' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Proceso administrativo y la calidad de servicio, en la Secretaria
General de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, 2020

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORA:

Sanchez Medina, Diana Roxana (ORCID: 0000-0002-5282-0436)

ASESOR:

Dr. Casma Zarate, Carlos Antonio (ORCID: 0000-0002-4489-8487)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidon de Organizaciones

LIMA - PERU

2021


https://orcid.org/0000-0002-5282-0436
https://orcid.org/0000-0002-4489-8487

DEDICATORIA.

La investigacion es fruto del trabajo y esfuerzo
durante todo este tiempo y esta dedicada a Dios
gue siempre me acompafiado y mi hermosa familia.

A mi esposo Alexander Diaz, por alentarme y
ayudarme desarrollarme, gracias por tu amor.

A mi princesa mi hija Alessandra, mi fuerza,
motivacion y luz, para seguir adelante y ser mejor
cada dia.

A mi madre Yolanda, a mis hermanos Eduardo y
Yasmine, por sus consejos y apoyo para alcanzar
mis metas. Los amo.



AGRADECIMIENTO

Agradecer a mi Sefior, por tener la bendicién de poder
cumplir con la meta trazada.

Agradecer a mi mayor tesoro, mi familia, por su soporte en
todo tiempo y el amor demostrado en cada etapa de mi
vida.

Agradecer en especial a la Dra. Susana de la Cruz Zegatrra,
guien con sus consejos me ensefio que trabajar en la
gestion publica es un gran reto, manteniendo tus principios
y valores como lo més importante.

Agradecer al Dr. Carlos Antonio Casma Zarate, por los

conocimientos compartidos y su gran labor como guia
asesor para la investigacion.



indice de Contenido

(OF= - 1 (1] - F PP UT TP PPPTUPPRRRTR [
[DI=To (o7 11o] £ - NPT PSP PRPP PP ii
F o [ £= Lo (STt a1 T=T o (o R URPPPUPPPIN iii
INAICE ...ttt ettt ettt eras iv
INGICE AE tADIAS ......c.veeveeeeeeeeeeee ettt e, v
1R Te [1o=Yo (=S e U = Y= T Vi
RESUIMEN ...ttt ettt e ettt e e st e e e nb e e sttt e e enbe e e abeee e e vii
Y 0153 = Lo PP P PP viii
I INTRODUGCCION ...ttt 1
. MARCO TEORICO ..ottt 4
. METODOLOGIA ...ttt ettt 4 aneeeeeeeeeeeeees 10
3.1 Tipo y disefio de INVESHIJACION .......coveiieiiiieiiicce e 11
3.2 Variables y operacionalizacCion.............ccooovviiiiiiiii e 12
3.3 Poblacion, muestra y MUESIIEO.......ccoiieeiiiieeiicee e 12

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad13

3.5 ProCedimIENOS. ......cooiiiiiiiiiite et 14
3.6 Método de analisis de datOS........ccoeeiiiiiiiiiiiiiieee e 15
3.7 ASPECIOS BLICOS ....ceviiiiiii it e e e e e e 15
[V, RESULTADOS. ...t e e e e e e e s 16
V. DISCUSION ..ottt 29
VI, CONCLUSIONES ... e e 30
VII. RECOMENDACIONES ... . 31
REFERENCIAS ...t e e e e e e e e eees 32
AN E X O S . L 33



indice de tablas

Tabla 1 Informacion de Calidad de ServiCio.............coviiiiiiiiiis 51
Tabla 2 Valoracion de alfa de Cronbach ..., 51
Tabla 3 Valoracion Coeficiente de correlacion de Spearman....................... 51
Tabla 4 Variable Proceso Administrativo.............c.oooeiiiiiiiee, 17
Tabla 5 Variable: Proceso Administrativo-Dimensiones...............c..cooovviienn. 17
Tabla 6 Variable: Calidad de ServiCio............ccooiiiiiiiiiiii e 18
Tabla 7 Variable: Calidad de Servicio-Dimensiones...............ccoooiviiiiiiiiinen.n. 19
Tabla 8 Normalidad Test de Shapiro-Wilk (prueba).............cccooiiiiiiiiiinnt. 20
Tabla 9 Interpretacion del coeficiente de correlacién de Spearman................. 21

Tabla 10 Hipdtesis especificas 1 del coeficiente de correlacion de Spearman...22
Tabla 11 Hipotesis especificas 2 del coeficiente de correlacion de Spearman...23

Tabla 12 Hipotesis especificas 3 del coeficiente de correlacion de Spearman....24
Tabla 13 Hipotesis especificas 4 del coeficiente de correlacion de Spearman ...25

Tabla 14 Coeficiente de Dos mitades de Guttman............ccooviiiiiii i, 52


file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark23
file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark25
file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark27
file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark28
file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark31
file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark35
file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark35
file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark35
file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark35

indice de figuras

Figura 1. Grafico Proceso Administrativo.............cccovviiiiiiiiieieeenen,

Figura 2. Disefio Correlacional.............ccooiiiiiii i,

Vi


file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark8
file:///D:/Desktop/DIANA/TITULO/TITULO%20UCV/03-01-2021/TESIS%20%20SANCHEZ%20MEDINA%20DIANA%20ROXANA.docx%23_bookmark10

RESUMEN

El objetivo general de la investigacion fue determinar que existe relacion entre el
proceso administrativo y la calidad de servicio en la Secretaria General de la
Municipalidad Distrital de San Marin de Porres, afio 2020, constatandose que lo
planteado en la hipotesis corrobora que si existe relacién entre dichas variables.
La variable proceso administrativo presentd como sus dimensiones a la planeacion,
organizacion, direccion y el control, y la variable calidad de servicio presenté como
sus dimensiones a los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad y la empatia.

La investigacion se desarrollé bajo la metodologia del enfoque cuantitativo, es de
tipo aplicada, con un disefilo no experimental-transversal, utilizé el método
hipotético deductivo y su nivel de disefio es descriptivo-correlacional.

Asimismo, utilizé el instrumento de la encuesta que se aplic6 a 45 servidores
publicos, entre funcionarios, personal nombrado, CAS y terceros (locacién por
servicios) que laboran en la Secretaria General y las dependencias a su cargo en
dicha entidad. Se aplico el instrumento de recoleccion de datos mediante el |
cuestionario 16 preguntas para los procesos administrativos y 15 preguntas para la
calidad de servicio y las alternativas fueron con el disefio tipo escala Likert en nivel
ordinal, los datos han sido procesados agrupados mediante la base datos Excel,
para agilizar el resultado se empleo el software estadistico aplicativo (SPSS 26).
En resumen, se concluye en que existe una correlacion positiva moderada de
(r=0.569). La correlacién arroja un nivel de significancia de 0.000 entre la variable
de proceso administrativo y calidad de servicio, esto se sustenta en que la
significancia asintética es de 0.000, es decir, es menor que 0.05, por lo que se

rechaza la Hoy se acepta Ha.

Palabras clave: proceso administrativo, planeacion, organizacién, calidad de

servicio, fiabilidad.
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Abstract

The general objective of the investigation was to determine that there is a relation
between the administrative process and the quality of service in the General
Secretary of the District Municipality of San Martin de Porres in 2020, verifying that
what was raised in the hypothesis corroborates that if there is a relation between
these variables. The administrative process variable presented planning,
organization, direction and control as its dimensions, and the service quality variable
presented as its dimensions, tangible elements, reliability, responsiveness, security
and empathy. The research developed the methodology of the quantitative
approach, it is of an applied type, with a non-experimental-transversal design, | use
the method: hypothetical deductive and its design level is descriptive-correlational.
Likewise, | use the survey instrument that was applied to 45 public servants, among
officials, appointed personnel, CAS and third parties (location for services) who work
in the General Secretariat and the dependencies under their charge in said entity,
using the instrument for collecting Data using the questionnaire 16 questions for
administrative processes and 15 questions for service quality and the alternatives
were with the Likert scale type design at the ordinal level, the data have been
processed grouped using the Excel database, to speed up the result, The statistical
software applicative (SPSS 26) was used. In summary, it is concluded that there is
a moderate positive correlation of (r = 0.569). Correlation shows that the level of
significance between the variable of administrative process and quality of service is
0.000, this is based on the fact that the asymptotic significance is 0.000, that is to

say, is less than 0.05, so Ho is rejected and Ha is accepted.

Keywords: administrative process, planning, organization, quality of service,

reliability.
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|. INTRODUCCION

La administracion publica en nuestro pais se desarrolla a través de los diferentes
niveles de gobierno, el crecimiento de la poblacion a nivel nacional, nos hace ver la
necesidad de desarrollo y cambios, se puede observar que en las entidades del
estado los servicios brindados tienen falencias y tienden a ser burocraticos.

En el Pera los gobiernos locales las municipalidades, desarrollan la administracion
como parte fundamental en la gestion publica, asimismo trabajan bajo lineamientos
y normas establecidas por lo que resulta importante la experienciay conocimiento

técnico, profesional de las autoridades elegida, los funcionarios, y administrativos.

Las municipalidades distritales desarrollan el proceso administrativo, que es
universal su utilizacion es parte principal en la administracion y toda gestion publica
debe llevarlo de forma eficiente para que se vean reflejadas en la calidad de servicio

gue se brinda hacia la ciudadania.

La investigacion fue desarrollada en la entidad de la Municipalidad Distrital de San
Martin de Porres, que llamaremos desde ahora MDSMP, cabe sefalar que dentro
organigrama institucional la Secretaria General es considerada un érgano de apoyo
que en coordina con el Concejo Municipal (Regidores) y la Alcaldia donde
proponen la cantidad de normativas que se buscan alcanzar en el afio, que se
encuentran plasmadas en el POI entre ellas se tienen las ordenanzas, acuerdos
de concejo, decretos y resoluciones que utilizan el proceso administrativo, a través
de la planeacién proponer metas alcanzar, la siguiente etapa la organizacién que
mediante las unidades organicas se coordina y divide el trabajo, la direccion los
funcionarios responsables para liderar a su equipo Yy finalmente el control que
permitira supervisar y evaluar si cumplieron con lo planeado, todo ello con el
propdsito mejorar los servicios a la ciudadania a través de la buena utilizacion del
proceso administrativo.

La problemética que presento el despacho de la Secretaria General, de la MDSMP,
en la parte administrativa se ve plasmado en los retrasos en la atencién de los
expedientes, la falta de tecnologia, la documentacion no digitalizada no permite la
agilizacion de los tramites presentados por los ciudadanos, los espacios fisicos

inadecuados y mobiliario para el cumplimiento de sus tareas.



Cuando se habla de atencion en la gestion municipal, se relaciona con la mala
imagen que tiene los ciudadanos, que no ven con buenos ojos la calidad de servicio

que brindan las instituciones publicas.

Por lo consiguiente es fundamental la aplicacion de forma eficiente del proceso
administrativo y la calidad. de servicio por la Secretaria General de MDSMP. Segun
lo sefalado en los parrafos precedentes donde pudo identificar ciertas falencias que
perjudican a dicho despacho, que deberan mejorar para obtener resultados

favorables que se veran reflejado tanto al nivel interno y externo en la entidad.

Habiendo detallado sobre realidad problemética que presentd la Secretaria
General, por lo expuesto se formuld como problema general con la siguiente
pregunta; ¢ Cual es la relacion que existe entre el proceso administrativo y la calidad

de servicio en la Secretaria General de la MDSMP, 2020?

Asimismo, se formularon los problemas especificos con las siguientes preguntas
a). ¢Cudl es la relacion que existe entre la planeacion y la calidad de servicio en
la Secretaria General de la MDSMP,2020; b) ¢ Cual es la relacién que existe entre
la Organizacion y la calidad de servicio en la Secretaria General de la MDSMP,
2020 c) ¢ Cudl es la relacion existe entre la direccion y la calidad de servicio en la
Secretaria General de la MDSMP, 2020; d) ¢ Cual es la relacion que existe entre el

control y la calidad de servicio en la Secretaria General de la MDSMP, 20207

La administracién publica en los gobiernos locales en los ultimos afios, le ha tocado
vivir grandes cambios porque son instituciones prestadoras de servicios que
buscan atender las necesidades, de los ciudadanos y para ello debe desarrollar el
proceso administrativo de manera eficiente. Por lo tanto, el trabajo se justifica
mediante:

Justificacién tedrica, para llegar al cumplimiento del objetivo, se construy6 en base
a teorias existentes sobre las variables y para demostrar la relacién se cumplié el
estudiar y comparar entre diferentes conceptos que permitio tener los fundamentos

para la investigacion, asimismo servira para estudios futuros y como antecedente.

Justificacion Practica, el estudio permitié detectar problemas especificos en la en
la Secretaria General de la MDSMP, 2020 tomado como base la fundamentacion

tedrica para proponer recomendaciones y a portes a la entidad.



Justificacion Metodoldgica, el trabajo siguié la sucesion de la metodologia de
investigacion, fue determinar el problema, definir objetivos y hipotesis, utilizd
enfoque cuantitativo, tipo fue aplicada, con un disefio no experimental-transversal,
utilizo el método hipotético deductivo y su nivel de disefio es descriptivo-

correlacional, se disefiaron instrumentos para luego medirlos entre otros

En cuanto a los objetivos y de acuerdo con Bernal (2010 p.97), se formulan con la
finalidad de describir el propdsito de la investigacion, con la intencién de lograr su
cumplimiento, el objetivo general del estudio fue determinar que si existe una
relacion entre el proceso administrativo y la calidad. de servicio en la Secretaria
General de la MDSMP, 2020.

Asimismo los objetivos especificos considerados son a) Determinar que si existe
una relacion entre la Planeacion y la calidad de servicio en la Secretaria General
de la MDSMP, 2020; b) Determinar que si existe una relacion entre la
organizacion y la calidad de servicio en la Secretaria General de la MDSMP 2020;
c) Determinar que si existe una relacién entre la direccion y la calidad de servicio
en la Secretaria General de la MDSMP, 2020; d) Determinar que si existe una
relacion entre el control y la calidad de servicio en la Secretaria General de la
MDSMP, 2020.

Segun Hernandez, Hernandez y Baptista (2014 p. 104), la hipotesis es el orientador
del estudio, que nos sefiala lo que tratamos de probar y detalla como explicaciones
tentativas del fenomeno estudiado.

En tal sentido, hipétesis general se planteé de siguiente manera:
Existe una relacion, entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en la
Secretaria General de la MDSMP, 2020.

La Hipoétesis especificas, fueron formuladas de la siguiente manera a) Existe una
relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en la Secretaria General de la
MDSMP, 2020.; b) Existe una relacién entre la organizacion y la calidad de servicio
en la MDSMP, 2020. c) Existe una relacion entre la direccion y la calidad de servicio
en la MDSMP, 2020. d) Existe una relacion entre el control y la calidad de servicio
en la Secretaria General de la MDSMP; 2020.



l.  MARCO TEORICO

En este contexto se hara referencia a trabajos anteriores a esta investigacion
donde sé que utilizaron parecidas o las mismas variables trabajadas en este
analisis, con la finalidad de poder ahondar los diferentes enfoques que se les dan
a estas variables y asi poder cotejar y verificar en los estudios planteados sobre el
tema para obtener el resultado, estos mismos fueron desarrollados en los niveles:
internacional y nacional.

Antecedentes Internacionales. Flores (2015) presenté su tesis titulada con el
nombre de “..procesos administrativo y gestiéon empresarial en COPROABAS...”,
cuyo objetivo es comprobar si se aplica continuamente y en forma adecuada los
criterios y conceptos que permitira llevar de modo eficiente la administracion en
la empresa, en la parte de la metodologia usada fue de corte transversal, con
enfoque cualitativo, usando métodos empirico y tedrico, dicha investigacion usando
la verificacion documental, la observacion y la entrevista. Concluye la compafiia
no desarrollan en forma correcta el proceso administrativo, el aporte del
investigador es proponer que se realice el diagnostico respectivo de la empresa y
se implemente capacitaciones dentro de todos niveles de la organizacion.

El investigador Lopez (2018), realizo la investigacion versada sobre “...calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes...”; siendo su objetivo determinar la
relacion entre las variables, la metodologia usada fue de enfoque mixto, , utilizando
el modelo SERVQUAL, obtuvo su informacion mediante las encuestas dirigidas a
los clientes del negocio, concluyendo corroborando que existe relacion entre las
variables, obtuvo el resultado de correlacion de Pearson de (r=697) con una
correlacion positiva, su aporte son las capacitaciones y motivacion de parte de la
empresa hacia sus trabajadores.

Antecedentes Nacionales. Llacas (2018) realiz6 una investigacion versada titulada
“...Procesos administrativos y la calidad de servicio...”; plante6 como objetivo
determinar que existe relacion entre las variables presentadas en este estudio,
siendo la metodologia la siguiente, utiliz6 el disefio no experimental y transversal,
fue descriptiva correlacional, el instrumento de la medicion el cuestionario,
mediante la encuesta; obteniendo la confiabilidad del alfa de Cronbach y con el

resultado de que no existe relacidn significativa entre las variables, de acuerdo



a Spearman (r=0,520) para (p = 0,000), a por lo cual no cumple con lo planteado
por el investigador, el aporte brindado es la realizacion de talleres orientados a

sociabilizar y sensibilizar a sus trabajadores con la vision y mision de la institucion.

[

Morales (2017) presentd su tesis versada sobre 2 variables *“...Gestion

administrativa y calidad de servicio...”, siendo el objetivo del investigador
determinara la relaciébn entre ambas variables, utiliz6 el método hipotético
deductivo, siendo estudio aplicativo, correlacional y cuantitativo, utilizé el disefio no
experimental transversal, aplico el coeficiente de Spearman, obteniendo el
resultado final es que existe una relacion positiva débil (0.136.) con un p-
valor=0.000, como resultado final, su aporte propuesto es optar por politicas
concretas sobre la gestion administrativa, poner énfasis en la estructura

organizacional y coordinar las actividades de la organizacion.

Talledo (2017) presento la investigacion versada sobre las 2 variables “...Gestion
administrativa institucional y la calidad del servicio ....", el objetivo fue demostrar
la relacion entre ambas variables, el marco metodolégico el investigador trabajo
con la poblacién de 163 trabajadores y la muestra de 115 usuarios, utilizé el método
hipotético deductivo, fue no experimental, de nivel correlacional; instrumento
usado el cuestionario con escala de Likert, concluyendo que dichas variables
estan relacionada directa y positivamente obteniendo una correlacion de 0.537;
aporte propone la realizacion de un evaluacion situacional, la preparacion de los
lineamientos, propone ejecutar el control interno para examinar o inspeccionar el

riesgo que implica a través de la oficina de administracion de la institucion.

La teoria base del proceso administrativo, es la teoria clasica representado por
Henry Fayol (1841-1925), en la administracion general e industrial, desarroll6 las
actividades gerenciales. que deben cumplir los gerentes, haciendo énfasis en las

funciones basicas que debe tener una organizacion para conseguir su eficiencia.

En esa misma linea varios autores han adoptado diferentes fases o pasos al que
describe Fayol, el proceso administrativo lo han divido en diversas clasificaciones,
siendo la mas aceptada y de importancia el planificar, organizar, dirigir; y controlar.
(Luna 2014)



Planeacion, consiste en definir metas, objetivos, trazar planes, estrategias definir
actividades, es decir que se va hacer y como.

Organizacion, es designar y distribuir responsabilidades en el trabajo asimismo
establecer una estructurada y sistematizada relacionado con el personal para poder
trabajar en equipo para alcanzar los objetivos.

Direccion, consiste orientar, guiar y motivar a cada trabajador de la organizacion
con finalidad de cumplir con las metas trazadas.

Control, es supervisar la ejecucion de las actividades se ajusten a lo planificado y
se obtengan los resultados esperados, asimismo cumple con evaluar el desempefio
y adopta medidas correctivas.

Chiavenato (2002) define que la administracion establece la manera de emplear
diferentes procedimientos organizacionales como en tema humano, financieros,
en la informatica y tecnologia, materiales, para llegar a las metas propuesta y
lograr una ejecucion del desempefio extraordinario, asimismo la administracion es
el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar.

Chiavenato (2006 p.92) cita a Henry Fayol, “como el fundador y quien se sustenta
la teoria clasica, mencionando el aumento de la eficacia en las empresa a través
de la organizacién y sobre la importancia de la aplicacion de los principios y
bases cientificas universales de la administracién, asimismo dicha la teoria parte
principalmente del estudio cientifico en la administracion, cabe sefalar que Fayol
menciona la necesidad de proporcionar ensefianza general, organizada y
metddica de la administracién para formacion de los administradores”.

En tal sentido en la administracion hay que analizar los objetivos planteados por las
instituciones y darle un movimiento mediante la planificacion, la organizacién, la
direccién y el control, con la finalidad de lograr metas, desarrollando un trabajo de
equipo donde se encuentren involucradas todas las dependencias.

Sotomayor (2009 p.60) sefiala que la administracion se concreta a través de los
ciclos que son: la planificacion; organizacion; direccion y el control; dichas funciones
fueron plasmadas por Fayol, donde se establece la necesidad de aplicar las
funciones y los principios gerenciales en toda institucion tomando en cuenta los

cambios diversos que se producen a traves del tiempo.



Louffat (2012) define al proceso administrativo “como un grupo de actividades y
funciones que apuntan alcanzar el objetivo, asimismo el sistema, del proceso
también incluye componentes interdependientes que se dirigen a un resultado,
siendo el proceso buen elemento que fortalece el sistema” (p. 174).

Luna (2015) sefala que proceso se ejecuta de una manera segura mediante la
planeacioén, organizacion, direccion y control, utilizando medios e instrumentos que
sean indispensables para conseguir las metas trazadas (p.32).

Riascos (2008) cita a Robbins y Coulter los autores definen “...que en estos tiempos
las mas importantes funciones administrativas son: planear, organizar, dirigir y
controlar...” (p.161).

Jones y George (2010, p.5) definen que la “...administracion se desarrolla a través
de la planeacion, la organizacion, la direccion y control de los recursos humanos,
para llegar alcanzar con eficiencia y eficacia en las metas y objetivos propuestos

por la organizacion...”

Planear
e Elegir las metas e
/ apropiadas para la
A/ organizacion y los
/ mejores cursos
de accion para

Controlar alcanzarlas

Establecer sistemas

Organizar
Establecer las

adecuados de
medicion y supervision
para evaluar el grado
en que la organizacion
alcanzo sus

relaciones laborales
y de mando para
que la gente colabore
en la consecucion
de las metas

metas organizacionales

Dirigir
Motivar, coordinar y

vigorizar a individuos
y grupos para que
colaboren en la P

—— consecucion de las —————
metas de la
organizacion

Figura. 1 “Proceso administrativo”
Fuente: Jones y George (2010).

Rios y Yamal (2004) citan a Fayol como el que “propuso con base a su experiencia
laboral vivida, que hasta la fecha de hoy son reconocidos, con algunas variantes,
importantes como los componentes basicos del proceso administrativo, planeacion,
organizacion, direccion y control...” (p.231)

Robbins, S. y Coulter, M. (2014) considera que el “...proceso administrativo se
fundamenta en las siguientes fases que son: planeacion, organizacion, ejecucion y

control; asimismo el gerente es el que administra...” (p .45).



Jones y George (2014) los autores definen sobre “la gestion administrativa es como
el estudio que nos permite crear una estructura organica de la institucion,
considerando un sistema de control que nos lleva actuar con eficacia y eficiencia”
(p.47).

Stoner y Wankel (1989 p. 4), sefialan que “la gestion administrativa es el proceso
de Planificacion, organizacion, direccion y control del trabajo desarrollado por los
colaboradores de institucion usando lo recursos necesarios y disponibles para
realizar las metas trazadas”.

Teoria base para la variable de calidad de servicio, los autores Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988 p.26) nos menciona que se desarrolla mediante la parte
central en las estrategias, tacticas, respecto a las técnicas y procesos que utilizan
las instituciones para conseguir un servicio de excelencia, dando a conocer las
siguientes dimensiones para la calidad de servicios.

Elementos Tangibles, es el aspecto fisico y su adecuada ubicacion, el personal que
brinda el servicio, los materiales logisticos y la comunicacion de la entidad todo ello
se tramite a través de las imagenes visuales que presentan el servicio, a los
usuarios.

Fiabilidad; es realizar el servicio ofrecido de manera fiable y diligente, para disminuir
las fallas y tener soluciones inmediatas con el propdsito de prever peligros, mejorar
los procesos, a través de la tecnologia, capacitacion del personal y provision de los
insumos.

Seguridad; son las competencias y sobre todo la atencién brindada por los
colaboradores, trabajadores etc. con relacién al servicio que se pretende ofrecer,
asimismo es la habilidad y conocimiento de trasmitir y ofrecer la informacion
adecuada respecto al servicio de una forma facil, sencilla y precisa.

Capacidad de respuesta; es estar dispuesto a brindar ayuda cuando lo necesiten
los usuarios y proveer un servicio agil y seguro

Empatia; es ponernos en el lugar del usuario y entenderlo es brindar una atencion
personalizada.

El SERVQUAL se encuentra fundamentado en el modelo donde los clientes evalian
la calidad de servicio; asimismo considera como la disimilitud entre la percepcion y
expectativa de los clientes.

El cuadro de autores respecto a la calidad de servicio en Tabla N° 1.



Deming, (1989) define que el pensamiento de la clientela va cambiando y va
variando de acuerdo a la calidad de servicio brindado y el producto confeccionado.
Las necesidades son versatiles y se puede brindar servicios alternativos como los
productos, asimismo el servicio se puede dafar y tener deficiencias persistentes
(p.42).

Segun Mufioz, (1999) La calidad de servicio es camulo de caracteristicas que se le
brindan al receptor dentro de una institucion. Tiene abundante relacion con lo que
percibe la clientela y la satisfaccion de sus expectativas, esto es valioso para tener
claro la necesidad de los clientes (p.27).

Melo et.al (2015 p.40) los autores sefalan, a importancia y lo valioso de evaluar los
servicios y ello no es una facil tarea, debido a la particularidad de sus
especificaciones. al no apreciarse de igual no modo que los productos tangibles. Los
modelos para medir calidad de servicio segun los autores se podran ver Tabla 1.
Ornelas, Montelongo y Njera. (2010) sefalan que el modelo SERVQUAL se
destaca por la convencionalidad y cuyo eje radica en indagar por la calidad
esperada por la clientela o usuarios, con la finalidad recoger sus impresiones (p.
11).

Los autores Miranda, Chamorro y Rubio (2012) sefialan respecto a la calidad de
servicio es una prestacion que responde a las perspectivas de la clientela, que
procura satisfacer las necesidades y requerimientos. (p. 241).

Granda (2016) considera que calidad de servicio es el esmero brindado a través
del ahincé del personal, asimismo es el soporte de todo el equipo dispuesto actuar
con suficiente destreza cuyo método aspira a un resultado de aceptacion
puntuacion positiva. Establece una proporcién referencial para entender si la
prestacion se encuentra al nivel del requerimiento existente (p. 9).

Vargas y Aldana (2014), define “calidad de servicio” como la ejecucidén que cumple
con las demandas de los consumidores, manteniendo una busqueda persistente
del buen desempefio para superar las expectativas de la clientela, incrementando
la competitividad. (p.182 y p.183).

Sanjeewa y Senevirathne (2017, p. 5) los autores mencionan que es prioritario el
cliente o usuario por ser parte fundamental y la fuente para explorar al
minuciosamente una situacion en un servicio (p. 5).

Douglas y Bateson (2012).Los autores consideran que la calidad de servicio como



la formacion de es importante y valioso con una actitud formada por medio de la
evaluacion del desempefio, para ello se debe analizar y distinguir primero la calidad
de servicio con una medida especifica a corto plazo.

Segun Horovitz, (2010 p. 61) considera que se establece un valor perceptible como
estimacion final tras permitir la prestacion del servicio, de manera que comprueba
la responsabilidad y anhelo de poder satisfacer al cliente. “porque es finalmente lo
gue se experimenta.

Bernal (2015 p. 21) sefiala que “calidad de servicio” como aquella evaluacion que
se puede apreciar tras la prestacion de un servicio con el cual se corrobora su
efectividad, asi como el nivel de seguridad prestada.

Blanco y Lobato (2013 p. 97) La credibilidad es importante para el usuario porque
comprueba el beneficio percibido y de sus expectativas para el uso del producto o
servicio Las instituciones deben procurar que los servicios que presta deben
satisfacer necesidades que el usuario requiere y que deben lograr que ellos tengan
confianza en sus instituciones.

Cabe sefialar que la escala de medicion SERVQUAL es acreditada a través de la
importante institucion internacional de la estandarizacion (ISO) que ha creado las

normativas internacionales de la calidad

Toda persona que requiera un servicio al realizar algun trdmite tanto en las
instituciones publicas o privadas, tiene derecho a recibir un servicio de calidad.

En las entidades publicas y privadas deben estar dotadas con herramientas
capaces de cumplir con la evaluacion y seguirniento para la aplicacion de la calidad

del servicio en su institucion.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

La investigacion utilizo el enfoque cuantitativo, que determina que el enfoque debe
estar basado a través de la medicion y estudio estadistico de las variables, para
obtener los resultados de la encuesta realizada colaboradores de la Secretaria
General de la MDSMP.

Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014 p.31) menciond que es imprescindible,
recolectar informacion para corroborar la hipétesis propuesta dicho enfoque
mejorara los procesos a. través programas, los examenes estadisticos son
importantes para diagnosticar las diferencias relevantes que existen en los calculos,
ademas que permitan obtener resultados objetivos y precisos.

El estudio fue de tipo aplicativa, considerando existen ya teorias con relacién al
tema de la investigacion, siendo de un disefio no experimental, con corte
transversal, porque no se realizdé ningun cambio o manipulacion en las variables y
se aplica en una sola ocasion. Hernandez et. al. (2014 p. 152).

Se utilizé el método hipotetico deductivo que es un método cientifico que se basa
en la observacion del fenbmeno a estudiar.

El trabajo de investigacion utilizo el nivel descriptivo-correlacional ya que solo se
describiran las variables y su relacion.

Hernandez et. al. (2014 p.93), las técnicas descriptivas permiten una declaracion,
en forma de correlaciones, sobre asi establecer la causa y efecto de dos o mas
categorias.

La investigacion fue desarrollada con un disefio descriptivo correlacional, el cual se

grafica de la siguiente forma:

Figura 2. Disefio correlacional
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Dénde:

M: Servidores de la Secretaria General de la MDSMP
V1: Proceso administrativo
V2: Calidad de Servicio

r: Relaciéon entre las variables

Para Corbetta (2010, p.109), define que los estudios descriptivos y correlacionales
destacan en disponer la causa efectos de dos 0 mas elementos tedricos, asimismo
sefiala que es transversal por el motivo de realizare la medicidbn en un solo

momento, por lo que los resultados y conclusiones se sitian en el tiempo analizado.

3.2. Variables y Operacionalizacion.

3.2.1. Variable proceso administrativo.

Rios y Yamal (2004) citan a Fayol como el que “propuso con base a su experiencia
laboral vivida, que hasta la fecha de hoy son reconocidos, con algunas variantes,
importantes como los componentes basicos del proceso administrativo, planeacion,

organizacion, direccion y control...” (p.231)

Teoria clasica representado por Henry Fayol hace énfasis en las funciones basicas
gue debe tener las instituciones para conseguir eficiencia, asimismo se describe las
fases siendo la més aceptada y de mayor importancia: planificar, organizar, dirigir;

y controlar. (Luna 2014)

3.2.2. Variable de calidad de servicio

Los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988 p.26) definen que el consumidor
percibe la calidad y que emite juicio sobre la excelencia y supremacia de un
producto o un servicio, asimismo considera las dimensiones a través de lo
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, considera la
medicion SERVQUAL, con dos estructuras que contiene 22 item.
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Cabe sefalar que las variables de procesos administrativos y calidad de servicio
son cualitativas, es decir se asume gue son variables categoricas porque utiliza la

escala Likert.

Se elabor6 una matriz de operacionalizacion de variables, la cual se encuentra en
el ANEXO 3.

3.3. Poblacion, muestray muestreo.

El estudio fue realizado al personal de la Secretaria General de la MDSMP, que fue
conformado por 45 servidores publicos entre funcionarios, personal nombrado,

CAS y terceros (locacion por servicios) siendo la poblacién de la investigacion.

Los autores Salazar y Del Castillo (2018, p. 24) definen a la poblacion como el
universo que establece a todos los elementos y unidades para ser analizados y

considerados en la investigacion.

Por consiguiente, la muestra por ser pequefa se uso el total de servidores publicos
Secretaria General de la MDSMP, se consider6 a la poblacibn como censo
poblacional por lo que no existe muestra, ni muestreo por cuanto el censo

poblacional se refiere al universo del andlisis de la unidad.

Hernandez et. al. (2014 p.172), define que el estudio “...no siempre se tiene
muestra, si se quiere efectuar un censo se debe ser para incluir todos los casos o

elementos del universo o la poblacion...”

En los criterios de inclusion, fue considerado todo el personal administrativo y

funcionarios de la Secretaria General y sus dependencias de la MDSMP, 2020

La unidad de estudio fue compuesta por el total de los servidores publicos de la
Secretaria General de la MDSMP, 2020.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

El estudio utiliza la encuesta con a las opciones de tipo Likert; que tuvieron 5
escalas de 1 a 5 puntos, con el disefié dos cuestionarios que se aplico para poder

medir la relacion que existe entre las 2 variables.

Herndndez et. al. (2014 p.217) considera “...que el formulario del cuestionario
radica en un grupo de preguntas con respecto a las variables que se utiliza para la
recopilacion de los datos...”

Méndez (1995, p.106) el autor considera que es importante estudiar e investigar los
fundamentos y sus origenes, a través de la encuesta donde se puede obtener

informacion de los colaboradores

El formulario se baso en 2 cuestionarios de 16 preguntas para variable de proceso
administrativo y 15 para la variable de calidad de servicio que estan relacionadas a
las dimensiones que fueron evaluados en la investigacion, de acuerdo al

cuestionario en el ANEXO 4.

El estudio se realizé a través de la escala de respuestas Likert, es un instrumento
donde los encuestados dan informacion frente a las preguntas; estos obtuvieron del
puntaje entre 1 al 5.

La validez del cuestionario fue validada a través del discernimiento de 3 expertos,
gue son profesionales con amplia experiencia, quienes estimaron el nivel del
instrumento que se usO para medir las variables, en su relacion verificando y
revisando la coherencia y relacion de las preguntas con los indicadores y
dimensiones (Hernandez et. al. 2014 p.200). ANEXO 5

Respecto a la confiabilidad es el nivel en que el instrumento aplicado se utilizé para
el recojo de datos, obteniendo resultados finales consistentes y coherentes,

La valoracion de los items, se realiz6 mediante la confiabilidad de la prueba de alfa
de conbach, asimismo para las dos mitades de guttman se considero a los autores
Chaves-Barboza y Rodriguez-Miranda (2018).

Para obtener la confiabilidad del pilot6 se ejecuté mediante la estadistica de alfa de

cronbach, visto que los cuestionarios contaron con mas de dos alternativas.
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El resultado para el total de los items fue de 0,895 lo cual es considerado como

bueno, segun la valoracion de (Chaves et. al. 2018)

La variable de proceso administrativo obtuvo el resultado de 0.836 con 16 items por
cuanto es considerado bueno en confiabilidad y para la variable calidad de servicio,
el resultado fue de 0.900 con 15 items se considera excelente confiabilidad
También se realiz6 la prueba de dos mitades de Guttman, a fin de obtener una
segunda opinion de confiabilidad, donde se obtuvo el valor de 0762 lo que nos
indica que existe una correlacion es aceptable, la cual se encuentra detallado en la
Tabla 14

3.5. Procedimientos

Para lograr los datos y resultados, se tuvo que considerar lo siguiente:

Se consideré a la poblacion como censo poblacional por lo que no existe muestra,
ni muestreo por cuanto el censo poblacional se refiere al universo del analisis de la
unidad, asimismo consistié en la aplicacion del instrumento el cuestionario con el
formulario Google que fue realizada en forma virtual, consto de 2 cuestionarios de

16 item para V1y 15 para V2.

Cabe sefnalar que las alternativas de respuesta fueron de tipo Likert conformada

por cinco escalas.

Se desarrollé la digitalizaciéon de la informacion de los datos recolectados del
cuestionario en un formato Excel, que luego fue trasladada al programa estadistico
de SPSS version 26.

Se realizado el cumplimiento de los analisis estadisticos con el objetivo de brindar

mayor confiabilidad a los resultados.

3.6. Método de Analisis de Datos
Se trabajo la investigacion con el sistema estadistico el SPSS en la version 26. Por

otro lado, en la presentacion de los datos descriptivos, se utilizaron las tablas que

muestran los resultados, con finalidad de identificar la relacién de las 2 variables.
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3.7. Aspectos éticos

Respecto a la parte de la ética, el desarrollo de este estudio no incurrio en el plagio
y que todo material ajeno ha sido debidamente citado y referenciado, a fin de dar

cumplimiento a lo establecido por el manual APA.

Para el desarrollo de la investigacion la informacion recopilada fue conseguida para
fines netamente académicos, asimismo se cumpli6 con proteger de manera

andnima a los encuestados.

De la misma forma declaro que los resultados logrados son producto de la

informacion recabada por la investigadora.

La confidencialidad se refiere respecto a la proteccion de la informaciéon y el
anonimato del encuestado, en la investigacibn no se realiz6 la toma de datos

personales de los colaboradores a la encuesta.
La informacién y la data obtenida son auténticos, los colaboradores encuestados
respondieron de manera autbnoma y en base a sus principios.

El estudio respet6 la propiedad intelectual de los autores y fuentes consultadas,
haciendo un correcto uso de las citaciones y referencias de acuerdo al formato APA.

La investigacién fue validada a través del programa TURNITIN, que es un
instrumento que busca hallar la similitud entre varios estudios y bases de datos, a

fin de no incurrir en coincidencias.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis Descriptivos de Resultados

Variable de Proceso administrativo

Los resultados que se obtuvieron de la variable “Proceso administrativo” se

representan en la tabla N° 4:

Tabla N° 4

Estadisticos descriptivos para la variable 01: Proceso Administrativo

%

Frecuencia
acumulado
Ni de acuerdo ni en 29 64.40 533
validos desacuerdo
De acuerdo 16 35.60 100.0
Total 45 100.0

Fuente: SPSS 26

Interpretacion:

Conforme se evidencia el resultado conseguido mediante la tabla N° “4”, se puede

estimar que, cerca del 64% de los consideran no estar de acuerdo ni desacuerdo

con el proceso administrativo llevado a cabo en la institucién y un 36% respondieron

estar de acuerdo.

Tabla N° 5

Estadistica descriptiva, Variable: proceso administrativo-Dimensiones

Planear Organizar Dirigir Control

Muy en desacuerdo. 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0 0 0 0

En desacuerdo. 0.00% 0.00% 8.90% 48.90%
0 0 4 22

Ni de acuerdo ni en 0.00% 64.40% 71.10% 51.10%
desacuerdo. 0 29 32 23

De acuerdo. 100.00% 35.60% 20.00% 0.00%
45 16 9 0

Muy de acuerdo, 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0 0 0 0

Total 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
45 45 45 45

Fuente: SPSS 26
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Interpretacion:

Conforme se evidencia en la conclusion de la tabla N° “5” se puede estimar que, el
100.00% de los servidores publicos se encuentra de acuerdo con el planeamiento
gue se lleva en la entidad. Esta dimensién engloba al conocimiento y compromiso
de la visién y mision de la entidad.

Por otro lado, el 64.40% de los encuestados mencionan no estar de acuerdo ni
desacuerdo con la organizacion de la entidad y el 35.60% estan de acuerdo. Esta
dimension engloba a la coordinacion, el trabajo en equipo y desempefio que se
realiza.

Con respecto al manejo de la direccién, el 71.10% indica no estar de acuerdo ni
desacuerdo con el enunciado, un 20% menciona estar de acuerdo y el 8.90%
estan en desacuerdo. Esta dimensién engloba al liderazgo y la comunicacion por
la alta direccidén en el municipio.

Finalmente, en relacion al control en la entidad, el 51.10% de los encuestados
respondieron no estar de acuerdo ni desacuerdo y el 49.90% no estan de acuerdo.
Esta dimension engloba al seguimiento medidas correctivas por la alta direccion

en el municipio.

Variable 2: Calidad de Servicio

Variable Calidad de Servicio-Resultados

Tabla N° 06
Estadistica descriptiva de la variable: Calidad de Servicios

Frecuenci %
%
a acumulado
Ni de acuerdo ni en 36 80.0 80.0
Validos desacuerdo.
De acuerdo. 9 20,0 20,0
Total 45 100.0

Fuente: SPSS 26
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Interpretacion:

Conforme se evidencia en la conclusion de la tabla N° 6, se puede apreciar que,
cerca del 80% de los encuestados consideran no estar de acuerdo, ni desacuerdo
respecto a la calidad de servicio, brindada en la institucién y un 20% respondieron

estar de acuerdo.

Tabla N° 7
Estadistica descriptiva variable: Calidad de Servicio-Dimensiones

Capacidad
Tangible Fiabilidad de Seguridad  Empatia
Respuesta
Muy en 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
desacuerdo. 0 0 0 0 0
En desacuerdo. 0.00% 0.00% 57.80% 0.00% 0.00%
0 0 26 0 0
Ni de acuerdo ni 0.00% 48.90% 42.20% 71.11% 71.11%
en desacuerdo. 0 22 19 32 32
De acuerdo. 20.00% 51.10% 0.00% 28.89% 28.89%
9 23 0 13 13
Muy de acuerdo. 80.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
36 0 0 0 0
Total 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%  100.00%
45 45 45 45 45

Fuente: Base de datos SPSS 26

Interpretacion:

Conforme se verifica en los resultados finales de la tabla N° “7”, se puede afirmar
gue, el 80.00% de los servidores publicos se encuentra de acuerdo con el servicio
tangible de la entidad y el 20.00%, solo de acuerdo. Esta dimensién engloba a las
instalaciones y equipamiento de la entidad.

Igualmente, el 48.90% de los encuestados mencionan no estar de acuerdo ni
desacuerdo con la fiabilidad de la entidad y el 51.10% estan muy de acuerdo. Esta
dimensién engloba al cumplimiento de las promesas y la resolucién de problemas.
Con respecto a la capacidad de respuesta, el 57.80% indica estar en desacuerdo
y el 42.20% estan de acuerdo ni desacuerdo. Esta dimension engloba a las

condiciones de servicio y al servicio agil y adecuado.
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Ademas, en relacion a la seguridad, el 71.11% de los encuestados respondieron
no estar de acuerdo ni desacuerdo y el 28.89% estan de acuerdo. Esta dimensién
engloba si el servicio genera confianza y las condiciones apropiadas en el servicio.
Para concluir, el 71.11% de los servidores encuestados dieron la respuesta de no
estar de acuerdo ni desacuerdo con la empatia del servidor publico y el 28.89%
estdn de acuerdo. Esta dimension engloba a la amabilidad y la atencion

personalizada.

4.2. Andlisis estadistico inferencial

4.2.1. Para la realizacion de la prueba de normalidad, debido a que contamos con
una muestra pequenfa, se realizé Test de Shapiro-Wilk. nos ayudara a validar
gue tipo de distribucion tienen los datos utilizados y con esto poder conocer

gue pruebas realizar.

Hipotesis de normalidad

Distribucién normal. = Ho
Distribucién que no sigue una distribucién normal. = Hi

R. de decisidn: R. de Correspondencia:

(Si Sig.) p < 0.05 = Rechazo Ho (Shapiro — Wilk) N < 50

(Si Sig.) p > 0.05 = Acepto Ho (Kolmogorov—Smirnov) N > 50
Tabla 8

Normalidad Test de Shapiro-Wilk (prueba)

Variable. Estadistico Gl Sig.
(V1) Variable: Proceso Administrativo 0.927 45 0.008
(V2) Variable: Calidad de servicios 0.853 45 0.000

Fuente:: SPSS 26
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Interpretacion:

Conforme se puede verificar en los resultados presentados en la tabla “08”, variable
de “Proceso administrativo” y “Calidad de servicio”, no presenta una distribucion
normal en los datos; debido a la significancia del 5%, se tiene un coeficiente de
Shapiro-Wilk de 0.000 por lo que rechaza la hipétesis nula de la prueba. Por lo que

se evidencia que empleamos la estadistica no paramétrica.

4.2.2. Prueba de hipotesis

Ho:= No existe una relacion entre las variables del proceso administrativo y calidad
de servicio en la Secretaria General de la MDSMP, 2020.

Hi= Existe una relacion entre el proceso administrativo y calidad de servicio en la
Secretaria General de la MDSMP, 2020.

La prueba de correlacion se utilizara para calcular y corroborar la correlacion que
existe entre dichas variables se utilizo el coeficiente Rho de Spearman, que es una

medida no paramétrica que nos sefala si existe un grado de correlacion.

Tabla N° 9

Rho de Spearman — Nivel correlacional “Prueba de hipotesis general”

Calidad de Proceso

Servicio  Administrativo

Coeficiente de 1.000 0.569
Calidad de correlacién

Servicio Sig. (bilateral) . 0.000

N 45 45

Rho. S. Coeficiente de 0.569 1.000
Proceso correlacion

Administrativo Sig. (bilateral) 0.000 .

N 0.569 45

Fuente: SPSS 26

Interpretacion:
Segun como evidencia los resultados presentados en la tabla N° 9 se trabajé con
la prueba, no Paramétrica del coeficiente R. de Spearman, obteniendo una

correlacion de (R= 0.569) teniendo una significancia entre la variable del “proceso
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administrativo” y “calidad de servicio”, es decir que es < 0,05, por lo que se rechaza
la Hoy se acepta Ha, presentando una correlacion positiva moderada. Esto se

sustenta a que la significancia asintética es de 0.000

Prueba de hipoétesis especificas

a) Hipotesis especifica

No existe una relacion entre planeacion y calidad de servicio en la Secretaria
General de la MDSMP, 2020=Ho

Existe una relacion entre planeacion y calidad de servicio en la Secretaria General
de la MDSMP, 2020 = Ha

a = 0,05 = 5% de margen maximo de error (Nivel de significancia)

Regla de decision:

p = a —(se acepta la hipotesis nula) = Ho

p < a — (se acepta la hipotesis alterna) = Ha

Tabla N° 10
Hipétesis especifica 1 (Calidad de servicio y la Planeacion)
Calidad de L
. Planeacion
Servicio
Coeficiente de
Calidad de correlacion 1.000 0.367
Servicio Sig. (bilateral) . 0.013
Rho S. (Nl.oeficiente de * *
. 0.367 1.000
Proceso correlacion
Administrativo Sig. (bilateral) 0.013 .
N. 45 45

Fuente: SPSS 26

Interpretacion:

Conforme se puede verificar en los resultados de la tabla N° “10”, se puede apreciar
que, la variable de la “Calidad de Servicio” presenta una “correlacion positiva baja”
(= 0.367) con respecto a la dimension de la Planeacion. Esto se sustenta a que la

significancia asintética es de 0.013
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Por lo descrito en el parrafo precedente se objeta la hipotesis nula y se afirma la

hipotesis alternativa entre las variables investigadas.

b) Hipodtesis especifica 2

No existe una relacion entre la organizacion y la calidad de servicio enla MDSMP,
2020=Ho

Existe una relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en la MDSMP,
2020=Ha

Parametros de la prueba de hipétesis

Significancia: a = 0,05 = 5% siendo el margen de error maximo).

R. de decision:

p = a —(se acepta la hipotesis nula) =Ho

p < a — (se acepta la hipotesis alterna) =Ha

Tabla N° 11
Rho de Spearman calidad de servicio y la organizacién

Calidad de L,
. Organizacion
Servicio

Coeficiente de
Calidad de correlacion 1.000 0.451
Servicio Sig. (bilateral) . 0.002
Rho S. (Nl.oeficiente de ® *
., 0.451 1.000

Proceso correlacion

Administrativo Sig. (bilateral) 0.002 .
N. 45 45

Fuente: SPSS 26

Interpretacion:

Conforme se verifica mediante la conclusion en la tabla N° 11 la variable “Calidad
de Servicio” y la “Organizacién, obtuvo una correlacion positiva moderada de
(R=0.451). Esto se sustenta a que la significancia asintética es de 0.002.

Por lo descrito en el parrafo precedente la hip6tesis nula es objeta y se afirma la

hipotesis alterna. de las variables investigadas.
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c) Tercera Hipdtesis especifica

Ho:=No existe una relacion entre la direccién y la calidad de servicio en la

MDSMP, 2020.

Ha:=Existe una relacién entre la direccion y la calidad de servicio en la MDSMP,

2020

Parametros de la prueba de hipotesis

Significancia: a = 0,05 = 5% (margen maximo de error).
R. de decision:

p = a —(se acepta la hipotesis nula) = Ho

p < a — (se acepta la hipétesis alterna) = Ha

Tabla N°12
Hipotesis especifica 3 “calidad de servicio y la direccion”

Calidad . .,
. Direccion
Servicio
Coeficiente de
Calidad correlacion 1.000 0.300
Servicio Sig. (bilateral) . 0.010
Rho S. CN:oeficiente de ® *
., 0.300 1.000
Procesos correlacion
Administrativo Sig. (bilateral) 0.010 .
N 45 45

Fuente: Base de datos SPSS 26

Interpretacion:

Conforme se verifica en los resultados de la tabla N°12 la variable “Calidad de

Servicio” y la “Direccion” presentd una positiva baja de (R=0.300). Esto se sustenta

a gue la significancia asintética es de 0.010.

Por lo descrito en el parrafo precedente se objeta la hip6tesis nula y se afirma la

hipotesis alterna entre las variables investigadas.

d) Cuarta Hipotesis especifica
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No existe una relacion entre control y calidad de servicio en la Secretaria General
de la MDSMP, 2020=Ho

Existe una relacion entre control y calidad de servicio en la Secretaria General de
la MDSMP, 2020=Ha

Parametros de la prueba de hipotesis

Significancia: a = 0,05 = 5% (margen maximo de error).

R. de decision:

p = a —(se acepta la hipotesis nula) =Ho

p < a — (se acepta la hipétesis alterna) =Ha

Tabla N°13
“Calidad de Servicio” y el “Control” - Hipotesis especifica 4

Calldald_de Control
Servicio

Coeficiente de
Calidad de correlacion 1.000 0325
Servicio Sig. (bilateral) . 0.029
Rho S. ’C\IZ;)eficiente de ® *
., 0.325 1.000

Proceso correlacion

Administrativo Sig. (bilateral) 0.029 .
N. 45 45

Fuente: SPSS 26

Interpretacion:

Conforme se evidencia la conclusion obtenida en la tabla N° 13 la variable “Calidad
de Servicio” y “Control” presenta una correlacion positiva baja de 0.325 con
respecto a la dimensién Control. Esto se sustenta a que la significancia asintotica
es de 0.029.

Por lo descrito en el parrafo precedente en cuanto a las variables investigadas se

objeta la hipotesis nula y se afirma la hipotesis alterna.
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V.- DISCUSION

La discusion de la investigacion se desarrollard en base a objetivos, metodologia y
conclusiones (resultados) de los trabajos precedentes escogidos los que tienen
semejanza en parte marco tedérico respecto al proceso administrativo y calidad de
servicio, de acuerdo a la apreciacion de la investigadora.

El objetivo planteado corroborar si existe relacion entre el proceso administrativo
y la calidad de servicio en la Secretaria General de la MDSMP, 2020, obteniendo
una correlacién positiva moderada (r=0.569) entre dichas variables, en la prueba
de correlacién de Spearman arrojando una significancia con el resultado de 0.000,
es decir es menor que 0.05, por lo que se rechaza la (hipétesis nula)=Ho, por lo
que se acepta (Hipotesis alterna) =Ha, Esto se sustenta en que la significancia
asintética es de 0.000. demostrandose que el objetivo se cumplio.

Se puede apreciar que, cerca del 64% de los consideran no estar de acuerdo ni
desacuerdo con el proceso administrativo llevado a cabo en la institucion y un 36%
respondieron estar de acuerdo; el 100.00% de los servidores publicos se encuentra
de acuerdo con el planeamiento que se lleva en la entidad. Esta dimensién engloba
al conocimiento y compromiso de la vision y mision de la entidad.; el 64.40% de los
encuestados mencionan no estar de acuerdo ni desacuerdo con la organizaciéon de
la entidad y el 35.60% estan de acuerdo. Esta dimension engloba a la coordinacion,
el trabajo en equipo y desempefio que se realiza; la direccién, el 71.10% indica no
estar de acuerdo ni desacuerdo con el enunciado, un 20% menciona estar de
acuerdo y el 8.90% estan en desacuerdo. Esta dimension engloba al liderazgo y la
comunicacién por la alta direccion en el municipio, con relacién al control en la
entidad, el 51.10% de los encuestados respondieron no estar de acuerdo ni
desacuerdo y el 49.90% no estdn de acuerdo. Esta dimension engloba al
seguimiento y las medidas correctivas.

En cuanto a la calidad de servicio; cerca del 80% de los encuestados consideran
no estar de acuerdo ni desacuerdo, de la forma de cémo se lleva en la institucion y

un 20% respondieron estar de acuerdo.
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Se puede afirmar que, el 80.00% de los servidores publicos se encuentra de
acuerdo con el servicio tangible de la entidad y el 20.00%, solo de acuerdo. Esta
dimension engloba a las instalaciones y equipamiento de la entidad.

Igualmente, el 48.90% de los encuestados mencionan no estar de acuerdo ni
desacuerdo con la fiabilidad de la entidad y el 51.10% estan muy de acuerdo. Esta
dimension engloba al cumplimiento de las promesas y la resolucién de problemas.
Con respecto a la capacidad de respuesta, el 57.80% indica estar en desacuerdo
y el 42.20% estan de acuerdo ni desacuerdo. Esta dimension engloba a las
condiciones de servicio y al servicio agil y adecuado.

Ademas, en relacion a la seguridad, el 71.11% de los encuestados respondieron
no estar de acuerdo ni desacuerdo y el 28.89% estan de acuerdo. Esta dimensién
engloba si el servicio genera confianza y las condiciones apropiadas en el servicio.
Para concluir, el 71.11% de los encuestados respondieron no estar de acuerdo ni
desacuerdo con la empatia del servidor publico y el 28.89% estan de acuerdo.

Esta dimension engloba a la amabilidad y la atencion personalizada.

La investigacion planteada tuvo como su objetivo general del estudio determinar
si existe una relacién entre el “proceso administrativo” y “calidad. de servicio” en
la Secretaria General de la MDSMP, corroborando que se cumple con el objetivo,
al obtener una correlacion positiva moderada (r=0.569) guardando semejanza
con la tesis presentada por el investigador Morales (2017) sobre la “...gestion

administrativa y calidad de atencion ...”, cuyo objetivo formulado fue determinar
gue si existe correlaciéon entre las variables, con una muestra de 90 trabajadores,
en cuanto a su metodologia fue correlacional; enfoque cuantitativo; no
experimental y transversal; aplicado asimismo utilizo la estadistica de alfa de
Cronbach y la correlacién de Spearman, teniendo un resultado final de (r=0.136.)
y (p-=0.000), corroborando que existe una relacién positiva débil, rechazando la

hipotesis nula y aceptando la hip6tesis alterna.

La discusion siguiente tiene base en la metodologia, para la presente investigacion
se utilizé el enforque cuantitativo, el estudio fue de tipo aplicado, considerando
existen ya teorias con relacion al tema de la investigacion, siendo no experimental,

con corte transversal, porque no se realizé ningin cambio o manipulacion en las
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variables y se aplica en una sola ocasion, asimismo utilizo el disefio descriptivo-
correlacional ya que solo se describiran las variables y su relacion, utilizo la
encuesta mediante el cuestionario y utilizo la escala Likert; guardando afinidad
con lo planteado por investigador Llacas (2018) quien presenté su tesis
denominada “...procesos administrativos y calidad de servicio...”, la tesis realizo
la metodologia de enfoque cuantitativo, el nivel fue descriptivo y correlacional,
utilizé disefio no experimental; transversal, utiliz6 la medicion a través del
cuestionario y la encuesta, la confiabilidad la obtiene de alfa de Cronbach, la
poblacion del investigador antes sefialado utilizé 11 trabajadores de la entidad,
concluyendo, que no existe la correlacion significativa entre dichas variables,
teniendo como resultado la correlacion Spearman de r =( 0,520) con p= ( 0,000)
con una significancia de 5%, este resultado no es estadisticamente significativo
(p=0.1, lo cual es <0.05) obteniendo el resultado final de que no hay relacion entre

las variables.

Por lo que podemos observar la afinidad entre las metodologias utilizadas y
habiendo propuesto el objetivo general y objetivos especificos similares se
obtuvieron diferentes resultados, teniendo en cuenta que los resultados tienen que
ver con las respuestas de los cuestionarios formulados a los colaboradores
administrativos de las entidades donde se obtuvo la informacion, siendo su

argumentacion diferente por los contextos donde son desarrollados.

La discusion por resultados en esta parte, la investigadora obtiene una correlacion
positiva moderada (r=0.569) entre las variables presentadas con una, correlacién
de Spearman arroja una significancia de 0.000, es decir es menor que 0,05, por lo
gue se rechaza la hipotesis nulay se acepta hipoteis alterna., sustentada en que
la significancia asintética es de 0.000; teniendo disimilitud con tesis versada por
el tesista Talledo (2017) con el nombre de “...la gestiébn administrativa institucional

y la calidad del servicio...”; el objetivo es comprobar que si existe correlacién entre
las 2 variables, teniendo como resultado la correlacion de (r= 0.537) dando como
resultado una moderada correlacidén con una significancia estadistica de p = (0.001)

siendo menor que el En cuanto a la discusion por resultado 0.05.
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En ese sentido las investigaciones son similares porque obtienen resultados finales
llegando a cumplir el objetivo planteado que es demostrar la correlacion entre las

variables.

La discusion de la investigacion se fundament6 en los resultados logrados que
guardan cierta semejanza con respecto al proceso administrativo, la investigadora
interpreta que la buena utilizacion del proceso administrativo y de forma eficiente
brindara una calidad de servicio a los ciudadanos que son atendidos por la entidad
de la MDSMP, contratandolos con los resultados alcanzados por Flores (2015), en
su tesis de maestria versada con el nombre de “...proceso administrativo y gestion
empresarial en COPROABAS...”, cuyo objetivo es comprobar si se aplica
continuamente y en forma adecuada los criterios y conceptos que permitira llevar
de modo eficiente la administracion en la empresa, en la parte de la metodologia
usada fue de corte transversal, con enfoque cualitativo, usando métodos empirico
y tedrico, dicha investigacion usando la verificacion documental, la observaciony
la entrevista. Concluye que la compafia no desarrolla en forma correcta el proceso
administrativo porque trabajan en perspectiva de la experiencia, con lo antes
sefalado dicha tesis resalta que lo valioso de la gestion administrativa y el deber
de la buena utilizacién del proceso administrativo para poder brindar servicio de
calidad para los usuarios.

Finalmente, se considera que presente investigacion posibilitan conocer la situacion
en relacion al proceso administrativo y la calidad de servicio en la Secretaria
General de MDSMP, lo que permitira a los servidores de la entidad, tomar las

medidas correspondientes que para mejorar.
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VI. CONCLUSIONES

El estudio presenta los resultados alcanzados en cuanto a los objetivos propuestos

en la investigacion, teniendo las siguientes conclusiones:

Primero: Consegui obtener el objetivo general de la investigacion al comprobar que
existe una relacion entre el “procesos administrativos” y “ calidad de servicio” en la
Secretaria General de la MDSMP, 2020; pudiendo verificarlo a través de los
resultados logrados, mediante la prueba no paramétrica, en la estadistica de la
correlacion de Spearman dandose en conclusion una correlacion positiva
moderada (r=0.569) arroja una significancia (p= 0.000), es decir es menor que
0,05, por lo que se rechazada la (=Ho) y se acepta hipétesis alterna (=Ha ),
sustentada en la significancia asintética de 0.000, finalizando que la utilizacion del
proceso administrativo de forma eficiente traera como consecuencia la calidad de
servicio para ciudadanos.

Segunda: Consegui alcanzar el primer objetivo especifico corroborando que, si
existe una relacion entre la planeacion y calidad de servicio en la Secretaria General
de la MDSMP 2020, teniendo una “correlacién positiva baja” (= 0.367) Esto se
sustenta a que la significancia asintotica es de 0.013 por lo que se objeta la

hipétesis nula y se afirma la hipétesis alterna.

Tercera: Consegui alcanzar mi segundo objetivo especifico corroborando que
existe una relacién entre la organizacion y calidad de servicio, verificandose en los
resultados obtenidos es una correlacidon positiva moderada de (R=0.451). Esto se
sustenta a que la significancia asintética es de 0.002, por lo que se objeta la
hipétesis nula y se afirma la hipétesis alterna.

Cuarta: Consegui alcanzar mi tercer Objetivo especifico, corroborando que existe
una relacion entre la direccion y calidad de servicio, verificAndose en los resultados
de una correlacion positiva baja de 0.300. sustentada en la significancia asintética
de 0.010.

Quinto: Consegui alcanzar mi cuarto objetivo especifico corroborando que existe
una relacién entre el control y calidad de servicio, verificandose en los resultados
una correlacién positiva baja de 0.325, sustentada en la significancia asintética de
0.029. por lo que se rechaza la hipétesis nula y se afirma la hipotesis alterna.
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VII.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones vertidas en esta investigacion van dirigidas a la Secretaria

General de la MDSMP y a los servidores publicos que son parte de este despacho

para sugerir lo siguiente:

1.

A través del funcionario responsable, el Secretario General, se le sugiere
orientar al personal a su cargo para la buena utilizacion del proceso
administrativo (la planificacién; organizacion; direccion y el control) y el uso
de forma eficiente para que se pueda brindar una mejor calidad de servicio
a los ciudaddanos que son atendidos por los servidores publicos de la
institucion

Continuar fortaleciendo el desarrollo del proceso administrativo a través del
uso de las tecnologias y la digitalizacion de documentos para facilitar el
desarrollo del trabajo diario que les permitira afrontar cualquier riesgo interno
y externo, en ese sentido la entidad deberia orientarse a la adecuacion hacia
un gobierno electrénico (TIC tecnologias de informacion y comunicacion).
Procurar mantener buenas relaciones con el personal para mejorar el
compromiso de los servidores con la institucion.

Priorizar en el fortalecimiento de capacidades de los servidores publicos a
través de los programas de capacitacion, respecto a los dispositivos
municipales y las normas municipales vigentes, para mantenerlos
actualizados y mejora el proceso administrativo; estas capacitaciones al
personal mejoraran sus habilidades, su capacidad y su conocimiento para
gue puedan obtener las herramientas indispensables para lograr una buena

gestiébn municipal que traeran resultados positivos para institucion.

Tener presente que el brindar un valor agregado respecto a la calidad de
servicio a los ciudadanos del distrito, trabajando de una forma eficiente y
eficaz, traerda como resultado la disminucién de la burocracia y reducira el

tiempo en la atencion al ciudadano.
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ANEXO 3: Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Procesos Administrativos y la calidad de servicio en la Secretaria General de la Municipalidad distrital de San Martin de Porres, 2020.

L, L . . . . P Escala de
Variable Definicion Conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Item L
medicién
Vision 1
Planeacién Misién 2
Rios y Yamal (2004) menaonar} que ..:Fay.ol Procesos administrativos, se T a7 Ordinal
propuso con base a su propia experiencia U6 d | Jetivos -4
laboral los que hoy todavia son reconocidos, | V240 tom_f"_] o.e’n cuenta las (LIKERT)
con algunas variantes, como los componentes etapa.s pl?':“f'cac'?n' Ia. ) Coordinacién 6
Procesos bésicos del proceso administrativo, planeacién, | Organizacion, la direccion y el Organizacion Trabajo en equipo 78 1
Administrativos organizacion, direccién y control” control. 2.
Desempefio 9-10
De acuerdo con Luna (2015) menciono “... que | Se formulando cuestionario 1112 3.
el proceso se ejecuta de forma efectiva a través con respuestas en la escala de ) ) Liderazgo 4
de la planeacion, la organizacion, la direccién y Likert para la obtencién de Direccion Comunicacién 13 ’
el control, utilizando bienes e instrumentos ltad 5.
necesarios para alcanzar las metas” resultacos. Seguimiento 14
Control _ i
Medidas correctivas 15-16
Elementos o
i Equipamiento 1
Tangible
o Cumple promesa 2-3
Calidad de servicios, se evalud Fiabilidad,
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) se tomando _en ct;enta las Resuelve el problema 4
centra en las estrategias, tdcticas, - . Servicio agil y Ordinal
respecto a los procesos que las car.actenstlcas perlas de la . 5-6 ;
Calidad de Servicio instituciones ueden utilizar ara calidad de servicio que son Capacidad de adecuado (Likert)
: Pues _Pa 1 tangibles, fiabilidad, Sicores el
conseguir un servicio de excelencia, La cabacidad  de  respuesta respuesta Condiciones de 7.8 1.
calidad de servicio la definen por las cinco sepuridad om atl’g Para; Servicio 2.
dimensiones que son tangibles, & y pat Servicio G
I . formular la elaboracién de un ervicio Genera 9-10 3.
fiabilidad, capacidad de respuesta, cuestionario con respuestas confianza
seguridad y empatia P Seguridad Condiciones 4
en la escala de Likert para la iad | 11 ’
. apropiladas en e
obtencion de resultado. propiada 5.
servicio
. 12-13
Empatia Amabilidad
14-15

Atencidn personalizada
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Anexo 4

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CUESTIONARIO SOBRE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y LA CALIDAD DE. SERVICIO EN LA
SECRETARIA GENERAL - MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MARTIN DE PORRES, 2020
A. INTRODUCCION:
Estimado(a) servidores, el presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion que tiene por
finalidad la obtencion de informacién acerca de tema del proyecto de investigacion.
B. INDICACIONES:
= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responde con sinceridad
* Lea determinadamente coma item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta a las
preguntas marcando con una “X”.
El significado de cada nimero es: 1= Muy en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4=De acuerdo = Muy de acuerdo

VARIABLE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

DIMENSIONES ITEMS 112|3|4|5

Vision y Mision

1. Lavisidon de la entidad es de conocimiento de los
servidores publicos.

2. Como servidores publicos se comprometen con la misién
de la entidad.

Planeacion Objetivos

3. Como servidor publico tiene conocimientos de los
principales instrumentos de gestidn y su aplicacién en la
entidad.

4. Considera que las recomendaciones y aportes brindados
como servidor son tomados en cuenta en el disefio de los
objetivos y mestas del despacho de la Secretaria General.

Coordinacion

5. Considera que se trabaja en forma coordinada con los
Organos en Linea y unidades organicas.

Trabajo en equipo

6. Considera que hay trabajo en equipo en despacho de la
Secretaria General.

Organizacion | 7. Considera que el trabajo y responsabilidades en el
despacho de la Secretaria General se encuentra bien
distribuidas.

Desempeiio

8. Como servidor publico cumple con sus responsabilidades y
aporta para la continua mejora de la entidad.

9. La evaluacion del desempefio es constante en la entidad.
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Liderazgo

10. Considera que su jefe inmediato toma decisiones y son
comunicadas al equipo.

11. Considera que los funcionarios de alta direccidn, ejercen un
liderazgo que motiva a los servidores.

Direccion .,
Comunicacion
12. Considera que la comunicacidon es buena en el despacho
de la Secretaria General.
13. Considera que como servidor publico que la entidad tiene
politicas de puertas abiertas y comunicacién horizontal.
Seguimiento
14. Considera que el seguimiento a los pedidos de Concejo
Municipal se desarrolla de forma eficiente por el despacho
de la Secretaria General.
Control Medidas Correctivas

15. Considera que ejecuta medidas correctivas en plazos
cortos, respecto a las problematicas ocurridas en la entidad.

16. Considera que los servidores entidad son parte del plan de
mejora de la entidad que responde a las medidas
correctivas.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CUESTIONARIO SOBRE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y LA CALIDAD DE. SERVICIO EN
LA SECRETARIA GENERAL - MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MARTIN DE PORRES,
2020

C. INTRODUCCION:
Estimado(a) servidores, el presente cuestionario es parte de un proyecto de
investigacion que tiene por finalidad la obtencion de informacion acerca de

tema del proyecto de investigacion.

D. INDICACIONES:
= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responde con sinceridad
» Lea determinadamente coma item. Cada uno tiene cinco posibles

respuestas. Contesta a las preguntas marcando con una “X”.

El significado de cada numero es: 1= Muy en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Ni de acuerdo ni
en desacuerdo 4=De acuerdo = Muy de acuerdo

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Equipamiento

Elementos 1. La entidad posee el equipamiento con el que ofrece el
servicio con tecnologia actualizada y moderna.

Tangible

Cumple su promesa

2. Considera que la Secretaria General cumple con su promesa
respecto atencién de los tramites administrativos.

Fiabilidad 3. Por lo general la entidad cumple con brindar el servicio
en el tiempo programado.

Resuelve el problema

4. Considera que el personal de la Secretaria General,
resuelve los problemas presentados por los ciudadanos.

Servicio agil y adecuado

Capacidad de 5. Considera que los servidores ofrecen un servicio agil y
Respuesta adecuado como se espera.

6. Los servidores cumplen con informan previamente todas
las condiciones respecto a los tramites de sus expedientes
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Condiciones de Servicio

7. Como servidores publicos cumple con tomarse el tiempo
necesario para responder a las preguntas de los
administrados y colaboradores.

8. Considera que se informa a los ciudadanos previamente
respecto al flujo del trdmite y requisitos segun el TUPA.

Seguridad

Servicio Genera Confianza

9. El servicio que brinda la entidad través de la plataforma
en linea, genera confianza en los ciudadanos.

10. Los servidores publicos brindan todo tipo de condiciones
apropiadas para el servicio.

Condiciones apropiadas en el servicio

11. Considera que los ciudadanos del distrito se sienten seguros
cuando le brindan el servicio.

Empatia

Amabilidad

12. Los servidores publicos reciben con amabilidad al
ciudadano.

13. Se genera una adecuada explicacién de los servicios que
brinda la entidad.

Atencion Personalizada

14. La atencién e informacidon brinda el despacho de la
Secretaria General, es personalizada.

15.Considera que las necesidades especificas de los
administrados son comprendidas por los servidores
publicos de la entidad.
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Anexo 5

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Procesos administrativos y la calidad de servicio en la Secretaria General de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, 2020.

Apellidos y nombres del

Investigador:

SANCHEZ MEDINA DIANA ROXANA

Apellidos y nombres del experto:

CPC. QUISPE NAVARRETE HELBERT AUGUSTO

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

PROCESOS

ADMINISTRATIVOS

Planeacién

Visién

Considera que la visiéon de la entidad es de
conocimiento de los servidores publicos.

Misién

Como servidores publicos se comprometen con la
mision de la entidad.

Objetivos

Como servidor publico tiene conocimientos de los
principales instrumentos de gestion y su aplicaciéon
en la entidad.

Considera que las recomendaciones y aportes
brindados como servidor son tomados en cuenta en
el disefio de los objetivos y metas del despacho de
la Secretaria General

Organizacién

Coordinacién

Considera que se trabaja en forma coordinada
con los Organos en Linea y unidades organicas

Considera que hay trabajo en equipo en despacho
de la Secretaria General.

Considera que el trabajo y responsabilidades en el

Trabajo en :
equl despacho de la Secretaria General se encuentra
quipo
bien distribuidas.
Como servidor publico cumple con sus
responsabilidades y aporta para la continua mejora
Desempefio de la entidad

La evaluacion del desempefo es constante en la
entidad.

Ordinal
(LIKERT)
1

o s ON

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERACIONES /
SUGERENCIAS

MNASAMAANANANAN
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PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

Direccién

Liderazgo

Considera que su jefe inmediato toma decisiones y
son comunicadas al equipo.

Considera que los funcionarios de alta direccion,
ejercen un liderazgo que motiva a los servidores.

Comunicacién

Considera que la comunicacion es buena en el
despacho de la Secretaria General.

Considera que como servidor publico que la
entidad tiene politicas de puertas abiertas y
comunicacion horizontal

Control

Seguimiento

Medidas
Correctivas

Considera que el seguimiento a los pedidos de
Concejo Municipal se desarrolla de forma eficiente
por el despacho de la Secretaria General.
Considera que ejecuta medidas correctivas en
plazos cortos, respecto a las probleméticas
ocurridas en la entidad.

Considera que los servidores entidad son parte del
plan de mejora de la entidad que responde a las
medidas correctivas.

CALIDAD DE
SERVICIO

Tangible

Equipamiento

La entidad posee el equipamiento con el que ofrece
el servicio con tecnologia actualizada y moderna.

Fiabilidad

Cumple su
promesa

Considera que la Secretaria General cumple con su
promesa respecto atencion de los tramites
administrativos.

Por lo general la entidad cumple con brindar el
servicio en el tiempo programado.

Resuelve el
problema

Considera que el personal de la Secretaria General,
resuelve los problemas presentados en la entidad
en el tema de su competencia.

Capacidad de
Respuesta

Servicio agil y
adecuado

Considera que los servidores ofrecen un servicio agil
y adecuado como se espera.

Los servidores cumplen con informan previamente
todas las condiciones respecto a los tramites de sus
expedientes

Ordinal
(LIKERT)

CU R

NAAYAYANANANANAYANA
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Condiciones de
Servicio

Como servidores plblicos cumple con tomarse el
tiempo necesario para responder a las preguntas de
los administrados y colaboradores.

Considera que se informa a los civdadanos
previamente respecto al flujo del trdmite y
requisitos segin el TUPA.

Servicio Genera

El servicio que brinda la entidad través de la
plataforma en linea, genera confianza en los

Confianza civdadanos
Sequridad
Los servidores pdblicos brindan todo tipo de
CALIDAD DE condiciones apropiadas para el servicio.
SERVICIO
Condiciones Considera que los ciudadanos del distrito se sienten
apropiadas en el |seguros cuando le brindan el servicio.
servicio
Los servidores pOblicos reciben con amabilidad al
ciudadano.
Amabilidad Se genera una adecuada explicacion de los servicios
Empatia que brindala entidad.
La atencion e informacion brinda el despacho de la
Secretaria General, es personalizada.
Atencién Considera que las necesidades especificas de los

Personalizada

administrados son comprendidas por los servidores
pOblicos de la entidad.

A U SO

Firma del experto

CPC. HELBERT AUGUSTO QUISPE NAVARRETE
DNI: 18897974
02-3693

poma_ 08 g4 o1 g 20R

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solosi proceden, en dependencia de |a naturaleza de la investigacian y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Procesos administrativos y la calidad de servicio en la Secretaria General de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, 2020.

Apellidos y nombres del

Investigador:

SANCHEZ MEDINA DIANA ROXANA

Apellidos y nombres del experto:

Lic. ANGELES MARTINEZ NELLY ROSA

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

PROCESOS

ADMINISTRATIVOS

Planeacion

Vision

Considera que la vision de la entidad es de
conocimiento de los servidores publicos.

Mision

Como servidores publicos se comprometen con la
mision de la entidad.

Objetivos

Como servidor publico tiene conocimientos de los
principales instrumentos de gestion y su aplicacién
en la entidad.

Considera que las recomendaciones y aportes
brindados como servidor son tomados en cuenta en
el disefio de los objetivos y metas del despacho de
la Secretaria General

Organizacion

Coordinacién

Considera que se trabaja en forma coordinada
con los Organos en Linea y unidades organicas

Considera que hay trabajo en equipo en despacho
de la Secretaria General.

Considera que el trabajo y responsabilidades en el

Trabajo en
eaul despacho de la Secretaria General se encuentra
quipo ; ERRTR
bien distribuidas.
Como servidor publico cumple con sus
responsabilidades y aporta para la continua mejora
Desempefiio de la entidad

La evaluacion del desempefio es constante en la
entidad.

Ordinal
(LIKERT)
1

O~ OD

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERACIONES /
SUGERENCIAS

NAVASMANANANUAMN




PROCESOS

ADMINISTRATIVOS

Direccién

Liderazgo

Considera que su jefe inmediato toma decisiones y
son comunicadas al equipo.

Considera que los funcionarios de alta direccion,
ejercen un liderazgo que motiva a los servidores.

Comunicacion

Considera que la comunicacion es buena en el
despacho de la Secretaria General.

Considera que como servidor publico que la
entidad tiene politicas de puertas abiertas y
comunicacién horizontal

Control

Seguimiento

Considera que el seguimiento a los pedidos de
Concejo Municipal se desarrolla de forma eficiente
por el despacho de la Secretaria General.

Medidas
Correctivas

Considera que ejecuta medidas correctivas en
plazos cortos, respecto a las problematicas
ocurridas en la entidad.

Considera que los servidores entidad son parte del
plan de mejora de la entidad que responde a las
medidas correctivas.

CALIDAD DE
SERVICIO

Tangible

Equipamiento

La entidad posee el equipamiento con el que ofrece
el servicio con tecnologia actualizada y moderna.

Fiabilidad

Cumple su
promesa

Considera que la Secretaria General cumple con su
promesa respecto atencion de los tramites
administrativos.

Por lo general la entidad cumple con brindar el
servicio en el tiempo programado.

Resuelve el
problema

Considera que el personal de la Secretaria General,
resuelve los problemas presentados en la entidad
en el tema de su competencia.

Capacidad de
Respuesta

Servicio agil y
adecuado

Considera que los servidores ofrecen un servicio agil
y adecuado como se espera.

Los servidores cumplen con informan previamente
todas las condiciones respecto a los tramites de sus
expedientes

Ordinal
(LIKERT)

ook W

NN A AN AT AT AN
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Condiciones de
Servicio

Como servidores publicos cumple con tomarse el
tiempo necesario para responder 2 las preguntas de
los administrados y colaboradores.

Considera que se informa a losciudadanos
previamente respecto al flujo del tramite y
requisitos segun el TUPA.

Servicio Genera

El servicio gue brinda la entidad través de la
plataforma en linea, genera confianza en los

Confianza civdadanos
Seguridad
Los servidores publicos brindan todo tipo de
CALIDAD DE condiciones apropiadas para el servicio.
SERVICIO
Condiciones Considera gue los ciudadanos del distrito se sienten
apropiadas en el |seguroscuando le brindan el servicio.
servicio
Los servidores plblicos reciben con amabilidad al
civdadano.
Amabilidad Se genera una adecuada explicacion de los servicios
Empatia gue brinda (2 entidad.
La atencion e informacion brinda el despacho de la
Secretaria General, es personalizada.
Atencion Considera que las necesidades especificas de los
Personalizada |administrados son comprendidas por los servidores

publicos de la entidad.

NN

Firma del experto

\

Lic. NELLY ROSA\iNds.ES MARTINEZ

DNI: 0GBl
Colekia da
CLAD 0960

46

Fecha 04 / 01 o 12021

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de 2 naturaleza de la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Procesos administrativos y la calidad de servicio en la Secretaria General de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, 2020.

Apellidos y nombres del

Investigador:

SANCHEZ MEDINA DIANA ROXANA

Apellidos y nombres del experto:

FALCON OBLITAS DE LIRA KATHERINE ROSEMA

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

PROCESOS

ADMINISTRATIVOS

Planeacién

Vision

Considera que la vision de la entidad es de
conocimiento de los servidores publicos.

Mision

Como servidores publicos se comprometen con la
mision de la entidad.

Objetivos

Como servidor publico tiene conocimientos de los
principales instrumentos de gestion y su aplicacion
en la entidad.

Considera que las recomendaciones y aportes
brindados como servidor son tomados en cuenta en
el disefio de los objetivos y metas del despacho de
la Secretaria General

Organizacion

Coordinacion

Considera que se trabaja en forma coordinada
con los Organos en Linea y unidades orgénicas

Considera que hay trabajo en equipo en despacho
de la Secretaria General.

Considera que el trabajo y responsabilidades en el

Trabajo en .
aitnh despacho de la Secretaria General se encuentra
quipo . ek
bien distribuidas.
Como servidor publico cumple con sus
responsabilidades y aporta para la continua mejora
Desempeiio de la entidad

La evaluacion del desempefio es constante en la
entidad.

Ordinal
(LIKERT)
y

QoA N

CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERACIONES /
SUGERENCIAS

NAVANAVAVANEANANAN




PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

Direccién

Liderazgo

Considera que su jefe inmediato toma decisiones y
son comunicadas al equipo.

Considera que los funcionarios de alta direccion,
ejercen un liderazgo que motiva a los servidores.

Comunicaciéon

Considera que la comunicacion es buena en el
despacho de la Secretaria General,

Considera que como servidor publico que la
entidad tiene politicas de puertas abiertas y
comunicacion horizontal

Control

Seguimiento

Considera que el seguimiento a los pedidos de
Concejo Municipal se desarrolla de forma eficiente
por el despacho de la Secretaria General.

Medidas
Correctivas

Considera que ejecuta medidas correctivas en
plazos cortos, respecto a las problematicas
ocurridas en la entidad.

Considera que los servidores entidad son parte del
plan de mejora de la entidad que responde a las
medidas correctivas.

CALIDAD DE
SERVICIO

Tangible

Equipamiento

La entidad posee el equipamiento con el que ofrece
el servicio con tecnologia actualizada y moderna.

Fiabilidad

Cumple su
promesa

Considera que la Secretaria General cumple con su
promesa respecto atencion de los tramites
administrativos.

Por lo general la entidad cumple con brindar el
servicio en el tiempo programado.

Resuelve el
problema

Considera que el personal de la Secretaria General,
resuelve los problemas presentados en la entidad
en el tema de su competencia.

Capacidad de
Respuesta

Servicio agily
adecuado

Considera que los servidores ofrecen un servicio agil
y adecuado como se espera.

Los servidores cumplen con informan previamente
todas las condiciones respecto a los tramites de sus
expedientes

Ordinal
(LIKERT)

9 £ @ N
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CALIDAD DE
SERVICIO

Condiciones de
Servicio

Como servidores pdblicos cumple con tomarse el
tiempo necesario para responder a las preguntas de
los administrados y colaboradores.

Considera que se informa a los ciudadanos
previamente respecto al flujo del tramite y
requisitos segln el TUPA.

Servicio Genera

El servicio que brinda |3 entidad traveés de Ia
plataforma en linea, genera confianza en los

Confianza ciudadanos
Seguridad
Los servidores plblicos brindan todo tipo de
condiciones apropiadas para el servicio.
Condiciones Considera que los ciudadanos del distrito se sienten
apropiadas en el [seguroscuando le brindan el servicio.
servicio
Los servidores pUblicos reciben con amabilidad al
ciudadano.
Amabilidad Se genera una adecuada explicacién de los servicios
Empatia que brinda Ia entidad.
La atencién e informacién brinda el despacho de la
Secretaria General, es personalizada.
Atencién Considera que las necesidades especificas de los
Personalizada  [3dministrados son comprendidas por los servidores

plblicos de Ia entidad.

Firma del experto

g,

FALCON bBI.ITAS DE LIRA KATHERINE

Fecha 04 / 01/ 2021

ROSEMA
DNI: 29471146
CAP: 6551

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, sele si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




Tabla 1

MODELO ELEMENTOS QUE CONTEMPLA
SERVQUAL de Parasuraman, Tangibles; fiabiliadad, capacidad de
Zeithaml y Berry (1988) respuesta, seguridad y empatia.
Servuciccién de Eiglier y Langeard Soporte fisico, personal en contacto;
(1989) cliente; servicio.
Modelo de los tres componentes de Caracteristicas del servicio; ambiente del
Rust y Oliver (1994) servicio; entrega del servicio.

Jerarquico y multidimensional de Brady | Calidad de la interaccién; entorno fisico;
y Cronin (2001) resultados.

Ciudadania elaborada por el
Observatorio para la Calidad de los
Servicios Publicos (2003)

Planificacion y liderazgo, efectos de la
comunicacion; procesos y metodologia.

EVAM de la Direccién General de Politica; planificacion a través del
Inspeccién, Evaluacién y Calidad de los | liderazgo; procesos; personas alianzas y
Servicios (2005) recursos; resultados.

Fuente: Melo et.al (2015)

Tabla 2
Intervalo al que pertenece el Valoracion de la
coeficiente alfa de Cronbach fiabilidad de los items
analizados

Inaceptable 0a0.5

Pobre 0.5a0.6

Débil 0.6a0.7

Aceptable 0.7a0.8

Bueno 0.8a0.9

Excelente 09al

Fuente: Chaves Barboza y Rodriguez Miranda (2018

Tabla 3
Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion Nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos (2015)

Resultados de fiabilidad: Coeficiente de Dos mitades de Guttman.



Tabla 14

Coeficiente de dos mitades de Guttman general

Valor 0.869
Parte 1
N de elementos 162
Alfa de Cronbach Valor 0.772
Parte 2 b
N de elementos 15
N total de elementos 31
Correlacion entre formularios 0.654
Coeficiente de Spearman-  Longitud igual 0.791
Brown Longitud desigual 0.791
Dos mitades de Guttman 0.762

Fuente: SSPS26
Interpretacion

De acuerdo a la tabla 14, el coeficiente de dos mitades de Guttman dio como
resultado un coeficiente de 0,762 que segun la valoracién de ChavesBarboza y

Rodriguez-Miranda (2018) es aceptable.

Cuestionario 1 Proceso administrativo
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CUESTIONARIO 1PROCESO ADMINISTRATIVO Y
LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SECRETARIA
GENERAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SAN MARTIN DE PORRES, 2020

A, INTRODUCCIGN:

Estimado(a) servidores, el presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad
la obtencion de informacion acerca de tema del proyecto de investigacion.

INDICACIONES:

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

O Lea determinadamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.

El significado de cada ndmero es: 1=Muy en desacuerdo 2=En desacuerdo 3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4=De acuerdo 5=Muy de acuerdo

w

1. La vision de la entidad es de conocimiento de los servidores publicos.

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

2. Como servidores publicos se comprometen con la misién de la entidad. *

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo
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Cuestionario 2 Calidad de Servicio

CUESTIONARIO 2 PROCESO ADMINISTRATIVO Y
LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SECRETARIA
GENERAL - MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN
MARTIN DE PORRES, 2020

A, INTRODUCCION:

Estimado(a) servidores, el presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacidn que tiene por finalidad
la obtencion de informacion acerca de tema del proyecto de investigacion.

B. INDICACIONES:

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

O Lea determinadamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.

El significado de cada namero es: 1=Muy en desacuerdo 2=En desacuerdo 3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4=De acuerdo 5=Muy de acuerdo

1. La entidad posee el equipamiento con el que ofrece el servicio con tecnologia actualizada y *
moderna.

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

2. Considera que la Secretaria General cumple con su promesa respecto atencion de los
tramites administrativos.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Muy de acuerdo
3. Por lo general la entidad cumple con brindar el servicio en el tiempo programado. ™
Muy en desacuerdo
En desacuerdo
MNi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo
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Documento solicitud para recoleccion de informacion a la MDSMP

San Martin de Porres 08 de enero de 2021

CARTA N° 001-2021-DRSM

Sefior

Abog. VICTOR VICENTE SANTANDER SALVADOR
Secretario General

MUNICIPALIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
Presente. -

Asunto : APOYO RESPECTO DE RECOLECCION DE DATOS PARA OBTENER
TITULO PROFESIONAL DE  LICENCIADA EN  ADMINISTRACION

De mi consideracién:

DIANA ROXANA SANCHEZ IIEDINA, Identificada con D.N.| 40523539 con domicilio en Jr.
Libertad 3655-3657 San Martin de Porres, del distrito de San Martin de Porres, alumna
de la Universidad Cesar Vallejo con el cédigo de alumna N° 7002484597.

Tengo el agrado de dirigirme con la finalidad de solicitar su apoyo para la recoleccién de

datos para la obtener el titulo del grado de Licenciada en Administraciéon mediante la

presentacion de la tesis sobre Procesos Administrativos y la Calidad de Servicio en La

Secretaria General - Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, 2020, agradeciendo
) de antemano el apoyo brindado en su destacada gestion.

Hago propicia la oportunidad para expresarle mi consideracién y estima personal.

Atentamente,

b0y
DIANA ROXANA SANCHEZ MEDINA.— Pt AR e
DNI: 40523539 ﬁ SECRETARI/\GENERALi i
|
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CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE
ORIGINALIDADDE TESIS

Codigo: FO6-PP-PR-02.02
Versién: 10

Fecha: 10-06-2019
Pagina: 1del

Yo, Dr. Casma Zarate, Carlos Antonio, docente de Facultad Ciencias Empresariales

y Escuela Profesional de Administracion Programa académico Taller de Tesis de la

Universidad César Vallejo Cono Norte sede de los Olivos, revisor de la tesis titulada

“Proceso administrativo y la calidad de servicio en la Secretaria General de la

Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, 2020" de la estudiante Sdnchez

Medina Diana Roxana, constato que la investigacion fiene un indice de similitud

de 22% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé 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.

Lima, 10 de febrero del 2021

- Pl

Dr. Céjsmq’Zoro’re, Carlos

AntonibDNI: 06153553

Revisd

Vicerectorado de Investigacion/ DEVAC  /
Responsable del SGC

Aprobd | Rectorado

NOTA: Cualquier documento impreso diferente del original, y cualquier archivo electrénico que se

encuentren fuera del Campus Virtual Trilce serdn considerados como COPIA
NO CONTROLADA.






