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Resumen

El trabajo de investigacion se realizo en la Municipalidad Provincial de Cutervo,
el mismo que tuvo como objetivo. Determinar la relaciébn entre la gestion
administrativa con la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de
Cutervo, Cajamarca 2021, se utilizo la técnica de encuesta cuyo instrumento fue
el Cuestionario, El tipo de investigacion es aplicada y el disefio fue no
experimental de corte transversal, descriptivo y correlacional, se trabajé con 60
trabajadores administrativos que tienen condicién laboral de nombrado, CAS y
locacién de servicios. Estadisticamente se utilizé el SPSS version 22.0. Los
resultados obtenidos muestran que la prueba no paramétrica Chi-Cuadrado a un
95% de confianza es X?c = 26.171 > X° = 14.067, comprobando que existe
relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio que
ofrecen los trabajadores administrativos al publico usuario. Y que un 67% de
trabajadores se encuentran actualmente en condicién de locacion de servicios,
este personal busca permanentemente actualizaciones y capacitaciones con el
fin de tener estabilidad laboral. ElI 93.3% tiene conocimiento que las
retroalimentaciones son buenas y forman parte de su meritocracia para lograr un
ascenso. la planificacion, organizacion, direccion y control son procesos que
median mejoras en la gestién administrativa dentro de la municipalidad a la par
los elementos fisicos, la confiabilidad, capacidad de contestacion y la seguridad
y garantia miden la calidad de servicio como factores esenciales que pueden ser

Gtiles en el tiempo con el fin de lograr procedimiento mas eficientes y adecuados.

Palabras clave: Calidad de servicio, gestion administrativa, Municipalidad.
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Abstract

The research work was carried out in the Provincial Municipality of Cutervo, the
same one that it had as its objective. To determine the relationship between
administrative management and the quality of the service of the Provincial
Municipality of Cutervo, Cajamarca 2021, the survey technique was used whose
instrument was the Questionnaire, the type of research is applied and the design
was non-experimental, cross-sectional, descriptive and correlational, we worked
with 60 administrative workers who have employment status of appointed, CAS
and location of services. Statistically, SPSS version 22.0 was used. The results
obtained show that the non-parametric Chi-Square test at 95% confidence is X2c
=26,171> X2t = 14,067, verifying that there is a significant relationship between
administrative management and the quality of service offered by administrative
workers to the user public. And that 67% of workers are currently in a service
location condition, these personnel are constantly looking for updates and
training in order to have job stability. 93.3% are aware that feedback is good and
are part of their meritocracy to achieve a promotion. Planning, organization,
direction and control are processes that mediate improvements in administrative
management within the municipality, along with physical elements, reliability,
response capacity, and security and guarantee measure the quality of service as
essential factors that can be useful over time in order to achieve more efficient

and adequate procedures.

Keywords: Quality of service, administrative management, Municipality.
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l. INTRODUCCION

Actualmente la gestion administrativa en los municipios es una tarea compartida
de todos sus integrantes ya que la institucién como finalidad tiene que mejorar la
situacion social, humana, econdmicay cultural de su comunidad, todo el proceso
se basa en la planificacién y la administracion de los propios recursos que emana
de los municipios a la vez estos son administrados eficientemente con visién

hacia el desarrollo en igualdad de oportunidades.

Por otro lado, la calidad de un servicio en la gestion administrativa tiene
participacion directa y proporcional en la satisfaccion de los usuarios que son los
clientes externos e internos de la municipalidad, asi mismo el brindar una buena

calidad de servicio a la poblacion muestra una adecuada imagen de su gestion

En la actualidad las municipalidades distritales y provinciales son administradas
de manera empirica, sin tomar en cuenta los planes operacionales y estratégicos
que conducen las acciones administrativas a un nivel superior de desarrollo
econdémico en beneficio de su poblacion, la falta de preparacion y experiencia
idonea de las autoridades hace que se obstaculice la gestion de las
municipalidades, ya que al no tener conocimientos idoneos y adecuados para el
area de trabajo y para la gestion que necesitan realizan dentro de sus funciones
hacen que la planificacion, organizacion, direccién y control, sean deficientes, lo
cual repercute en un deficiente calidad de servicio a la ciudadania que es

beneficiaria del mismo

En la Municipalidad Provincial de Cutervo del departamento de Cajamarca,

donde como Institucién Publica tiene la mision de

promover inversion publica y privada con el fin de brindar servicios de calidad a
la poblacién en el marco de la modernizacién del estado y poder realizar la
simplificacion administrativa. La Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia
del Consejo de Ministros, impulsa un proceso en el cual su fin es promover una
gestion eficiente en el Peru, que tiene que enfocarse en resultados positivos y a

la vez este debe rendir cuentas a la ciudadania.



La problemética de la Municipalidad Provincial de Cutervo radica en que como
institucion publica estd obligada a acercarse a la poblacibn de manera

homogénea.

Hace mas de diez afios el Peru paso por un proceso de transformacion, en la
cual existi6 un proceso de transferencia de recursos y funciones desde el
gobierno Nacional a los gobiernos regionales y provinciales, para que estos
puedan tener sus propias atribuciones y autonomia administrativa, econémica y
politica. Para asi estos pudieran servir de manera mas efectiva y cercana a la
poblacién. Con el Unico fin de poder satisfacer necesidades ampliamente
postergadas, las mismas que tienen expectativas de inclusion y desarrollo de

oportunidades.

Cuando una institucion no se adecua a la modernizacion de la gestién con sus
nuevas normas que exige el estado peruano, es que existe una constante queja
de parte de la ciudadania, al mismo tiempo exigen el libro de reclamaciones para
evidenciar su descontento del servicio de atencion por parte de los trabajadores.
Este acontecimiento hace que las municipalidades sean calificadas como

deficientes.

Dentro de las municipalidades se puede evidenciar que aun no se adecuan a las
politicas de modernizacion planteadas por el estado, al mismo tiempo no ponen
en practica la atencion de calidad al usuario y como consecuencias los
trabajadores administrativos no estan comprometidos con la labor que realizan,
su poca capacidad de respuesta de este personal ante los cuellos de botella y
las eventualidades que se presenta retrasan las soluciones de las peticiones y

solicitudes que ingresan por mesa de parte de parte de la ciudadania.

Es asi que dicha situacion contradice los objetivos y politicas del estado peruano,
por ejemplo, uno de sus ejes del plan bicentenario sobre estado y gobernabilidad
es que las municipalidades sean eficientes y serviciales, Asi mismo al no contar
con capacitacion permanente por parte del area de recursos humanos hacia los
trabajadores hace que la eficacia del servicio sea deficiente del mismo modo esto
repercute en la insatisfaccion de los usuarios. De igual forma al no ser evaluados
constantemente conlleva al desinterés de su constante capacitacién, esto

conlleva a que los trabajadores solo busquen estabilidad laboral que implica
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aceptar el conformismo de sus puestos laborales teniendo como causa una
desmotivacion para la eficiente atencion al usuario. Esta situacion hace que la
meritocracia no sea tomada mucho en cuenta el cual no les motiva a mejorar su

desemperio laboral y su calidad de servicio dentro de la municipalidad.

El problema general de la investigacion es: ¢ Cudl es la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de la municipalidad provincial de Cutervo,

Cajamarca 20217

Y los problemas especificos son: (a) ¢Cual es la relacién entre la gestién
administrativa medida desde la planificacion con la calidad de servicio de la
municipalidad provincial de Cutervo?, (b) ¢ Cuél es la relacion que tiene la gestién
administrativa medida desde la organizacion con la calidad del servicio de la
municipalidad provincial de Cutervo?, (c) ¢, Cual es la relacion entre la gestion
administrativa medida desde la direccion con la calidad del servicio de la
municipalidad provincial de Cutervo?, (d) ¢ Cual es la relacion entre la gestion
administrativa medida desde el control con la calidad del servicio de la

municipalidad provincial de Cutervo?.
De otro lado, la presente investigacion se justifica asi:

Se justifica tedricamente, ya que a través de la investigacion se determinara la
relacion que existe entre la gestion administrativa en la calidad del servicio de la
Municipalidad Provincial de Cutervo, lo que representa el desarrollo de
principales actividades siendo estos un cuello de botella generado dentro de su
administracion el mismo que tiene que ser minimizado contribuyendo a la mejoria
de la calidad del servicio al ciudadano realizando la simplificacion respectiva. Los
aportes teoricos estan basados en las experiencias vividas, se utilizardn como
aporte de conocimientos nuevos para poder establecer politicas de gestion en el
Peru. Justificacion practica: la calidad del servicio de las municipalidades
siempre ha tenido falencias, diversos factores intervienen en estos para que los
usuarios internos y externos no caigan en malas gestiones administrativas, asi
como también existen factores como el tiempo de espera, escasa capacitacion,
inducciones tardias a los nuevos colaboradores, flujogramas o procesos sin
actualizar dificultando el adecuado procedimiento de sus gestiones. La

investigacion pretende ayudar y contribuir al discernimiento conocido y practico
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a la vez, esencialmente estos estudios serviran para la tomar buenas y mejores
decisiones que descenderd a favor de la ciudadania en general. La justificacion
metodoldgica del estudio se justifica porque permite conocer el proceso metddico
de la investigacion con el cual va ser factible contribuir a la matriz de
investigacion y poder recolectar datos mediante instrumentacion validada.
Finalmente, la investigacion es de importancia social ya que permite conocer los
cuellos de botella que existen dentro de la administracion de las municipalidades

los mismos que repercuten en calidad del servicio al ciudadano.

Los objetivos son: Objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
administrativa con la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de

Cutervo, Cajamarca 2021.

Y los objetivos especificos: (a) Determinar la relacion que tiene la gestion
administrativa medida desde la planificacion con la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Cutervo. (b) Determinar la relacion que tiene la
gestion administrativa medida desde la organizacion con la calidad del servicio
de la Municipalidad Provincial de Cutervo. (c) Determinar la relacién que tiene la
gestién administrativa medida desde la direccion con la calidad del servicio de la
Municipalidad Provincial de Cutervo. (d) Determinar la relacion que tiene la
gestion administrativa medida desde el control con la calidad del servicio de la

Municipalidad Provincial de Cutervo.

La hipétesis general es: El grado de relacién que tiene la gestion administrativa
con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo es

significativo.

Y las hipétesis especificos son: (a) el nivel de relacién que tiene la gestidén
administrativa medida desde la planificacion con la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Cutervo es significativa, (b) el nivel de relacion que
tiene la gestion administrativa medida desde la organizacién con la calidad del
servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo es significativa (c) el nivel de
relacion que tiene la gestion administrativa medida desde la direccion con la
calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo es significativa (d)

el nivel de relacién que tiene la gestion administrativa medida desde el control



con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo es

significativa.
Il. MARCO TEORICO

Dentro de este aspecto se detalla algunos trabajos similares a la nuestra donde

pretendemos considerar como antecedentes.
Se consideré como antecedentes nacionales:

Dulanto (2019), en su estudio sobre la “Gestion administrativa y la calidad de
servicio de la municipalidad distrital de chancay, periodo 2018”. El objetivo fue
determinar de qué manera influye la variable calidad de servicio de la
municipalidad. la investigacién tiene enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental de corte transversal y correlacional, el instrumento que utilizo fue
aplicado a 40 colaboradores que trabajan en la Municipalidad de Chancay, para
lo cual realizo una encuesta con 32 preguntas clasificadas y validadas con
alternativas en la escala de Likert. Su investigacién logro determinar la
significacion asintética al (0.000) el cual es menos al nivel de significacion de
(0.05) en ese sentido el autor llega a negar la hipétesis nula y acepta la hipétesis
alterna. Donde concluye que la gestion influye significativa y directamente en la
calidad del servicio de la municipalidad. Por consiguiente la correlacién de Rho
de Spearman es de 0.542, el cual es relativo al estudio por consecuencia esta

correlacion es positiva y baja.

Lopez (2019), en su estudio titulado “Gestion administrativa y la calidad de
servicios de tecnologia de informacién en las instituciones del sector publico del
distrito de Tarapoto” tiene como objetivo determinar la influencia de las variables
en estudio. Esta investigacion es realizada con enfoque cuantitativo, para lo cual
el autor utilizo programas como el Excel, E-Views_v10 y el SPSS_v21. De los
cuales determino el coeficiente Alpha de Cronbach de la investigacién donde los
datos obtenidos fueron contrastados y , KMO y prueba como resultado del
procesamiento estadistico logro explicar que el 98.69% de la gestion
administrativa se realiza con calidad de los servicios de tecnologias de
informacion lo cual hace que la entidad publica mejore en sus resultados

planteados asi mismo el modelo de gestidon con el que trabaja la municipalidad



de Tarapoto propone y desarrollo mejoras prospectivas ante el uso de TICs.

Dentro de su institucion.

Calero (2016), en su estudio sobre “Gestion administrativa y calidad de los
servicios en la municipalidad provincial de Huaral en el afio 2015” tiene como
objetivo. Determinar la relacién que existe entre ambas variables de estudio.
Donde utilizo el disefio de investigacion no experimental y de corte transversal,
utilizo un total de 65 trabajadores entre todo el personal administrativo la guia de
entrevista y cuestionario sirvié para el recojo de informacion resultando que un
65 % considera su trabajo si es valorado, un 20% solo a veces lo valoran y un
15% indica que no valoran el trabajo realizado, teniendo en cuenta que la
municipalidad muestra liderazgo dentro de su sector. Concluyendo mencionando
que el aporte desde un punto inicial es esencial y adecuado para evitar
problemas posteriores asi mismo todos los colaboradores tienen el compromiso
de mejorar con el fin de obtener mejores resultados, los mismos que deberan
tener control antes durante y después de la gestion con el fin de la satisfaccidon

del usuario.

Zarate (2019), en su investigacion titulado “Gestién administrativa y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac,
2019” su objetivo es. Determinar la relacion que existe entre ambas variables en
estudio donde la investigacion realizada es cuantitativo con disefio no
experimental, transeccional y de nivel descriptivo y correlacional, el estudio se
realizo con 73 trabajadores administrativos siendo estos el 100% de la poblacion,
el analisis se realiz6 utilizando ambas variables de los cuales como resultado se
obtuvo que el instrumento aplicado tiene un 91.3% de confiabilidad lo cual hace
notar que tiene un excelente ajuste para su aplicacion. El tratamiento estadistico
muestra que la rho de Spearman es 455*%, muestra correlacion positiva y
moderada a un nivel de significancia del 0.000, es asi que concluye mencionando
qgue hay relacion altamente significativa de las variables, el estudio también
determina que existe correlacion positiva y moderada afirmando que mientras
aumente la gestion administrativa también aumentara la calidad del servicio

hacia la ciudadania.



Sanchez (2017), realiz6 una investigacion que lleva como titulo “Gestion
administrativa y calidad de servicio de la oficina principal del banco de la nacién
y su influencia en la fidelizacion de los usuarios en el periodo 2015” donde se
planted el objetivo de determinar como la gestion administrativa influye en la
fidelizacion del cliente. para lo cual empleo un estudio de tipo cuantitativo, no
exploratorio y transversal, dado que las variables no fueron modificadas, la
investigacion conto con 384 usuarios del banco de la nacién, con el fin de estimar
el porcentaje de influencia de ambas variables como resultado se obtuvo que el
44.5% de usuarios emplean al banco de la nacién por las de 5 afos,
mencionando que lo hacen porque cuenta con modernidad el 45.6% menciona
que tiene competitividad organizacional y que viene a la par con las demas
empresas del sistema financiero y un 56.8% indica que puede ser mejor su
organizacion y lograr una mejor posicion en el logro de fidelizacion. La
contrastacion de hipétesis muestra que el Chi cuadrado tiene influencia
significativa mostrando en sus valores la relacion| de calidad de servicio con la
capacitacién constante del personal y atencién personalizada lo cual consigue

una fidelizacion del cliente
Ademas, se consideraron los siguientes antecedentes internacionales:

Basantes (2014), en su investigacion “Modelo de gestion administrativa y la
calidad en el servicio al cliente en el Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato” se plantea como objetivo determinar la incidencia de
la calidad de servicio al cliente. Donde se trabajé con el enfoque de investigacion
cualitativa, exploratorio, descriptivo y correlacional, la poblacion en estudio esta
conformado por 60 trabajadores que tiene contacto con el usuario externo, donde
resulta que el 31% de los clientes menciona que sus tramites realizados se hacen
de manera frecuente por cualquier motivo un 43 % lo realiza ocasionalmente, un
26 % lo realiza rara vez. Asi mismo un 60% siente satisfaccion del servicio que
recibe y un 40 % responde a sentir satisfaccion no tan adecuada. El investigador
concluye mencionando que la atencién prestada no es la adecuada ya que
recibieron una atencién regular, por lo tanto, refiere que se tiene que mejorar la
calidad de servicio al cliente manteniendo una aptitud elevada ya que este ultimo

esta en carencia para realizar una atencion satisfactoria.



Campos & Loza (2011), en si investigacion que lleva por titulo “Incidencia de la
gestion administrativa de la biblioteca Municipal Pedro Moncayo de la ciudad de
Ibarra en mejora de calidad de servicio y atencion de los usuarios en el afio
20117, tiene como objetivo conocer los procesos administrativos y como estos
inciden en la atencién al usuario dentro de la biblioteca municipal. Donde el tipo
de investigacion es descriptivo, documental con una metodologia inductivo-
deductivo, para lo cual se utilizé a 1222 estudiantes las cuales son seleccionadas
con un muestreo aleatoriamente resultado asi 302 estudiantes para el estudio.
Como resultado el autor menciona que la calidad de servicio virtual no considera
como un sustituyente a la biblioteca real. Tomando este punto como meollo
menciona que no existe participacion entre las variables e indica la necesidad de
que se pueda realizar un manual de gestion administrativa que ayudaria a
implantar procesos mas acelerados y adecuados para el cliente y no seguir con

los servicios tradicionales que reflejan la poca calidad de su trabajo.

Loza (2016), en su tesis “La gestion administrativa y la calidad de los servicios
en el gobierno autonomo descentralizado del Canton Mera” el cual tiene como
objetivo. Determinar estrategias de Gestion que permita mejorar la calidad de los
servicios. Donde el tipo de investigacion es descriptiva, correlacional y con
enfoque cuantitativo, con una poblacion de 60 empleados contratados y
nombrados que laborea en la rea administrativa, se utiliz6 la técnica de la
encueta, donde el 59 % de trabajadores mencionan que la estructura
administrativa les es util para tomas decisiones, que el 32% mucho depende de
la direccion de la administracibn y un 27% indica también que los
reconocimientos al trabajo realizado forma parte esencial para que el
trabajadores incentive. Se concluye que si el personal no se capacita se
mantendran los indices bajos de respuesta frente al servicio, asi mismo los
municipios tiene que realizar cambios tecnoldgicos que estén a la vanguardia de
la realidad actual. siendo el principal problema los tiempos d espera y las trabas

burocraticas.

Aliaga (2010), en su tesis “Administracion publica en las sub alcaldias
Municipales de la ciudad de el Alto (2000 — 2004)” tiene como objetivo. Estudiar
y demostrar que las normas municipalistas son insuficientes para lograr la

eficiencia administrativa y la desburocratizacion en las sub alcaldias de la ciudad
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de El Alto. Utilizo el método empirico, descriptivo y comparativo, donde La
investigacion demuestra, que la administracion publica en las sub alcaldias es
insuficiente ya que van manifestando poco conocimiento de las normas juridicas
y técnicas que regulan la administracion publica en las sub alcaldias y registran
las diferencias significativas entre las sub alcaldias de El Alto y con el crecimiento
de la ciudad, va en aumento la demanda de atencion de servicios basicos, la
infraestructura, que generan mas inversion para mano de obra. Enfatiza en que
debernos comprender los resultados cuantitativos y cualitativos, en el marco de
interrelaciones de flujos entrelazados de fenOmenos multiples, estructura social,
linglistica, cultura y estructura demogréfica los cuales terminan definiendo un

campo de afectaciones mutuas en las interrelaciones sociales.

Toral & Zeta (2016), en su tesis “Gestidbn administrativa y calidad de servicio en
la area juridica, social y administrativa, de la Universidad Nacional de Loja,
Ecuador 2016” que lleva como objetivo determinar la incidencia entre las
variables. Donde realiza una investigacion correlacional descriptiva con enfoque
cuantitativo, con una poblacién de 420 participantes, de los cuales 340 son
estudiantes, 50 docentes y 30 administrativos, al aplicar la prueba de
significancia resulta que un 83 % de la chi cuadrada indica que si existe
incidencia entre las variables en estudio, por consiguiente menciona que la
planificacion tiene influencia significativa del 38.7% en su capacidad de

respuesta que demuestra que si existe mejora en la planeacion vy la planificacion.

Con la finalidad de conocer mas sobre la Gestion Administrativa y la Calidad de

servicio se hace referencia a diferentes teorias:
Gestion Administrativa:

La teoria cientifica también conocida como administracion cientifica surgio a
mediados del siglo veinte en ese entonces Frederick W. Taylor fue designado
como el maximo representante de esta teoria, los cuales desarrolla distintos

principios que fundamentan su designacion.
Taylor considerado como padre de la administracién cientifica indica que:

La repercusion del desarrollo de la administracion inicialmente nace a

raiz de sus experiencias como aprendiz, maestro mecénico, encargado
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y luego como ingeniero y luego jefe de una compariia acerera, estas
experiencias le dieron a Taylor una amplia procedencia para conocer de
cerca las posibilidades para mejorar su productividad. (Hernandez H. ,
2011).

Taylor define a la organizacion basandose en la creacién de la administracion,
asi como los principios de especializacion, division y medicion del trabajo
aplicando la metodologia cientifica a través del trabajo realizado, de igual forma
la seleccidn del entrenamiento del trabajador y su relacion entre los gerentes y
trabajadores (Castilla, 2003). Taylor siempre quiso que la prosperidad del
emprendedor se debe reconocer como una maxima prosperidad de los

trabajadores
Chiavenato (2002), define claramente que:

Una organizacion como es la funcién administrativa que asigna tareas,
distribuye equipos en distintos departamentos y asigna recursos
necesarios en los mismos, claramente va abrir nuevos horizontes
exitosos. Este autor imagina a la organizacion no solo en un espacio que
tiene valor tangible sino en una forma de vivir con un enfoque
perfeccionista que debe percibir cambios dentro de sus organizaciones,
operaciones y funcionalidades. Para poder ser competitivo dentro de

este mundo tan grande que busca apertura donde puedan calzar.
Rivas (2007), considera que:

La gestion Administrativa es el conjunto de operaciones donde la alta
direccion realiza actividades para el cumplimiento de todo un proceso
administrativo, donde una organizacion debe considerara dentro de su
proceso 4 pilares como sus actividades consistentes Rivas menciona
que estos pilares son la planificacién, organizacion, ejecucion y control
estas resultan ser esenciales para lograr los objetivos de una

organizacion.
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FUNCIONES FUNDAMENTALES
Proceso administrativo

— Resultados finales
del proceso
administrative

Figura 1. La administracion segun (fuente: Terry & Franklin, 2009)

Segun (Fayol, 1984) indica que:

Los principios administrativos se basan en el trabajo de la alta direccion
de una organizacion, que consiste en un mando jerarquico y el ambito
de control (subordinados) la clasificacion de actividades de una empresa
gira entorno a funciones en las que existe constante informacion, Fayol
es el pionero en considerar como factor principal a la empresa como un

todo

Existen dimensiones que segun la explicacion de Fayol estos datan a través de
un modelo que también coincide con lo planteado por (Terry & Franklin, 2009),
este modelo planteado consta de 4 dimensiones las cuales estan inspirados en
el planteamiento de Henry Fayol, que toma en cuenta la herramienta con un alto
grado de investigacion y pensamiento cientifico el cual es sistematizado como

sigue
Gestion administrativa (dimensiones)

a. Planificacion
Segun (Fayol, 1984) la planificacién tiene vision hacia el futuro donde los
sucesos estan apreciados claramente. Asi mismo existe un programa de
accion donde este esta asegurado en primera instancia con un fin objetivo,
, donde el programa debe ser continuo flexible y preciso, planificar

significa que los lideres de una institucion u organizacién piensen con
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antelacién las acciones y las metas que quiere lograr con una légica en
comun, estos tienen que presentar objetivos que establezcan
procedimientos de accion.

b. Organizacion
Esta etapa busca que las organizaciones tengan un fin para que durante
Su proceso estas puedan ser, organizarse y distribuirse, el lider tiene que
tener las tareas identificadas para que durante el proceso de organizacion
estas vayan asignando determinadas tareas logrando objetivos
establecidos dentro de la planificacion (Fayol, 1984).

c. Direccion
Esta dimension es la conducente de la organizacion con el fin de funcionar
de manera objetiva, alcanzando mayores niveles de rendimiento de los
trabajadores de una organizacion con el interés de lograr un bien coman,
el jefe encargado de una organizacion tiene que tener ciertas cualidades
personales para poder liderar el equipo, este debe conocer los principios
generales de la administracion y debe lograr que sus miembros se
esfuercen por alcanzar sus objetivos con el propésito de la direccion que
es canalizar la conducta de humana (Terry, 2011).

d. Control
Consiste en la verificacion con la finalidad de comprobar si las cosas
planificadas o programadas estén lograndose con conformidad, el objetivo
es alcanzar la productividad planificada del mismo modo identificar puntos
débiles y errores dentro de la organizacion con el fin de rectificarlos y asi
poder evitar posibles repeticiones de las falencias (Terry & Franklin,
2009).

Calidad de servicio:
Villalba (2013), menciona que:

Los conocimientos de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
son reconocidos como parte fundamental de las organizaciones que
para ser explicadas necesitan conductas deseables del consumidor, este
enfoque generado en torno a la oportunidad de estudiar el concepto de

la calidad de servicio. De igual forma la evaluacion del mismo a generado
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paradigmas donde el consolidado representa un aspecto clave e

importante en el éxito de cualquier negocio o emprendimiento.

Los distintos estudios de la calidad del servicio han permitido encontrar influencia
entre las dimensiones y la satisfaccion del ciudadano. Por ende, trae consigo la
intencién de ventaja y una posterior recomendacién donde este muestre una

cuota de crecimiento en distintos sectores de una poblacion.

Cuando se toca el tema de calidad se debe tomar en cuenta la aplicacion de las
teorias que puedan hacer comprender el concepto de su jerarquizacion dentro

de las empresas con el fin de sustentar su gran importancia
Merchan (2017), indica que:

Define un servicio como un conjunto de actividades, beneficios o
satisfacciones ofrecidas u ofrecidas en el contexto de una venta. Entonces
muestra que es un bien econémico que constituye lo que llama industria
terciaria. Es un sector activo, no un mercado y se dice que crea una

especie de servicio.
Mora (2011), menciona que:

Calidad funcional del servicio o enfoque de calidad integrado en la forma
en que se presta el servicio. Para Mora, la calidad funcional de un servicio
afecta directamente a su calidad técnica. Por lo tanto, cada proceso
involucrado en la prestacion de un servicio siempre afecta su resultado.
Esto es apreciado por los consumidores y crea una percepcion de la
imagen de la organizacién. Esta imagen es siempre producto de la

experiencia de los servicios prestados

Donde cabe mencionar que existen distintas dimensiones con respecto a calidad
las planteadas por (Ilvancevich, Lorenzi, Skinner, & Crosby, 1995), amplian la
perspectiva de los conceptos de calidad de servicio donde todo miembro de una
organizacién que se encuentre en cualquier nivel de jerarquia tiene que ser

liderado por la alta direccion.
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Dimensiones:

Begazo (2006), considera 4 dimensiones, las cuales se tomara en cuenta para

medir la variable dependiente que corresponde a la investigacion las cuales son:

a. Elementos fisicos
Estos elementos corresponden a la pinta de las instalaciones fisicas de la
corporacion como son aprovisionamiento, dotacion, individuo, logistica y
el conveniente uso que se les da con el fin de acatar con el servicio
deseado, esto Incluye el testimonio fisico del servicio éptico o no.

b. Confiabilidad
Es la pericia para llevar a cabo el servicio ofrecido de manera correcta y
sin errores esta a la vez tiene que ser verdadera y confiable. por otra parte
en primer lugar los compradores esperan recibir servicio o informacién
confiable, acabada y veraz sobre los productos o servicios ofrecidos. En
ese entender los dos aspectos tienen que tener conveniencia entre lo
seguro y el desempefio que logran las organizaciones dado que al llevar
a cabo el servicio por primera vez estas trataran de conseguir la integridad
mediante las promesas de desempefio que ofrecen.

c. Capacidad de contestacion
Es la voluntad que muestran y ofrecen los trabajadores para ayudar al
usuario externo o interno y brindar un servicio donde exista una oportuna
y agil atencién, por otro lado, las instituciones deben ofrecer la
oportunidad de poder realizar reclamos con la finalidad de solucionar las
quejas y dudas. Por otro lado, el consumidor debe tener un tiempo milite
de espera donde los trabajadores son los actores directos quienes se
encargan de atender a los usuarios con voluntad y esmero.

d. Seguridad y garantia
Esto refiere al conocimiento y cuan competente es el profesional
encargado de atender a la poblacién usuaria, también resalta la habilidad
de este para que pueda ofrecer confianza en la atencién, seguridad y
credibilidad en la informacion que recibe y ofrece todo esto durante sus
labores. Asi mismo las organizaciones tiene que ofrecer la confianza de
qgue el usuario debe estar libre de peligro, riesgo o duda al adquirir un

servicio.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacidn es aplicada porque busca conocimientos nuevos
con el fin de controlar fendmenos y estudiar problemas de interés social (Rojas,
2015)

3.1.2. Disefio de investigacién

El diseiio es no experimental de corte transversal, descriptivo y
correlacional (Hernandez, 2010) en esta investigacion no se manipulara adrede
las variables, la interpretacion de las variables seran realizadas una vez que
estos datos sean seleccionados y recolectados en campo para que

posteriormente estos sean analizados de acuerdo a los objetivos.

M1 O1xyz

M2 O2xyz

M1 Y M2 son los trabajadores administrativos que representan las muestras de
la investigacion, O1'Y O2 son mediciones estadisticas que se realizara, por tanto,
X, Yy Z representaran la variable independiente y dependiente que son tratadas
estadisticamente. Todos estos datos permitiran establecer la correlacion
pertinente de la investigacion, del mismo modo se podra determinar el grado de

relacion de las variables mediante el estadistico Chi-Cuadrado.
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente X: Gestion administrativa

Definicion conceptual

Hurtado (2008), es wuna disciplina que se fundamenta en procesos
administrativos que son provenientes de estudios cientificos, conceptos
aportados por investigadores, teorias aplicadas con la finalidad de aplicarlos en

instituciones y organizaciones de una sociedad.

Definicidn operacional
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Esta variable serd estimada por medio de la aplicaciéon del instrumento

(cuestionario) que considera preguntas para cada variable.
Variable dependiente Y: Calidad de servicio
Definiciéon conceptual

Berry (1989), manifiesta que es aquello que los usuarios creen que deberia
ocurrir al momento de solicitar el servicio o la asistencia, Berry conceptualiza a
la calidad de servicio como un valor dentro de una diligencia que se realiza para

ofrecer algun beneficio y aprovechamiento.
Definicion operacional

Esta variable sera estimada por medio de la aplicacion del instrumento

(cuestionario) que considera preguntas ya establecidas.
3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacién

Es un grupo de casos que tiene una serie de similitudes que coinciden con sus
especificaciones, la poblacién estadistica se define por los elementos que la
componen y las variables o mediciones que se van a considerar (Hernandez,
Fernandez, & baptista, 2006). Para el estudio la poblacién se constituy6 por 332
trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de Cutervo,
Cajamarca 2021. La sintetizacion de la poblacidn esta en la Tabla 1.

Tabla 1. Namero total de trabajadores administrativos de la Municipalidad de

Cutervo, Cajamarca en el primer semestre 2021

Tipo de trabajadores hasta el Sexo Poblacién
22 de junio del 2021

Femenino Masculino Total
Nombrado 8 40 48
CAS 13 42 55
Locacion 95 134 229
Total 116 216 332

Fuente: elaboracion propia
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3.3.2. Muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacion los cuales estan definidos por sus
particularidades y caracteristicas al que conocemos como poblacion
(Hernandez, 2006).

Para la determinacion se tomoé en cuenta a los trabajadores responsables de la
gestiébn administrativa, informacion que fue obtenida del area de recursos

humanos (ver anexo 10).

Donde hay un total de 332 trabajadores administrativos en las diferentes areas
los cuales se encuentran en condicion de nombrados, CAS y locacion de
servicios. Para lo cual se utilizé un paquete estadistico para determinacion de
muestra (DECISION ANALYST STATS™ 2.0) se establecié la muestra a un 95%
de confiabilidad y un 5% de error para 60 trabajadores (Ver Anexo 9). La

sintetizacion de la muestra esta como sigue.

Tabla 2. Muestra de trabajadores administrativos de la Municipalidad de

Cutervo, Cajamarca en el primer semestre 2021

Personal Poblacién Muestra

Nombrado 48 9
CAS 55 11

Locacion 229 40
Total 332 60

Fuente: elaboracion propia
3.3.3. Muestreo

Herramienta utilizada en la investigacion, su funcion principal es examinar y
determinar la realidad de un estudio. Con el propésito de hacer deducciones e

inferencias sobre el mismo (Hernandez, 2006).

Para este estudio se realiz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple por la
gran cantidad de trabajadores administrativos que existen dentro de la
Municipalidad Provincial de Cutervo, para ello la muestra se obtuvo del area de
personal, tomando en cuenta a los trabajadores nombrados, CAS y contratados

de las diferentes areas administrativas.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica es la encuesta porque es aquella que fue utilizado para medir la
relacion entre las variables de estudio, la encuesta es una técnica por medio del
cual el investigador obtiene informacion clasificada, dirigida y estructurada a
través de un cuestionario (Bermejo & Maquera, 2010)

El Instrumento que se utilizo fue el cuestionario, instrumento que consiste para
estructurar preguntas redactadas de manera coherente, que tiene una secuencia
l6gica de acuerdo a las dimensiones planteadas en el estudio. Asi mismo su
objetivo es claramente delimitado el cual debe dar respuesta a las preguntas
planteadas (Bermejo & Maquera, 2010). En ese entender esta debe dar
respuesta a la escala disefiada para medir la relacidn existente entre las

variables 1y 2.

Para el planteamiento del cuestionario de los objetivos especificos se estructuro

2 encuestas que constaron de la siguiente manera:

Para la primera variable se aplicd 24 preguntas seleccionadas que consta de 4
dimensiones, y para la segunda variable fueron 20 preguntas con 4 dimensiones
(Ver Anexo 3y 4 respectivamente) Con una escala de medicion nominal (si, no)

y ordinal a la vez (Muy bueno, bueno, regular, deficiente).
3.5. Procedimiento

Al inicio se solicitd reuniones con el personal de recursos humanos para
la sustentacion de los objetivos de la investigacion a realizar y los beneficios a
obtener al término del mismo. Para lo cual se utilizé el formato del consentimiento
informado. Una vez conseguida la autorizacion de la Municipalidad se procedio

a la aplicacion de los cuestionarios.

En la recoleccion de datos participaron todo el personal administrativo
seleccionado en la muestra en el cual se les indico a los participantes que el
instrumento a aplicar sera llenado previo consentimiento informado y de manera

voluntaria

Luego de aplicar el cuestionario obtuvimos informacion valiosa de parte

de los trabajadores los cuales fueron sistematizados y tratados estadisticamente
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en una base de datos de Microsoft Excel, Asimismo, se procedi6 a realizar el
tratamiento estadistico planteado donde utilizamos el software SPSS versién 23,
el cual nos permiti6 obtener resultados estadisticos, contrastacion de las
hipotesis, confiabilidad del instrumento, graficos y tablas que posteriormente son

interpretados en los resultados.
3.6. Método de analisis de datos

Segun lbafez la Chi-cuadrada es una prueba no paramétrica utilizada
para determinar la relacion entre las variables, los datos a utilizarse deberan ser
medibles a una escala nominal el cual posibilitara la realizacion de contrastacién
de las hipotesis planteadas en el estudio. de acuerdo al tipo de investigacion se

plantea el siguiente modelo matematico (Ibafiez, 2009).

2:

(Freq observadas — esperadas)® z (0 — E)?
Freq esperadas B E

De lo cual se obtuvo la relacién de las variables independiente y
dependiente respectivamente mediante la prueba no paramétrica Chi Cuadrado.

A. Validez y confiabilidad del instrumento
a. Validez del instrumento

Al aplicar la instrumentacion fue necesario validar los cuestionarios donde

se recolecto informacion tal como se muestra en los anexos (Ver Anexo 7y 8).
El instrumento fue validado por tres expertos, segun se indica:

- Dr. Vargas Castillo Raul Dr. en Contabilidad y
Administracion

- Mg. Asencios Garnica José Mg. en Administracién

- M.Sc. Albarracin Machicado Manuel Elliot M.Sc. en Administracion y

finanzas

Los tres expertos evaluaron y aceptaron la aplicacién del instrumento validando

la informacién que contiene el instrumento a utilizar (Ver Anexo 7 y 8)
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b. Nivel de confiabilidad

Se aplico el andlisis de confiabilidad (cuestionario) que sera concluyente
gracias al indice de consistencia interna Alfa de Cronbach, que demuestra cuan
fiable es la informacién recolectada. Asi mismo el resultado de este indice debera
ser mayor al 70% ya que este se interpretard como un cuestionario que recoge
informacion correcta y sin defectos tanto en su fondo y forma de estructuracion
(Quero, 2010).

La aplicacion de este indice ayuda a realizar mediciones fiables, estables
y consistentes. En ese entender se utilizé el software SPSS (Statistical package
for the social sciences) de la AN IBM COMPANY Version 22.0.

Nivel de confiabilidad para la utilizacion del instrumento-cuestionario para
medir la fiabilidad de la variable independiente (Gestion administrativa) el
cual sera medido por medio de 24 preguntas estructuradas

Esto consiste en el calculo de un coeficiente de correlacién entre las
puntuaciones de las mitades del instrumento su interpretacion sera interpretada
que cuanto mas se acerque el indice al extremo 1. Segun (Monje & Perez, 2010)

considera que una fiabilidad respetable es a partir de 0.70

Tabla 3. Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento

Rango Confiabilidad

0.81-1 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja

0-0.20 Muy baja

Fuente: (Monje & Perez, 2010).

Para la obtencion de indice de consistencia se utilizé todos los datos
referentes a gestion administrativa del personal administrativo de Ia
Municipalidad Provincial de Cutervo. Que fue conseguido de las encuestas
aplicadas en campo. Donde como resultado se obtuvo niveles aceptables de
respuesta que avalan la confiabilidad del instrumento tal como se ve en las tablas
4y5.
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Tabla 4. Analisis de confiabilidad del instrumento - encuesta de la gestidon

administrativa

N %
Caso Valido 60 100,0
S Excluido? 0 ,0
Total 60 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Alfa de Alfa de Cronbach basada N de
Cronbach en elementos elementos
estandarizados
,801 ,810 24

Fuente: elaboracién propia, datos procesados en SPSS

Nivel de confiabilidad para la utilizacion del instrumento-cuestionario para
medir la fiabilidad de la variable independiente (Calidad de servicio) el cual

sera medido por medio de 20 preguntas estructurada

Tabla 5. Andlisis de confiabilidad del instrumento-encuesta de la calidad de

servicio
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacioén por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
,783 761 20

Fuente: elaboracion propia, datos procesados en SPSS V.22.0.

Obteniéndose datos de .801 (80.1%) para la gestidbn administrativa y .783
(78.3) para la calidad de servicio. Lo que representan valores mayores al 70%.
Tomando en cuenta el resultado podemos afirmar que los datos considerados
dentro de la encuesta pueden ser considerados buenos para el analisis y
confiables para su aplicacion, segun (Monje & Perez, 2010) indica que valores
entre 0.7-1 es muy buena y la confiabilidad es aceptable, ademas a partir de los
resultados del Alfa de Cronbach basada en elementos estandarizados es de .810
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para la gestion administrativa y .761 para la calidad de servicio que representa
el 81% y 76.1% de confiabilidad respectivamente. En ese entender se puede
afirmar que los resultados a obtener pueden ser correlacionados y tienen buen

ajuste para realizar el analisis de la prueba no paramétrica Chi Cuadrada.
3.7. Aspectos éticos

La elaboracién y redaccion del proyecto estard delimitada dentro de la
ética profesional, asi mismo al encontrarse plagio en dicho estudio se asumira
con responsabilidad de acuerdo a la Declaracién jurada de la Universidad Cesar

vallejo

También se tomard en cuenta el cbédigo de ética profesional del colegio de
contadores publicos, se respetara el uso adecuado y correcto del sistema anti
plagi6 TURNITIN asi mismo todo el proyecto tanto en su forma, fondo y sus

referencias seran redactadas de acuerdo a las normas APA. (ver anexo 5y 6)
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IV. RESULTADOS
4.1. Prueba no paramétrica Chi-Cuadrado
Tabla 6. Prueba no paramétrica Chi-Cuadrado para determinar la correlacion

entre la gestién administrativa con la calidad de servicio

Gestibnadministrativa_calidaddeservicio

Chi-cuadrado 26,1712
gl 7
Sig. asintética ,001

a. 10 casillas (100,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La
frecuencia minima de casilla esperada es 2,2.

Fuente: elaboracion propia, datos procesados en SPSS V.22.0

El estadistico descriptivo de la prueba no paramétrica chi-cuadrado se determina
con el fin de probar la relacion existente entre las variables en estudio(Martinez,
Ramirez, & Vasquez, 2009), tal es el caso de este estudio donde se utiliz6 el
nivel de significancia de a = 0.05 con un tamafio de muestra de 60 trabajadores
administrativos entre nombrados, CAS y locacion de servicios, el valor resultante
de los datos procesados utilizando la férmula de correlacion es: X7 = X705 =
XZo0s = 14.067 ; la X%c = 26.171 > X? = 14.067, Entonces se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna de dependencia existiendo una
correlacion entre ellas a un nivel de confianza del 95% tomando en cuenta la
regla de correlacion del procedimiento y contrastacién de hipotesis. Donde al
establecer el nivel de significacion (a) que es la probabilidad de rechazar la
hipotesis nula, el rango de variacion del nivel de significacion es 5% < a < 10%,
y esta asociada al valor de la Tabla Chi-Cuadrado que determina el punto critico
(X2t). El valor de la distribucion es: Ecuacion de la hipétesis nula (Ibafiez, 2009).
X?t = (k —1),(r — 1) gl, Se ubica en la Tabla Chi-Cuadrado; si X?c es > X?*t se

rechazara la hipotesis nula.
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4.2. Resultados descriptivos
Tabla 7. Condicion laboral del personal administrativo

Condicién Personal Sexo

laboral administrativo Femenino Masculino

F Porcentaje F Porcentaje F Porcentaje

valido valido valido
Nombrado 9 15% 3 5% 6 10%
CAS 11 18% 5 8% 6 10%

Locacion 40 67% 27 45% 13 22%
Total 60 100% 35 58% 25 42%

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo, F=
frecuencia

Grafico 1. Condicion laboral del personal administrativo

80%

70% 67%
60%
50% 45%
40%
30%
22%
18%
20% 15%
0, 0,

0% 10% 3% 10%

n

. []
Nombrado CAS Locacion de servicio
B Personal administrativo %  Sexo Femenino % Sexo Masculino %

Fuente: Elaboracién propia en base al recojo de informaciéon en campo.
Comentario:

En la tabla 7 podemos observar que el 67% de trabajadores administrativos se
encuentran en condicién laboral de locacién de servicio y que de estos son la
mayoria mujeres con un 45% de prevalencia. El 18 % esté en la condicion de
CAS siendo de estos el 10 % varones y 8% mujeres asi mismo solo un 15 % es

nombrado y de este personal el 10% son varones y el 5% mujeres.
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Tabla 8. La gestion administrativa medida desde la planificacion

Dimensién

Conocimiento

Consideracion

Planificacion

Sl

NO

Muy bueno

Bueno

Regular

F

%
Valido

F %
Valido

F

%
Valido

¢El Plan estratégico
actual es adecuado
para el cumplimiento
de actividades vy
objetivos de la
municipalidad?,

¢.,Como lo considera?

96.7%

3.3%

6.7%

52 | 86.7%

6.7%

Jud. Cuenta con
apoyo logistico para
desarrollar sus planes
de trabajo?, ¢ Como lo
considera?

83.3%

16.7%

0.0%

28 | 46.7%

32

53.3%

¢El Plan operativo
actual tiene metas
alcanzables y es
adecuado para el
cumplimiento de
actividades de la
municipalidad?,

¢, Como lo considera?

70.0%

30.0%

6.7%

36 | 60.0%

20

33.3%

¢,Durante la ejecucion
del plan operativo
estos han sufrido
algunos cambios o
variaciones?, ¢Como
lo considera?

98.3%

1.7%

6.7%

24 | 40.0%

32

53.3%

¢Existe un plan de
mantenimiento de
equipos el cual este
permanentemente en
actividad para la
operatividad eficiente
de la municipalidad?,
¢, Como lo considera?

96.7%

3.3%

13.3%

34 | 56.7%

18

30.0%

¢, Como considera el
cumplimiento del plan
de mantenimiento de
la municipalidad?

93.3%

6.7%

6.7%

38 | 63.3%

18

30.0%

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo.

Grafico 2. La gestion administrativa medida desde la planificacion
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¢, Como considera el cumplimiento del
plan de mantenimiento de la
municipalidad?

¢ Existe un plan de mantenimiento de
equipos el cual este permanentemente
en actividad para la operatividad
eficiente de la municipalidad?,...

¢Durante la ejecucion del plan
operativo estos han sufrido algunos
cambios o variaciones?, ;Como lo
considera?

¢ El Plan operativo actual tiene metas
alcanzables y es adecuado para el
cumplimiento de actividades de la

municipalidad?, ¢ Cémo lo considera?

¢Ud. Cuenta con apoyo logistico para
desarrollar sus planes de trabajo?,
¢, Cémo lo considera?

¢El Plan estratégico actual es
adecuado para el cumplimiento de
actividades y objetivos de la
municipalidad?, ¢ Cémo lo considera?

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% 120.0%

®m Regular = Bueno =Muybueno =NO =SI

Fuente: Elaboracién propia en base al recojo de informacion en campo.
Comentario:

Segun la tabla 8 el 86.7% considera que el plan estratégico actual es adecuado
para el cumplimiento de actividades y objetivos de la municipalidad, 63.3%
considera que el cumplimiento del plan mantenimiento es regular y solo el 6.7%
lo considera bueno asi mismo el 60% menciona que el plan operativo actual tiene
metas alcanzables y el 56.7% menciona que el plan de mantenimiento de
equipos esta en operatividad y es eficiente. Del mismo modo el 53.3% indica que
cuentan con apoyo logistico y que el plan operativo sufrio variaciones, y solo el
6.7% revela que el plan estratégico actual es regular para el cumplimiento de las
actividades y el logro de objetivos. En ese entender mas del 70% de los
trabajadores administrativos indican que tienen conocimiento de la actual

planificacion en la Municipalidad Provincial de Cutervo.
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Tabla 9. La gestién administrativa medida desde la organizacion

Dimensién Conocimiento Consideracion

Organizacion Sl NO Muy Bueno Regular Defi
bueno ciente

Fl % F % F % |F %
Valid Valid Valid Valid
0 0 0 0]

¢La estructura organica de
la municipalidad permite la
obtencion de  mejores

niveles de eficacia vy ;&)3,3 5/01'7 4/ 6.7% | 40 (()3/?'7 16 5/?'7 0.0%
eficiencia en la gestion

administrativa?, ¢Cémo lo
considera?

Cree Ud. ¢ Que la asignacion
de puestos esta establecida
con el fin del logro de|68.3 |31.7 0 63.3 30.0 0
objetivos de la | % % 4 6.7% | 38 % 18 % 0.0%
municipalidad?, ¢Cémo lo
considera?

¢La asignacion de puestos
es dada acorde a las
funciones y competencias | 73.3 | 26.7 0 63.3 33.3 0
de cada trabajador | % % 0.0% | 38 % 20 % 2| 3.3%
administrativo?, ¢Coémo lo

considera?

Ud. ¢Esta de acuerdo con

gue la municipalidad realice

la distribuciébn de cargos

acorde a los conocimientos, 96.7 3.3% 0.0% | 40 66.7 20 33.3 0.0%
- ) % % %

habilidades y actitudes de

los trabajadores?, ¢ Como lo

considera?

Cree ud. ¢ Que la
implementacion de los
procesos operat!vos I_ogra 98.3 17% |6l 10% |30 50.0 24 40.0 0.0%
optimizar el funcionamiento | % % %
interno de la municipalidad?,

¢, Como lo considera?

cla organizacion de
procesos operativos esta
diseflado acorde a las 733 26.7
necesidades del personal | 100% | 0.0% 0.0% |44 %' 16 %' 0.0%
administrativo de la

municipalidad?, ¢Cémo lo
considera?

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo, F=
frecuencia
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Gréfico 3. La gestion administrativa medida desde la organizacion

¢La organizacion de procesos
operativos esta disefiado acorde a las [INEG_E_
necesidades del personal
administrativo de la municipalidad?,
¢Coémo lo considera?

Cree Ud. ¢ Que la implementacion de
los procesos operativos logra I
optimizar el funcionamiento interno de
la municipalidad?, ¢ Cémo lo
considera?

Ud. ¢ Estéa de acuerdo con que la
municipalidad realice la distribucion ~ INEGEG_—<—_EG:
de cargos acorde a los conocimientos,
habilidades y actitudes de los
trabajadores?, ¢ Como lo considera?

¢La asignacion de puestos es dada [
acorde a las funciones y
competencias de cada trabajador
administrativo?, ¢ Como lo considera?

Cree Ud.,(;Que la asignacién Qe .
puestos esta establecida con el fin del
logro de objetivos de la
municipalidad?, ¢ Cémo lo considera?

¢La estructura organica de la
municipalidad permite la obtencion de INEG_GE_—
mejores niveles de eficacia y
eficiencia en la gestion
administrativa?, ¢ Como lo considera?

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% 120.0%

deficiente ®mRegular = Bueno =Muybueno ®mNO = Si

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo.

Comentario:

En la tabla 9 podemos observar que 10% de trabajadores mencionan que es muy
buena la implementacién de los procesos operativos, el 73.3% indica que los
procesos operativos estan disefiados acorde a las necesidades del trabajador,
el 63.3%menciona que la asignacion de puestos es establecida por las
funciones, competencias y logros. Asi mismo el 66.7% del personal indica que la
estructura organica de la municipalidad permite lograr mejores niveles de
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eficacia en su gestion. Y solo el 3.3% relata que la asignacion de puestos es
deficiente. Del mismo modo se puede acotar que mas del 68.3% de los
trabajadores administrativos conocen los procedimientos de la organizacion que

tiene la municipalidad.

Tabla 10. La gestién administrativa medida desde la Direccion

Dimension Conocimiento Consideracién
Direccion Sl NO | Muy bueno Bueno Regular
F % F % F %
Valid Valid Valid
0 0 0
Cree Ud. ¢Que la cultura
organizativa  de la
municipalidad fortalece
el compromiso de los 93'3 1.7% 0.0% | 34 53'7 26 4(:;'3
trabajadores con el 0 0 0
mismo?, ¢Cémo lo
considera?
¢los trabajadores de la
municipalidad tienen
costumbre de trabajar en 93'0 50% | 2 | 3.3% | 46 7?'7 12 20.0
. o~z 0 %) %
equipo? ¢Como lo
considera?
¢La capacitacion  es
perié_dica?, ¢,Como o 93(‘)3 6.7% | 12 2(?/(')0 24 48(‘)0 24 48(‘)0
considera?
¢la aplicacion de la
meritocracia tiene
efectos de ascensos y | 73.3 | 26.7 60.0 40.0
cambios dentro de la| % % 0.0% | 36 % 24 %
municipalidad?, ¢Coémo
lo considera?
Jud. Recibe
recompensa, estimulo o
algun  reconocimiento | 85.0 | 15.0 36.0 40.0
por los logros obtenidos | % % 0.0% | 36 % 24 %
en su trabajo?, ¢Coémo
lo considera?
¢Existe  programacion
de reuniones de
confraternidad durante
el afo afin de mejorar y 93‘3 1.7% 0.0% | 36 68'0 24 48'0
lograr un buen clima 0 ° °
laboral?, ¢Colmo lo
considera?

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo, F=
frecuencia
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Grafico 4. La gestion administrativa medida desde la Direccion

¢ Existe programacion de reuniones de I
confraternidad durante el afio afin de
mejorar y lograr un buen clima laboral?,
¢,Coémo lo considera?

¢ Ud. Recibe recompensa, estimulo o T

algin reconocimiento por los logros

obtenidos en su trabajo?, ¢ Cémo lo e
considera?

¢la aplicacion de la meritocracia tiene
efectos de ascensos y cambios dentro de
la municipalidad?, ¢ Cémo lo considera?

¢La capacitacion es periodica?, ¢, Como
lo considera?

¢Jlos trabajadores de la municipalidad
tienen costumbre de trabajar en equipo?
¢, Coémo lo considera?

Cree Ud. ¢,Que la cultura organizativa de
la municipalidad fortalece el compromiso
de los trabajadores con el mismo?,
¢ Coémo lo considera?

II‘"I’I.‘I'

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% 120.0%

mRegular = Bueno = Muybueno ENO =S|

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo.
Comentario:

La Tabla 10 muestra que el 20% de los trabajadores considera que la
capacitacion es periédica y esta es muy buena, el 60% indica que la aplicacién
de meritocracia y las reuniones de confraternidad con buenas, asi mismo resalta
que el 76.7% de trabajadores consideran como bueno la costumbre de trabajar
en equipo asi mismo aclaran que este si es tomado en cuenta dentro de la
direccion de la municipalidad. Mas del 73.3% indica que si tiene conocimiento

del funcionamiento de la gestion administrativa desde la direccién.
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Tabla 11. La gestion administrativa medida desde el Control

Dimensién

Conocimiento

Consideracion

Control

Sl

NO

Muy bueno

Bueno

Regular

F

%
Valido

F

%
Valido

F

%
Valido

¢En la municipalidad
existe un sistema de
control del personal?,
¢, Como lo considera?

100%

0.0%

6.7%

50

83.3%

10.0%

¢sLa inasistencia al
cumplimiento de
trabajo es
sancionado?, ¢Coémo
lo considera?

98.3
%

1.7%

3.3%

38

63.3%

20

33.3%

Jexisten

herramientas de
control para
encaminar el
presupuesto que
administra la
municipalidad?,

¢, Como lo considera?

96.7
%

3.3%

3.3%

34

56.7%

24

40.0%

JLla gestion
presupuestal esta
encaminada a cumplir
con actividades vy
objetivos trazados por
la municipalidad?,
¢, Como lo considera?

96.7
%

3.3%

10.0%

22

36.7%

32

53.3%

¢El funcionamiento
del control de
procesos es util para
la toma de
decisiones?, ¢Cbmo
lo considera?

86.7
%

13.3
%

0.0%

42

70.0%

18

30.0%

¢ El control de
material logistico es
atil, adecuado vy
sistematizado  para
optimizar los
procesos?, ¢Como lo
considera?

88.3
%

11.7
%

0.0%

42

70.0%

18

30.0%

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo, F=

frecuencia
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Grafico 5. La gestion administrativa medida desde el Control

¢El control de material logistico es util, adecuado
y sistematizado para optimizar los procesos?,
¢Coémo lo considera?

¢El funcionamiento del control de procesos es Uutil
para la toma de decisiones?, ¢Como lo considera?

éLa gestion presupuestal esta encaminada a
cumplir con actividades y objetivos trazados por
la municipalidad?, ¢Cémo lo considera?

éexisten herramientas de control para encaminar
el presupuesto que administra la municipalidad?,
é¢Cémo lo considera?

¢Lainasistencia al cumplimiento de trabajo es
sancionado?, ¢{Como lo considera?

¢En la municipalidad existe un sistema de control
del personal?, ¢Cédmo lo considera?

Ukkklt

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% 120.0%

M Regular Bueno ® Muybueno ENO mS|

Fuente: Elaboracién propia en base al recojo de informaciéon en campo.

Comentario:

En la tabla 11 se observa que hay 83.3% de trabajadores que indican que la
municipalidad si cuenta con un sistema de control de personal y este a la vez es
bueno, asi mismo resaltan que el 70 % de trabajadores cuentan con un adecuado
control de material logistico para un eficiente control de procesos. Solo el 3.3%
de trabajadores indican que la inasistencia es sancionada y que el control de
herramientas de control encamina la administracion de presupuesto. El 53.3%
mencionan que existe una gestion de presupuesto encaminada asi mismo este

es de conocimiento publico a un 96.7%.
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Tabla 12. La calidad de servicio medido desde los elementos fisicos

Dimension Conocimiento Consideracion
Elementos Sl NO Muy bueno Bueno Regular
fisicos F % F % F %
Valido Valido Valido
¢El equipamiento
que tiene la
municipalidad es
adecuado  para g, gzo, | ga3e, |4 | 6.67% |52 |86.67% |4 | 6.67%
cumplir su trabajo
de forma

eficiente?, ¢Cdémo
lo considera?

el equipamiento
es de altima
generacion 'y se

encuentra 53.33% | 2007 |4 |6.67% |32 |53.33% |24 |20-00
actualizado?,

¢Como lo

considera?

Jla infraestructura
de la municipalidad
es la adecuada

para el personal | 93.33% | 6.67% 0.00% |24 |40.00% |36 |0 "

que labora en

ella?, ¢Como Ilo

considera?

Jlas instalaciones

de la municipalidad

brindan

condiciones

f]‘;”(:'gggfjs Y 96.67% [3.33% |16 | 25®7 |32 |s53.3306 |12 |20-00
para % %

realizar un

adecuado trabajo?,

¢, Como lo

considera?

Jlas éareas de

trabajo siempre se

encuentran limpias

{na:er?:”adas de | 98.33% | 1.67% 0.00% |40 |66.67% |20 03/3'33

0

constante?,

¢, Como lo

considera?

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo, F=
frecuencia
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Gréfico 6. La calidad de servicio medido desde los elementos fisicos

¢las areas de trabajo siempre se
encuentran limpias y ordenadas de
manera constante?, ;Coémo lo
considera?

¢Jlas instalaciones de la municipalidad
brindan condiciones amigables y

necesarias para realizar un adecuado
trabajo?, ¢ Como lo considera?

Jla infraestructura de la municipalidad
es la adecuada para el personal que
labora en ella?, ¢ Como lo considera?

¢el equipamiento es de dltima
generacion y se encuentra
actualizado?, ¢ Coémo lo considera?

¢ El equipamiento que tiene la
municipalidad es adecuado para
cumplir su trabajo de forma eficiente?,
¢ Cbémo lo considera?

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% 120.0%
ERegular = Bueno =Muybueno ®ENO =S|

Fuente: Elaboracién propia en base al recojo de informaciéon en campo.

Comentario:

En la 12 se observa que el 26.7% de trabajadores administrativos mencionan
qgue las instalaciones de la municipalidad brindar condiciones amigables para
realizar su trabajo y que si tienen conocimiento a un 96.7%, el 86.7% menciona
que el equipamiento con el que cuenta la municipalidad es adecuado de igual
forma el 53.3% de trabajadores indican que el equipamiento y las instalaciones

son adecuadas. Realizando una sintesis de los resultados mas del 53.3% de
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trabajadores indican que si tienen conocimiento de los elementos fisicos con los

que cuenta la municipalidad.

Tabla 13. La calidad de servicio medido desde la confiabilidad

Dimensién

Conocimiento

Consideracion

confiabilidad

Sl NO

y bueno

Bueno

Regular

%
Valido

F %
Valido

F

%
Valido

¢El personal
administrativo da
una imagen honesta
y sincera?, ¢Como
lo considera?

91.67% | 8.33%

0.00%

40 | 66.67%

20

33.33%

¢El personal
administrativo
muestra
adaptabilidad a las
nuevas tecnologias
que tiene la
municipalidad?,
¢.Cémo lo
considera?

96.67% | 3.33%

0.00%

44 | 73.33%

16

26.67%

¢cree Ud., que los
servicios brindados
por la municipalidad
son los correctos y
estan acorde a las
necesidades del
publico usuario?,
¢, Como lo
considera?

96.67% | 3.33%

12

20.00
%

32 | 53.33%

16

26.67%

clos servicios
brindados por el
personal son
efectivos

oportunos al publico
usuario?, ¢Cémo lo
considera?

95.00% | 5.00%

6.67%

48 | 80.00%

13.33%

¢ Existe eficiencia en
la gestion de
resolucion de
problemas ylo
conflictos?, ¢Cbmo
lo considera?

93.33% | 6.67%

0.00%

24 | 40.00%

36

60.00%

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo, F=

frecuencia
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Gréfico 7. La calidad de servicio medido desde la confiabilidad

¢ Existe eficiencia en la gestion de
resolucion de problemas y/o
conflictos?, ¢ Como lo considera?

¢los servicios brindados por el
personal son efectivos y oportunos al
publico usuario?, ¢ Como lo
considera?

¢écree Ud., que los servicios brindados
por la municipalidad son los correctos
y estan acorde a las necesidades del
publico usuario?, ¢Cémo lo
considera?

¢ El personal administrativo muestra
adaptabilidad a las nuevas tecnologias
que tiene la municipalidad?, ¢ Cémo lo
considera?

¢ El personal administrativo da una
imagen honesta y sincera?, ¢ Como lo
considera?

AT

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% 120.0%

mRegular “Bueno ®=Muybueno ENO =S|

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo.

Comentario:

La tabla 13 muestra valores respecto a la confiabilidad que da la municipalidad
hacia la poblacién donde el 20% indica que es muy bueno los servicios brindados
por la municipalidad, el 73.3% menciona que es bueno y una minoria del 13.3%
menciona que es regular el servicio brindado, sin embargo el 80% de
trabajadores indican que los servicios brindados por el persona hacia el usuario
es efectivo y oportuno, del mismo modo mas del 91./% de trabajadores indican

que si tienen conocimiento de la imagen que muestra la municipalidad como
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institucion, asi mismo este es eficiente en su gestion hacia la resolucion de

problemas en un 93.3%

Tabla 14. La calidad de servicio medido desde la capacidad de contestacion

Dimensidn

Conocimiento

Consideracion

Capacidad de contestacion

Sl

NO

Muy bueno

Bueno

Regular

F

%
Valido

F

%
Valido

F

%
Valido

¢existe comunicacion 'y
dialogo entre los
trabajadores y el publico
usuario?, ¢, Como lo
considera?

96.67
%

3.33
%

6.67%

48

80.00
%

13.33
%

¢considera que es
necesario ayudar a sus
comparfieros de trabajo
para la resolucion de
problemas del publico
usuario?, ¢,Cémo lo
considera?

100%

0.00
%

13.33%

36

60.00
%

16

26.67
%

Ud. Esta en la capacidad
de responder de manera
inmediata a cualquier duda
0 interrogante de sus
comparferos de trabajo y
publico usuario?, ¢ Cémo lo
considera?

100%

0.00
%

12

20.00%

40

66.67
%

13.33
%

Cree Ud. ¢Que los
trabajadores deberian de
dar igual importancia al
momento de  atender
peticiones, sin considerar
lazos de amistad?, ¢ Cémo
lo considera?

100%

0.00
%

6.67%

40

66.67
%

16

26.67
%

ud. ¢, Realiza
retroalimentacion frente a
cualquier gueja o]
sugerencia con el fin de
optimizar los servicios que
brinda la municipalidad?
¢, Como lo considera?

98.33
%

1.67
%

0.00%

36

60.00
%

24

40.00
%

Fuente: Elaboracién propia en base al recojo de informacion en campo, F=

frecuencia
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Gréfico 8. La calidad de servicio medido desde la capacidad de contestacién

Ud. ¢ Realiza retroalimentacion frente
a cualquier queja o sugerencia con el
fin de optimizar los servicios que
brinda la municipalidad? ¢ Cémo lo
considera?

Cree Ud. ¢Que los trabajadores
deberian de dar igual importancia al
momento de atender peticiones, sin

considerar lazos de amistad?, ¢ C6mo
lo considera?

Ud. Esta en la capacidad de
responder de manera inmediata a
cualquier duda o interrogante de sus
companferos de trabajo y publico
usuario?, ¢ Coémo lo considera?

Jconsidera que es necesario ayudar a
sus companeros de trabajo para la
resolucion de problemas del pablico

usuario?, ¢ Cémo lo considera?

¢éexiste comunicacién y dialogo entre
los trabajadores y el publico usuario?,
¢, Como lo considera?

T

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% 120.0%

mRegular = Bueno ®=Muybueno ENO =S|

Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informacion en campo.
Comentario:

La tabla 14 muestra los resultados de la capacidad de contestacion que brinda
la municipalidad hacia los usuarios, un 20% indica que la capacidad de
responder y atender peticiones de manera inmediata es muy buena, el 80%
indica que existe dialogo y comunicacion y este a la vez es bueno, y mas del
60% de trabajadores resaltan que la capacidad de respuesta y retroalimentacion
frente a quejas y/o sugerencias es buena. Asi mismo el 100% de trabajadores
indican que consideran que los trabajadores tienen conocimiento del

procedimiento adecuado para poder responder al publico usuario.
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Tabla 15. La calidad de servicio medido desde la seguridad y garantia

Dimension Conocimiento Consideracién
Seguridad y Sl NO Muy bueno Bueno Regular
garantia F % F % F %
Valido Valido Valido
¢El personal
administrativo
'Crl‘;%'iﬁ" dcao(g‘;"anza Y008.33% |1.67% |4 |6.67% |40 |66.67% |16 3?'67
¢,Coémo lo
considera?

¢desde su punto de
vista cree que el

personal

administrativo

garantiza. 96.67% |3.33% |8 |13.33% |32 [53.33% |20 33'33
experiencia y ’

seguridad en la
realizacion de sus
funciones?, ¢Coémo
lo considera?

Cree Ud. ¢Que
existe garantia en el
servicio que brinda
la municipalidad al | 100% 0.00% |8 |13.33% |40 |66.67% |12
publico usuario?,
¢, Como lo
considera?

20.00
%

Cree Ud. ¢Que el
tiempo de atencion
de los servicios de | oo nnor [ 5.00% |12 | 20.00% |40 |66.67% |8 | 1333
inicio a fin es %
razonable?, ¢Coémo
lo considera?

JEl horario de
trabajo y la rotacion
de turnos se
cumplen de forma
adecuada SIN | g8 339 | 2167 0.00% |52 |86.67% |8 |33
perjudicar a sus % %
compafneros de
trabajo y publico
usuario?, ¢Coémo lo
considera?

Fuente: Elaboracién propia en base al recojo de informacion en campo, F=
frecuencia
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Gréfico 9. La calidad de servicio medido desde la seguridad y garantia

¢El horario de trabajo y la rotacion de Bl
turnos se cumplen de forma adecuada
sin perjudicar a sus comparieros de
trabajo y publico usuario?, ¢Cémo lo
considera?

Cree Ud. ¢ Que el tiempo de atencién
de los servicios de inicio a fin es
razonable?, ;Como lo considera?

Cree Ud. ¢ Que existe garantia en el
servicio que brinda la municipalidad al
publico usuario?, ¢ Como lo considera?

¢desde su punto de vista cree que el
personal administrativo garantiza
experiencia y seguridad en la
realizacion de sus funciones?, ¢ Cémo
lo considera?

¢ El personal administrativo inspira
confianza y credibilidad?, ¢ Cémo lo
considera?

gl
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Fuente: Elaboracion propia en base al recojo de informaciéon en campo.

Comentario:

La tabla 15 muestra la seguridad y garantia que ofrece la municipalidad el 20%
indica que el tiempo de atencion de los servicios de inicio a fin es razonable, asi
mismo mas del 53.3% menciona que el personal administrativo garantiza
experiencia y seguridad en la realizacibn de sus funciones, el 13.3% de
trabajadores indican que es regular la seguridad brindada, el 66.7% del personal
inspira confianza y credibilidad en el trabajo con una calificacion de bueno y mas
del 88.3% de trabajadores de la municipalidad muestra conocimiento de la
seguridad que deben brindar y de la garantia que ofrecen al brindar un servicio

a la poblacion usuaria.

40



4.3. Analisis inferencial
4.3.1. Determinar la relacion que tiene la gestion administrativa medida
desde la planificacion con la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Cutervo.

Ho: el nivel de relacion que tiene la gestion administrativa medida desde la
planificacién con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo

no es significativa

Ha: el nivel de relacion que tiene la gestion administrativa medida desde la
planificacion con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo
es significativa

Tabla 16. Prueba no paramétrica Chi-Cuadrado para determinar la relacion entre

la planificacion con la calidad de servicio que brinda la Municipalidad de Cutervo

Planificacién_Calidad

Chi-cuadrado 11,4352
al 3
Sig. asintética ,014

a. 10 casillas (100,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La

frecuencia minima de casilla esperada es 2,2.

Fuente: Elaboracién propia, datos procesados con SPSS. V22.0

El nivel de significancia de a = 0.05, a un 95% de confiabilidad la Chi cuadrado

es:

2

Ay = Z§|,0.05 = Zg,z;o_og, =7,815

Como la X?c = 11.435 > X?t = 7.815 Entonces se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alterna a un 95% de confianza es decir que ambas variables
son dependientes una de la otra.
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4.3.2. Determinar la relacién que tiene la gestion administrativa medida
desde la organizacién con la calidad del servicio de la Municipalidad

Provincial de Cutervo.

Ho: el nivel de relacion que tiene la gestion administrativa medida desde la
organizacion con la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo

no es significativa

Ha: el nivel de relacion que tiene la gestion administrativa medida desde la
organizacién con la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo

es significativa

Tabla 17. Prueba no paramétrica Chi-Cuadrado para determinar la relacion entre
la organizacién con la calidad de servicio que brinda la Municipalidad de Cutervo

Organizacion_Calidad

Chi-cuadrado 16,1322
gl 8
Sig. asintética ,010

a. 11 casillas (100,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La
frecuencia minima de casilla esperada es 2,0.

Fuente: Elaboracion propia, datos procesados con SPSS. V22.0

El nivel de significancia de a = 0.05, al 95% de confianza. El valor la Chi cuadrado

es:

2

Xt = Z(jl,o.os = 7(82;0.05 =15507

Como la X?c = 16.132> X?t = 15.507 Entonces se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna, ambas variables son dependientes y se comprueba

que existe relacion entre ellas.

4.3.3. Determinar la relacion que tiene la gestion administrativa medida
desde ladireccion con la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial
de Cutervo.
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Ho: el nivel de relacion que tiene la gestion administrativa medida desde la
direccién con la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo no

es significativa

Ha: el nivel de relacion que tiene la gestion administrativa medida desde la
direccion con la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo es

significativa

Tabla 18. Prueba no paramétrica Chi-Cuadrado para determinar la relacion entre

la direccion con la calidad de servicio que brinda la Municipalidad de Cutervo

Direccion_Calidad

Chi-cuadrado 23,544
gl 9
Sig. asintética ,014

a. 10 casillas (100,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La
frecuencia minima de casilla esperada es 2,2.

Fuente: Elaboracion propia, datos procesados con SPSS. V22.0

El nivel de significancia de a = 0.05, El valor en la tabla estadistica de Chi

cuadrado es:

2

_ A2 — A2 —
At = Xgio0os = X9,005 =16.919
Como la X?c = 23.544 > X2t = 16.919 por lo tanto Entonces se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna a un 95% de confianza es decir

que ambas variables son dependientes y se comprueba que existe relacién entre

ellas.

4.3.4. Determinar la relacion que tiene la gestion administrativa medida
desde el control con la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial

de Cutervo.

Ho: el nivel de relacion que tiene la gestion administrativa medida desde el
control con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo no es

significativa
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Ha: el nivel de relacion que tiene la gestion administrativa medida desde el
control con la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo es

significativa

Tabla 19. Prueba no paramétrica Chi-Cuadrado para determinar la relacion entre

el control con la calidad de servicio que brinda la Municipalidad de Cutervo

Control_Calidad

Chi-cuadrado 24,1002
gl 8
Sig. asintética ,000

a. 9 casillas (100,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La
frecuencia minima de casilla esperada es 2,4.

Fuente: Elaboracion propia, datos procesados con SPSS. V22.0

El nivel de significancia de a = 0.05, El valor en la tabla estadistica de Chi

cuadrado es:

2

Xt = Zgzl,o.os = Zsz;o.os =15.507

Como la X2c = 24.100 > X°t = 15.507 Entonces se acepta la hip6tesis alterna a
un 95% de confianza comprobando la relacién que existe entre ambas variables

y asi afirmando la dependencia de las variables.
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V. DISCUSION

La investigacion pretende responder al objetivo planteado que es. Determinar la
relacion entre la gestion administrativa con la calidad del servicio de la
Municipalidad Provincial de Cutervo, Cajamarca 2021. Donde se comprobé que
existe una relacién significativa entre ambas variables, datos que sirven para
poder hacer comparaciones y discrepancias con estudios similares al tema, el
estadistico de prueba no paramétrica determino a un nivel de significancia de
o = 0.05 que se acepta la hipotesis alterna. En ese entender vale destacar que

existe un 67% de trabajadores en condicion de locacion de servicios.

segun (Begazo, 2006) la condicion laboral de muchos trabajadores definen el
desemperio y rendimiento tanto dentro y fuera de la institucion, existen casos
donde mientras la condicion laboral no sea permanente los trabajadores buscan
elevar sus conocimientos para lograr una estabilidad, sin embargo cuando un
empleado tiene la condicién laboral permanente como es el caso de este estudio
que existe un 15% de trabajadores nombrados dificilmente estos buscan

capacitaciéon de manera voluntaria.

Segun (Hurtado, 2008) la condicion laboral de permanencia dentro de una
institucion responde de manera negativa en su desenvolvimiento y dentro de esta
existe un factor de desentendimiento y poco empefio en seguir capacitandose y
logrando mejores competencias. Sin embargo, depende mucho de las
instituciones de organizar capacitaciones y retroalimentaciones para que este
personal se encuentre capacitado y apto para realizar funciones pertinentes en

su area a la vez estas deben ser constantes y necesarias.

En la Municipalidad de Cutervo los trabajadores tienen capacitacion periddica sin
discriminacion por la condicion laboral que llevan. El 93.3% tiene conocimiento
de estas retroalimentaciones que se da, asi mismo el 40% de trabajadores
consideran que estas capacitaciones son buenas de igual forma estos estan de
acuerdo que exista la meritocracia para lograr un ascenso o un cambio dentro
de sus labores. Tomando este aspecto (Villalba, 2013) aclara que es necesario
la existencia de reconocer el desempefio laboral, implementar acciones para que
exista un exitoso clima laboral, implementar un é&rea o sistema de

reconocimientos y estimulos al personal. Asi mismo las instituciones deben de
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tener un cronograma o0 programacion para ejecutar estas acciones con un fin

positivo de acuerdo a la misién y vision de las organizaciones.

En el estudio realizado por (Dulanto, 2019) menciona que existe correlacion entre
sus variables y estas tienen una significacion del 95% de confianza, del mismo
modo resulta que el modelo utilizado por la municipalidad es la adecuada ya que
el servicio al cliente es relativamente bueno y este es determinada da mediante
la queja del cliente lo cual es reducido, asi mismo indican que el servicio que
reciben los usuarios es el correcto ya que los planes implementados en su
gestién es controlado por medio del area administrativa, de forma similar ocurre
en esta investigacion, donde los servicios que presta la municipalidad de Cutervo
es directamente controlado por el area administrativa y este es el que se encarga
de controlar los lineamientos de atencion y la necesidades tanto interna como
externa. Los planes implementados tales como estratégico, operativo,
mantenimiento y logistico son relativamente buenos ya que mas del 50% lo
considera como bueno y un promedio del 10% lo considera como muy bueno.
Estos planes son de conocimiento general por todo el personal que labora en el
area administraba, los mismos que son de consideracion para realizar sus

funciones eficientemente.

En lo que respecta a la organizacion de la institucion la municipalidad de Cutervo
permite asignar puestos de labores y funciones de las mismas de acuerdo a las
competencias que los trabajadores muestran los mismos que deben ser
actualizados, cada trabajador tiene conocimiento de estos y mas del 50%
considera que su implementacion es buena asi misma esta debe ser optimizada
acorde a las necesidades de la institucion. Segun lo planteado por (Berry,
Bennet, & Brown, 1989) comenta que una institucién debe reconocer el gran
aporte humano que da un trabajador en desarrollar sus habilidades para lograr

la organizacion que esta necesita.

El sistema de control de la municipalidad encamina la administracion y sus
procesos estos son Utiles para la toma de decisiones, el sistema de gestion
proporciona un éptimo proceso con el fin de encaminar las actividades de
acuerdo al sistema manejado dentro de la institucién, mas del 90% de los

trabajadores tienen conocimiento del sistema de control implementado dentro de

46



la municipalidad. El 83.3% considera que estos procedimientos son buenos y el
70% indica que su funcionamiento y control es logisticamente controlado por otro
lado (Castilla, 2003) aporta al tema de control donde resalta que son necesarias
la implementacion de tecnologia adecuada reciente y actualizada porque estas
tecnologias hacen que el control del personal sea eficiente y se pueda eliminar
o resumir sistemas de control pasados que solo son burocréticos y retardan los

procesos.

Los elementos fisicos tales como equipamiento, infraestructura e instalaciones
de las areas de trabajo son consideradas como adecuadas y los trabajadores
tienen conocimiento de que estos estan dispuestas para que puedan ser de
utilizacién adecuadas asi mismo mas del 50% considera que estos son buenos
para realizar sus labores, en cuanto a la confiabilidad el personal administrativo
resalta que mas del 90% tiene conocimiento sobre como brindar los servicios
haciendo que los usuarios muestren confianzay a la vez estos se den de forma
oportuna evitando conflictos y tiempos de espera, asi mismo estos resultados

son considerados como buenos a un 80% de confiabilidad.

La capacidad de contestacibn es dada de manera oportuna existiendo
comunicacion amena entre el publico usuario y los trabajadores, la
retroalimentacion es clave para poder optimizar los servicios dentro de la
institucion. Tomando en cuenta que los usuarios siempre esperan una
experiencia positiva sumada a esta la seguridad en los resultados que buscan,
el 100% de trabajadores tienen conocimiento que brindar un servicio con
garantia mejora la imagen de la municipalidad y de la mano busca una adecuada
atencion sin perjudicar a los usuarios. Considerando lo dicho por (Toral & Zeta,
2016) cuando en un servicio brindado o recibido media la seguridad esta siempre

ser& confiable, recomendada y garantizada.
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VI. CONCLUSIONES

1. En relacidon al objetivo general la prueba no paramétrica chi-cuadrado
demuestra a un nivel de significancia de a = 0.05 se demuestra que los
datos procesados utilizados en el estudio de correlacién son: X2 =
XZi00s = X700s = 14.067 ; la X?c = 26.171 > X?t = 14.067, donde se
acepta la hipétesis alterna de dependencia existiendo una relacion entre
las variables gestion administrativa y calidad de servicio a un nivel de
confianza del 95%.

2. Respecto al primer objetivo especifico se determina la relacion existente
entre las variables de estudio donde a un 95% de confianza se mide la
prueba no paramétrica chi cuadrado donde a X2c =11.435 > X2t =7.815
por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna
donde hallamos significancia entre la relacién de las variables las mismas
gue son corroboradas por los trabajadores de la Municipalidad que indican
que la planificacibn es buena, eficiente y a la vez estas son de
conocimiento por los trabajadores y cumplidas por los mismos con el fin
de tener mejor desempefio y rendimiento dentro de su area de trabajo.

3. Tomando el segundo objetivo especifico, donde el nivel de significancia
es de a = 0.05, por lo tanto, la X calculada es mayor a la X tabulada X2c
= 16.132> X2 t = 15.507 donde demuestra que se rechaza la hipotesis
nula de independencia y se acepta la alterna de relacion. Medida desde
la organizacién los trabajadores administrativos indican que la
municipalidad tiene implementadas los procesos administrativos de
manera organizada y esta a la vez es disefiado acorde a las necesidades
del personal y de la poblacion usuaria.

4. Respecto al tercero objetivo especifico medido desde la direccién resulta
que a un 95% de confianza la prueba no paramétrica chi cuadrado es X2c
= 23.544 > X2 t = 16.919 por lo tanto se acepta la hipétesis alterna y esta
a la vez es considerada buena , tomando en cuenta que la direccion es
primordial dentro de una organizacion en la municipalidad resulta ser util
ya que este toma énfasis en la aplicacién de capacitacion, programacion
de estimulos y para una mejora en el clima laboral se brinda

reconocimientos, a la vez reconoce la meritocracia de los empleados.
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5. el cuarto objetivo especifico demuestra que existe relacién entre la
variable gestion administrativa con la calidad de servicio que brinda la
municipalidad provincial de Cutervo donde los resultados de la prueba no
paramétrica es X2c = 24.100 > X2 t = 15.507 comprobando asi la
aceptacion de la hipotesis alterna a un 95% de confianza y a la vez esta
relacion encamine el funcionamiento ordenado de la logistica interna, de
la sistematizacion adecuada de los procesos y de la optimizacién de las
actividades para que los procesos sean Utiles y serviciales para la toma

de decisiones.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que el trdmite administrativo no sea muy burocratico, ya
gue son muy tediosos, a veces hasta innecesarios generando demora en
los tramites administrativos en la municipalidad.

2. Se sugiere que no haya mucha rotacion de personal administrativo porque
genera deficiencia en la calidad de servicio de la municipalidad provincial
de Cutervo.

3. Serecomienda contar con personal idéneo, que tengan conocimiento en
el sector publico, para brindar mejor calidad de servicio a la poblacion.

4. Se sugiere municipalidad provincial de Cutervo que cambien su
reglamento interno con una adecuada prestacion de servicios orientado a
mejorar los niveles de vida de los ciudadanos.

5. Se sugiere que las capacitaciones y retroalimentacién del personal sea

periodica y acorde a la realidad de la municipalidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia
Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo, Cajamarca 2021.

Técnicas de
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones recoleccion de | Método de la investigacion
datos
¢Cual es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | El grado de relacién que tiene la - Plan Enfoque: Cuantitativo
gestion administrativa y la calidad | gestion administrativa con la calidad | gestién administrativa con la calidad Variable ificacion Tipo: Aplicada
de servicio de la Municipalidad | del servicio de la Municipalidad | de servicio de la Municipalidad (X) Técnica: Disefio:
Provincial de Cutervo, Cajamarca | Provincial de Cutervo, Cajamarca | Provincial de Cutervo es significativo. Encuesta - No experimental
2021? 2021 Gestion - Org - De corte transversal
Administrati | anizacion Nivel:
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas va - Correlacional
- descriptivo
- ¢Cual es la relacion entre la - Determinar la relacién que tiene la - el nivel de relaci6én que tiene la - Dire
gestion administrativa medida gestion administrativa medida gestion administrativa medida ccion
desde la planificacion con la desde la planificacion con la desde la planificacion con la
calidad del servicio de la calidad de servicio de la calidad de servicio de la Poblacion
Municipalidad Provincial de Municipalidad Provincial de Municipalidad Provincial de
Cute’rvo? 3 _ Cutervo_. 3 _ Cutgrvo es buena_,’ _ - Cont La poblacion ostara
- (;Cu_a’l esla r_eI_aC|0r_1 que tle_ne la |- Detefr'mmar I_a _relac_lon que _tlene la - el n|_\fel de re!a_mon que tlene‘ la rol conformada por los 332
gestion admlnlstrat!\fa medida gestion admlnlstrat!\{a medida gestion admlnls_tratl\_/:a medida trabajadores administrativos
des_de la organizacién con la de;de la organizacion con la de;de la organizacién  con la de la Municipalidad
calld_aq dgl serV|C|o_de‘ la calld_a(_j dgl servmo_de_ la calld_a(_j _del servicio de la Provincial de Cutervo.
Municipalidad Provincial de Municipalidad Provincial de Municipalidad Provincial de
Cutervo? Cutervo. Cutervo es buena. Muestra
- ¢Cudl es la relacion entre la - Determinar la relacién que tiene la - el nivel de relaci6én que tiene la para determinar la muestra
gestiéon administrativa medida gestion administrativa medida gestion administrativa medida se utilizd6 el software
desde la direccion con la calidad desde la direccion con la calidad desde la direccién con la calidad Variable - Ele (DECISION ANALYST
del servicio de la Municipalidad del servicio de la Municipalidad del servicio de la Municipalidad Y) mentos fisicos STATS™ 2.0) a un 5% de
Provincial de Cutervo? Provincial de Cutervo. Provincial de Cutervo es buena. error y un 95% de confianza
- ¢Cuédl es la relacion entre la - Determinar la relacién que tiene la | - el nivel de relacién que tiene la | Calidad de |- Conf siendo un total de 60
gestién administrativa medida gestiéon administrativa medida gestion administrativa medida servicio iabilidad trabajadores administrativos
desde el control con la calidad desde el control con la calidad del desde el control con la calidad de
del servicio de la Municipalidad servicio de la Municipalidad servicio de la Municipalidad - Cap
Provincial de Cutervo? Provincial de Cutervo. Provincial de Cutervo es buena. acidad de

contestacion

- Seg
uridad y
garantia
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Anexo 2.matriz de operacionalizacion de variables

de contestacion

- Seguridad 'y
garantia

retroalimentacion

credibilidad
garantia
tiempo de atencion

Variables Definicion Conceptual de la Variable Definicion Dimension Indicadores Instrumentos Tipo de
Operacional de la Variable
Variable
Taylor definié los principios de organizacién basandose | La variable sera |- Planificacion |- Plan estratégico
Gestion en la implantacion de la administracion cientifica, | valorada a través de la - Plan operativo
administrativa tomando en cuenta entre otros principios el de | aplicacion de un - Plan de mantenimiento Instrumento: Nominal
especializacién, division del trabajo y la medicion del | cuestionario que (si, no)
mismo, aplicando la metodologia cientifica a través del | considera items para |- Organizacion |- Estructura organica cuestionario
estudio cientifico del trabajo (Castilla, 2003) cada wuna de las - Asignacion de puestos
variables - Organizacion de
procesos Ordinal
(muy bueno,
bueno, regular,
- Direccién - Cultura organizativa deficiente)
- Capacitacion
- Evaluacion de puestos
- Clima organizacional
- Control - Control de recursos
humanos
- Control presupuestal
- Control de procesos
Mora (2011), Para este autor, la calidad del servicio | La  variable sera |- Elementos Equipamiento
Calidad de servicio impacta la calidad técnica, por lo que cada proceso o | valorada a través de la | fisicos adecuado Instrumento:
experiencia que esté involucrado en la prestacion del | aplicacion de un Infraestructura e Nominal
servicio impactara el resultado general del mismo. cuestionario que instalacion moderna cuestionario (si, no)
considera items para personal
cada wuna de las
variables imagen
- Confiabilidad competencias (talento Ordinal
humano) (muy bueno,
fiabilidad, honestidad y bueno, regular,
eficiencia) deficiente)
comunicacion y dialogo
- Capacidad tiempo de respuesta
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Anexo 3. Cuestionario que mide la variablel sobre gestion administrativa

Sr.(a) Trabajador:

El presente instrumento tiene por finalidad conocer su opinién la Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo, Cajamarca 2021, las respuestas de este instrumento
sirven Unicamente para esta investigacion y seran totalmente confidenciales, agradezco por anticipado

su colaboracion y honestidad al responder.

Fecha: ..o
Condicion Laboral: ..........cocoiiiiiiiiiiins
Sexo: F ( ) M ( )

Marque: “SI” y/o “NO” con una (X) segun corresponda y marque con una (X) la alternativa que considere

procesos?, ¢ Coémo lo considera?

adecuada
1= muy bueno 2= bueno 3=regular 4= deficiente

N VALORACION SI | NO

D1 PLANIFICACION

1 ¢ El Plan estratégico actual es adecuado para el cumplimiento de actividades y objetivos
de la municipalidad?, ¢ Como lo considera?

2 ¢Ud. Cuenta con apoyo logistico para desarrollar sus planes de trabajo?, ¢ Como lo
considera?

3 ¢ El Plan operativo actual tiene metas alcanzables y es adecuado para el cumplimiento de
actividades de la municipalidad?, ¢, C6émo lo considera?

4 ¢Durante la ejecucién del plan operativo estos han sufrido algunos cambios o
variaciones?, ¢ Cémo lo considera?

5 ¢ Existe un plan de mantenimiento de equipos el cual este permanentemente en actividad
para la operatividad eficiente de la municipalidad?, ¢ Cémo lo considera?

6 ¢ Como considera el cumplimiento del plan de mantenimiento de la municipalidad?

D2 | ORGANIZACION

7 ¢La estructura organica de la municipalidad permite la obtencién de mejores niveles de
eficacia y eficiencia en la gestion administrativa?, ¢ Como lo considera?

8 Cree Ud. ¢Que la asignacion de puestos esta establecida con el fin del logro de objetivos
de la municipalidad?, ¢ Como lo considera?

9 ¢La asignacion de puestos es dada acorde a las funciones y competencias de cada
trabajador administrativo?, ¢ Cémo lo considera?

10 Ud. ¢ Esta de acuerdo con que la municipalidad realice la distribucion de cargos acorde a
los conocimientos, habilidades y actitudes de los trabajadores?, ¢ Como lo considera?

11 | Cree Ud. ¢Que la implementacién de los procesos operativos logra optimizar el
funcionamiento interno de la municipalidad?, ¢ Cémo lo considera?

12 ¢La organizacién de procesos operativos esta disefiado acorde a las necesidades del
personal administrativo de la municipalidad?, ¢ Cémo lo considera?

D3 DIRECCION

13 Cree Ud. ¢Que la cultura organizativa de la municipalidad fortalece el compromiso de los
trabajadores con el mismo?, ¢ Cémo lo considera?

14 | ¢los trabajadores de la municipalidad tienen costumbre de trabajar en equipo? ¢, Cémo lo
considera?

15 | ¢La capacitacién es periédica?, ¢ Como lo considera?

16 | ¢la aplicacion de la meritocracia tiene efectos de ascensos y cambios dentro de la
municipalidad?, ¢ Como lo considera?

17 ¢Ud. Recibe recompensa, estimulo o alguin reconocimiento por los logros obtenidos en su
trabajo?, ¢ Cémo lo considera?

18 | ¢Existe programacion de reuniones de confraternidad durante el afio afin de mejorar y
lograr un buen clima laboral?, ¢ Cémo lo considera?

D4 | CONTROL

19 | ¢Enla municipalidad existe un sistema de control del personal?, ¢ Como lo considera?

20 ¢La inasistencia al cumplimiento de trabajo es sancionado?, ¢ Cémo lo considera?

21 | ¢existen herramientas de control para encaminar el presupuesto que administra la
municipalidad?, ¢ Cémo lo considera?

22 ¢La gestion presupuestal estd encaminada a cumplir con actividades y objetivos trazados
por la municipalidad?, ¢ Cémo lo considera?

23 ¢El funcionamiento del control de procesos es Util para la toma de decisiones?, ¢ Cémo lo
considera?

24 | ¢El control de material logistico es util, adecuado y sistematizado para optimizar los

Muchas Gracias por su colaboracion
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Anexo 4. Cuestionario que mide la variable 2 sobre calidad de servicio
Sr.(a) Trabajador:
El presente instrumento tiene por finalidad conocer su opinion la Gestién Administrativa y la Calidad
de Servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo, Cajamarca 2021, las respuestas de este
instrumento sirven Gnicamente para esta investigacion y seran totalmente confidenciales,
agradezco por anticipado su colaboracion y honestidad al responder.
Fecha: ...
Condicion Laboral: ...,
Sexo: F ( ) M ( )

Marque: “SI” y/o “NO” con una (X) segun corresponda y marque con una (X) la alternativa que considere
adecuada

1= muy bueno 2= hueno 3=regular 4= deficiente

N VALORACION Sl NO |1 (|23

D1 | ELEMENTOS FISICOS

1 ¢El equipamiento que tiene la municipalidad es adecuado para cumplir su trabajo de forma
eficiente?, ¢ Cémo lo considera?

¢el equipamiento es de Ultima generacién y se encuentra actualizado?, ¢ Cémo lo considera?

¢lainfraestructura de la municipalidad es la adecuada para el personal que labora en ella?,
¢,Cémo lo considera?

4 ¢las instalaciones de la municipalidad brindan condiciones amigables y necesarias para
realizar un adecuado trabajo?, ¢ Como lo considera?

5 ¢las areas de trabajo siempre se encuentran limpias y ordenadas de manera constante?,
¢ Coémo lo considera?

D2 | CONFIABILIDAD

¢ El personal administrativo da una imagen honesta y sincera?, ¢ Cémo lo considera?

¢ El personal administrativo muestra adaptabilidad a las nuevas tecnologias que tiene la
municipalidad?, ¢ Cémo lo considera?

8 ¢cree Ud., que los servicios brindados por la municipalidad son los correctos y estan acorde a
las necesidades del publico usuario?, ¢, Cémo lo considera?

9 ¢los servicios brindados por el personal son efectivos y oportunos al publico usuario?, ¢, Cémo
lo considera?

10 | ¢Existe eficiencia en la gestién de resolucién de problemas y/o conflictos?, ¢ Cémo lo
considera?

D3 | CAPACIDAD DE CONTESTACION

11 | ¢existe comunicacién y dialogo entre los trabajadores y el publico usuario?, ¢, Cémo lo
considera?

12 | ¢considera que es necesario ayudar a sus compafieros de trabajo para la resolucion de
problemas del publico usuario?, ¢, Cémo lo considera?

13 | Ud. Est& en la capacidad de responder de manera inmediata a cualquier duda o interrogante
de sus compafieros de trabajo y publico usuario?, ¢ Como lo considera?

14 | Cree Ud. ¢Que los trabajadores deberian de dar igual importancia al momento de atender
peticiones, sin considerar lazos de amistad?, ¢ Cémo lo considera?

15 | Ud. ¢ Realiza retroalimentacion frente a cualquier queja o sugerencia con el fin de optimizar los
servicios que brinda la municipalidad? ¢ Como lo considera?

D4 | SEGURIDAD Y GARANTIA

16 | ¢El personal administrativo inspira confianza y credibilidad?, ¢ Cémo lo considera?

17 | ¢desde su punto de vista cree que el personal administrativo garantiza experiencia y
seguridad en la realizacién de sus funciones?, ¢ Cémo lo considera?

18 | Cree Ud. ¢Que existe garantia en el servicio que brinda la municipalidad al publico usuario?,
¢,Cémo lo considera?

19 | Cree Ud. ¢Que el tiempo de atencién de los servicios de inicio a fin es razonable?, ¢, Cémo lo
considera?

20 | ¢El horario de trabajo y la rotacion de turnos se cumplen de forma adecuada sin perjudicar a
sus compafieros de trabajo y publico usuario?, ¢ Cémo lo considera?

Muchas Gracias por su colaboracion
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Anexo 5. Declaratoria de originalidad del autor

S ——
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de originalidad del autor
Yo, Saldafia Cabrera Ana Melva, egresado de la Facultad / Escuela de pregrado

Cs. empresariales y Escuela Profesional / programa académico Contabilidad
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trabajo de investigacion / tesis titulada:
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ORCID: 0000-0002-0097-6869 /4—74

59




Anexo 7. Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Variable 1: GESTION ADMINISTRATIVA

W UMIVERSIDAD CESAR WALLEJD

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Variable 1:

N DIMEMNSIONES | items Pertinencia® |[Relevancia® Claridad? Eugerem:las
Dimension 1: planificacién Si Nex Si Na Si N

1 &El Plan Esiralgégico Ingtilucionsl (PEI) aclual es adecusdo pars el cuomplimiento de
aclividades y olyelves de la municipalidad?, ¢ Como o considena 7 X )‘: X

F ild. Cusnta con apoyo legistioe para desarrollar ses planes de trabajo?, (Como ko X W ¥
considera?

3 LEI Plam Gparative Insttucional (PO actusl iens metas ecanzables v as sdecuads para & N ¥
cumplimiento de ectividades de |a municipaidad?, 3 Cdma bo considers? X

d LOurante la sjecucian del plan operalivoe estos han sufrido alpunos cambios o variacionas?, o X
LCdma o considara? X

5 LEuiste un plan de mantenimianto de equipos a oual esté permaneniements en actividad X "
parra la o ividad eficieree de la municipalidad?, Cama ks considera? X

] cCamo conssdars al cumplimiento ded plan ge mantenimianto de la municipakdad? W kA %
Dimensién 2. organizacidn Si Mo | §i | Ne | Si [ Ne

T ila sstructura orgénica da la municipalidad pernite ka3 obtencién de mejcras nivales de X ¥ ¥

cia y eficiancia an la gestidn administrativa?, ¢ Cdma lo considara?

] Crese Ud. ;Que |8 asignechon de carpes esia establacida con &l fin dal agro de abjetivos de Fe
la munizipalided?®. ; Céma o conskdars? X X

a sl asignacon de cargos estd dada acorde al MOF o ROF, funciones y compelencios e
caila Irabagador admmisiiativa?, O lo considesa? X X X

10 Lid. ¢ Esté de acuerdo con que la municipalided realice la distrbucion de cargos acorde a los W ¥ W
conocimientos, habildades ¥ aclitudes de los mbgadores?, 2 Como ke considem?

1" Cree IUd. j0ue la implementacién de los procescs operstivos logra optimizar el W x
funcionamiento ntermo de |a municipslidad?, ; CHmo ko considara? X

12 tla organizacidn de procesce operalivos estd dizefado acorde a lag necesidadses del x ¥ %
personal administrativo de la muenicipalicad ?, § Como lo considera?
Dimensidn 3: Direccidn Si L Si MW Si M

13 Cree Lid, 2 Cue o cultura organizabiva de b menicipalidad fortalece el compromiso de os W
Irabajadores con el mismo?, o Come ko comsidera? X X

14 ilos trebajedores o8 la municipalidad tiensn costumbre oe trebajar en eguipo? Cama ko X ¥ X
considera?

15 iLa capacitacidn es pertdca?, fCadmao ke conskdara? X s e

16 ila aphcacion de la maritocracia tens efectos de escansos y camblos dentro de la X
munécipalidsd?. ;Cdmo ho conskdara? x X

17 LUd. Recibe recompensa, sslirmalo o algun reconacimisnta por los lgros oblemdos en su e ¥ W
trabajo®, ; Codmo o considers?

18 LExiske programacian de reuniones de cordfrstemnmidad durarie el ano afin de mejorar y lograss ® x
wn buen chima abod?, ¢ Como o o whera? K
Dimensién 4: Control i Mo | = [ Mo =i hao

19 +En la municipalidad existe un sistama da control del parsanal?, ;. Cdma o considara? A x o W

20 LLa inasistancia al cumplimianma de trabajo es sancionass?, ;Cdma lo considara? X A x

21 Lexisien herramesntas de contmol para encaminas ol presupueste que administra la % ¥ x
municipalidad?, 2 Como o conskdara?

F¥] cLe gestion presupuesial estd ancamineda a cumglir les metas, actwidades y objetivos W ® ¥
irazades por la municipalidad?. ; Cdme ko considarnm ®

FX] LEl funcionamianta del contrel de proceses es Olil para la loma de decisiones?, ; Como o X W X
considera?

24 LEI sondral de material logistios es Olil, adecuads v sisternatizado para oplimizar os X x X
proceses?, JCHme lo considera?
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ﬁ UKIVERSIDAD CESAR WALLEJD

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Variable 1:

N DIMEMSIOMES | items Pertinencia® [Relevancia® [ Claridad? Sugerencias
Dimensidn 1: planificacién Si Nex i Mo si N

1 &El Plan Esiralgégico Ingtilucionsl (PEI) aclual es adecusdo pars el cumplimiento de
aclividades v objelneos de la municipalidad?,  Como ko corsiderna ? x K x

F] id. Cuanta con apoyo legistice para desarrollar sus planes de frabajo?, (Como ke x e ¥
considera?

] LEI Plam Opsrative Insttucional (PO actusl tiens metas elcanzables y es adecuads para & » ¥
cumplimiento de ectividades de |a municipaidad?, ; Cdmao o consicers? x

d LOurane la ajecucion del plan operativo estos han sufrido alpunos cambios o vanacionas?, ® X
LCdma b considara? X

5 LExiste un plan de mantenimianto de equipos @ cual aste pemmaneniements en actividad x ®
pera |3 o ivitlaed eficierte di Ly municipalidad?, § Chene ks considera? X

[] L Camo conssdare el cumplimiento ded plan @8 mantenimiamo de la municipakdad ¥ u ¥ X
Dimension 2: erganizacion Si Mo | s§i Mo | Si Ko

T ila sstructura orgénica da le mumicipalidad pernite 3 obtencidn da mejcras nivales de X ¥ ¥
eficacia y eficiencia an la gestidn administrativa?, ;Cdma lo consicara?

] Cres Ud. ;Que |8 asignecidn de carpes es13 eateblacida con & fin dal ngro de abjetivos e »
la municipalided?®. ; Céma o conskdars? x X

a sl asignacion de coamgos estd dada scorde al MOF o ROF. funciones y compelencies de
cada rabagador admmistraliva?, § Coma o considesa? X x- X

10 Lid, Esta de acuerdo con que la municipalidad realice la distnbucion de cargos acorde a los ¥ ¥ i
conccimientos, habildades ¥ actitudes de los mbgadores?, o Como ke considem?

1 Cree IUd. jOue la implementecicn de o8 procescs ogerelivos logra optimizar el W x
funcionamiante nterno de la municipalidad?. 2 Come o considara? X

12 tla organizacidn de procescs operalives estd disefedo acorde a las necesidadses del ¥ ¥ %
personal adminstrativa de la menicipalicad ?, § Como lo considera?
Dimensidn 3: Direccidn Si Ny Si Moy Si N

13 Cree Lid, 2 Cue o cultura organizabiva de b municipalidad fortalecs el compromiso de os W
Irabajmdores con el mismo?, 4 Como k considera? X X

14 ilos trebajedorss de la municigaligad tiensen costumbre e trebajar en eguipo? Cdmao ke X w X
considera?

15 ;L& capacitacidn es perddca?, (Cdmao ko considara? w kA "

16 ila aphcecion de la maritocracia tene efectos de esscansos w camblos denfro de la
munécipalided?, ;Cdmo o considara? X X X

17 LUd. Recibe recompensa, sslimalo o algun reconacimesnto por los igros oblendos en su W W o
trabajo®, ; Cédmo o conaidars?

18 LExiste programacion de reuniones de condfratemidad duranie el ano afin de mejerar y lograr x x
wn buen cima bbord?, o Coma ks considera? K
Dimensién 4: Control Si Mo | = | Mo si Mo

19 £En la municipalidad existe un sistarna da control dal parsanal?, 2 Cdma ko considara? A wo W

20 ilLa inasistancia al cumplimianto de trabajo s sancionadse?, LCdma lo considara? x x X

F4 Ledisten harramesntas da contml para encamings el presupueste que  adminisita la % ® %
munacipalidad?, » Codmo o considara?

F¥] cLa gestion presupuesial estd encamineda a cumglir les metas, actwidades y objetivos W W ¥
irazades por la municipalidad?. ; Cdmo ko considara ¥

2 LEl Tuncionamianta del contrel de procesoes s Olil para la loma de decisiones?, ; Como o X ¥ x
considera?

24 LEl sondral de material logistios es Olil, adecuads y sisternatizado para oplimizar los x® » X

proceses T, JComo lo considera?
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Variable 1:

N®

DIMENSIONES / items

Pertinencia? [Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

Dimensién 1: planificacion

Si

No

Si

No

Si No

=

LEI Plan estratégico actual es adecuado para el cumplimienta de actividades y objetivos de
la municipalidad?, ; Cémo lo considera?

v

:Ud. Cuenta con apoyo logistico para desamollar sus planes de trabsjo?, (Cdmo lo
considera?

-

:El Plan operativo actual tiene metas alcanzables y es adecuado para ¢l cumplimiento de
actividades de la municipalidad?, ; Céma lo considera?

¢ Durante la ajecucién del plan operativo estos han sufrido algunos cambics o variaciones?,
JCémo lo considera?

v
v’

¢ Existe un plan de mantenimiento de equipos el cual este permanentemente en aclividad

N\

para la operatividad eficiente de la municipalidad?, ; Comoa lo considera?

@ o] o W] M

¢ Coma considera el cumplimiento del plan de mantenimiento de la municipalidad?

Dimensién 2: organizacién

Si

No

Si No

-

iLa estructura orgénica de la municipalidad permite la obtencién de mejores niveles de
eficacia y eficiencia en |a gestién administrativa?, ; Como lo considera?

Cree Ud. ; Que la asignacion de puestos esté establecida con el fin del logro de objetivos de
la municipalidad?, ;Cémo lo considera?

iLa asignacién de puestos es dada acorde a las funciones y compelencias de cada
trabajador administrative?, 4 Cémo lo considera?

Ud. ¢ Esté de acuerdo con que la municipalidad realice la distribucién de cargos acorde a los
conocimientos, habilidades y actitudes de Jos trabajadores?, 4 Cdmo lo considera?

Cree Ud. ;Que |2 implementacion de los procesos operativos logra optimizar e
funcionamienio intemo de la municipalidad?, ; Cémo lo considera?

JLa organizacién de operativos estd disefiadc acorde a las necesidades del
personal administrativo de la municipalidad?, § Céma lo considera?

o <N [R[Ne

Dimensién 3: Direccion

No

No

Cree Ud, ;Que la cultura organizativa de la municipalidad fortalece el compromiso de los
{rabajadores con el misma?, ) Como lo considera?

¢los trabajadores de la municipalidad tienen costumbre de trabajar en equipo? ;Cémo lo
considera?

<

i La capacitacién es periddica?, jCémo lo considera?

ila aplicacién de la merlocracia tiens efectos de ascensos y cambios dentro de la
municipalidad?, ;Cémo lo considera?

N\

2 Ud. Recibe recompensa, aslimulo o algin reconocimiento por los logros obtenidos en su
trabajo?, ; Cémo lo considera?

¢ Exista programacion de reuniones de confratemnidad durante el afio afin de mejorar y lograr
un buen clima laboral?, 3 Cémo lo considera?

Dimensidn 4: Control

+En la municipalidad existe un sistema de control del personal?, 3 Cémo lo considera?

+La asistencia al cumplimiento de trabajo es sancionado?, 4 Cémo lo considera?

iL
[o=  [maciciemtos

sexisten herremientas de control para encaminar el presupuesio que administra la
municipalidad?, 3,Cémo lo considera?

¢La gestion presupuestal estd encaminada a cumplir con actividades y objetives trazados
por la municipalidad?, 5 Cémo lo considera?

NAVEN

LEI funcionamiento del conirel de procesos es (til para la oma de decisiones?, Como lo
considera?

LEl control de rial log es otil, ad do y sistematizado para optimizar los
procesos?, JComa lo considera?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ %] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Mg: .4 s... AL BARRACIM. HASH CADD MORVEL, ELL1OT DN ... 414625 0%
Especialidad del validador: ... ADHLAMSTRA Cl.ow.. Y. F FIIY 4 6 T A

1Pertinencla: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension )

Firma del Enéeno Informante,
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Anexo 8. Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Variable 2:

N® DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1: Elementos fisicos 5i No | Si [ No | Si No
1 £El equipamiento gue tiene la municipalidad es adecuado para cumplir su trabajo de X X X
forma eficiente?, ; Como lo considera?
2 LEI sguipamiento es de Glima generacitn y se encuentra actualizado?, JCodma lo X X X
considera?
3 iLa infraestructura de la municipalidad es la adecuada para el personal que labora en X X X
ella?, jComo lo considera?
4 ;_La_s instalacicnes de la mgnicipalidad blindan_ condicicnes amigables y necesarias para X e X
realizar un adecuada trabajo?, ; Cdmo lo considera?
5 LLas dreas de trabajo siempre se encuentran limpias y ordenadas de manera constanta?, b'e % X
£ Como lo considera?
Dimensién 2: Confiabilidad Si | No | Si | No | Si | No
[ LEI personal administrativo da una imagen honesta y sincera?, ; Cdmo lo considera? X | X X
7 LEI persoﬂal administrativo muesira adaptabilidad a las nuevas tecnologias que tiene la X X
municipalidad?, ; Como lo considara? XA
8 4. Crea Ud,, gue los servicios brindados por la municipalidad son los correctos v estan X X X
acorde 3 las necesidades del pablico usuaria?, ; Come lo considera? |
9 4los servicios brindados por el personal son efectivos y oportunos al publico usuario?, X X
£LComo lo considera? X |
10 | &Existe eficiencia en la gestion de resolucion de problemas yio conflictos?, ¢Céme lo X X b'e
considera?
Dimensién 3: Capacidad de contestacién Si No 5i | No | Si No
11 4 Existe comunicacion y dialogo entre los trabajadornes y el pablico usuario?, (Como lo X X X
considera?
12 | iConsidera gue as necesario ayudar a sus compafierss de trabajo para la resolucién de X »
problemas del publice uswaro?, ;Come lo considera? X
13 | Ud. Esta en la capacidad de responder de manera inmediata a cualquier duda o X X X
interregante de sus companercs de trabaje y publico usuario?, j Comao lo considera?
14 | Cree Ud. iQue los trabajadores deberian de dar igual impertancia al memento de atender X X X
pelicionas, sin considerar lazos da amistad?, ; Como o considera? |
15 | Ud. ;Realiza retroalimentacion frente a cualquier gueja o sugerencia con el fin de X X X
optimizar los servicios que brinda la municipalidad? ; Como lo considera? |
Dimensidn 4: Seguridad y garantia Si Mo Si no | S No
16 | +4El personal administrativo inspira cenfianza y credibilidad?, ¢ Cdmo lo considera? x X x
17 | iDesde su punto de vista, cree que el personal administrativo garantiza experiencia y X X X
sequridad an la realizacidn de sus funciones?, ; Cdma lo considera?
1§ | Crea Ud. £ Qué el personal administrativo esta capacitade, exisle garantia en al servicio X X X
que brinda la municipalidad al piblico wsuaria?, ;Como lo considera?
19 | Cree Ud. Qe el tiempo de atencidn de los servicios de inicio a fin es razonable?, X X X
4.Cédmo lo considera?
20 | 4El horario de trabajo y la retacion de turnos se cumplen de forma adecuada sin X X X
perjudicar a sus companaros de trabajo v publico usuario?, § Cdmo lo considera? |

66



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia); '3y suiciencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
VARGAS CASTILLO RAUL 01808800
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. ... e s s s s s s s s e e s [ ]

CONTABILIDAD Y ADMINISTRACION
== LT 1 e = T = T 1 = T T

Puno, 12 de Julio del 2021

1Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El ftern es apropiaco para representar al componente o dimensicn especifica del constructo
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir 1a dimension

Firmado digitalmente por:

P a VARGAS CASTILLO Raul FAL
20145408170 soft

FIRMA Iotivo: Soy el autor del

DIGITAL | documento
Fecha: 120772021 21:37:52-0500

Firma del Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Variable 2:

N® DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1: Elementos fisicos 5i No | Si [ No | Si No
1 £El equipamiento gue tiene la municipalidad es adecuado para cumplir su trabajo de X X x
forma eficiente?, ; Como lo considera?
2 LEI sguipamiento es de dlima gereracitn y se encuentra actualizado?, LComao lo X X X
considera?
3 iLa infraestructura de la municipalidad es la adecuada para el personal que labora en X X X
ella?, j Como lo considera?
4 ;_La_s instalacicnes de la municipalidad h(indan_ condicicnes amigables y necesarias para X e X
realizar un adecuada trabajo?, ; Cdmo lo considera?
5 LLas dreas de trabajo siempre se encuentran limpias y ordenadas de manera constanta?, b'e % X
£ Como lo considera?
Dimension 2: Confiabilidad Si No 5i No 5i No
[ LEI personal administrativo da una imagen honesta y sincera?, ; Cdmo lo considera? X | X X
7 LEI persoﬂal administrativo mugstra adaptabilidad a las nuevas tecnologias que tiene la X X
municipalidad?, ; Cdmo lo considara? X
8 4. Crea Ud,, gue los servicios brindados por la municipalidad son los correctos v estan X X X
acorde 3 las necesidades del publico usuaria?, ; Como lo considera? |
9 4los servicios brindados por el personal son efectivos y oportunos al publico usuario?, X X
£ Céma lo considera? X |
10 | iExiste eficiencia en la gestion de resolucion de problemas yio conflictos?, ¢Céme lo X X b'e
considera?
Dimensién 3: Capacidad de contestacion Si No 5i | No | Si No
11 4 Existe comunicacion y dialogo entre los trabajadornes y el pablico usuario?, (Como lo X b4 X
considera?
12 | +Considera gue as necesario ayudar a sus compaferss de trabajo para la resolucién de X »
problemas del publice uswaro?, ;Come lo considera? X
13 | Ud. Esta en la capacidad de responder de manera inmediata a cualquier duda o X X X
interregante de sus companercs de trabaje y publico usuario?, j Comao lo considera?
14 | Cree Ud. i Que los trabajadores deberian de dar igual imperiancia al momente de atender X X X
pelicionas, sin considerar lazos da amistad?, ; Como o considera? |
15 | Ud. ;Realiza retroalimentacion frente a cualquier gueja o sugerencia con el fin de X X X
optimizar los servicios que brinda la municipalidad? ¢ Como o considera? |
Dimensidn 4: Seguridad y garantia Si Mo | si Mo | 8 No
16 | 4El personal administrativo inspira confianza y credibilidad?, Como lo considera? X X X
17 | iDesde su punto de vista, cree que el personal administrativo garantiza experiencia y X X X
sequridad an la realizacidn de sus funciones?, ; Cdma lo considera?
1§ | Crea Ud. £ Qué el personal administrativo esta capacitade, exisle garantia en al servicio X X X
gue brinda la municipalidad al piblico usuario?, 4 Como ko considera?
19 | Cree Ud, ;Oue el tiempo de atencidn de los servicios de inicie a fin s razonable?, X X X
4.Cédmo lo considera?
20 | 4El horario de trabajo y la retacion de turnos se cumplen de forma adecuada sin X X X
perjudicar a sus companaros da trabajo v publico usuaria?, § Cdmao lo considera? |
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): existe suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. ll.lMg:.Mg' JO%?néﬁenClOS Gam'ca DNI: 07974966
Especialidad del validador: AAMUNISITACION.......occcoooceeeeerermssssessssesmsssassssseessmssssssmsseses
15 . julio sat20.21

Pertinencia: El hem cormesponde al concepld teddico formulado.

IRelevancia: Bl kem es apropiado para representar al componente o dmensién espociica del constructo

3Claridad: Se enSende sin dificultad alguna el enunciado del kem, es conciso, exack y dreclo

Nota SuAcenaa, se de suboenca anndo ks tems planteades son sufGentos para medir la dimersion @Y\,U\/V\/f

ane.da\:sc O:ir.nc GarnnIcA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Variable 2:

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Claridad?

Sugerencias

Dimensién 1: Elementos fisicos

Si

No

4 El equipamiento que tiene la municipalidad es adecuado para cumplir su trabajo de
forma eficlenta?, ; Cémo lo considera?

2@l equipamiento es de Glfima generacidn y se encuentra actualizado?, ;Cémo lo
congidera?

¢la infraestructura de la municipalidad es la adecuada para el personal gue labora en

ella?, ;Cémo lo considera?

¢les instalaciones de la municipalidad brindan condiciones amigables y necesarias para
realizar un adecuado lrabajo?, 2 Come lo considera?

| e G R =

Llas areas de trabajo siempre se encuentran limpias y ordenadas de manera constante?,
£ Como lo considera?

Dimensién 2: Confiabilidad

2| §,

No

No

5i 4 No

LEl personal administrativo da una imagen honesta y sincera?, Cémo lo considera?

¢ El personal administrativo muestra adaplabilidad a las nuevas tecnologias que tiene la
municipalidad?, ; Cémo lo considera?

seree Ud., gue los servicios brindados por la municipalidad son los comactos y estan
acorde a las necesidades del piiblico usuario?, 3 Cémo lo considera?

w0 ooo| =3

+los servicios brindados por el parsonal son efectivos y oportunos al plblico usuario?,
2.Como lo considera?

. Existe eficiencia en |a gestién de resolucion de problemas yfo conflictas?, ¢Como lo
considera?

Dimensién 3; Capacidad de contestacion

No

Si

No

1"

sexiste comunicacién y dialogo entre los trabajadores y e! pablico usuario?, ;Cémo lo
considera?

VAN

12

sconsidera que es necesario ayudar a sus compafieros de trabajo para la resolucién de
problamas del pablico usuario?, j Coémo lo considera?

13

Ud. Esta en la capacidad de responder de manera inmediata & cualquier duda o
interrogants de sus compafieros de trabajo y publice usuaria?, ;Como lo considera?

14

Cree Ud. ; Qua los rabajadores deberian de dar igual importancia sl memento de atender

<<

peticiones, sin considerar lazos de amistad?, ; Coma lo considara?

15

Ud. . Realiza retroalimentacién frente a cualquier queja o sugerencia con el fin de
optimizar los servicios que brinda la municipalidad? ; Cémo lo considera?

Dimensién 4: Seguridad y garantia

16

¢ El persona! administrativo Inspira confianza y credibilidad?, & Cémo o considera?

17

s desde su punto de vista cree que el personal administrativo garantiza experiencia y
uridad en la realizacion de sus funciones?, ; Coémo lo considera?

NN

18

Crea Ud. ,Que existe garanfia en el servicio que brinda la municipalidad al pdblico
usuario?, ;Cémo lo considara?

19

Cree Ud. ;Que el iempo de atencién de los servicios de inicio a fin es razonable®?,
£Cémo lo considera?

4El horario de trabajo y la rotacion de tumos se cumplen de forma adscuada sin

perjudicar a sus compafieros de trabajo y publico usuario?, ¢ Cdmo lo considera?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir 1a dimension

g —

Firma del Expjrto Informante.
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Anexo 9. Analisis de decision de la muestra a un 95% de confianza

ol Decision Analyst STATS™ 2.0

Inputs

TUniverse Size The Sample Size Should Be...
If universe is less than 99,999, replace I )
99 999 with the smaller number

3% |

Maximum Acceptable Percentage Points
of Error

|5% |
Estimated Percentage Level
I 5% or 95% ;I

Desired Confidence Level

=

Decision Analyst

_/  The global leader in analytical research systems

|95%
r N _

817 640-6166 | www.decisionanalyst.com
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Anexo 10. Numero de trabajadores que laboran en la Municipalidad Provincial
de Cutervo

7
7z

~

>

=3 w’f":": MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CUTERVO ;’/ 'r .
TS SUB GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS \Q/

lito del Bicentenano del Perii: 200 anos de fudependencia \ )///
BICENTENARIO
PERU 2021

Cutervo, 22 de junio de 2021
° 167-2021- H
Sra. SALDANA CABRERA ANA MELVA
ASUNTO: ALCANZO INFORMACION REQUERIDA.

REF : FORMULARIO UNICO TRAMITE.

De mi especial consideracion:
Sirva la presente para saludarlo cordialmente, al mismo tiempo y en

cumplimiento al documento de la referencia hago llegar la informacion a la tesista de la
Universidad Cesar Vallejo de la facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional
de Contabilidad con fines para el proyecto de tesis: Gestién Administrativa y la Calidad de
Servicio de la Municipalidad Provincial de Cutervo - Cajamarca, 2021, se detalla lista de
trabajadores administrativos: Nombrados, Contratados y por Locacién:

TIPO DE TRABAJADORES HASTA EL 22 DE NUMERO DE TRABAJADORES POR SEXO
JUNIO DEL 2021

MASCULINO FEMENINO
NOMBRADOS 40 8
CAS 42 v 13
LOCACION 134 | 95

Sin otro particular me suscribo de Usted, no sin antes agradecer de antemano,
expresandole las muestras de mi especial estima personal.

Atentamente,

TPALIDAD qm

Jr. Ramon Castilla N* 403 plaza de armas - Cutervo - telét. 076 - 437024

Wb waww, Munis utenvsegolepe £ Facebooks munkeipalidad provineial Jde Cuterva

Municipalidad @smmnicuter,ub.com.pe
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Anexo 11. Tratamiento estadistico

& *gestionadministrativa.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM

Archivo

Editar  Ver

Datos

PSS Statistics Editor de datos

Transformar  Analizar  Marketing directo

Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

B i o® “8

ELTER -S> [N

1:a |Visible: 24 de 24 variables &
[ a [ b el af e[ ¢ ol ol il i [kl v m[nfl ol el alrls]¢c|f
1 bueno bueno regular bueno bueno bueno regular regular bueno bueno bueno regular bueno bueno regular regular regular bueno bueno bu 3
2 bueno regular bueno bueno bueno regular regular regular bueno buena reaular bueno bhuena  buena reaular reaular buena  bueno bueno bu
3 bueno bueno bueno regular regular bueno bueno bueno regular #3 Analisis de fiabilidad: Estadisticos 3 regu
4 bueno bueno regular regular bueno bueno bueno bueno bue D . e
_ r para tos
5 bueno bueno bueno regular regular regular bueno & Analisis ¢ . X
— [7] Elemento "] Correlaciones
6 regular bueno bueno bueno bueno bueno bueno =
e ¥/ Escala [T] Covarianzas =
7 bueno bueno regular regular muy ... bueno bueno = . ticos...
scala si se elimina el elemento
bueno bueno regular bueno bueno bueno bueno =
bueno regular bueno muy ... muy ... bueno regular 1 -Tabla de ANOVA
bueno regular bueno regular bueno bueno bueno ] Medias © Ninguna
bueno regular bueno regular bueno muy ... bueno [ Varianzas © Prueba F
bueno bueno regular bueno bueno bueno regular [] Covarianzas nani
bueno regular bueno bueno regular bueno bueno ] Correlaciones © Chi-cuadrado de Cochran
bueno regular bueno regular regular bueno bueno
bueno regular regular Modelo: [] T-cuadrado de Hotelling [T] Prueba de aditividad de Tukey
- » Ci te de i6
Etiqueta de
—

*gestionadministrativa.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — [m} >
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos Utilidades Ventana
; i %
e E = ~ B =fE a8 N 5
1:a [2 [visible: 24 de 24 variables
[a [ b T clT d el T o[ nl il i« 1t T mm[nifl ol pl alcr [ =sT]c¢

1 bueno bueno regular bueno bueno bueno regular regular bueno bueno bueno regular bueno bueno regular regular regular bueno bueno bu

2 bueno regular bueno bueno bueno regular regular regular bueno bueno regular bueno bueno bueno regular regular bueno bueno bueno

3 bueno bueno bueno regular regular bueno bueno bueno regular regular bueno bueno bueno bueno regular regular bueno bueno bueno

4 bueno bueno regular regular bueno bueno bueno bueno bueno bueno bueno bueno bueno

5 bueno buenc bueno regular regular regular bueno nalisis de fiabilidad =

6 regular bueno bueno bueno bueno bueno bueno

Analisis de fiabilidad: Estadisticos

ntos:

—1 > &' ¢El Plan estratégico actual e... [+
;A i o & ¢Ud. Cuenta con apoyo logis...
rDescriptivos para r nentos & ¢El Plan operativo actual tien..
[] Correlaciones & ¢Durante la ejecucién del pl...
¥ Escala [[] Covarianzas w gm'-'-"_ﬂ_
= . N &C6émo considera el cumpli...
lj ESElBSI se elimina el elemento & 1L 11 + Anid del.
‘.41 . &> Cree Ud. ¢Que la
Tabla de ANOVA' e e I~
Ll Qi oo N
' | ] varianzas © Prueba E
== | [ Covarianzas @ Chi-cuadrado de Friedman g escala: | |
E B © Chreuaerado ge Cochran (L aceptsr ][ Eegar J(mestavtecer]| cancetar | awoa |
] T-cuadrado de Hotelling ] Prueba de aditividad de Tukey r 1BM SPSS Statistics Processorestalisto | | [UnicodesON' |||
- s = - e
Ci de ir = = o)
= 2
”DE\Z—\G Combinado bidireccional - ‘ TEO Consistencia - vj T o |
2 ==
Intervalc nfianza % Valor de pr 0 < ==
= i
- n e ¥ » ~ e =t

@ *Resultado1 (Documento] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos

Insertar Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

& A

Me »@¥5HA 00 EPR» B ¢»> +— BB 0w

D kI F1an estrategico a
{m cUd. Cuenta con apoyo
f ¢E Plan operativo actua)
L ¢Durante la ejecucién d
L ¢Existe un plan de mant|
L ¢Como considera el cu
L ¢La estructura orgénica
L Cree Ud. ;Que la asign:
L ¢La asignacién de pues|
L Ud. LEstd de acuerdo c
L Cree Ud. ;Que 1a Implel
L La organizacién de pro|
(i Cree Ud. cQue la cultur:
L ¢los trabajadores de la
L ¢La capacitacion es pes
L ¢la aplicacion de la me
(4 Ud. Recibe recompen:
L ¢Existe programacion d

RELIABILITY
JVARIABLES=a bcde fghijklmnopgrstuvwx
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=SCALE ANOVA FRIEDMAN.

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

U ¢Enta
) cexisten herramientas.

L@ ¢El funcionamiento del

L LE! control de material I
L Estadisticos de prueba
ntmo

N %
exi
L ¢La inasistencia al cum Casos; lldo,. . 60 1000
Excluido 0 0
L cLa gestién presupuest Total 60 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento

laciones Estadisticas de fiabilidad
(Tutos Alfa de
bach
zstadisticos descriptivos ronbach
Sorrelaciones alementos
itmo Alfa de estandarizad N de
idad Cronbach os slementos
‘itulos. 801 810 24
Jotas
:scala: ALL VARIABLES
E Titulos Estadisticas de escala
Resumen de
7 Desviacion e
L Estadisticas de fiabilidad Media | Varianza | estandar slementos
L Estadisticas de escala = -
Ll ANOVA con prueba de Frieds 5527 1 10233 | 3199 | 21 |
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ﬁ *Resultado [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Dalos Transformar Insertar Formato  Analizar  Marketing direclo  Grificos  Ulilidades  Ventana  Ayuda

SHER B e » ifhI 0O EPRs M ¢ +- B

1@ .La organzacion de
[ Cree Ud. ;Que la cult
() ¢los trabajadores de
[ ¢La capacitacién es.
B ¢)a aplicacidn de la |
L8 LUd Recibe recompq
[ ¢Existe programaciér]
(@ LEnla municipalidad
B ¢Lainasistencia al cy

-8 ¢ existen herramiental

Fiabilidad

[Conjunto_de_datos2] E:\ANA SALDARA, CV\TESIS\TRATAMIENTO ESTADISTICO\calidaddeservicic.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

I8 st e Actne ot

8 ¢Lagestion pr!supu ™ %
L -
(9 <€ control de mﬂ.“ Casos Valld{) ) 60 1000
(@ Estadisticos de prueba Extluido 0 0
garitmo Total 60 100,0
pmelaciones a.La eliminacion por lista se basa en todas
3] T'::.':S Ias variables ds! procsdimisnto.
N
Estadisticos descriptivos
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8 Logaritmo
Pruebas NPar
[ Titulos
I Notas
LY Conjunto de datos activo
-+ [£1} Advertencias
= Prueba de chi-cuadrado
Titulos
[ Frecuencias

/CHISQUARE=GESTION CALIDAD

/EXPECTED=EQUAL

/STATISTICS DESCRIPTIVES

/MISSING ANALYSIS.
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