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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion existente
entre la Gestion Administrativa y la Calidad de los Servicios Publicos en la

Municipalidad Provincial de llo, 2018.

Se utilizé como disefio experimental el modelo de investigacion no experimental,
correlacional de corte transversal, desarrollado al analizar dos encuestas
formuladas para las variables Gestion Administrativa y Calidad de los Servicios
Pablicos con sus respectivas dimensiones Se contd con una poblacion que
estuvo constituida por los trabajadores administrativos de la Municipalidad
Provincial de llo en un numero de 137 personas, poblacién de la cual se

consider6é como muestra el 100 % para el analisis de las variables.

El resultado obtenido para el analisis de correlacién fue de rho=0.551, este indica
una relacion positiva media, siendo altamente significativa a un nivel del 1% de
significancia, rechazandose la hipétesis nula y aceptando la hipotesis general,
que nos da como conclusion que la Gestion Administrativa si se relaciona
significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en la Municipalidad
Provincial de llo.

Palabras Clave: Investigacion, Municipalidad, Poblacién, Gestion,

Administrativa, Calidad, Servicios Publicos.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
Administrative Management and the Quality of Public Services in the Provincial
Municipality of Ilo, 2018.

It was counted on a population that was constituted by the administrative workers
of the Provincial Municipality of llo in a number of 137 people, population of which
100% was considered for the analysis of the variables Administrative
Management and Quality of the Public Services. The non-experimental, cross-
sectional correlation research model was used as an experimental design,
developed by analyzing the two surveys formulated for both variables with their

respective dimensions.

The result obtained for the correlation analysis was 0.595, this indicates a positive
mean relation, being highly significant at a level of 1% of significance, rejecting
the null hypothesis and accepting the general hypothesis, which gives us as
conclusion that Administrative Management if it is significantly related to the

Quality of Public Services in the Provincial Municipality of Ilo.

Keywords: Investigation, town hall, Management, Administrative, population,

Quiality, Public Services.
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INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

El interés por la calidad en los servicios publicos en el mundo, es un fenébmeno
muy reciente que viene enmarcado, sobre todo, por el profundo y rapido
cambio que se esta produciendo en la administracion publica y en la relacion
gue se establece con los ciudadanos. Hoy los ciudadanos han dejado de ser
los “administrados”, mas o menos conformes con los servicios que les “daba”
la administracion, y han pasado a ser ciudadanos-clientes, que saben que
pagan y, en consecuencia, exigen a cambio servicios de calidad y, ademas,
de calidad entendida desde su punto de vista. Es asi que la administracion
publica se convierte en proveedora de servicios para un “mercado” de

ciudadanos que le demanda calidad. (Gadea, 2000)

Otro desafio al evaluar la calidad de los servicios publicos, es tomar en cuenta
la vision de los consumidores. Los métodos utilizados son las investigaciones
parciales 0 mas completas, como en la "Carta del Consumidor" aplicada en el
Reino Unido en 1990, que trata de involucrar al consumidor en el desarrollo,
la aplicacién y evaluacion de los estandares de calidad. Una mejor vision
sobre la calidad del sector publico, también la ofrecen los indices
desarrollados para medir la transparencia, la corrupcion, la eficiencia

burocrética y los indices para comparar costos con resultados. (Tanzi, 2000)

Para una administracion publica, lo que es realmente importante es justamente
conseguir que la calidad, finalmente percibida por los ciudadanos, coincida con
la que ellos esperaban; a esto se le llama “satisfaccién”. La mejora de la calidad
en las administraciones publicas actuales ya no se puede basar Gnicamente en
mejoras en los sistemas internos de gestién (planificacién, organizacion,
direccion, control). Hay que mejorarla desde el punto de vista del ciudadano: el
auténtico objetivo no es hacer coincidir todo lo ejecutado con lo que habiamos
programado, sino que el ciudadano, perciba y reciba, unos servicios publicos

como los que él esperaba. (Gadea, 2000)
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Ahora bien, entendemos como servicios publicos municipales a todas las
actividades que estan orientadas a brindar satisfaccion en forma habitual y
permanente a las necesidades de interés comun de una localidad, como son
el ordenamiento urbano, la limpieza publica, el mantenimiento de parques y
jardines, la recoleccion de residuos domiciliarios, la seguridad local, entre
otros; dichos servicios son brindados a través de diversos procedimientos

burocraticos que conforman la gestion administrativa municipal.

Los principales problemas que presentan la mayoria de los gobiernos locales
del pais son los servicios publicos deficientes, lo cual hace que exista un clima
no muy atractivo para las inversiones tanto publicas como privadas, por lo que

es comun observar el poco desarrollo de las mismas.

Entre las principales causas de los servicios publicos deficientes tenemos a la
falta de recursos financieros, ausencia de personal calificado, escasa
capacitacion permanente, falta de planificaciéon y control, etc., pudiendo

resumirse todo esto en una mala calidad de la gestion administrativa.

Es asi que a través la presente investigacion realizada en la municipalidad
provincial de llo, determinaremos como es la influencia de la gestion
administrativa en la calidad de los servicios que se prestan la municipalidad
provincial de llo, con lo cual obtendremos las pautas necesarias para orientar
la gestibn municipal a proporcionar unos servicios publicos eficientes y de

calidad.

Para el aflo 2021 se espera que los gobiernos locales tengan servicios
publicos eficientes de calidad, basados en una adecuada gestion
administrativa, consolidando a las ciudades como plataformas de desarrollo a

través del fomento de la inversién publica y privada.
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1.2 Trabajos previos

Pinargote (2015) en su investigacion denominada “Evaluacion de la calidad
de atencion en el servicio de admision del hospital Francisco de Orellana y
propuesta para su mejoramiento” realizada en Ecuador, el objetivo general fue
examinar la calidad en el servicio de admision, el universo fueron los usuarios
que acudieron a la investigacion, fue un trabajo de investigacion explicativo y
descriptivo aleatorio simple, la muestra estuvo integrada por 331 usuarios
externos evaluados mediante una encuesta la cual dio como resultado que el
horario de atencion del servicio de admision satisface la necesidad de la salud
de los usuarios externos en un 70% mientras que el 30% no; debido, segun el
autor, que el personal no brindaba la informacion necesaria a los usuarios que

acudian al Hospital Francisco de Orellana.

Santiago (2016) al realizar su investigacion denominada “a gestion
administrativa en la conformidad del cliente en la Municipalidad del Manabi”
en Ecuador; tuvo como objetivo determinar la conformidad del usuario en la
gestion administrativa que realizan los trabajadores en dicha entidad, fue una
investigacion de tipo correlacional, el disefio fue transversal, no experimental
y de enfoque cuantitativo, su muestra estuvo formada por 421 usuarios
tomados al azar quienes fueron evaluados mediante una encuesta y se conto
con 2 instrumentos confiabilizados y validados. Santiago llegé a la conclusién
de que la conformidad del cliente tenia una alta correlacion positiva y
significativa con la gestibn administrativa con un valor de rho Spearman de
0,816 y, también concluyo que el control es un factor importante que deberia

tomarse en cuenta en los procesos de gestion administrativa.

Ocampos y Valencia (2016) en su trabajo referido a “La gestidon
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la red asistencial
ESSALUD-Tumbes, 20167, tuvieron como objetivo determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, dicha investigacion
fue de tipo descriptivo correlacional y para el recojo de los datos se utilizo la

técnica de la encuesta y como instrumento se aplicoO el cuestionario a una

15



muestra de 39 trabajadores de la Red Asistencial ESSALUD de Tumbes. Los
resultados obtenidos mostraron que existe una relacion significativa entre las
variables planteadas (0,559), esto quiere decir, que es primordial una
adecuada gestién administrativa para ofrecer un servicio de calidad.

Cabanillas (2017) investigd la “Gestion institucional y la calidad del servicio
en la Red 16 - 17 Carabayllo UGEL 04, 2017”, quien defini6 como principal
objetivo encontrar la correspondencia existente entre la gestion institucional y
la calidad del servicio de esa entidad. Dicha investigacion fue de tipo basico,
con un disefio correlacional, tuvo una poblacion de 60 docentes los cuales
constituyeron la muestra en su totalidad y se aplicaron dos encuestas de 22
preguntas cada una para recabar la informacién, instrumentos que fueron
validados por medio de juicio de expertos. Cabanillas obtuvo como resultado
una relacion de nivel bajo entre las dos variables, gestion institucional y
calidad del servicio, ya que se manifesto un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.355; asi mismo en las dimensiones gestién administrativa 3,97
y pedagdgica 0,25 obtuvo una relacion de nivel bajo con la calidad del servicio
y finalmente en las demisiones de gestidn intra institucional 0,194 vy

comunitaria 0,074 no existio relacion alguna.

Tirado (2014) en su trabajo de investigacion denominado “La gestion
administrativa y la calidad de servicio al cliente, en el Colegio Quimico
Farmacéutico de La Libertad — Truijillo”, tuvo como propdésito investigar de qué
forma la gestion administrativa influye en la calidad del servicio al Cliente,
aplicando una encuesta a los trabajadores y profesionales agremiados. Los
resultados obtenidos fueron complementados con la aplicacion de una
entrevista realizada a la Jefatura Administrativa y mediante la propia
observacion directa de la infraestructura fisica e instalaciones. Tirado utilizo
un disefio de Investigacion no experimental, transversal de tipo explicativo -
correlacional y obtuvo como resultado del procesamiento y analisis de la
informacion, la confirmacién de la hipotesis que establecia que la gestién
administrativa influye de manera positiva y considerable en la Calidad del
Servicio al Cliente (0,715).
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Tipian (2017) en su trabajo de investigacion la “Gestion administrativa y la
calidad de servicio a usuarios de la Direccion General de Proteccion de Datos
Personales del MINJUS”, tuvo como objetivo determinar la relacion existente
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, dicho estudio tuvo un
enfoque cuantitativo de tipo basico con un disefio no experimental,
transversal, de nivel correlacional. Tuvo como poblacién a 134 personas que
utilizaron el servicio de inscripcién de datos personales el banco de datos de
la entidad, tomandose como muestra para el estudio a 100 de ellos a los que
se les aplico una encuesta. Los resultados obtenidos en su investigacion
determinaron que la gestiébn administrativa tiene relacion significativa con la
calidad del servicio (0,500)

Herrera (2018) investigd acerca del “Estudio comparativo de los factores
asociados a la calidad en los servicios de medicina y cirugia en emergencia
del Hospital de Ventanilla, Lima — 2017”, teniendo como objetivo el determinar
los factores asociados a la calidad en los servicios de medicina y cirugia. La
investigacion se desarroll6 mediante un disefio descriptivo, comparativo, de
caracter cuantitativo, no experimental y de tipo basica y buscaba describir cual
de los servicios presentaba mayor calidad de atencién. Dicha investigacion
tuvo una poblacién de 1602 pacientes con una muestra de 76 pacientes que
acudieron para una atencion en el servicio de emergencia de medinay cirugia.
Se utilizé una encuesta SERVQUAL como instrumento de recoleccion de
datos, constituido por 22 pares de items en donde se midié las percepciones
de evaluacion de satisfaccién de los servicios de medicina y cirugia de
emergencia del Hospital de Ventanilla 1I-1 como nivel de atencion. Como
resultado de la investigacién, Herrera demostré que existe diferencias
significativas entre los factores asociados a la calidad en los servicios de
medicina y cirugia en emergencia del hospital, ya que se calculo el nivel de
significancia en p = 0.001 < .05 y U de Mann Whitney es de 399,00.
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Pefia (2018) en su investigacion denominada “Gestion administrativa y calidad
del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari.
Ancash, 2018”, se propuso como principal objetivo hallar la correspondencia
existente entre la gestion administrativa y calidad del servicio observada por
los usuarios de dicha entidad. La investigacion fue de tipo basica y de nivel
correlacional, y se desarroll6 con un disefio no experimental, siendo la
muestra 328 usuarios del municipio de San Marcos; asi mismo se recabo los
datos a través de una encuesta con dos instrumentos. Pefa llego a la
conclusién de que hay una relacién significativa y positiva alta entre la gestion
administrativa y calidad del servicio, teniendo un p-valor < 0,05 y Rho de
Spearman = 0,805., y brindo algunas recomendaciones para ayudar a
instaurar un clima de confianza y de responsabilidad en los trabajadores del

municipio de San Marcos con el fin de brindar mejores servicios al usuario.

Jiménez (2018) en su investigacion denominada “Gestion Administrativa y la
Calidad de Servicio Publico para el usuario en la Municipalidad Provincial de
Chincha, 2016” tuvo como objetivo, determinar la relacion existente entre las
variables gestion administrativa y calidad de servicio publico comprobandose
gue existe una relacion directa y significativa baja al obtener un valor de 0.296;
es decir a mayor gestion administrativa mejor calidad de servicio, asi como
también comprob6 que existe una relacion moderada de 29.6% entre ambas
variables. Fue una investigacion de tipo basico y de enfoque cuantitativo, para
lo cual utilizé el disefio no experimental, transversal, de nivel correlacional.
Tuvo como poblacion 820 usuarios que utilizaron algin servicio en la
municipalidad durante 30 dias, de donde obtuvo una muestra representada
por 262 participantes a quienes se les aplicé dos cuestionarios para las dos

variables ambos de 22 items.
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1.3 La Gestion Administrativa y la Calidad de los Servicios Publicos

1.3.1 Gestion Administrativa

La gestiébn administrativa es el modo en que se usan los recursos de una
organizacioén o institucion, que en su mayoria son escasos, con el fin de
obtener o llegar a las metas planteadas. La gestion administrativa se
realiza a través de cuatro actividades principales que son:. el

planeamiento, la organizacion, la direccion y el control. (Luna, 2014)

Enfocandonos en la gestion administrativa municipal Armas Vallejo
(2016) nos refiere que el concepto gestibn municipal no esta definido
claramente a pesar de su uso practico. La Real Academia Espafiola
define el criterio gestion simplemente como accién y efecto de gestionar
o administrar. Empero, esos infinitivos no son sinGnimos, ni su accion y

efecto denotan el mismo objetivo.

El criterio relativo a lo municipal, se entiende como perteneciente o
relativo al municipio, gobernado por la Ley y segun quien ejerce la
autoridad municipal, el alcalde y el consejo. El municipio ha de ocuparse
de la eficiencia y eficacia municipal, en tanto es la instancia que tutela la
gestion y la administracion de las necesidades del municipio. La gestion
municipal se ocupa de guiar u orientar la deteccion y satisfaccion de las
necesidades del municipio. La administracion municipal tiene como
propdsito la consecucidn de los recursos idoneos y su asignacion optima
(eficiente y eficaz). Asi, la gestibn municipal deviene en una herramienta
para la administracion municipal, a la vez que es centinela del

cumplimiento de sus deberes para con el municipio. (Armas, 2016)

A) Caracteristicas de la Gestion Administrativa
La gestion administrativa o la administracion en si, tiene como
principales caracteristicas a la Universalidad, la especificidad, Unidad
Temporal, Unidad Jerarquica, Valor instrumental, Amplitud de servicio,
Interdisciplinariedad y la Flexibilidad. (Luna, 2014)
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1) Universalidad:

Quiere decir que la gestion administrativa esta presente siempre y en
todo lugar donde exista un organismo o una institucion, ya que es un
amplio proceso de toma de decisiones dirigido a alcanzar los objetivos
planteados de forma eficaz y eficiente; a través de la planificacion, la
organizacion, la direccion y el control. Es por ello que la gestidn
administrativa esta implementada por ejemplo en el estado, en las
fuerzas armadas, en las empresas, en las instituciones educativas, en
las organizaciones religiosas, etc., por lo que se puede afirmar que la
gestion administrativa es universal ya que se puede aplicar en cualquier

tipo de organizacion o institucion y también en cualquier sistema publico.

2) Especificidad

La gestion administrativa tiene la caracteristica de ser especifica la cual
no se confundir con otra técnica o ciencia. A pesar de que la gestién
administrativa va siempre acompafiada de otras actividades diferentes,
el proceso administrativo es especifico y diferente a los que los
acompafa. Por ejemplo, se puede ser un buen ingeniero constructor

pero un pésimo administrador o viceversa. (Luna, 2014)

3) Unidad temporal

Aunque la gestién administrativa tenga varias etapas o procesos, éstos
son uno solo; por lo que en todo momento durante la vida de un
organismo o institucion éstos estan presentes, en mayor 0 en menor

grado, juntos todos o gran parte de los procesos administrativos.

4) Unidad jerarquica

En la gestion administrativa todos los procedimientos se realizan en
distintos niveles o grados y en diferentes modalidades dentro de una
organizaciéon o institucion, siendo asi que, desde el mas alto gerente,
hasta el dltimo colaborador forman en conjunto una sola unidad

administrativa. (Luna, 2014)
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5) Valor instrumental
La gestion administrativa es un medio para alcanzar un fin, esto quiere
decir que se aplica en las organizaciones o instituciones para lograr

conseguir los objetivos trazados en forma eficiente. (Luna, 2014)

6) Amplitud de ejercicio
Se puede aplicar en todos los niveles y en todos los cargos de un
organismo o institucion, por ejemplo, presidentes, directores, gerentes,

supervisores, colaboradores, etc. (Luna, 2014)

7) Interdisciplinariedad

La gestiébn administrativa utiliza los principios, procedimientos y métodos
de otras ciencias las cuales estan relacionadas con la eficacia y la
eficiencia, como son las matematicas, la estadistica, la psicologia, el

derecho, la contabilidad, la economia, la sociologia, etc.

8) Flexibilidad

Esto se refiere a que los procedimientos o métodos administrativos se
pueden adaptar a diferentes necesidades o requerimientos que se
presenten en las organizaciones o instituciones. (Luna, 2014)

B) El proceso o procedimiento administrativo

La gestion administrativa viene a ser precisamente un proceso mediante
el cual se desarrolla un conjunto de actividades orientadas a alcanzar los
objetivos planteados. Estas actividades pueden variar de acuerdo a la
naturaleza de los objetivos sin embargo basicamente la constituyen: la

planificacion, la organizacion, la direccién y el control. (Luna, 2014)

1) La Planificaciéon
Es el procedimiento mediente el cual se establecen los objetivos y el plan
de accion adecuado para alcanzar dichos objetivos. (Luna, 2014)
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Las municipalidades provinciales y distritales son las entidades
encargadas de fomentar y promover el desarrollo local, y para el
cumplimiento de su fin, resulta imprescindible el desarrollo de un
conjunto de actividades, estrategias y técnicas idoneas que permitan
desarrollarse internamente y proyectar a la comunidad la imagen de un
gobierno edil serio, responsable, moderno, eficaz y eficiente a tono con
las expectativas de la poblacion, es asi que para una adecuada
planificacion, los instrumentos de gestion vienen a ser aquellos
documentos mediante los cuales se plasman todas las actividades de
fortalecimiento y desarrollo institucional, lo que permite organizar, guiar
e impulsar el proceso de desarrollo de la localidad, a partir de su
potencial econdémico, social y ambiental, garantizando una gestion

transparente y democrética. (INEI, 2017)

2) La Organizacién

Es el proceso que determina los agentes o actores que trabajaran de
forma estructurada y organizada, para alcanzar los objetivos trazados.
Segun afirman Koontz H., Weihrich H., y Mark Cannice M. (2012), en su
libro Administraciéon, el término organizacién se utiliza a menudo de
manera imprecisa. La organizacion formal es una estructura intencional
de funciones, mientras que la organizacién informal es una red de
relaciones personales y sociales no establecidas ni requeridas por una
autoridad formal, sino que surgen de manera espontanea. El &mbito de
control de la administracion es la cantidad de personas que un gerente
puede supervisar con efectividad; un ambito amplio genera pocos
niveles organizacionales y uno estrecho, muchos; asimismo, no existe
una cantidad definida de personas que un gerente pueda supervisar con
efectividad, ésta depende de varios factores subyacentes, entre ellos, el
nivel de capacitacion de los subordinados que se requiere y se tiene, la
claridad en la delegacion de la autoridad y en los planes, el empleo de
estandares objetivos, la adaptacion al cambio, la efectividad de las
técnicas de comunicacion, la cantidad necesaria de las relaciones

interpersonales y el nivel en el que se ubica dentro de la organizacion.
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3) La Direccion
Proceso que consiste en dirigir las actividades ya planificadas y

organizadas, con el fin de lograr llegar a los objetivos trazados.

La direccion y el liderazgo a menudo se consideran lo mismo. Si bien es
cierto que el gerente mas efectivo casi siempre sera también un lider
efectivo, y que dirigir es una funcion esencial de los gerentes, hay mas
en administrar que solo dirigir; ya que incluye una planeacion cuidadosa,
establecer una estructura organizacional que ayude a las personas a
alcanzar las metas e integrar personal lo mas competente posible en esa
estructura; sin embargo, todas estas funciones gerenciales lograran
poco si los gerentes no saben cémo dirigir a las personas 0 no
comprenden los factores humanos de sus operaciones de manera que
generen los resultados deseados. La funcidon gerencial de dirigir se
define como el proceso de influir en las personas para que contribuyan
a las metas organizacionales y de grupo. (Koontz H., et al, 2012).

4) El Control

Es el procedimiento mediante el cual se asegura que las actividades que
se han realizado estén de acuerdo y se ajusten a las actividades ya
planificadas. (Luna, 2014)

La funcion de control en la gestion administrativa es la medicion y
correccion del desempefio para garantizar que los objetivos de la
empresa y los planes disefiados para alcanzarlos se logren, y se
relaciona estrechamente con la funcion de planear; de hecho, algunos
autores sobre administracion consideran que estas funciones no pueden
separarse, aunque es sensato distinguirlas conceptualmente y por ello
se analizan de manera independiente; sin embargo, planear y controlar
pueden considerarse como unas tijeras que no funcionan a menos que
cuenten con sus dos hojas. Sin objetivos y planes, el control no es
posible porque el desempefio debe medirse frente a los criterios
establecidos. (Koontz H., et al, 2012).
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1.3.2 Los Servicios Publicos

Los servicios publicos son aquellas actividades que realizan todos los
organismos del estado, a través de procedimientos legalmente ya
establecidos previamente, que tienen como fin satisfacer las

necesidades de una comunidad.

Los servicios publicos son una funcion del estado, ya que el estado,
viene a ser un conjunto de servicios publicos administrados por los
organismos 0 instituciones gubernamentales quienes tienen la
obligacion y competencia para crear, brindar, organizar y garantizar un

adecuado funcionamiento de los servicios publicos.

En este sentido, los servicios publicos estan determinados por la propia
legislacién de cada estado, en la cual se contemplan las actividades y
prestaciones que estan permitidas o son de caracter obligatorio de en un

pais.

Los servicios publicos son administrados por el estado a través de
instituciones publicas creadas para tales fines, aunque también pueden
recaer en las empresas privadas, siempre y cuando estas se sujeten al
control, vigilancia y fiscalizacion del Estado, y cumplan con las normas y

leyes vigentes.

La importancia de los servicios publicos radica en la necesidad de
satisfacer determinadas exigencias para el buen funcionamiento de la
sociedad, y para favorecer y realizar efectivamente el ideal de igualdad

y bienestar.

Por lo general, los servicios publicos tienen caracter gratuito o su costo
esta subsidiado, pues su finalidad no es el lucro sino atender las

demandas sociales.
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Existen innumerables servicios publicos, como son el abastecimiento de
agua y desague, la educacion, la salud, la seguridad, la infraestructura

urbana, etc.

Ledn Duguit, jurista francés, sustentaba el criterio de que cuando el
estado proporciona un servicio, el estado no ejerce poder de mando,
fundamentado en la soberania, aun cuando estas actividades son
regidas por normas o sistemas de normas estatales; si no que el

fundamento del estado es el concepto de servicio publico.

Todo servicio publico debe poseer una cualidad que se denomina
consistencia. Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el mismo nivel
de servicio de forma constante y continua a lo largo del tiempo. A esto
debe sumarsele que todo prestador de un servicio publico debera ser
ademas agradable, amable y respetuoso. Es decir, debera comportarse
de un modo tan natural que pasara desapercibido para el usuario, a la
vez que el usuario lo sienta como algo que asi debe ser. A las tres
cualidades anteriores de un prestador de un servicio publico, se debera
agregar la honestidad. Porque todo usuario aspira a que los servicios
publicos que recibe sean correctos, legales y éticos.

Entendemos como servicios publicos municipales a todas las actividades
que estan orientadas a brindar satisfaccion en forma habitual y
permanente a las necesidades comunes de una jurisdiccion local, como
son la limpieza publica, la recoleccion de residuos domiciliarios, el
mantenimiento de areas verdes, el ordenamiento urbano, la seguridad,

entre otros.

A) Caracteristicas de los servicios

Segun Idelfonso Grande Esteban, establece que los servicios tienen las
siguientes caracteristicas: la Intangibilidad, la Inseparabilidad, la
Variabilidad, el Caracter perecedero y la Ausencia de Propiedad, las

cuales desarrollaremos brevemente a continuacion.
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1) Intangibilidad.

Quiere decir que los servicios pueden ser subjetivos, no se pueden ver,
ni saborear, ni sentir, ni oler antes de adquirirlos. Por ejemplo, cuando
las personas que se realizan una cirugia reconstructiva no pueden ver el
resultado de la operacion antes de la adquisicion del servicio, o por
ejemplo cuando los pasajeros de una empresa de transporte compran
un pasaje, pero no saben si llegaran a su destino sin ningun

contratiempo. Grande 1. (2001)

2) Inseparabilidad.
Esto se refiere a que la prestacion de un servicio puede tener lugar
mientras se consume el mismo servicio; por ejemplo, el lavado de un

auto, un examen médico, un viaje, entre otros. Grande |. (2001)

3) Variabilidad.

Quiere decir que la calidad de los servicios depende de quienes son los
gue los proporcionan, en dénde, como y cuando se proporcionan. Por
ejemplo, algunas tiendas, empresa u organizaciones pueden tener una
buena imagen en brindar buenos servicios, sin embargo, en una misma
entidad, un colaborador puede ser mas eficiente que otro, trayendo como
consecuencia, que la prestacién del servicio varie de acuerdo a la

condicion o estado de cada colaborador. Grande I. (2001)

4) Carécter perecedero.

Esto quiere decir que los servicios no se pueden almacenar en algun
lugar para un uso posterior. Por ejemplo, cuando asistimos a una funcién
de teatro, esta se dara en un lugar y fecha determinado, no pudiendo

reservarse para otra fecha y lugar. Grande I. (2001)

5) Ausencia de propiedad.

Esto se refiere a que cuando los compradores o usuarios adquieren un
servicio, no adquieren la propiedad tangible del servicio, es decir, el
consumidor paga por el servicio mas no por la propiedad. Por ejemplo,
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cuando se brinda el servicio de lavado de un auto se esta pagando el

lavado mas no el lavadero de autos. Grande I. (2001)

B) Calidad de los Servicios Publicos

El término calidad ha tenido varias acepciones en el transcurso del
tiempo, las cuales dependen de la perspectiva desde la que se veay la
circunstancia en que sea utilizada. Cada una de ellas busca la forma de
definir una filosofia de accion continua de mejoras, que tienen como
finalidad el cumplimiento de estandares, la realizacion de procesos mas
efectivos y/o la obtencién de servicios y productos que satisfagan las
necesidades del consumidor final. Para algunos, éste es un término
complejo y que no siempre tendra el mismo significado para todos. (De
Ledn, 2017)

Segun Edward Deming, es ofrecer a los clientes productos y servicios
confiables y satisfactorios a bajo costo. Para Joseph Juran, lo importante
es que el producto o servicio sea adecuado para su uso; para Phil Crosby
es el cumplimiento de los requerimientos de calidad de cada organismo
0 més claramente cumplir con las especificaciones. Cuando este
concepto se utiliza en el ambito publico, por lo general se vera asociado
a una corriente innovadora, como la Nueva Gestion Publica, la que busca
diferenciarse de la administracién publica tradicional, muchas veces

burocratica y distanciada de un enfoque al ciudadano.

De una forma objetiva cuando hablamos de calidad nos referimos a la
condicion o capacidad que tiene un material u objeto para satisfacer las
necesidades establecidas segun algun parametro; pero también la
calidad puede tener un concepto subjetivo ya que, podemos referirnos a
la calidad relacionada a las percepciones de las personas

individualmente para comparar una cosa con otra similar.

La calidad del servicio prestado por una determinada organizacion o

institucion esta asociada principalmente a la cualidad que tiene el
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servicio en relacion a la percepcion de satisfaccion del usuario o cliente,
y la calidad de un producto se refiere en general a la cualidad y

durabilidad que tiene del bien.

Es asi que la calidad puede referirse por ejemplo a la calidad de vida de
las personas de un pais, que puede definirse como la determinacion de
los recursos necesarios para acceder a los bienes y servicios basicos; o
también se puede referir a la calidad del agua que bebemos o la calidad
del aire que respiramos que también son comparables a sus estandares

internacionales ya establecidos.

La calidad de los servicios publicos basicamente esta referida a la
percepcion de la satisfaccion de los servidores municipales al brindar
dichos servicios, por lo que, la calidad de los servicios publicos podria
ser conceptualizada como el nivel adecuado y acorde que debe brindar
un servicio cumpliendo con las necesidades y expectativas del usuario

al que se le presta dicho servicio.

Los servicios publicos deben brindarse con calidad, esto quiere decir que
debe realizarse de forma correcta, adecuada y eficiente, satisfaciendo

las necesidades y expectativas de los usuarios.

C)Componentes de la calidad en el servicio
Segun lIdelfonso Grande Esteban, los usuarios o clientes miden la
calidad del servicio por medio de los siguientes componentes:

1) Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la capacidad de brindar un servicio de
manera segura, precisa y consistente, y también incluye brindar un bien
o servicio desde el inicio hasta el fin. Los usuarios o consumidores del
bien a servicio podran preguntarse si sus proveedores son confiables o

no, por ejemplo, si cuando recibimos un recibo de agua o de luz,
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podremos confiar si lo facturado refleja realmente el consumo que hemos
realizado. Grande I. (2001)

2) Accesibilidad

La accesibilidad se refiere a que los organismos e instituciones que
prestan servicios deben ser lo mas adecuadamente accesibles a sus
usuarios para que puedan contar con un servicio eficiente y oportuno.
Por ejemplo, un servicio “delivery” que atiende las llamadas telefonicas

cumple esta condicion. Grande I. (2001)

3) Respuesta

La respuesta se refiere a la disposicion de prestar un servicio con
rapidez, ya que los usuarios son cada vez mas exigentes en éste
aspecto. Uno de los casos referidos a este punto es por ejemplo cuando
solicitamos una partida de nacimiento o una licencia de funcionamiento
y tenemos la necesidad que nos la otorguen en el tiempo mas corto
posible o en el mejor de los casos deseariamos que se otorgue

automaticamente. Grande |. (2001)

4) Seguridad

La seguridad se refiere a que los usuarios o clientes deben percibir que
los servicios prestados no tienen riesgo alguno y que no hay dudas sobre
el servicio que se brindd; por ejemplo, cuando reparamos un auto
tenemos que tener la certeza de dicha reparacion de lo contrario

correriamos peligro en él. Grande I. (2001)

5) Empatia

La empatia se refiere a ponerse en la situacion del usuario, para percibir
como se siente y poder brindarle un buen servicio. Generalmente es
sencillo darse cuenta si el usuario tiene prisa o alguna urgencia en el

servicio que esta solicitando. Grande I. (2001)
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6) Tangibles

La tangibilidad del servicio se refiere a que, si la infraestructura fisica es
adecuada para la prestacion del servicio, si estan limpias, bien
iluminadas, etc., o si el equipamiento utilizado es conveniente para la
obtencion del servicio; también se refiere al estado del personal, si tienen

buena presentacion o si estan aseados. Grande I. (2001)

1.4 Formulacion del problema

15

1.4.1 Problema General

¢ Qué relacion existe entre la Gestion Administrativa y la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de llo, 20187

1.4.2 Problemas Especificos

¢, Cual es la relacion existe entre la Planificacion y la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de llo, 20187

¢, Cudl es la relacion existe entre la Organizacién y la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de llo, 20187

¢Cudl es la relacion existe entre la Direccion y la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de llo, 20187

¢, Cual es la relacion existe entre el Control y la calidad de los servicios publicos

en la Municipalidad Provincial de llo, 2018?

Justificacién del estudio

Segun la Guia de aprendizaje para la maestria de la UCV, menciona que la
justificacion del trabajo de investigacion debe tener tres aspectos importantes:

un aspecto tedrico, un aspecto practico y uno metodoldgico, esto hace alusion

a preguntarnos un ¢Por qué? y un ¢ para qué?
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1.6

De acuerdo a lo afirmado por Galindo en que una investigacion tiene una
justificacion teorica cuando el propésito del estudio es generar reflexion y
debate académico sobre el conocimiento existente, confrontando una teoria y
contrastando resultados obtenidos, es asi que el presente trabajo de
investigacion tiene el fin de aportar al conocimiento existente sobre la
evaluacion de las variables gestion administrativa y calidad de los servicios

publicos y sus dimensiones con los resultados obtenidos.

Por otro lado, al analizar las variables mediante métodos cientificos, se
plantean situaciones que pueden ser investigadas por la ciencia, una vez que
sean demostrados su validez y confiabilidad para ser utilizados en otros

trabajos de investigacion.

El presente trabajo de investigacidon se realizO porque al trabajar en la
municipalidad provincial de llo por varios afios, he notado a través de las
diferentes gestiones de gobierno que en todas ellas siempre han existido
observaciones y/o quejas de la manera en que se tramitan o se gestionan los
servicios municipales en general; por lo que es necesario analizar los diferentes
aspectos y procesos que estan involucrados en la gestion municipal, para asi
determinar la relacién y la influencia que existe en la calidad del servicio; con el
fin de evaluar los resultados y formular algunas recomendaciones orientadas a

la mejora en la gestién administrativa de la municipalidad provincial de llo.

Hipotesis

1.6.1 Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la Gestion Administrativa y la Calidad de los

Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de llo, 2018.
Hipotesis Nula

No existe relacion significativa entre la Gestion Administrativa y la Calidad de

los Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de llo, 2018.

31



1.7

1.6.2 Hipotesis Especificas

Existe relacion significativa entre la Planificacion y la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de llo, 2018.

Existe relacion significativa entre la Organizacion y la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de llo, 2018.

Existe relacion significativa entre la Direccién y la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de llo, 2018.

Existe relacion significativa entre el Control y la calidad de los servicios publicos

en la Municipalidad Provincial de llo, 2018.

Objetivos

1.7.2 Objetivo General

Determinar la relacion existente entre la Gestion Administrativa y la calidad de
los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Ilo 2018.

1.7.3 Objetivos Especificos

Determinar la relacién existente entre la Planificacion y la calidad de los

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo 2018.

Determinar la relacion existente entre la Organizacion y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo 2018.

Determinar la relacion existente entre la Direccion y la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Ilo 2018.

Determinar la relacién existente entre el Control y la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de llo 2018.
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Il. METODO
2.1 Disefio de investigacion
La siguiente investigacion es de Tipo béasica, Descriptivo, correlacional no
experimental.
2.2 Variables y operacionalizacion de variables

2.2.1 Variable Gestion Administrativa

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable gestion administrativa

Variable Dimension items Escala de Rango
Medicion
IN Muy Bajo
ificacié - .Nunca
Planificacion 1-5 (20-39)
Organizacion 6-10 2.Casi nunca Bajo
. (40-59)
Gestion Direccién 10-15 3.A veces
Administrativa
o Alto
4.Casi siempre
(60-79)
Control 15-20 5.Siempre
Muy Alto
(80-100)
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2.2.2 Variable Calidad de los Servicios Publicos

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Calidad de los Servicios Publicos

Variable Dimension items Escala de Rango
Medicion
Confiabilidad 1-4 Muy Bajo
Accesibilidad 5-8 1.Nunca (20-47)
Respuesta 9-12 _
Calidad de | 13.16  2-Casinunca Bajo
los Servicios Seguridad 3.A veces (48-71)
T .. Alto
Publicos Empatia 17-20 4.Casi siempre
(72-95)
Tangibles 20-24 5.Siempre Muy Alto
(96-120)

2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacién

Segun Guarin (2002) define a una poblaciéon como un conjunto de individuos
u objetos que poseen una o varias caracteristicas comunes entre si. La
poblacion para el presente estudio la conformo el personal técnico
administrativo de la municipalidad provincial de llo, lo cual esta constituido

por 137 trabajadores de caracter permanente o estables.

2.3.2 Muestra

Segun también Guarin (2002), la muestra la define como una parte de la
poblacién a la cual se le efectia una medicibn o se le somete a una
evaluacion con el fin de estudiar las propiedades de toda poblacion del cual
se tom6 la muestra. La muestra estd conformada por 137 trabajadores
administrativos, es decir a todo el personal técnico administrativo de la

entidad.
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A) Descripcion de la muestra segun el sexo

Tabla 3
Caracteristicas de la muestra segun sexo

Porcentaje Porcentaje
Sexo Frecuencia  Porcentaje -
véalido acumulado
MASCULINO 74 54,0 54,0 54,0
FEMENINO 63 46,0 46,0 46,0
Valido
Total 137 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

En la Tabla 3 apreciamos la composicion de la muestra segun el sexo,
donde podemos observar al igual que en el grafico 1 que existe poca
diferencia entre la proporcion de hombres y mujeres, los hombres

representan un 54 %, una leve cantidad sobre las mujeres con 46 %.

Figura 1
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Fuente: Tabla 3
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B) Descripcién de la muestra segun edad

Tabla 4
Caracteristicas de la muestra segun edad

Porcentaje Porcentaje
Edad Frecuencia  Porcentaje )
vélido acumulado
Véalido DE20A34 4 2,9 2,9 2,9
DE 35 A 49 69 50,4 50,4 53,3
DE 50 A MAS 64 46,7 46,7 100,0
Total 137 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

La clasificacion de la muestra segun su edad se muestra en la Tabla 4, donde
observamos que aproximadamente el 97 % tienen edades superiores a 34
afios y solo un 3% tienes edades menores a 35%. Quiere decir que el personal

administrativo esta compuesto en su mayoria por personas con experiencia

en el tema municipal.

Figura 2
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Fuente: Tabla 4
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C) Descripcién de la muestra segun los estudios alcanzados

Tabla 5
Caracteristicas de la muestra segun el nivel de estudios

Nivel de estudios Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido SECUNDARIA 7 51 51 51
INSTITUTO 57 41,6 41,6 46,7
UNIVERSIDAD 61 445 445 91,2
MAESTRIA 10 7,3 7,3 98,5
DOCTORADO 2 1,5 1,5 100,0
Total 137 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

La clasificacion de la muestra segun el nivel de estudios alcanzado, se
presenta en la Tabla 5, donde observamos que existen similares proporciones
entre los encuestados con estudios de nivel de estudio de instituto, 41.6% y
los encuestados con estudios de universidad, 44.5%; ambos hacen
aproximadamente un 86% de la muestra. Por lo que nos indica que el personal
administrativo de la entidad lo constituyen personas en su mayoria con un
nivel de educacion superior

Figura 3
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica de estudio
Para el presente trabajo de investigacion se utiliz6 como técnica de estudio
la “encuesta”, aplicandose dos cuestionarios; una para la variable gestion

administrativa y otra para la variable calidad del servicio publico.

2.4.2 Instrumentos de recolecciéon de datos
De acuerdo a la Técnica de estudio emplear, como se menciond
anteriormente, nuestro instrumento a utilizar sera un cuestionario para cada

variable.

Para la realizacion del presente estudio en el proceso de recoleccién de
datos, se requerira el apoyo voluntario del personal administrativo de la

municipalidad provincial de llo.

2.4.3 Validez

Para el presente trabajo de investigacion se realizard un juicio de expertos
para poder determinar la validez y la confiabilidad de los instrumentos para
la recoleccién de datos; para lo cual se considerara el criterio de tres

jueces, expertos en metodologia de investigacion.

Tabla 6

Validacion de los instrumentos de recoleccion de datos

EXPERTO VALIDACION
Dr. Alfonso Pérez Ramos Aplicable
Dr. Teodoro Olarte Poma Aplicable
Mg. Henri Villacorta Valencia Aplicable

Fuente: Certificaciones de validacion
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2.4.4 Confiabilidad

Tabla 7
Estadisticas de confiabilidad por método alfa de Crombach

ALFA DE NUMERO DE NUMERO DE
ENCUESTA
CROMBACH PREGUNTAS ENCUESTAS
CUESTIONARIO 1 0.827 20 137
CUESTIONARIO 2 0.899 24 137

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 7 observamos que el cuestionario 1, correspondiente a la
variable gestion administrativa, obtuvo un coeficiente de confiabilidad de
0.827 y el cuestionario 2, correspondiente a la variable calidad de los
servicios publicos, obtuvo un coeficiente de confiabilidad de 0.899, ambos
valores son indices elevados para determinar que los instrumentos son

confiables (Hernandez, 2005).

Tabla 8
Estadisticas de fiabilidad método dos mitades
COEFICIENTE SPEARMAN NUMERO DE NUMERO DE

ENCUESTA
BROWN PREGUNTAS ~ ENCUESTAS
CUESTIONARIO 1 0.720 20 137
CUESTIONARIO 2 0.833 24 137

Fuente: Elaboracién propia

De la misma forma que en la Tabla 8, en la Tabla 5 para el cuestionario 1 de
la variable gestion administrativa se muestra un coeficiente de 0.720, que
indica un nivel aceptable y para el cuestionario 2 de la variable calidad de los
servicios publicos muestra un coeficiente de 0.833, que indica también un

nivel elevado (Hernandez, 2005).
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Ambos métodos, Coeficiente alfa de Crombach y Método de dos mitades,
indican buenos niveles de confiablidad, es decir que los instrumentos

miden los mismos resultados de individuo en individuo.

3.1.1 Confiabilidad de las dimensiones

Tabla 9
Estadisticas de fiabilidad de dimensiones del cuestionario 1

gestion administrativa

ALFA DE NUMERO DE NUMERO DE
ENCUESTA
CROMBACH PREGUNTAS ENCUESTAS
PLANIFICACION 0.441 5 137
ORGANIZACION 0.362 5 137
DIRECCION 0.812 5 137
CONTROL 0.754 5 137

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 9, observamos que los coeficientes de confiablidad de las
dimensiones del cuestionario 1 (Gestién administrativa), las dimensiones
planificacibn y organizacién presentan niveles de confiabilidad bajo
(Hernandez, 2005), esto indica que las respuestas obtenidas en estas
dimensiones presentan variabilidad alta, respuestas que muestran
diferente percepciéon de los encuestados. Las dimensiones direccion y
control, muestran coeficientes de confiabilidad aceptable, indicando que
las respuestas a las preguntas de estas dimensiones muestras

percepciones similares.
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Tabla 10
Estadisticas de fiabilidad de dimensiones del cuestionario 2

Calidad de los servicios publicos

ENCUESTA ALFA DE NUMERO DE NUMERO DE

CROMBACH PREGUNTAS ENCUESTAS
CONFIABILIDAD 0.748 4 137
ACCESIBILIDAD 0,763 4 137
RESPUESTA 0.295 4 137
SEGURIDAD 0.803 4 137
EMPATIA 0.925 4 137
TANGIBLE 0.791 4 137

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 10 observamos los coeficientes de confiabilidad de las
dimensiones del cuestionario 2, (calidad de los servicios publicos). La
dimensién respuesta muestra un coeficiente bajo de 0.295, esto nos indica
gue hay una percepcidon de las preguntas muy diferente en los

encuestados.

Por otra parte, las dimensiones confiabilidad, accesibilidad, seguridad y
tangible; presentan niveles de confiabilidad aceptables, comprobando que
las respuestas muestran mismos niveles de percepcion de los
encuestados. La dimension empatia muestra el nivel de confiabilidad méas

elevado (Hernandez, 2005)
2.5 Métodos de analisis de datos

El analisis e interpretacion de los resultados del presente trabajo de

investigacién se realizara a través del programa estadistico SPSS.
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Normalizacion de datos.

a)

b)

Hipodtesis para gestion de administrativa.

Ho: Los puntajes de la muestra de gestion administrativa tienen
distribucion normal
Ha: Los puntajes de la muestra de gestion administrativa no tienen

distribuciéon normal

Hipotesis para calidad de servicio.

Ho: Los puntajes de la muestra de calidad de servicio tienen distribucion
normal

Ha: Los puntajes de la muestra de calidad de servicio no tienen

distribucion normal

c) Nivel de significancia= 5% equivalente a p-valor= 0.05

Tabla 11

Normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
GESTION
ADMINISTRATIVA 0,144 137 0,000
CALIDAD DE
SERVICIO 0,110 137 0,000

Fuente: Elaboracién propia

Las probabilidades (sig.=0.000) de la prueba de normalidad para las
variables gestion administrativa y calidad de servicio son menores a 0,05,
esto indica que se rechaza Ho, e indicamos que los datos, para ambas
variables, no tienen distribucién normal. Se decide usar las pruebas no
paramétricas. De acuerdo al disefio de la presente investigacion se

realizara la prueba del Coeficiente de correlacion de Spearman.
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RESULTADOS

3.1Descripcién de resultados respecto a la variable gestion

administrativa

Tabla 12
Descripcion de la percepcion de la gestion administrativa

| ivel ) ) Porcentaje Porcentaje
Intervalo Nive Frecuencia Porcentaje )

valido acumulado
[20 - 39] MUY BAJO 6 4,4 4,4 4.4
[40 - 59] BAJO 97 70,8 70,8 75,2
(60 - 79] ALTO 33 24,1 24,1 99,3
[80 - 100] MUY ALTO 1 7 7 100,0

Total 137 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

En la Tabla 12 los resultados de la evaluacion de la gestidon administrativa,
que involucra la planificacion, la organizacion, la direccion y el control de los
procesos administrativos, indican que un 70.8 % tiene un nivel bajo, mientras
que un 24.1 % cree que el nivel de la gestidbn administrativa es alto, y un
minimo porcentaje piensa que es muy alto, 0.7 %, seguido de un 4.4 % que

refiere que es muy bajo.
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3.1.1 Descripcién de la dimension planificacion

Tabla 13
Descripcion de la dimension planificacion.
Intervalo Nivel Frecuencia Porcentajes
[5-9] Muy bajo 2 1
[10 - 14] Bajo 32 23
[15 - 19] Alto 88 64
[20 - 25] Muy alto 15 11
Total 137 100

Fuente: Base de datos

En la Tabla 13, observamos que las respuestas referidas a los temas de
planificacion, el 64% y 11% los encuestados tienen una percepcion entre alto
y muy alto, sumando entre ambas 75%, mientras que una percepcion baja

correspondiente a 23% y muy baja a solo 1%.

Figura 5
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3.1.2 Descripcion de la dimension organizacion

Tabla 14

Descripcion de la dimension organizacion.

Intervalo Nivel Frecuencia Porcentajes
[5-9] Muy bajo 6 4

[10 - 14] Bajo 66 48

[15 - 19] Alto 62 45

[20 - 25] Muy alto 3 2
Total 137 100

Fuente: Base de datos

En la Tabla 14 observamos que las respuestas a los temas de organizacion

arrojan que un 48% una percepcion baja; asi mismo podemos observar una

percepcion alta en un 45%; los niveles de percepcién para muy bajo y muy alto

resultaron con 4 y 2% respectivamente.
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3.1.3 Descripcion de la dimensidon direccion

Tabla 15

Percepcion de respuestas de la dimensién direccion.

Intervalo Nivel Frecuencia Porcentajes
[5-9] Muy bajo 45 33

[10 - 14] Bajo 68 50

[15 - 19] Alto 22 16

[20 - 25] Muy alto 2 1
Total 137 100

Fuente: Base de datos

Enla Tabla 15 podemos observar que las respuestas a los temas de direccion,
arrojan que un 83% de los encuestados tienen una percepcion entre bajo y
muy bajo, 50% y 33% respectivamente, y un 16% tiene una percepcion alta 'y

un 1% una percepcion muy alta.
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3.1.4 Descripcion de la dimension control

Tabla 16

Descripcion de la dimension control

Intervalo Nivel Frecuencia Porcentajes
[5-9] Muy bajo 14 10

[10 - 14] Bajo 86 63

[15 - 19] Alto 32 23

[20 - 25] Muy alto 5 4
Total 137 100

Fuente: Base de datos

En la Tabla 16 observamos que las respuestas a los temas de control, arrojan

una percepcion baja en un 63% y 10% una percepcion muy baja, ambas con

73%; por otro lado, las percepciones, alta con un 23% y muy alta con un 4%

respecto a los temas de control.
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3.2 Descripcion de resultado respecto a la variable calidad de los

servicios publicos

Tabla 17

Descripcion de la percepcion de la calidad de los servicios publicos

| el ' ) Porcentaje Porcentaje
Intervalo Nive Frecuencia  Porcentaje )

valido acumulado
[24-47] MUY BAJO 3 2,2 2,2 2,2
(48 - 71] BAJO 55 40,1 40,1 42,3
[72 - 95] ALTO 75 54,7 54,7 97,1
[96 -120]  Muy ALTO 4 2,9 2,9 100,0

Total 137 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

En la Tabla 17 se puede observar los resultados de la evaluacion de la
calidad de los servicios publicos, que involucra las dimensiones de
confiabilidad, accesibilidad, respuesta, seguridad, empatia y tangible, estos
indican que un 54.7 % tiene un nivel alto y un 40.1 % tiene un nivel bajo,
mientras que los extremos de muy bajo o muy alto tienen valores minimos

de 2.2 % y 2.9 % respectivamente.
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3.2.1 Descripcion de la dimension confiabilidad

Tabla 18

Descripcion de la dimension confiabilidad

Intervalo Nivel Frecuencia Porcentajes
[4-7] Muy bajo 4 3

[8 - 11] Bajo 62 45

[12 - 15] Alto 58 42

[16 - 20] Muy alto 13 9
Total 137 100

Fuente: Base de datos

En la Tabla 18 observamos que las respuestas a los temas de confiabilidad,
un 45% de los encuestados tienen una percepcioén baja y un 42% de los
encuestados tienen una percepcion alta, y los niveles de percepcion muy baja
y muy alta 3% y 9 % respectivamente.
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3.2.2 Descripcién de la dimension accesibilidad

Tabla 19

Descripcion de la dimension accesibilidad

Intervalo Nivel Frecuencia Porcentajes
[4-7] Muy bajo 2 1

[8 - 11] Bajo 40 29

[12 - 15] Alto 72 53

[16 - 20] Muy alto 23 17
Total 137 100

Fuente: Base de datos

En la Tabla 19, observamos que las respuestas a los temas de
accesibilidad, un 53% de los encuestados tienen una percepcion alta y un
17% de los encuestados tienen una percepcion muy alta, en suma 70 %,

y las percepciones baja y muy baja 30%, 29% y 1% respectivamente.
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3.2.3 Descripcion de la dimension respuesta

Tabla 20

Descripcion de la dimension respuesta

Intervalo Nivel Frecuencia Porcentajes
[4-7] Muy bajo 0 0

[8 - 11] Bajo 35 26

[12 - 15] Alto 91 66

[16 - 20] Muy alto 11 8
Total 137 100

Fuente: Base de datos

En la Tabla 20, observamos que las respuestas a los temas de respuesta,
un 66% de los encuestados tienen una percepcién alta y un 8% de los
encuestados tienen una percepcion muy alto, ninguno de los encuestados

percibe que es muy baja con un 0% y baja con un 26%.

Figura 12

BE%
6071

40

PORCENTAJE

5]

EEAI.JO ALITO ALY I.&LTCI
NIVEL DE PERCEPCION

Fuente: Tabla 20

51



3.2.4 Descripcion de la dimension seguridad

Tabla 21

Descripcion de la dimension seguridad

Intervalo Nivel Frecuencia Porcentajes
[4-7] Muy bajo 4 3

[8 - 11] Bajo 60 44

[12 - 15] Alto 56 41

[16 - 20] Muy alto 17 12
Total 137 100

Fuente: Base de datos

En la Tabla 21, observamos que las respuestas a los temas de seguridad,
un 44 % tiene una percepciéon baja y 41% de los encuestados tienen una
percepcion alta; un 12% de los encuestados tienen una percepcién muy

alta, y solo un 3% tiene una percepcién muy baja respecto a la seguridad.
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3.2.5 Descripcion de la dimension empatia

Tabla 22

Descripcion de la dimension empatia

Intervalo Nivel Frecuencia Porcentajes
[4-7] Muy bajo 4 3

[8 - 11] Bajo 12 9

[12 - 15] Alto 72 53

[16 - 20] Muy alto 49 36
Total 137 100

Fuente: Base de datos

En la Tabla 22, observamos que las respuestas a los temas de empatia, un

53% de los encuestados tienen una percepcion alta y un 36% de los

encuestados tienen una percepcion muy alta, que suman 89%, y la baja

percepcion 9% y la percepcion muy baja 3%.
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3.2.6 Descripcion de la dimension tangibles

Tabla 23

Descripcion de la dimension tangibles

Intervalo Nivel Frecuencia Porcentajes
[4-7] Muy bajo 25 19

[8 - 11] Bajo 62 45

[12 - 15] Alto 43 31

[16 - 20] Muy alto 7 5
Total 137 100

Fuente: Base de datos

En la Tabla 23 observamos que las respuestas a los temas tangibles, un

45% de los encuestados tienen una percepcion baja y un 19% de los

encuestados tienen una percepcion muy baja, en suma 64%, frente a 31%

alta 'y 5% muy alta.

Figura 15

50

45%

307 31%

PORCENTAJE

207

18%

10

=

Ly lEiAJO EEAIJO .-’-\LITO
NIVEL DE PERCEPCION

Fuente: Tabla 23

54

T
MUY ALTO



3.3 Contraste de hipodtesis general y especificas
3.3.1 Hipotesis general

Existe correlacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Illo 2018

Hipotesis nula
No existe correlacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Illo 2018

Tabla 24
Nivel de correlacién entre gestion administrativa y calidad de servicios
publicos.
Correlaciones
TOTAL_E1 TOTAL_E2
TOTAL_E1 Correlacion de Spearman 1 ,551"
Gestion Sig. (bilateral) ,000
Administrativa N 137 137
TOTAL_E2 Correlacion de Spearman ,551" 1
Calidad de los Sig. (bilateral) ,000
Servicios Publicos N 137 137

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun la Tabla 24, observamos que la relacibn entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio publico es de 0.551, este indica una
relacion positiva media, es decir que, a mayor percepcion sobre la gestion

administrativa, mayor sera la calidad del servicio publico.

La relacion es altamente significativa a un nivel del 1% de significancia, por
ello se valida la hipotesis planteada que existe correlacion significativa entre
la Gestion Administrativa y la calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de llo 2018
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3.3.2 Hipotesis especificas
Hipotesis Especifica 1

Existe correlacion significativa entre la Planificacion y la calidad de los

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Ilo 2018

No existe correlacion significativa entre la Planificacion y la calidad de

los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo 2018

Tabla 25
Nivel de correlacion entre planificacion y calidad de servicios publicos.

Correlaciones
TOTAL PLANIFICACION TOTAL E2

TOTAL_E1 Correlacion de Spearman 1 ,265™
PLANIFICACION Sig. (bilateral) ,001
N 137 137
TOTAL_E2 Correlacion de Spearman ,265™ 1
Calidad de los Sig. (bilateral) ,001
Servicios Publicos N 137 137

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun la Tabla 25, observamos que la relacién entre planificacion y la
calidad de servicio publico es de 0.265, este indica una relacion positiva
débil, es decir que, a mayor percepcion sobre planificacién, mayor sera
la calidad del servicio publico.

La relacion es altamente significativa a un nivel del 1% de significancia,
por ello se valida la hipétesis planteada que existe correlacion
significativa entre la Planificacion y la calidad de los servicios publicos

en la Municipalidad Provincial de llo 2018
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Hipotesis Especifica 2

Existe correlacion significativa entre la Organizacion y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo 2018

No existe correlacion significativa entre la Organizacion y la calidad de
los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Ilo 2018

Tabla 26

Nivel de correlacion entre organizacion y calidad de servicios publicos.

Correlaciones

TOTAL_ORGANIZACION TOTAL_E2

TOTAL_E1 Correlacion de Spearman 1 527"

ORGANIZACION Sig. (bilateral) ,000
N 137 137

TOTAL_E2 Correlacion de Spearman 527" 1

Calidad de los Sig. (bilateral) ,000

Servicios Publicos N 137 137

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun la Tabla 26, observamos que la relacion entre organizacion y la
calidad de servicio publico es de 0.527, este indica una relacion positiva
media (Hernandez, 2005), es decir que, a mayor percepcion sobre

organizacién, mayor sera la calidad del servicio publico.

La relacion es altamente significativa a un nivel del 1% de significancia,
por ello se valida la hipotesis planteada que existe correlacion
significativa entre la Organizacion y la calidad de los servicios publicos

en la Municipalidad Provincial de llo 2018
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Hipotesis Especifica 3

Existe correlacion significativa entre la Direccion y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo 2018

No existe correlacion significativa entre la Direccion y la calidad de los

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo 2018

Tabla 27.
Nivel de correlacién entre direccion y calidad de servicios publicos.

Correlaciones

TOTAL_DIRECCION TOTAL_E2
TOTAL_E1 Correlacion de Spearman 1 574
DIRECCION Sig. (bilateral) ,000
N 137 137
TOTAL_E2 Correlacion de Spearman 574" 1
Calidad de los Sig. (bilateral) ,000
Servicios Publicos N 137 137

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun la Tabla 27, observamos que la relacion entre direccion y la
calidad de servicio publico es de 0.574, este indica una relacion positiva
media (Hernandez, 2005), es decir que, a mayor percepcion sobre

direccién, mayor sera la calidad del servicio publico.

La relacion es altamente significativa a un nivel del 1% de significancia,
por ello se valida la hipdtesis planteada de que Existe correlacion
significativa entre la Direccion y la calidad de los servicios publicos en

la Municipalidad Provincial de llo 2018
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Hipotesis Especifica 4

Existe correlacion significativa entre el Control y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo 2018

No existe correlacion significativa entre el Control y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo 2018

Tabla 28

Nivel de correlacion entre control y calidad de servicios publicos.

Correlaciones

TOTAL_CONTROL TOTAL_E2
TOTAL_E1 Correlacion de Spearman 1 ,391™
CONTROL Sig. (bilateral) ,000
N 137 137
TOTAL_E2 Correlacion de Spearman ,391" 1
Calidad de los Sig. (bilateral) ,000
Servicios Publicos N 137 137

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun la Tabla 28, observamos que la relacién entre control y la calidad
de servicio publico es de 0.391, este indica una relacién positiva débil
(Hernandez, 2005), es decir que, a mayor percepcion sobre direccion,
mayor sera la calidad del servicio publico.

La relacién es altamente significativa a un nivel del 1% de significancia,
por ello se valida la hipdtesis planteada que Existe correlacion
significativa entre la Existe correlacion significativa entre el Control y la
calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Ilo
2018.
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IV DISCUSION

Respecto a los resultados obtenidos tenemos que existe una correlacion positiva
media de 0,551 entre la gestion administrativa y la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de llo por lo que se afirma que a mayor
percepcion sobre la gestion administrativa, mayor serd la calidad del servicio
publico; algo similar ocurre con los resultados de Ocampos y Valencia (2016)
donde se evidencia una relacion positiva media también entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio al usuario en la Red Asistencial de
ESSALUD en la region Tumbes con un indice de 0,559; asi como también se
relaciona con lo encontrado por Tipian (2017) con los resultados de correlacion
de 0,500 entre la Gestion administrativa y la calidad del servicio a usuarios de la
Direccién General de Proteccion de Datos Personales del MINJUS, todos ellos

con una correlacion positiva media.

Tirado (2014) también confirma la hipétesis de correlacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio al cliente del Colegio Quimico
Farmacéutico de La Libertad obteniendo un valor de correlacién positivo
considerable de 0,715, similar a los resultados obtenidos por Pefia (2018) que
tuvo un valor positivo también considerable de 0,805 de correlacién entre la
gestién administrativa y la calidad del servicio del usuario de la municipalidad
distrital de San Marcos; asi mismo; Santiago (2016), aunque no estudio
directamente la calidad del servicio de la Municipalidad de Manabi en relacién a
la gestiobn administrativa, si no que evalué la conformidad el cliente, que vendria
a ser practicamente una evaluacion de la satisfaccion del cliente, relacionada
con la calidad de atencién, también tuvo como resultado una correlacién positiva
considerable de 0.816, estudios que corroboran la correlacion entre las variables

Gestion Administrativa y Calidad de los servicios Publicos.

En lo referente a los resultados obtenidos para la relacion existente entre la
dimensién Planificacion y la calidad de los servicios publicos en la municipalidad
provincial de llo, esta arroja una correlacion positiva débil de 0,265, la cual se
corrobora con los hallazgos de las investigaciones de Tipian (2017) que obtuvo

un nivel de correlacion de 0.353 entre la dimensidn Planificacion y la Calidad de
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los Servicios del usuario de la Direccion General de Proteccion de Datos
Personales del MINJUS; asi como también se evidencia en los estudios de
Ocampos y Valencia (2016) donde se tiene una correlacion positiva media de
0.578 entre la planificacién y la calidad del servicio al usuario en la Red
Asistencial de ESSALUD en la region Tumbes y también Pefia (2018) que obtuvo
una correlacion significativa considerable de 0.802 en la correlacion entre la
dimension Planificacion y la calidad del servicio del usuario de la municipalidad

distrital de San Marcos.

Respecto a la relacion existente entre la Organizacién y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo se obtuvo un nivel de
correlaciéon positivo medio de 0.527, muy similar a la correlacion obtenida por
Ocampos y Valencia (2016) entre la Organizacion y la calidad del servicio al
usuario en la Red Asistencial de ESSALUD en la regién Tumbes con un nivel
positivo medio de 0.521; asi como también se relaciona con los resultados de
Pefia (2018) que obtuvo 0,812 de correlacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio del usuario de la municipalidad distrital de San Marcos, y
Tipian (2017) obtuvo un nivel de correlacién de 0.353 entre la Organizacion y la
Calidad de los Servicios del usuario de la Direccion General de Proteccion de
Datos Personales del MINJUS.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la relacion entre la Direccion y la
calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo, estos
tienen un nivel de correlacional medio de 0.574, comparado con los resultados
de Ocampos y Valencia (2016) entre la Direccion y la calidad del servicio al
usuario en la Red Asistencial de ESSALUD en la regién Tumbes con un nivel
positivo medio de 0.510, resultados similares que corroboran la relacion como
también lo demuestran los resultados de Pefia (2018) con un 0.815 de
correlacion positiva considerable y los resultados de Tipian (2017) con un 0,288

de correlacién positiva media.

En la dltima determinacion de la relacion existente entre el Control y la calidad
de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo, se tiene una

correlacion positiva débil de 0,391, similar a los resultados de correlacion

61



obtenidos por Ocampos y Valencia (2016) entre el control y la calidad del servicio
al usuario en la Red Asistencial de ESSALUD en la region Tumbes que tuvo un
nivel positivo débil de 0.351, seguidos también de los estudios de Pefia (2018)
con un 0.801 de correlacion positiva considerable y los resultados de Tipian

(2017) con un 0,210 de correlacion positiva débil.
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V. CONCLUSIONES

Primero: Existe un nivel de correlacion positivo de 0.551 altamente significativo

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

entre las variables gestion administrativa y calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad provincial de llo.

Existe un nivel de correlacion positivo de 0.265 altamente significativo
entre la planificacion y la calidad de los servicios publicos en la

municipalidad provincial de llo.

Existe un nivel de correlacion positivo de 0.527 altamente significativo
entre la organizacion y la calidad de los servicios publicos en la

municipalidad provincial de llo.

Existe un nivel de correlacion positivo de 0.574 altamente significativo
entre la direccion y la calidad de los servicios publicos en la

municipalidad provincial de llo.
Existe si un nivel de correlaciébn positivo de 0.391 altamente

significativo entre el control y la calidad de los servicios publicos en la

municipalidad provincial de llo.
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VI.

RECOMENDACIONES

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

A la Subgerencia de Recursos Humanos de la Municipalidad
Provincial de llo se recomienda poner mas atencién en la seleccion
de los directivos de la entidad, enfocandose en su capacidad,
competencia y habilidades de supervision para que puedan aportar
a la mejora de la calidad de los servicios publicos de la entidad,;
considerando que existe una percepcion no buena de las
dimensiones Direccion y Control de la variable Gestidn

Administrativa.

A la Gerencia de Administracion Financiera de la Municipalidad
Provincial de llo se recomienda proyectar la mejora las instalaciones
y el equipamiento de la entidad, como asi también la mejora de la
imagen personal de los trabajadores a través del uso regular del
uniforme adecuada, teniendo en cuenta que existe una baja
percepcion de la dimension Tangible de la variable Calidad de los

Servicios Publicos.

A los proximos investigadores quienes realicen trabajos
relacionados a la evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos,
se recomienda incluir como dimension a la “Corrupcion”, aspecto
muy importante que evaluar dados los Ultimos acontecimientos

lamentables de corrupcién descubiertos en el sector publico.
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Instrumentos

CUESTIONARIO N° 1
VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA
I. DATOS GENERALES (Por favor marcar con una X)
SEXO :Masculino ( ) Femenino ( )
EDAD :De20a 34 ( ) De35a49( ) De 50 amas ( )

NIVEL DE ESTUDIOS : Secundaria( ) Instituto( ) Universidad( ) Maestria( ) Doctorado( )

Il. INSTRUCCIONES (Por favor marcar con una X segun corresponda)

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
N° ITEM VALORACION

112 [3[4]5

DIMENSION: PLANIFICACION

El Plan Operativo Institucional (POI) es formulado teniendo como vision
1 |la mejora de los servicios publicos municipales

El Plan Operativo Institucional esta basado en los presupuestos y no en
nuevas propuestas de mejora institucional

)]

w

Es convocado oportunam ente para elaboracion del POI

4 [Toman en cuenta sus aportes en la elaboracion del POI

En el cumplimiento de sus funciones se presentan controversias con los
5 |documentos de gestion actuales (MOF,ROF TUPA RAISAETC)

DIMENSION: ORGANIZACION

6 |La estructura organica es adecuada para el desarrollo de sus funciones

Existe una coordinacion efectiva con otras oficinas para la resolucon de
problemas administrativos

7
8 |Los trabajadores son capacitados para el desarrollo de su funciones
9 |La organizacion de la entidad cambia cuando hay cambio de gobierno

10 |Las funciones que realiza estan respaldadas por la entidad

DIMENSION: DIRECCION

11 |Directivos tienen am plio conocimiento de sus funciones

12 |Existe una comunicacion efectiva entre Directivos y Trabajadores

13 |Directivos motivan alosTrabajadores para un buen desempeiio laboral

14 |Directivos y Trabajadores se reunen para la toma de decisiones

15 | Directivos replican sus capacitaciones alos trabajadores

DIMENSION: CONTROL

16 |Supervisan y controlan el desarrollo de las funciones del trabajador

17 |Supervisan y controlan el desarrollo de las funciones del Directivo

La supervision y control se realiza en funcion ala buena o mala
18 |prestacion de los servicios publicos municipales

19 |Se verifica el desarrollo adecuado de |los procedimientos administrativos

20 |Se corrige el desarrollo de procedimientos administrativos inadecuados
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CUESTIONARIO N° 2
VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO
I. DATOS GENERALES (Por favor marcar con una X)
SEXO :Masculino ( ) Femenino ( )
EDAD :De20a 34 ( ) De35a49( ) De 50 amas ( )

NIVEL DE ESTUDIOS : Secundaria( ) Instituto( ) Universidad( ) Maestria( ) Doctorado( )

Il. INSTRUCCIONES (Por favor marcar con una X segun corresponda)

NUNCA CASI NUNCA AVECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
N° TEM VALORACION

112131415

DIMENSION: CONFIABILIDAD

Se cuenta con personal idoneo para la atencion de los administrados

Se cumple con los plazos establecidos para un tramite administrativo

El director muestra interes en darle solucion a un tramite adminsitrativo

Alw(N]—

El director revisa minusiosamente el expediente antes de emitir dictamen

DIMENSION: ACCESIBILIDAD

Es facil encontrar la oficina indicada para realizar un tramite

Se otorga la informacion necesaria para la relaizacion de un tramite

Se exhibe todos los requisitos para acceder a un tramite administrativo

oL,

El director esta dispuesto a recibir a los administrados

DIMENSION: RESPUESTA

9 |Se brinda la atencion necesaria al inicio de un tramite

10 |Se espera la acumulacion de expedientes para iniciar un tramite adminis.

11 |Debido a la carga laboral los expedientes tom an tiempos prolongados

12 |Debido a la falta de personal los expedientes toman tiempos prolongados

DIMENSION: SEGURIDAD

13 |El director tiene amplio conocimiento para la absolucion de consultas

14 |El comportamiento del perosnal inspira confianza

15 |El director tiene buen trato y es cortes

16 |El tramite administirativo concluira de forma sartisfactoria y sin contratiempo

DIMENSION: EMPATIA

17 |Se toma el tiempo para escuchar lo solicitado en el framite administrativo

18 |Se comporta amable y cortes ante las consultas del administrado

19 |Muestra interes en dar solucion a lo salicitado en el tramite adminsitartivo

20 |Se brinda todoa la informacion relacionada al tramite administrativo

DIMENSION: TANGIBLE

21 |Las instalaciones son adecuadas, limpias, ordenadas y atractivas a la vista

22 |las instalaciones tienen rotulos que facilitan el acceso a las oficinas

23 |Los equipos son modernos y los materiales abastecidos regularmente

24 |Los trabajadores cuentan con uniforme y estan debidamente presentados
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Validacion de los instrumentos
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Gestion administrativa y calidad de los servicios publicos en la municipalidad provincial de llo 2018

. DEFINICION DISENO DE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE OPERACIONAL INVESTIGACION
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
Qué relacién existe entre | Determinar la  relacion | Existe relacion
la Gestién Administrativa | existente entre la Gestion | significativa entre la
y la calidad de los | Administrativa y la calidad | Gestion Administrativa y 1 Planificacion Por finalidad:
servicios publicos en la | de los servicios pablicos en | la calidad de los servicios ) Basico
Municipalidad Provincial | la Municipalidad Provincial | pablicos en la | V1: o
de Ilo 2018 de llo 2018 Municipalidad Provincial | Gestién 2. Organizacion

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

Qué relacion existe entre
la Planificaciéon y la
calidad de los servicios
publicos en la
Municipalidad Provincial
de llo 2018

Qué relacion existe entre
la Organizacion y la
calidad de los servicios
publicos en la
Municipalidad Provincial
de llo 2018

Qué relacion existe entre
la Direccion y la calidad
de los servicios publicos
en la  Municipalidad
Provincial de llo 2018

Qué relacion existe entre
el Control y la calidad de
los servicios publicos en
la Municipalidad
Provincial de llo 2018

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Determinar la relacién
existente entre la

Planificacion y la calidad de
los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de
llo 2018

Determinar la relacion
existente entre la
Organizacion y la calidad
de los servicios publicos en
la Municipalidad Provincial
de llo 2018

Determinar la relacion
existente entre la Direccion
y la calidad de los servicios
publicos en la
Municipalidad Provincial de
llo 2018

Determinar la relacién
existente entre el Control y
la calidad de los servicios
publicos en la
Municipalidad Provincial de
llo 2018

de llo 2018

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

Existe relaciéon entre la
Planificacion y la calidad
de los servicios publicos
en la Municipalidad
Provincial de llo 2018

Existe relacion entre la
Organizacion y la calidad
de los servicios publicos
en la Municipalidad
Provincial de llo 2018

Existe relaciéon entre la
Direccién y la calidad de
los servicios publicos en
la Municipalidad
Provincial de llo 2018

Existe relacion entre el
Control y la calidad de los
servicios publicos en la
Municipalidad Provincial
de llo 2018

Administrativa

3. Direccion

4.  Control

V2:
Calidad de los
servicios publicos

1. Confiabilidad
2. Accesibilidad

3. Respuesta

4. Seguridad
5. Empatia
6. Tangibles

Por el Enfoque:
Cuantitativa

Por el Tipo:
No experimental

Por su Caracter:
Correlacional

Por el Alcance:
Transversal
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo: Gestion administrativa y calidad de los servicios publicos en la municipalidad provincial de llo 2018

UNIDAD DE INSTRUMENTOS
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA ANALISIS DE RECOJO DE
INFORMACION
-Plan Operativo Institucional
e g -Documentos de Gestion
1. Planificacién (MOF, ROF, TUPA, etc.) 1-5 Nunca
o . Casi Nunca
2. Organizacién -Estructura orgénica
-Funciones Administrativas 6-10
V1 = o _ A veces Trabajador Cuestionario 1
Gestién Administrativa _Capacidad Administrativo uestionario
3. Direccion -Competencias. 11-15 Casi siempre
-Comunicacion
_ _ Siempre
4. Control -Acciones de control interno. 16-20
1. Confiabilidad -Capacidad 1-4
2. Accesibilidad -Comunicacion 5-8
. Nunca
vo: 3. Respuesta -Rapidez en atencion 9-12 . Casi Nunca
C§1I|Qad de los servicios . A veces Trabajador . .
publicos ] ) o e . Cuestionario 2
4. Seguridad -Capacidad y conocimiento 13-16 Administrativo
. Casi siempre
] . Siempre
5. Empatia -Buen trato al usuario 17-20
6. Tangibles -Nivel de infraestructura y 20-24

equipamiento

85




BASE DE DATOS

CUESTIONARIO 1

CONTROL

DIRECCION

ORGANIZACION

ITEM10 | ITEM11 | ITEM12 | ITEM13 | ITEM14 | ITEM15 | ITEM16 | ITEM17 | ITEM18 | ITEM19 | ITEM20

ITEM9

ITEM8

ITEM7

ITEM6

PLANIFICACION

ITEM5

ITEM4

ITEM3

ITEM2

ITEM1

NIVEL DE
ESTUDIOS

ENCUESTADO | SEXO | EDAD

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21
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22
23
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26
27
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29
30
31

32

33

34
35
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38
39
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41

42

43
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48
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65
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116
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121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
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134
135
136
137

CUESTIONARIO 2

TANGIBLE

ITE
M2
4

ITEM23

ITEM22

ITEM21

EMPATIA

ITEM20

ITEM19

ITEM18

ITEM17

SEGURIDAD

ITEM16

ITEM15

ITEM14

ITEM13

RESPUESTA

ITEM12

ITEM11

ITEM10

ITEM9

ACCESIBILIDAD

ITEM8

ITEM7

ITEM6

ITEMS

CONFIABILIDAD

ITEM4

ITEM3

ITEM2

ITEM1

NIVEL

DE
ESTUDI
0S

ENCUESTADO | SEXO | EDAD

10
11
12
13

14
15
16
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19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
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32
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34
35

36
37
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