadro:
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TABLAS
Tabla estandarizada de confiabilidad

Coeficiente Relacion
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
0.80a 1.00 Muy Alta

Fuente: Ruiz. (1998)

2.11. Métodos de analisis de datos

Para esta investigacion se utilizé el método estadistico descriptivo. Al respecto
Orellana. (2001). “Nos dice ayudan a presentar los datos de modo tal que
sobresalga su estructura. (...). De diferentes formas simples e interesantes de
organizar los datos en graficos que permiten detectar tanto las caracteristicas
sobresalientes como las caracteristicas inesperadas.” (P.2).

Asi mismo se aplicO Método estadistico inferencial. Segun Orellana.
(2001). “nos permiten proponer el valor de una cantidad desconocida
(estimacion) o decidir entre dos teorias contrapuestas cual de ellas explica mejor

los datos observados (test de hipotesis).” (P.3).

2.12. Aspectos éticos

En todo el proceso de la elaboracion de esta investigacion se tuvo en cuenta los
principios éticos del perfil de un administrador honorable desarrollandose dentro
del marco legal vigente. Se ha tenido en consideracion el objeto de estudio
centrado en nuestra poblacion que fue censal no probabilistico.
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[ll. RESULTADOS

3.1. Andlisis descriptivo de resultados

El andlisis de los resultados fue de los 51 trabajadores de la Gerencia de la Mujer

y Desarrollo Humano de la Municipalidad Distrital de Carabayllo, 2017.

VARIABLE 1 Gestidén administrativa

TABLA 6
Distribucion de frecuencia de la variable gestion administrativa
Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
Valido CASI NUNCA 2 3,9 3,9 3,9
A VECES 13 25,5 25,5 29,4
CASI SIEMPRE 36 70,6 70,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Figural: grafico de barras Figura 2: diagrama porcentual

Interpretacién

Segun la tabla 6, de la figura 1y 2, el 70.6% que equivale a 36 personas de los
51 colaboradores encuestados, respondieron que casi siempre hay una buena
gestién administrativa; asi mismo, se observa que el 25.5% que vendria a ser 13
trabajadores respondieron que a veces mientras tanto el 3.9% quiere decir 2
trabajadores nos dice que casi nunca hay una buena gestion administrativa en
la Gerencia de la Mujer y Desarrollo humano de la Municipalidad de Carabayllo,
2017.
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DIMENSION 1: Administracion de recursos

TABLA 7
Distribucion de frecuencia de la dimensidon de administracidon de recursos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido CASINUNCA 2 39 3,9 3,9
A VECES 26 51,0 51,0 54,9
CASI SIEMPRE 19 37,3 37,3 92,2
SIEMPRE 4 7.8 7.8 100,0
Total 51 100,0 100,0

CAS| ANWECES CASI SIEMPRE
FLIMC A SIEMPRE

Figura 3: grafico de barras Figura 4: diagrama porcentual

Interpretacion

Segun latabla 7, de la figura 3y 4, el 51% que equivale a 26 personas de los 51
colaboradores encuestados respondieron que a veces hay una buena
administracion de recursos en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano. Asi
mismo, se observa que el 37.3% equivalente a 19 colaboradores respondieron
gue casi siempre, mientras el 7.8% que vendrian a ser 4 personas respondieron
gue siempre y el 3.9% que son 2 personas nos respondieron que casi hunca hay
una buena administracion de recursos en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo

humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.
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Dimensién 2: Planificacion de acciones

Tabla 8

Distribucion de frecuencia de la dimensién de planificacion de acciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido CASI NUNCA 9 17,6 17,6 17,6
A VECES 37 72,5 72,5 90,2
CASI SIEMPRE 5 9,8 9,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

CASIMUMCA  AVECES CASI SIEMPRE

Figura 5: grafico de barras

Interpretacion

Figura 6: diagrama porcentual

Segun la tabla 8, de la figura 5y 6, el 73% que equivale a las 37 personas de los

51 trabajadores encuestados respondieron que a veces hay una buena

planificacion de acciones; asi mismo, se observa que el 18% que representan a

9 personas respondieron que casi nunca, mientras el 10% que equivale a 5

colaboradores nos dicen que casi siempre hay una buena planificacion de

acciones en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de

Carabayllo, 2017.
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Dimensién 3. Toma de decisiones

TABLA 9

Distribucion de frecuencia de la dimensién toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
valido NUNCA 2 3,9 3,9 3,9
CASI NUNCA 1 2,0 2,0 59
A VECES 26 51,0 51,0 56,9
CASI SIEMPRE 21 41,2 41,2 98,0
SIEMPRE 1 2,0 2,0 100,0

Total 51 100,0 100,0

Figura 7: grafico de barras

Interpretacion

Figura 8: diagrama porcentual

Segun la tabla 9, de la figura 7 y 8, el 51% que representan 26 personas de los

51 colaboradores encuestados respondieron que a veces hay una buena toma

de decisiones. A si mismo, se observa que el 41.2% que equivalen a 26

trabajadores respondieron que casi siempre mientras tanto el 3.9% que vendrian

a ser 2 personas nos dicen que nunca hay una buena toma de decisiones y el

2% que son 2 personas dicen que siempre y otros 2% casi nunca hay una buena

toma de decisiones en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo humano de la
Municipalidad de Carabayllo, 2017.
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Variable 2: Calidad de servicio

Tabla 10

Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido CASINUNCA 1 2,0 2,0 2,0
A VECES 33 64,7 64,7 66,7
CASI SIEMPRE 17 33,3 33,3 100,0
Total 51 100,0 100,0

CASITOMCA AVECES CASI SIEMPRE

Figura 9: grafico de barras Figura 10: diagrama porcentual

Interpretacion

Segun la tabla 10, de la figura 9 y 10, el 64.7% que representa 33 personas de
los 51 colaboradores encuestados respondieron que a veces se brinda una
buena calidad de servicio, mientras tanto el 33.3% que vienen a ser 17
trabajadores respondieron que casi siempre y el 2% que equivale a 1 persona
nos dice que nunca se brinda una buena calidad de servicio en la Gerencia de la

Mujer y Desarrollo humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.
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Dimension 4: Seguridad

TABLA11l

Distribucion de frecuencia de la dimensién de seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vaélido CASI NUNCA 14 27,5 27,5 27,5
A VECES 35 68,6 68,6 96,1
CASI SIEMPRE 2 3,9 3,9 100,0
Total 51 100,0 100,0

10

CAS| NUMCA

AWVECES CAS| SIEMPRE

Figura 11: grafico de barras

Interpretacién

Figura 12: diagrama porcentual

Segun latabla 11, de la figura 11y 12, el 68.6% que representan a 35 personas

de los 51 colaboradores encuestados respondieron que a veces se brinda

seguridad a los usuarios a la hora de atencion. A si mismo, se observa que el

27.5% que equivale a 14 trabajadores respondieron que casi nunca, mientras el

3.9% que vendrian a ser 2 colaboradores nos dice que nunca se brinda

seguridad a la hora de atender a los usuarios en la Gerencia de la Mujer y

Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.
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Dimensién 5: Fiabilidad

TABLA 12

Distribucion de frecuencia de la dimensién de fiabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido CASI NUNCA 8 15,7 15,7 15,7
A VECES 35 68,6 68,6 84,3
CASI SIEMPRE 8 15,7 15,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Figura 13: grafico de barras

Interpretacién

Segun latabla 12, de la figura 13 y 14, el 68.6 % que representan a 35 personas
de los 51 colaboradores encuestados respondieron que a veces se demuestra
fiabilidad a la hora de brindar el servicio. A si mismo, se observa que el 15.7%
gue equivalen a 8 personas respondieron que casi nunca, mientras el otro 5.7%
nos dice que a veces si se muestra fiabilidad a la hora de brindar el servicio en

la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo,

2017.
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Dimension 6: capacidad de respuesta

TABLA 13
Distribucion de frecuencia de la dimensién de capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Vaélido CASI NUNCA 13 25,5 25,5 25,5
A VECES 34 66,7 66,7 92,2
CASI SIEMPRE 4 7,8 7,8 100,0

Total 51 100,0 100,0

CAS] MUMNCA ANECES  CASI SIEMPRE

Figura 15: grafico de barras Figura 16: diagrama porcentual

Interpretacion

Segun la tabla 13, de la figura 15y 16, el 66.7% que equivalen a 34 personas de
los 51 colaboradores encuestado respondieron que a veces hay una buena
capacidad de respuesta a la hora de atencion al usuario. A si mismo, se observa
gue el 25.5% que representan a 13 personas respondieron que casi nunca,
mientras el 7.8% que son 4 trabajadores nos dicen que casi siempre hay una
buena capacidad de respuesta a la hora de atencion al usuario en la Gerencia

de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.
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3.2. Andlisis inferencial de resultados

3.2.1. Prueba de normalidad

HO: la distribucién es normal

H1: la distribucién no es normal

TABLA 14

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VAL (agrupado) ,432 51 ,000 ,616 51 ,000
VA2 (agrupado) ,398 51 ,000 ,668 51 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

La tabla 14 prueba de normalidad, se observa que la muestra es mayor que 50
en este caso 51 trabajadores por lo cual le corresponde aplicar la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, la significacion calculada nos muestra que las variables de
estudio tienen una distribucion menor a 0,05, es decir (0.000 < 0.05). Segun la
regla de decisiones, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y se acepta la Hipotesis
alterna (H1), lo cual nos indica que las variables de estudio no tienen una
distribucion normal, por lo tanto, se aplicé la prueba no paramétrica. En este caso

la correlacion de Rho Spearman.

Regla de decision
1) Sig. (c) < Sig. (I) entonces Rechazo Ho
2) Sig. (c) > Sig. (I) entonces Aceptar Ho

3.2.2. Prueba de hipotesis
Hipotesis general

HG: La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la
Municipalidad de Carabayllo, 2017.
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Ho: La gestion administrativa no se relaciona significativamente con la calidad

de servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano

de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

H1: La gestion administrativa si se relaciona significativamente con la calidad

de servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano

de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

TABLA 15

Tabla estandarizada de coeficiente de relacién

Correlaciones

Rho de Spearman GESTION

Coeficiente de correlaciéon

ADMINISTRATIVA Sig. (bilateral)

CALIDAD DE
SERVICIO

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

GESTION
ADMINISTRATIVA
1,000

51
,326"
,020
51

CALIDAD DE
SERVICIO
,326"
,020
51
1,000

51

Interpretacién

La tabla 15 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relacion Rho Spearman

=0.326 el cual nos indica que existe una relacion muy baja segun la tabla 16, la

significancia bilateral es 0.000, es decir es menor a 0.05, por lo tanto,

rechazamos la hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis de investigacion (Hi),

por consiguiente, la gestion administrativa si se relaciona con la calidad de

servicio de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de

Carabayllo, 2017.

Tabla 16
Correlacion de la hipotesis general
Valor Criterio
R=1,00 Correlacion grande, perfecta y positiva
0,90 <r <1,00 Correlacion muy alta
0,70=r <0,90 Correlacion alta
0,40=r <0,70 Correlacion moderada
0,20=r <0,40 Correlacion muy baja
R= 0,00 Correlacion nula
R=-1,00 Correlacion grande, perfecta y negativa

Fuente: Sanchez (2015)
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Hipotesis especificas.

HE1: La administracion de recursos se relaciona significativamente con la
calidad de servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo

Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

Ho: La administracion de recursos no se relaciona significativamente con la
calidad de servicios en el &rea de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

HI:  La administracion de recursos si se relaciona significativamente con la
calidad de servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo

Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

TABLA 17

Correlacion de la hipotesis especifico 1

Correlaciones

ADMINISTRACIO CALIDAD DE
N DE RECURSOS SERVICIO

Rho de Administracion Coeficiente de 1,000 ,532"
Spearman de recursos correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 51 51

Calidad de Coeficiente de 532 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 51 51

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacién

La tabla 17 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relacion Rho Spearman
=0.532 el cual nos indica que existe una relacion moderada segun la tabla 16,
la significancia bilateral es 0.000, es decir es menor a 0.05, por lo cual
rechazamos la hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipotesis de investigacion (Hi),
de manera que la administracion de recursos si se relaciona con la calidad de
servicios en el area de la gerencia de la mujer y desarrollo humano de la

municipalidad de Carabayllo, 2017.
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HE2: La planificacion de acciones se relaciona significativamente con la calidad

de servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano

de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

HO: La planificacién de acciones no se relaciona significativamente con la

calidad de servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo

Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

HI: La planificacion de acciones si se relaciona significativamente con la

calidad de servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo

Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

TABLA 18

Correlacion de la hipétesis especifico 2

Correlaciones

Rho de PLANIFICACION Coeficiente de correlacion
Spearman DE ACCIONES Sig. (bilateral)
N
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral)
N

PLANIFICACI

ON DE

ACCIONES
1,000

51
,460™
,001
51

CALIDAD DE
SERVICIO

,460™
,001
51
1,000

51

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacién

La tabla 18 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relacion Rho Spearman

=0.460 el cual nos indica que existe una relacion moderada segun la tabla 16,

la significancia bilateral es 0.000, es decir es menor a 0.05, por lo cual

rechazamos la hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipotesis de investigacion (Hi),

se concluye que la planificacion de acciones si se relaciona con la calidad de

servicios en el area de la gerencia de la mujer y desarrollo humano de la

municipalidad de Carabayllo, 2017.
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HE2: La toma de decisiones se relaciona significativamente con la calidad de

servicios en el area la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la
Municipalidad de Carabayllo, 2017.

Ho: Latoma de decisiones no se relaciona significativamente con la calidad de

servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la
Municipalidad de Carabayllo, 2017.

HI: Latoma de decisiones si se relaciona significativamente con la calidad de

servicios en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la
Municipalidad de Carabayllo, 2017.

TABLA 19

Correlacion de la hipotesis especifico 3

Correlaciones

Rho de TOMA DE

Spearman DECISIONES
CALIDAD DE
SERVICIO

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

TOMA DE
DECISIONES
1,000

51
,203
,153

51

CALIDAD DE
SERVICIO

,203

,153

51

1,000

51

Interpretacion

La tabla 19 nos muestra que obtuvimos un coeficiente de relacion Rho Spearman

=0.203 el cual nos indica que existe una relacion muy baja segun la tabla 16, la

significancia bilateral es 0,153, es decir es mayor a 0.05, por lo cual aceptamos

la hipétesis nula (Ho) y rechazamos la hipétesis de investigacion (Hi), de tal

forma que la toma de decisiones no se relaciona significativamente con la calidad

de servicios en el area de la gerencia de la mujer y desarrollo humano de la

municipalidad de Carabayllo, 2017.
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IV. DISCUSION

En la presenta investigacion se cumplié el objetivo general determinando la
relacion entre la gestion Administrativa con Calidad de servicio de la Gerencia de
la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. Guarda
relacion con la investigacion de Basantes. (2014) en su investigacion titulada
“‘Modelo de gestion administrativa y la calidad en el servicio al cliente en el
gobierno autonomo descentralizado municipal de Ambato Espafa” que tuvo
como objetivo determinar si el modelo de gestion administrativa que se esta
utilizando actualmente en el gobierno Autonomo descentralizado incide en la

calidad de servicio al cliente.

El resultado de la investigacion se obtuvo que la gestién administrativa si se
relaciona con la calidad de servicio, con p= 0,000 <0.05 y una relacién estadistica
de Rho Spearman = 0,326 que indica que existe una relacion muy baja. Esto
guarda relacion y como resultado la mayoria de los clientes del Gobierno
Autébnomo Descentralizado Municipalidad de Ambato consideraban que el
servicio que recibieron fue regular por lo que se concluye que la atencion

prestada no es la adecuada.

El objetivo general de la investigacion se determindé relacion entre las dos
variables es decir la gestion administrativa con la calidad de servicio, guarda
relaciéon con lo que sostienen Campos & Portillo (2010). En su tesis titulada
“‘modelos de gestion administrativa y atencién al usuario en la alcaldia municipal
de Moncagua, departamento de San Miguel” que tuvo como objetivo general

determinar a relacion entre la gestion administrativa y atencién al usuario.

El resultado de la investigacion tiene coherencia con la tesis de Campos &
Portillo (2010). En el cual se rechazo la hipétesis nula y se acepto la hipétesis de
la investigacion por consecuencia se concluye entre el modelo de gestion
administrativa y la atencion al usuario relacionados, en beneficio de los usuarios

de la alcaldia municipal de Moncagua.

La tesis tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la gestion
administrativa con la calidad de servicios. A diferencia de los resultados

obtenidos en la tesis realizada por Campos & Loza (2011), que tiene por objetivo
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general mejorar los servicios con la calidad y calidez en la atencion a los

usuarios.

Se obtuvo como resultado que estas dos variables si se relacionan con p=
0,000 <0.05 y una relacion estadistica de Rho Spearman = 0,326 que indica que
si existe una relacion. Esto tiene relacion con los resultados obtenidos en la tesis
realizado por Campos & Loza (2011). donde se determinaron existencia de una
alta correlacion p=0.853 esto revela que si existe relacion entre la Gestidn

Administrativa y la mejora da la calidad de servicios y atencion a los usuarios.

La tesis tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la gestion
administrativa con la calidad de servicios, de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. Lo cual corrobora con la
investigacion de Acosta & Ramirez (2015). Que tiene por objetivo principal

conocer la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicios

Se obtuvo como resultado que la gestion administrativa si se relaciona con
la calidad de servicio, con p= 0,000 <0.05 y una relacion estadistica de Rho
Spearman = 0,326 que indica que existe una relacion muy baja. Esto guarda
relacion con lo que dicen Acosta & Ramirez (2015). Los resultados de la
investigacion demostraron que existe una relacion baja con un Rho de Spearman
de 0.377 y un P=0.000 menor que el nivel 0.05 por lo tanto se confirma que existe

relacion baja entre la gestion administrativa y la calidad de servicios.

En la presente investigacion en funcién al objetivo general se logré
determinar que, si existe una relacion entre la gestion administrativa con la
calidad de servicio, tiene coherencia con lo que dice Paredes (2011), en la cual
tiene como objetivo principal determinar la relacion de la administracion
documentaria y la calidad de sus servicios de archivos en la municipalidad

distrital de los olivos.

El resultado de la investigacion tiene relacion con la tesis de Paredes (2011)
en la cual se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula por

consecuente se concluye que existe una relacién entre estas dos variables.

El objetivo general de la presente investigacion concuerda con que
sostienen Rios & Chirinos (2014). En su investigacion titulada “Gestion
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administrativa y calidad de servicio segun el personal técnico administrativo del
hospital Victor Larco herrera -2014” que tuvo como objetivo general determinar
la relacion entre la gestiébn administrativa y la calidad del servicio; asi mismo en
los resultados de esta investigacion se demostrd que si existe una relacion entre
estas dos variables con un P= 0,000 <0.05 y una relacion estadistica de Rho
Spearman = 0,326 que indica que existe una relacion, concuerda con la tesis de
Rios & Chirinos (2014), ya que el resultado demostr6 que si existe una relacién
directa y significativa con un Rho de Spearman de 0.685 y un p= 0.000 menor

gue el nivel 0,05, con la cual se confirma la relacién entre estas dos variables
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V. CONCLUSIONES

1. En funcidn al objetivo general se logré determinar que existe una relacion
entre la variable gestiébn administrativa con la calidad de servicio en el area
de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de
Carabayllo, 2017.

2. En funcién al objetivo especifico uno se logré determinar que existe una
relacion entre la dimension administracion de recursos con la variable
calidad de servicio en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

3. En funcién al objetivo especifico dos se logré determinar que existe una
relacion entre la dimension planificacion de acciones con la variable
calidad de servicio en el area de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo

Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.

4, En funcion al objetivo especifico tres no se logré determinar que existe
una relacion entre la dimension toma de decisiones con la variable calidad
de servicio en el area de la gerencia de la Gerencia de la Mujer y

Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017.
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VI. RECOMENDACION

1. Siendo que se ha encontrado una relacion entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio, se recomienda diagnosticar los procesos
administrativos realizados para la Gerencia de la Mujer y Desarrollo
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, es importante fortalecer cada
uno de esos procesos, ya que depende de ello una buena gestion

administrativa y mejora la calidad de servicio.

2. Se recomienda para el tema de administracion de recursos, sobre todo lo
que es humano implementar un programa de capacitacion mensual, asi
mismo seleccionar personal segun el perfil que requiere cada puesto, de

esa manera poder ofrecer una mejor calidad de servicio posible.

3. En el tema de planificacion de acciones en la Gerencia de la Mujer y
Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017 se recomienda
analizar oportunidades, riesgos, examinar el ambiente y evaluar estrategias
alternativas para poder tomar una buena decisién y mejor lo que es la

gestion administrativa y la calidad de servicio.

4.  Se sugiere para la dimension toma de decisiones un taller de liderazgo, ya
gue es importante sentirse seguro de las decisiones que estamos tomando
y hacer sentir a los demas, evaluar diferentes estrategias y oportunidades

para poder aplicarlo lo mas adecuado para cada proceso de la gestion.
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ANEXOS

N ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO
ENCUESTA A: TRABAJADORES DE LA GERENCIA DE LA MUJER Y

DESARROLLO HUMANO
A. INTRODUCCION:
ESTIMADO (A) COLABORADOR, el presente cuestionario es parte de un proyecto de

investigacion que tiene por finalidad la obtencion de informacién, acerca de la Gestion
Administrativa y Calidad de servicios de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la
Municipalidad de Carabayllo afio 2017.

B. INDICACIONES:

= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responde con sinceridad.

= Lea detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta a las
preguntas marcando con una “X”

El significado de las letras es: 1=NUNCA, 2= CASI NUNCA 3= A VECES, 4=CASI SIEMPRE y 5=
SIEMPRE

DIMENSIONES ITEMS 1123

1.- ¢El personal asignado para la GMDH esta capacitado?

Administracionde | 2 - ;| os elementos materiales son visualmente atractivos?

Recursos 3.- ¢Los recursos financieros en la GMDH son primordiales para
el cumplimiento de los objetivos?

4.- éla oficina de la GMDH dispone de equipos y programas
actualizados?

5.- éLas metas de la organizacion son compartidas por equipo de

i ?
Planificacion de trabajo de la GMDH:

Acciones - " : 3
6.- ¢Los usuarios son un factor importante para poder cumplir

con los objetivos trazados?

7.- éLa GMDH considera como obijetivo la calidad de atencién del
usuario?

8.- (El personal de la GMDH se distribuye las actividades para
poder cumplir con los objetivos deseados?

9.- éLas decisiones que toma la GMDH siempre son
programadas?

Toma de

. 10.- ¢El personal o los directivos de la GMDH tienen la capacidad
decisiones

de percibir el problema y dar soluciones adecuadas?

11.- (El personal de la GMDH utiliza estrategias para dar solucién
a un problema?
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12.- iLos empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los usuarios?

Seguridad 13.- {Los empleados de la GMDH son siempre amables con los
usuarios?
14.- éLos usuarios se sienten seguros con la informacion brindada
por los empleados de la GMDH?
15.- ¢El personal se involucra en su caso para poder dar una
respuesta confiable?
16.- ¢El personal de la GMDH proporciona un servicio fiable

o adecuado a sus necesidades?

Fiabilidad 17.- ¢Cudndo un usuario tiene problema la GMDH muestra un
sincero interés en solucionarlo?
18.- ¢La GMDH concluye el servicio en un tiempo determinado?
19.- (El personal tiene la disposicidon de ayudar a los usuarios y

. proveerlos un servicio rapido y oportuno?
Capacidad de 20.- ¢Los empleados de la GMDH siempre estan dispuestos a

respuesta ayudar a los usuarios?
21.- {Los empleados de la GMDH comunican a los clientes cuando
concluird la realizacion del servicio?
22.- ¢{Los reclamos realizados por usted son solucionados en el
menor tiempo posible?

iMuchas gracias por su colaboracion!

41




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Gestion Administrativa y Calidad de servicios de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo afio 2017.
Apellidos y nombres del investigador: Lugo Sevillano Yosselin Rosmery - S——_
Apellidos y nombres del experto: ME. (3™ T ALAAETL, TL/00
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE | NO CUMPLE SUGERENCIAS
Humanos El personal asignado para la GMDH est4& capacitado x
Materiales Los elementos materiales son visualmente atractivos
Administracion de recursos i :
Los recursos financieros en la GMDH son primordiales para el
financieros cumplimiento de los objetivos
—_ la oficina de la GMDH dlspoine de equipos y programas
actualizados
P — Las metas de la organlzacl.én son compartidas por equipo de
: " . trabajo de la GMDH
Gestién Administrativa
Alcanzar objetivos Los usuarios son clave fur\damental para poder cumplir con los
) planificacion de accion objetivos trazados
Sileceran deInforacidn La GMDH considera como objeli.vo la calidad de atencion del
usuario
El personal de la GMDH se distribuye las actividades para
fututro deseado 4
poder cumplir con los objetivos deseados
Conocimiento de| El personal tiene la disposicién de ayudar a los usuariosy
resultado proveerlos un servicio rdpido y oportuno
nivel de programabilidad Las decisiones que toma la GMDH siempre son programadas 1=NUNCA
Toma de Decisiones 2= CASI NUNCA
criterios para la toma de|El personal o los directivos de la GMDH tienen la capacidad de 3= AVECES
decisiones =
: percibir el problema y dar soluciones adecuadas 4= CASI SIEMPRE
nivel de impacto de la| El personal de la GMDH utiliza estrategias para dar solucién a 5= SIEMPRE

calidad de servicio

decision

un problema

Conocimiento

tienen cor tos st tes parar a
las preguntas de los usuario

Los emp

Los empleados de la GMDH son siempre amables con los

seguridad Atencion usuarios
g Los usuarios se sienten seguros con la informacién brindada por
Habilidad los empleados de la GMDH
El personal se involucra en su caso para poder dar una
Confianza respuesta confiable
El personal de la GMDH proporciona un senicio fiable adecuado a
Fiabilidad sus necesidades
" Cudéndo un usuario tiene problema la GMDH muestra un
fiabilidad cuidadosa z 2
sincero interés en solucionarlo
Prometido La GMDH concluye el servicio en el tiempo prometido
Habilidad La GMDH realiza bien el servicio la primera vez

capacidad de respuesta

Disposicion

El personal tiene la disposicién de ayudar a los usuariosy
proveerlos un servicio rdpido y oportuno

voluntad

Los empleados de la GMDH siempre estan dispuestos a ayudar a
los usuarios

Compromiso

Los empleados de la GMDH comunican a los clientes cuando
concluira la realizacién del senicio

Inmediato

Los reclamos realizados por usted son solucionados en el
menor tiempo posible

I ek IS IS S [ (XX

Firma del experto

Fecha 22/ 06 /2017
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la i 6

ativa y Calidad de servicios de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo H

de la Municipalidad de Carabayllo afio 2017.

Apellidos y nombres del i

: Lugo Sevillano Yosselin Rosmery

Apellidos y nombres del experto:

DA VEDLO (RO ZA BT

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA NO CUMPLE | OBSERVACIONES / SUGERENCIAS
El personal asignado para la GMDH estd capacitado /
Humanos
Miteriolas Los elementos materiales son visualmente atractivos /
Administracion de recursos
Los recursos financieros en la GMDH son pri para el cumplimi de los
objetivos
financieros
la oficina de la GMDH dispone de equipos y programas actualizados /
tecnicos
Las metas de la organizacién son compartidas por equipo de trabajo de la GMDH /
o . Establecer metas
Gestion Administrativa
planificacion de accion Alcanzar objetivos Los usuarios son clave fi | para poder cumplir con los objetive d ?
Seleccién de informacién La GMDH considera como objetivo la calidad de atencién del usuario
El personal de la GMDH se distribuye las actividades para poder cumplir con los objetivos F
fututro deseado d
T T | 7
Gonodimianto 36 resiitado El personal tiene la disposicién de ayudar a los usuarios y proveerlos un servicio rapido y /
oportuno
nivel de programabilidad Las decisiones que toma la GMDH siempre son programadas /
Toma de D
criterios para la toma de El per.sonal oJIos di:ectivos de la GMDH tienen la capacidad de percibir el problema y dar| 15 NUNCA /
2=CASINUNCA 3=
nivel de impacto de la decisién El personal de la GMDH utiliza estrategias para dar solucién a un problema AVECES /
CASI SIEMPRE
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los SIEMPRE /
. usuario
Conocimiento
Los empleados de la GMDH son siempre amables con los usuarios
seguridad Atencion
Los usuarios se sienten seguros con la i ion bri por los dela /
Habilidad GMDH ¢
Canfania El personal se involucra en su caso para poder dar una respuesta confiable
calidad de servicio Fiabilidad El personal de la GMDH proporciona un servicio fiable adecuado a sus necesidades
Cudndo un usuario tiene problema la GMDH muestra un sincero interés en solucionarlo /
fiabilidad dad
Promiatids La GMDH concluye el servicio en el tiempo prometido /
Habilidad La GMDH realiza bien el servicio la primera vez
El personal tiene la disposicion de ayudar a los usuarios y proveerlos un servicio rapido y /
Disp oportuno
Niad'ie voluntad Los empleados de la GMDH siempre estan dispuestos a ayudar a los usuarios /
o Los empleados de la GMDH comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del
Compromiso servicio
\ Los reclamos realizados por usted son solucionados en el menor tiempo posible /
Firma del experto Fecha 22 / 06 /2017
A
Nota: Las DlMENS!QNESe INDICADORES, sw proceden, en di dela igacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Gestion Administrativa y Calidad de servicios de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municip de C: yllo afio 2017.
Apellidos y nombres del investigador: Lugo Sevillano Yosselin Rosmery
Apellidos y nombres del experto: ¢ £ oL Gepbana  2ojalel  7)pprion fuél
94 ASPECTO POR EVALUAR o e OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE | OBSERVACIONES / SUGERENCIAS
El personal asignado para la GMDH estd capacitado /
Humanos
Materlales Los elementos materiales son visualmente atractivos /
Administracion de recursos
Los recursos financieros en la GMDH son p para el de los /
objetivos
financieros
ke la oficina de la GMDH dispone de equipos y programas actualizados /
—— i Las metas de la organizacién son compartidas por equipo de trabajo de la GMDH /
Gestién Administrativa Janhce motes /
planificacion de accion Alcanzar objetivos Los usuarios son clave fund | para poder cumplir con los objetivos trazados
Seleccién de Informacién La GMDH como objetivo la calidad de atencién del usuario
El personal de la GMDH se distribuye las actividades para poder cumplir con los objetivos /
fututro deseado deseados
Cono i5 deTes El personal tiene la disposicién de ayudar a los usuarios y proveerlos un servicio répido y /
oportuno
nivel de programabilidad Las decisiones que toma la GMDH siempre son programadas /
Toma de Decisiones
criterios para la foma de decisiones El personal o los directivos de la GMDH tienen la capacidad de percibir el problema y dar 1= NUNCA /
|soluciones adecuadas 2= CASINUNCA 3=
nivel de impacto de la decision El personal de la GMDH utiliza estrateglas para dar solucién a un problema AVECES 4= l/
CASI SIEMPRE 5=
Los tienen para responder a las preguntas de los SIEMPRE /
S usuario
Los empleados de la GMDH son siempre amables con los usuarios /
seguridad Atencion
Los usuarios se sienten seguros con la por los dela /
Habilidad GMDH
Eonhanta El personal se involucra en su caso para poder dar una respuesta confiable /
calidad de servicio Fiabllidad El p de la GMDH prop un servicio fiable adecuado a sus necesidades t/
Cuando un usuario tiene problema la GMDH muestra un sincero interés en solucionarlo l/
flabilidad dad Z
inalide La GMDH concluye el servicio en el tiempo prometido /
Habilidad La GMDH realiza bien el servicio la primera vez /
El personal tiene la disposicién de ayudar a los usuarios y proveerios un servicio rapido y /
Disposicion oportuno
vol q Los empleados de la GMDH siempre estén dispuestos a ayudar a los usuarios /
o Los empleados de la GMDH comunican a los clientes cuando concluiré la realizacion del /
Compromiso |servicio
Los reclamos realizados por usted son solucionados en el menor tiempo posible /
[N Inmediato
Firma del experto ,_“é Fecha 22 /06 /2017
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si p den, en di dela leza de la 6ny de las
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Matriz de inconsistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

GENERAL GENERAL
¢Como se relaciona la gestidn Det . | lacid tre | g GENERAL:
administrativa con la calidad de je.rrTnnar. a refacion len re I?dgjs |Zn La gestion administrativa se relaciona
servicios de la gerencia de la mujer | m.|n.|strzt|v? con .ad CTI ad € | significativamente con la calidad de
y desarrollo humano de la Zervmolsl E a gere:af € a. muiilr ZII servicios en el drea de la gerencia de la

. esarrollo humano de la municipalida .
municipalidad de  Carabayllo, de Carabavllo. 2017 P Mujer y Desarrollo Humano de Ia
20177 € Larabayllo, ‘ Municipalidad de Carabayllo, 2017 DISENO DE LA

- Vi INVESTIGACION:
ESPECIFICOS: ESPECIEICOS: ESPECIFICAS: Gestion No experimental — corte
administrativa

iCémo  se relaciona la L . o Transversal

o - Conocer la relacidn entre la | Existe una relaciéon significativamente
administracién recursos con la L. . . . -, TIPO DE
calidad de servicios de |a gerencia administracién recursos con la calidad | entre la administracién recursos con la .

. & de servicios de la gerencia de la mujer y | calidad de servicios en el area de la INVESTIGACION:
de la mujer y desarrollo humano de L . . Aplicada
la_municipalidad de Carabayllo desarrollo humano de la municipalidad | Gerencia de la Mujer Y Desarrollo Humano p .

20172 " | de Carabayllo, 2017. de la Municipalidad De Carabayllo, 2017.
' NIVEL DE LA

¢Cémo se relaciona la planificacion
de acciones con la calidad de
servicios de la gerencia de la mujer
y desarrollo humano de Ia
municipalidad de  Carabayllo,
2017?

Conocer la relacién entre Ia
planificacion de acciones con la calidad
de servicios de la gerencia de la mujery
desarrollo humano de la municipalidad
de Carabayllo, 2017.

Existe una relacidon significativamente
entre la planificacidon de acciones con la
calidad de servicios en el area de la
Gerencia de la Mujer y Desarrollo
Humano de la Municipalidad de
Carabayllo, 2017.

¢Cémo se relaciona la toma de
decisiones con la calidad de
servicios de la Gerencia de la Mujer
y Desarrollo Humano de |la
municipalidad de  Carabayllo,
20177

Conocer la relacién entre la toma de
decisiones con la calidad de servicios de
la gerencia de la mujer y desarrollo
humano de la municipalidad de
Carabayllo, 2017.

Existe una relacidn significativamente
entre la toma de decisiones con la calidad
de servicios en el drea de la Gerencia de la
Mujer y Desarrollo Humano de Ia
Municipalidad de Carabayllo, 2017.

V2
Calidad de
Servicio

INVESTIGACION:
Descriptiva - correlacional
POBLACION:

Los 51 trabajadores que
laboran en la gerencia de
la mujer y desarrollo
humano.
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UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | Cédigo : FO8-PP-PR-02.02

Version : 09
Univeneioan | TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | /S0°r

Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLEJO ucv Péagina : 1del

Yo, YOSSELIN ROSMERY, LUGO SEVILLANO, identificado con DNI N° 72561099,

egresado de la Escuela Profesional de Administracién de la  Universidad
César Vallejo, autorizo ( x ), No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacion
publica de mi trabajo de investigacion titulado “GESTION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DE SERVICIOS DE LA GERENCIA DE LA MUJER Y DESARROLLO HUMANO DE
LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO,2017" ; en el Repositorio Institucional de la
UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derechos de Autor, Arf. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

Yosselin Rosmery Lugo Sevillano
DNI: 72561099
FECHA:15 de Diciembre del 2017

Direccién de
Investigacién

Vicerrectorado de

Elaboré Investigacion

Revisd Responsable de SGC Aprobd
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U CV z Cédigo : F06-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE Version : 09
UNIVERSIDAD ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO P&gina : 1del

Yo, DR NARCISO FERNANDEZ SAUCEDO, docente de la Facultad Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César
Vallejo filial Lima Norte, revisor(a) de la tesis titulada

“GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS DE LA GERENCIA DE LA MUJER
Y DESARROLLO HUMANO DE LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO,2017" Ia
estudiante YOSSELIN ROSMERY LUGO SEVILLANO, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 15% verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin.

El/la suscrito (a) analizd dicho reporte y concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 14 de Diciembre del 2017

Firma
DR.NARCISO FERNANDEZ SAUCEDO
DNI: 09044632

Vicerrectorado de
Investigacion

Direccién de

Elabord 2 o
Investigaciéon

Revisd Responsable de SGC Aprobd
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Conste por el presente documento, el visto bueno que otorga la encargada del
area de Investigacién de la Escuela Profesional de Administracion-Sede Lima
Norte, a la version final de trabajo de investigacion que presente la estudiante:

Srta. YOSSELIN ROSMERY LUGO SEVILLANO

Trabajo de Investigacion titulado:

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS DE LA GERENCIA DE LA MUJER Y
DESARROLLO HUMANO DE LA MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO, 2017.

Para obtener el Grado Académico y/o Titulo Profesional de
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA  : 15 de Diciembre del 2017
NOTA O MENCION 15

MSc. PETRONILA LILIANA MAIRENA FOX
Coordinadora de Investigacién de la EP de Administracion
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