i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA

Gestion administrativa y calidad de servicios en la

Municipalidad Provincial de San Ignacio

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion Publica

AUTORA:
Ancajima Larreategui, Jhianella Vanessa (ORCID: 0000-0003-2702-2202)

ASESOR:
Dr. Figueroa Coronado, Erick Carlo (ORCID: 0000-0002-2599-2558)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacion del Estado.

CHICLAYO - PERU
2022



Dedicatoria

Un logro mas alcanzado, un paso mas cerca de mis metas, cada vez mas
cerca de lograr mi suefios y de la realizacion de mi proyecto de vida.
Dedico este gran triunfo a Dios y a mi familia que siempre han estado a

mi lado y que me han apoyado en mis decisiones.

Jhianella Vanessa



Agradecimiento
Gracias especiales al Dr. Figueroa Coronado Erick Carlo, por su paciencia y
permanente apoyo en la elaboracion y desarrollo de la investigacion de mi tesis,
al acalde de la provincia de San Ignacio por su disposicion y por permitir

desarrollar mi tesis en su representada.

A las personas que me orientaron en mi evolucién de formacién, aquellos que con
sus ensefanzas, conocimientos hicieron que pueda creer dia a dia y que todo mi

esfuerzo se vea reflejado en mi culminacién profesional.

La autora.



indice De Contenidos

CAALUIA ... [
[T o FTor=1 (] - USRS ii
AGradeCIMIENTO ....eeiiiiiiiiie et e e s e e nees iii
INdiCe D& CONLENIAOS ....veeeeeceee et iv
INAICE A€ tABIAS ....veviicetcee ettt v
RESUMEN ... Vi
ADSTIACT. .. e e e Vi
l. INTRODUCCION ..ottt 1
I. MARCO TEORICO ..ottt 5
M. METODOLOGIA .....ocuiivcteeeee ettt 11
3.1 Tipo y disefio de investigacion.........cccooveeeiiiee e 11
3.2. Variables y OperacionalizaCion.........ccccccceoviiiiiiiieeiee e, 11
3.3. PODIaCiON/ MUESTIA ....cc.veiiiiiiiie e 12
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion .......... 12
3.5. Procedimi@ntos .....c.oooiiiiiiiiie e 12
3.6. Metodo de ANAIISIS ...ocoiuvieiiiiiiiiie e 13
3.7. ASPECTIOS BLICOS iiiiiiiii it 13
V. RESULTADOS ....oetiiitiiiiiititieiiiiieitieebbeeebebebebebeaebebsbebebabebsaeesebeeeseeesenerees 14
V. DISCUSION ..ottt ettt n e en e 21
VI, CONCLUSIONES ......outttttttiiiiiiiiiriuiiererenerrrererermrn .. 25
VI. RECOMENDACIONES .......outiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiiiiiieiirnieeeerierenn. 26
REFERENCIAS ...ttt et be bbb bbebebbbenenesensennnnes 27
ANEXOS ..ttt ettt ettt bttt bt bttt bnbnbn bt brrrnnrnree 32



indice de tablas
Tabla 1 Resultados de la prueba de normalidad ---------------=-====--=--=--- 14
Tabla 2 Resultado inferencial de la correlacion entre las 2

variables de estudio. 14

Tabla 3 Nivel de la dimension planificacion de los colaboradores

de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021 ------------ 15
Tabla 4 Nivel de la dimension organizacion de los colaboradores

de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021 ------------ 15
Tabla 5 Nivel de la dimension direccién de los colaboradores de

la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021 ---------------- 16
Tabla 6 Nivel de la dimension control de los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021 -----------=------- 16
Tabla 7 Resultados de la prueba de normalidad -------------------=--==------ 16

Tabla 8 Resultado inferencial de la correlacion entre dimension
planificacién y la variable calidad de servicios en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021 ------------------- 17

Tabla 9 Resultados de la prueba de normalidad ----------------=-==---=------ 17

Tabla 10 Resultado inferencial de la correlacion entre dimension
organizacion y la variable calidad de servicios en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021 ------------------- 18

Tabla 11 Resultados de la prueba de normalidad-------------------=--=------ 18

Tabla 12 Resultado inferencial de la correlacion entre dimension
direccion vy la variable calidad de servicios en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021 ------------------- 19

Tabla 13 Resultados de la prueba de normalidad-------------------=--=------ 19

Tabla 14 Resultado inferencial de la correlacion entre dimension
controly la variable calidad de servicios en la
Municipalidad
Provincial de San Ignacio 2021 -----------=-==mmmmmmmmm oo 20



Resumen
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal: Determinar la
relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicios en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio. La poblacion esta compuesta por 130
trabajadores, (85 obreros y 25 administrativos y 20 eventuales) y la muestra
estuvo conformada por los trabajadores administrativos. El instrumento utilizado
fue el cuestionario con el fin de determinar la relacién que existe entre la gestion
administrativa y la calidad de servicios, el cuestionario fue validado por 3 expertos
y arrojo una confiabilidad de 0.503 con alfa de Cronbach. Los resultados mas
resaltantes de la variable gestion administrativa son respecto a la dimension
planificacién con el 72% nivel regular y la dimensién direccion con el 84% nivel
regular; respecto a la variable calidad de servicios en la dimension calidad de
respuesta de los colaboradores con el 68% nivel regular y segun la dimension
empatia de los colaboradores con el 48% nivel regular lo que nos indica que los
colaboradores no estan conformes con la actual gestion administrativa y la calidad
de servicios y por udltimo la correlacibn de las dimensiones planificacion,

organizacion, direccion y control con la variable calidad de servicios es positiva.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicios, planificacion, control,
organizacion.
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Abstract
The present research work had as main objective: To determine the relationship
that exists between administrative management and the quality of services in the
Provincial Municipality of San Ignacio. The population is made up of 130 workers
(85 workers and 25 administrative and 20 temporary) and the sample was made
up of administrative workers. The instrument used was the questionnaire in order
to determine the relationship between administrative management and quality of
services, the questionnaire was validated by 3 experts and yielded a reliability of
0.503 with Cronbach's alpha. The most outstanding results of the administrative
management variable are regarding the planning dimension with 72% regular level
and the management dimension with 84% regular level; Regarding the quality of
services variable, in the dimension quality of response of the collaborators with
68% regular level and according to the empathy dimension of the collaborators
with 48% regular level, which indicates that the collaborators are not satisfied with
the current management administrative and quality of services and finally the
correlation of the dimensions planning, organization, direction and control with the

variable quality of services is positive.

Keywords: Administrative management, quality of services, planning, control,
organization.

vii



l. INTRODUCCION
Albacete (2004) refiere que asi como la economia esta evolucionando, asi

mismo a ese ritmo esta la calidad de servicio.

Pefaloza, Gutierrez & Prado (2017) relaciona a la administracion con la
gestién administrativa y afirma que ambos conceptos comprenden una serie
procesos y acciones que son necesarios para que el gerente de una entidad pueda

cumplir con eficiencia y eficacia cada una de sus funciones.

Asi mismo los autores Pacheco, Robles & Ospino (2018) afirman que la
gestion es el arte de gestionar todas las acciones, procesos organizacionales y

también establecen como administrar los recursos con los que cuenta una empresa.

A nivel Mundial se ha calificado la calidad de servicios que brindan todas las
entidades del estado hacia los consumidores, como la mala orientacion de
funcionarios sumando a ello la mala tarea que realizan los altos mandos

corporativos.

Asimismo existen diferentes factores que inciden para que exista una pésima
calidad de servicios en entidades publicas, lo cual afecta a la ciudad y al

crecimiento econémico.

Bajo esa misma premisa la BBC NEWS (2015) afirma que la calidad de
servicios hacia el usuario, los lideres gobernantes no deben esquivar sus
responsabilidades ya que son a ellos quienes se les ha concedido la confianza para
que puedan administrar los recursos que brinda el estado, para lo cual la poblacién
espera recibir un servicio de calidad y que la entidad publica le ayude a solucionar

sus problemas.

Segun el autor Afalla (2012) en su articulo plantea una pregunta, ¢es
necesario que los trabajadores estén comprometidos con la entidad para alcanzar
y cumplir las ventajas competitivas, para esto realizo un estudio empirico donde

analizé el compromiso de todos los trabajadores con la entidad.

A nivel Nacional la mayoria de Municipalidades son administradas
empiricamente. El alto rango de rotaciébn de los colaboradores y falta de

conocimiento técnico y experiencia sobre gestion administrativa conllevan a que



gran parte de las decisiones que tomen los altos mandos no estén orientados a

prestar un servicio de calidad.

El diario Gestion (2019) informa que el 71% de usuarios peruanos al no
recibir un buen servicio acuden a otra entidad que si cumpla con sus expectativas,

y el 36% publica sus quejas a mediante las redes sociales.

Los Instrumentos de gestidn, son aquellos informes donde se detallan todas
las actividades mostrando la transparencia de gestion, desarrollo institucional,
desarrollo econémico local, desarrollo humano y servicios municipales, en la
municipalidad donde se estd desarrollando la investigacion sus documentos se
encuentran aprobados al periodo 2020-2024.

En la entidad donde se esta desarrollando la investigacion, los problemas
antes mencionados ocasionan que no se cumpla de manera eficiente y eficaz las

metas propuestos, por ende esto genera malestar en la poblacion.

La pregunta de investigacion principal: ¢ Cual es la relacion entre la gestidon
administrativa y la Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio 20217, por otro lado las preguntas especificas: ¢ Cuales son los factores
actuales que caracterizan la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial
de San Ignacio 20217?;¢ Cuéles son las dimensiones que determinan a la actual
calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 20217?; ¢ Cuél
es la relacién entre la planificacién y la calidad de servicios en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio 20217?,;Cudl es la relacion entre la organizacion y la
calidad de servicios en la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021? , ¢ Cual
es la relacion entre la direccion y la calidad de servicios en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio 20217?,¢;Cual es la relacion entre el control y la calidad

de servicios en la Municipalidad Provincial de San Ignacio 20217

Por otro lado, la justificacion estd compuesta por las razones por las cuales
debe tener una investigacion para considerarlo viable. En ese sentido, se considero
la justificacion de caréacter tedrico, involucrando a los tedricos relacionados a las
variables de estudio.

La gestion Municipal es tarea de todos, su proposito es hacer de una gestion

administradamente equitativa y eficiente, politicamente viable, y ambientalmente



sustentable. Todo en relacion al proceso de proyectar y gestionar los recursos

propios de manera eficiente y eficaz, con miras a un desarrollo.

Los servidores publicos son de mucha importancia, debido que los
potenciales humanos se despliegan socialmente asi mismo las cualidades de vida
son de acuerdo a su formacion y entorno social y estos influyen en que la

organizacion mediante sus colaboradores ofrezcan un buen servicio de calidad.

El objetivo principal es: Determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio 2021. Por otro lado los objetivos especificos que se realizaron fueron:
Analizar los factores que caracterizan la Gestion Administrativa en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio 2021; Identificar las dimensiones que determinan a la
actual calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021;
Identificar la relacion que existe entre la planificacion y la calidad de servicios en
la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021, Identificar la relacién que existe
entre la organizacion y la calidad de servicios s en la MunicipalidadProvincial de
San Ignacio 2021, Identificar la relacién que existe entre la direcciony la calidad de
servicios en la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021, Identificar la relacion
gue existe entre el control y la calidad de servicios la Municipalidad Provincial de
San Ignacio 2021.

Larazon primordial de la investigacion identificar como se ven reflejadas las
dos variables en la entidad lo cual favorece a la entidad en el desempefio de sus
metas y objetivos de manera eficaz y eficiente asimismo se lograra un mejor servicio

ala poblacién.

Por ultimo la hipotesis general fue: La gestion administrativa si tiene relacion
con la calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2021. Por
otro lado las hipétesis especificas fueron: Los factores que caracterizan la Gestion
Administrativa en la Municipalidad Provincial de San Ignacio son: planificacion,
organizacion, direccion y control; las dimensiones que determinan la Calidad de
Servicios en la Municipalidad Provincial de San Ignacio son: confiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles; la planificacion si tiene

relacion con la calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de San Ignacio



2021,la organizacion si tiene relacion la calidad de servicios de la Municipalidad
Provincial de San Ignacio 2021,la direccion si tiene relacion con la calidad de
servicios de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021,el control si tiene
relacion en la calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de San Ignacio
2021.



I. MARCO TEORICO

Se han considerado antecedentes de los 3 niveles, internacional, nacional
y local.

Internacionalmente se ha considerado a Sierra (2017) en su estudio de la
informacion de gestion administrativa, el cual fue descriptivo, su disefio fue no
experimental, la técnica que utilizé fue a través de un andlisis documental y su
muestra estuvo conformado por acervo documentario, como conclusién se obtuvo
gue los malos manejos de los funcionarios del estado no ayudan a cumplir con las
necesidades de la sociedad, y estos son su publico beneficiario, todo esto es debido
a que no se realizan los procesos de forma transparente y el uso de los recursos

no es de manera eficiente y sostenible.

De igual manera Mendoza (2018) su propdsito fue estipular la incidencia
de la gestibn administrativa en la innovaciéon de las medianas empresas
comerciales en la ciudad de Manta, en su indagacion se utilizo la metodologia tipo
cuantitativa analitica, no experimental, transversal y se aplic6 a 48 medianas
empresas, las deducciones de la investigacion demostraron que si existe una
similitud de la gestiébn administrativa asi como de cada dimensién que lo dispone

sobre la innovacion de las empresas comerciales.

Asimismo Pacheco, Robles & Ospino (2018) en la investigacion el
instrumento fue construido a partir de 4 dimensiones definidas, la investigacion
fue descriptiva, fueron 25 instituciones rurales su poblacion, se utilizé el
cuestionario como instrumento y fueron 48 items los que se desarrollaron,
finalmente se determindé que no existe un direccion administrativa predominante

en las instituciones educativas de las zona rurales.

Anivel nacional se ha considerado Lopez (2019) su propésito fue determinar
la relacion que existe entre la gestion administrativa institucional y la calidad del
servicio, la investigacion fue desarrollada con el método hipotético deductivo, el
disefio utilizado por el autor fue no experimental correlacional, el autor concluy6

gue hay una concordancia especifica en las dos variables de estudio.

Asimismo Bao y otros (2020) el propésito de su estudio fue establecer la

relacion entre la gestion administrativa con la calidad de servicio, en su



investigacion realizaron un andlisis descriptivo y la justificacion de su hipotesis fue
a través de correlacion, el método aplicado fue hipotético deductivo, concluyendo

gue las variables de su estudio si tienen relacion.

Del mismo modo Zarate (2019) su proposito fue identificar la relacion que
existe entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio, la
investigacion fue cuantitativa, su disefio no experimental, y de nivel descriptivo,
se realizaron encuestas y su poblacién a estudiar fueron 73 trabajadores de la
Municipalidad, finalmente se determind que se cumplié con el objetivo general ya

gue se sefald que se refleja una correlacion entre sus variables de estudio.

Finalmente a nivel local Romero (2018) cuya finalidad era estudiar la calidad
de servicio desde la auto-percepcion de los funcionarios publicos y la perspectiva
de los usuarios del proceso, la exploracion fue descriptivo correlacional, su muestra
fueron 49 usuarios a los cuales se les realizo una encuesta donde se concluye que
la mejora de las técnicas es mas del 70% debido a que se elabor6 una propuesta

para la gestion de mejora de los Procesos Administrativos.

Asimismo Pando (2019) en su investigacion cual proposito fue establecer
la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio al usuario
externo, el estudio planteado fue de tipo correlacional, las deducciones que se
obtuvieron es que entre la gestibn administrativa existe influencia significativa
positiva directa en relacion a sus dimensiones al usuario externo, finamente nos
dice que la calidad de servicio es mala en todas sus dimensiones, asimismo

concluye gue la gestién administrativa es deficiente

Por ultimo Florez (2019) en su investigacion donde tuvo por objetivo conocer
como las técnicas administrativas incurren en la calidad de servicio, se realizé una
investigacion no experimental y para obtener resultados se realizé tomar una
muestra de 140 pacientes, dentro de ellos el 12.1% de los entrevistados indicaron
estar en discrepancia con la calidad de atencion brindada por el hospital a diferencia
del 80.0% manifesto estar impasible a la vez soto en su investigacion concluye que

en las variables de estudio no existe relacion.

Sobre la teoria de gestion administrativa, se encontré a Lopez (2015) quien

define a la gestion administrativa como técnicas que la direccion de una empresa



emplea para cumplir las metas de la empresa asi mismo logra sus objetivos
planteados en un tiempo determinado, también menciona que una buena gestion
permite que las empresas organicen su esfuerzo con los recursos disponibles,

mediante estrategias administrativas.

Corvo (2019) menciona que el proceso de gestion tiene que realizarse de
manera conforme es por ello que un proceso de gestion debera incluir las 4

dimensiones.

Asi mismo para Louffat (2016), la gestién administrativa se ve comprendido

por 4 etapas, planeacion, organizacion, direcciéon y control.

Veintimilla (2006) sobre la teoria gestidon administrativa nos dice que, el plan,
la estructura, liderazgo y control; son métodos que afectan a la empresa, también
menciona que la gestion es desarrollada por una persona o un grupo con caracter

de lider.

Perez (2010) hace mencidn que la gestion se establece de acuerdo al nivel
de alcance y de diligencia, para esto el indica que las ciencias son a la vez

profesionales, cientifica tecnologicas.

Anzola (2002) alude que la gestion administrativa es una agrupacion de
operaciones, es un proceso que primero se planeara y organizard, dirigida por una
direccion, asi mismo indica que se debe realizar un control para que se obtengan
buenos resultados, para el autor la gestion es un esfuerzo realizado por un conjunto

de colaboradores para lograr todos los objetivos en relacion a su organizacion.
Para citar las dimensiones de gestion administrativa encontramos a Anzola (2002).

La planeacién: Segun el autor, planificacion es el plan de la metodologia que
se debe realizar con el propésito de optimizar los procesos. También menciona que
es una antelacion proyectiva de la direccion para que puedan plasmar estrategias
y asi lograr con el cumplimiento de sus metas, las estrategias que se efectlen

deberan estar establecidos en los objetivos de la empresa.

La organizacion: El autor nos menciona que es el proceso que se realiza

para y precisar las pautas en las que la organizacion realizara el trabajo y marcar



un orden, asimismo la reparticion bien los recursos para que la empresa logre sus

objetivos.

Direccion: Para el autor la direccion es que supervision que realizan los
directivos de una organizacion a sus trabajadores en como desarrollan sus
actividades. Nos dice también que la supervision es realizada por el gerente y es
de mucha importancia ya que ahi depende el éxito de la organizacién en cuanto
a su productividad. El gerente es quien consigue que se efectle los pasos
planeados por la organizacion, asimismo influye mucho como pueda motivar a los
colaboradores, para que asi se cumplan los trabajos de una forma mas efectiva y

eficiente.

Control: Segun este autor una de sus funciones del control es desarrollar
un examen donde se acceda observar las fallas en el procedimiento o en los
métodos asi mismo analizar el servicio de los trabajadores, para que la empresa
este bien direccionada y tenga un buen futuro asi como también lograr con el

cumplimiento de sus objetivos y alcance de su meta.

Por otra parte Louffat (2012) define a las dimensiones de la teoria gestion
administrativa, y entre ello nos menciona que el primero se planearay es ahi donde
la organizacién debera construir todos los métodos para cumplir con sus objetivos.
Asi mismo menciona que el segundo paso de la gestion administrativa es la
organizacion y es quien disefia y establece los procesos para que cumpla con los
objetivos, también indica el tercer elemento es la direccion y es quien vela las
relaciones humanas de la entidad y por ultimo establece que el dltimo elemento es
el control y es a quien se le faculta de comprobar la eficacia y eficiencia de los
resultados que se han logrado en relacion a los objetivos planteados en un

determinado tiempo.

Sobre la teoria calidad ser servicio los autores Camison, Cruz & Gonzales
(2006) nos dicen que “la calidad es sindnimo de satisfacer las expectativas que

busca un usuario al momento de adquirir un producto” (p.172).

Tschohl (2015) menciona que la calidad de atencion se evalla con 6
elementos muy importantes como: eficacia, efectividad, eficiencia, optimizacion,

aceptabilidad y legitimidad.



El autor Carlzon (2016) indica que la calidad de servicio es el trato que

entregamos al cliente mientras interactuamos con él.

Para el autor Oliver (1994) la calidad de servicios es una comparacion entre

el consumidor y el conocimiento de los resultados.

Para Evans & Linsday (2008) “la calidad en el sector publico no ha alcanzado

un crecimiento en comparacion con el sector privado” (p.74).

Escudero (2011) puntualiza que al ofrecer un servicio con una buena calidad
de atencidon va generar que se mantenga la lealtad de los consumidores actuales,
asimismo va aumentar la cartera de consumidores. Todo ello se va lograr poniendo
en practica, cuya aplicacion deben superar lo promedio; es decir; sorprender al

cliente proporcionando mas de lo que espera (p.231).

Moya (2016) define que las empresas publicas, privadas, etc. Incorporan
metodologias para que les ayude a evaluar los niveles de complacencia de los
consumidores, asi mismo buscar la manera de que los clientes satisfechos en sus

exigencias puedan recomendar sus servicios o productos.

Pizzo (2013) hace referencia a la practica desarrollada y ejecutada por la
empresa parainterpretar cuales son las necesidades que desean cubrir sus clientes
asi mismo que puedan ofrecer un producto donde el cliente cubra sus expectativas,
por ende al ofrecer un servicio de calidad se van a generar mayores ingresos a la

empresa.

Segun Abadi (2004) define a la calidad como el proceso de las ocupaciones
y especialidades principales de ofrecer un buen servicio, también indica que la
calidad no puede ser medida por la misma entidad para ello se debe realizar una

estimacion a todas las técnicas.

Dominguez (2006) define a la calidad como una ayuda para las empresas

en ejecutar un procedimiento confiable en la ocupacién de un servicio.

Para Martinez (2005) la calidad es una figura de la gestion de las
entidades, asi mismo indica que es una forma de vida donde la calidad se puede

ir mejorando



Para citar las dimensiones calidad de servicio hemos considerado al autor
Abadi (2004).

Segun Abadi (2004), define a confiabilidad como la capacidad de ofrecer
un servicio exacto de manera segura y consistente. Para el significa ofrecer una
buena atencion hacia los consumidores, también menciona que la respuesta es
ofrecer un servicio rapido, tener la disposicion para atender a los consumidores ya
que ellos cada vez son mas exigentes, en la dimension empatia indica que el
colaborador debe ponerse en la situacion del cliente y asi determinar qué es lo
desea el consumidor asimismo saber como se siente y la dimension tangibles
refiere que son las instalaciones de una organizacion, el autor indica que las
instalaciones deben estar bien presentados, asi como los empleados todo en

relacion a las posibilidades de la organizacion y de sus colaboradores.

Por otro lado el autor Sueiro (2012) define que la confiabilidad es la
capacidad de desempeniar un oficio requerido, en medios establecidos durante un

tiempo determinado.

Donabedian (2002) en relacion a la dimension tangibles menciona que es

todo aquellos que el usuario percibe de una entidad.

Carreras (2006) menciona que la Responsabilidad es la capacidad de

sentirse en condiciones de cumplir un trabajo sin ninguna imposicién externa.

Segun Zeithman & Bitner (2002) define que ser empatico es saber ofrecer

atencioén individualizada, minuciosa a sus consumidores.

Para Donabedian (2002), tangibles es todo aquello que percibe el usuario

y esta relacionado con las condiciones fisicas de las instituciones

Asi mismo el autor define a la calidad como la ejecucién de las ocupaciones
y caracteristicas importantes de ofrecer un buen servicio, también indica que la
calidad no debe ser medida por el la misma organizacién, para ello se debe realizar

una evaluacién a todos los procesos.
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipoydisefio de investigacion
Eltrabajo responde a una investigacion de tipo basico; yaque en la presente
investigacién el objetivo es recolectar informacion para manifestar los fenébmenos

del mundo sin adentrarse en sus posibles estudios préacticos.

El disefio es no experimental descriptivo correlacional, debido a que el
investigador no tendra opcion a modificar las variables de acuerdo a los hallazgos

encontrados.

3.2.  Variables y Operacionalizacion

Las variables que se han considerado son las siguientes:

Variables 1: Gestién Administrativa

Anzola (2002), alude que la gestiébn administrativa es una agrupacion de
operaciones, es un proceso que primero se planeara y organizara dirigida por una
direccidn, asi mismo indica que se debe realizar un control para que se obtengan
buenos resultados, para el autor la gestiébn administrativa es un esfuerzo ejecutado

por un grupo de individuos con el fin de cumplir con los objetivos de la organizacion.

Asimismo el autor Cordova (2013) precisa que la gestion administrativa es
un proceso desarrollado con el fin de que la empresa cumpla con sus objetivos de

manera competente.

Horovitz, (2015) precisa que el servicio no solo es entregar el beneficio,

sino que ademas de brindar el servicio debemos entregar experiencias positivas.

Variables 2: Calidad de los Servicios

Segun Abadi (2004) la calidad es el progreso de los oficios y es una
caracteristica principal de ofrecer un buen servicio, también indica no puede ser
medida por el mismo gremio para ello se debe realizar una estimacion a todos los

procesos.
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3.3. Poblacion/ muestra
Los autores Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), puntualizan a la
poblacién como un acumulado de aquellos temas que coincidan con una serie de

determinaciones.

La poblacion consta de 130 trabajadores de la Municipalidad Provincial de
San Ignacio, (85 trabajadores obreros y 25 trabajadores administrativos y 20

trabajadores eventuales)

Segun Tamayo (2005), define a la muestra como una porcién del total, la

cual nos sirve para referir las caracteristicas principales.

Para la investigacion se ha seleccionado solo a los trabajadores
administrativos siendo una muestra de 25 trabajadores administrativos en la entidad

publica.

El muestro es no probabilistico de tipo intencional, debido que los elementos
son escogidos con base y a criterio del investigador y en la investigacion ya se tiene

definido la muestra, para el cual hemos considerado al personal administrativo.

3.4. Técnicas e instrumentos derecoleccion de informacion
Gallardo (2017), indic6 que la encuesta en una técnica que lidera el estudio
social por la versatilidad, provecho, imparcialidad y sencillez de las informaciones

conseguidas.

La encuesta es utilizada como técnica ya que nos permite recolectar

informacion necesaria para la investigacion.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), consideran al cuestionario como
la manera de comunicarse, entre quien realiza la encuesta y la persona

encuestada.

El instrumento se compone por 32 interrogaciones; 16 de ellas orientadas
a la primera variable y 16 estan orientadas para la segunda variable. El
cuestionario esté orientado al colaborador administrativo de la entidad publica.

3.5. Procedimientos

Se empled el instrumento de recoleccién de datos siendo la encuesta quien
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nos permitird acopiar informacion sobre las dos variables de estudio y una vez
conseguida la informacion se proceso, la cual se hizo de manera computarizada

y con la ayuda de paquetes estadisticos SPSS, version 26.
3.6. Método de anélisis
El método de la investigacién es hipotética - deductiva.

Bernal (2010) describié que el método hipotético — deductivo constata de
un medio que empieza partiendo de un acumulado de enunciaciones
considerando como hipétesis y su objetivo es refutarlas, concluyendo que se
deben confrontar con los hechos.

3.7. Aspectos éticos.
Hemos aplicado 4 principios segun la teoria de Adrianzén (2012) se ha
empleado la Etica, principio de Libertad, el principio de Valor Fundamental de la

Vida y el principio de Totalidad.

Adrianzén (2012) menciona que el principio del valor fundamental de la vida

humana, exponen el decoro humano.

Adrianzén (2012) indica que todos los participantes que aportan en la
investigacion lo tienen que realizar haciendo uso de su libertad, asimismo tienen

gue asumir con responsabilidad.

Adrianzén (2012) este principio esta condicionado por el todo, de los
fragmentos y la correspondencia mutua asi como la necesidad de procurar una

mejor existencia, actuacion o condicion del todo.
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V. RESULTADOS

Se proceso los datos que fueron recolectados con la muestra y de ello se
obtuvo resultados; los cuales se presentan en las tablas y gréaficos que a

continuacion se visualizan.

De acuerdo al objetivo principal, se presenta los siguientes resultados:

Tabla 1 Resultados de la prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion ,202 25 ,010 , 739 25 ,000
administrativa
Calidad de ,170 25 ,061 ,915 25 ,040
servicios

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 1, como el valor de la significancia bilateral de la prueba de
normalidad Shapiro — Wilk es menor que 0,05, se obtuvo una distribucion no

parameétrica, por lo tanto la prueba de correlacion se hara con la Rho de Spearman.

Tabla 2 Resultado inferencial de la correlaciéon entre las 2 variables

de estudio.
Correlacion
Gestion Calidad
administrativa e
servicios
Rho de Gestion Coeficiente 1,000 ,840™
Spearman administrativa de
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 25 25
Calidadde Coeficiente ,840™ 1,000
servicios de
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01  (bilateral).
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De acuerdo alatabla 2, observamos que la correlacion de la variable gestion
administrativa y calidad de servicios es alta positiva. Por lo tanto se acepta la

hipotesis de investigacidn y se rechaza la hipotesis nula. Es decir: Existe relacion
entre la gestion administrativa y calidad de servicios de la Municipalidad Provincial
de San Ignacio.

Respecto al objetivo especifico 1, se muestran los resultados teniendo en
cuenta sus dimensiones y la variable gestidbn administrativa:

Tabla 3 Nivel de la dimension planificacion de los colaboradores de

la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021.

Frecuencia %

Malo 1 4
%

Regular 18 72%
Bueno 6 24%
Total 25 100%

Fuente: Ampliacién de instrumento a la muestra de estudio

La tabla 3 evidencia que la dimension planificacion de la variable gestion
administrativa de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de San Ignacio
2021, el 4% (1) lo ubican en un nivel malo, el 72% (18) sefialan que se encuentra
en un nivel de regular, y el 24% (25) lo clasifica en un nivel bueno.

Tabla 4 Nivel de la dimensién organizacién de los colaboradores de

la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021.

Frecuencia %
Regular 4 16%
Bueno 21 84%
Total 25 100%

Fuente: Ampliacién de instrumento a la muestra de estudio

La tabla 4 muestra los resultados de la dimension organizacién de la
variable gestion administrativa de los colaboradores de la Municipalidad Provincial

de San Ignacio 2021, el 16 % (4) sefialan regular, y el 84 % (21) lo clasifica en un
nivel bueno.
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Tabla 5 Nivel de la dimensiéon direccion de los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021.

Frecuencia %
Malo 4 16%
Regular 21 84%
Total 25 100%

Fuente: Ampliacidn de instrumento a la muestra de estudio

La tabla 5 se tiene los resultados de la dimensién direccion de la variable
gestién administrativa de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio 2021, el 16 % (4) lo ubican en un nivel malo, el 84% (21) sefalan que se

encuentra en un nivel de regular.

Tabla 6 Nivel de la dimension control de los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021.

Frecuencia %

Malo 1 4

%
Regular 12 48%
Bueno 12 48%
Total 25 100%

Fuente: Ampliacién de instrumento a la muestra de estudio

La tabla 6 se tiene los resultados de la dimension control de la variable
gestion administrativa de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio 2021, el 4% (1) lo ubican en un nivel malo, el 48% (12) sefialan que se

encuentra en un nivel de regular, y el 48% (12) lo clasifica en un nivel bueno.

En relacién al objetivo especifico 3, se muestran los resultados
teniendo en cuenta la dimension planificacion y la variable calidad de

servicios.

Tabla 7 Resultados de la prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Planificacion ,138 25 ,200° ,948 25 ,231
Calidad de servicios ,170 25 ,061 ,915 25 ,040

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Se puede apreciar en la tabla 7, el valor de la significancia bilateral de la
prueba de normalidad Shapiro — Wilk es mayor que 0,05, obteniendo una
distribucion paramétrica, por lo tanto, la prueba de correlacion se hara con la

Pearson.

Tabla 8 Resultado inferencial de la correlacion entre dimension
planificacion y la variable calidad de servicios en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio 2021.

Calidad de
Planificacién servicios

Planificacion Correlacion de 1 481"

Pearson

Sig. (bilateral) ,015

N 25 25
Calidad de servicios Correlacion de 481" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,015

N 25 25

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 8, la correlacion de la dimension planificacion y la
variable calidad de servicios positiva y significativa. Por lo tanto, se acepta la
hipotesis especifica 1 y se rechaza la hipotesis nula. Por ende, se evidencia que:
Existe relacion entre la planificacién y calidad de servicios en la Municipalidad

Provincial de San Ignacio, 2021.

Respecto al objetivo especifico 4, se muestran los resultados teniendo en

cuenta la dimensién organizacion y la variable calidad de servicios.

Tabla 9 Resultados de la prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Organizacion ,146 25 ,181 ,940 25 ,146
Calidad de servicios ,170 25 ,061 ,915 25 ,040

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tal como se puede apreciar en la tabla 9, el valor de la significancia bilateral de la

prueba de normalidad Shapiro — Wilk es mayor que 0,05, obteniendo una
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distribucion paramétrica, por lo tanto, la prueba de correlacion se hara con la

Pearson.

Tabla 10 Resultado inferencial de la correlacion entre dimensién
organizaciéon y la variable calidad de servicios en la Municipalidad

Provincial de San Ignacio 2021.

Calidad de
Organizacion servicios

Organizacion Correlacion de Pearson 1 437"

Sig. (bilateral) ,029

N 25 25
Calidad Correlacion de Pearson 437" 1
De
servicios Sig. (bilateral) ,029

N 25 25

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 10, se observa que la dimensién organizacion y la
variable calidad de servicios su correlacién es positiva y significativa. Por lo tanto,
se acepta la hipotesis especifica 1 y se rechaza la hipétesis nula. Por ende, se
evidencia que. Es decir: Existe relacion entre la organizacion y calidad de servicios

en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2021.

Respecto al objetivo especifico 5, se muestran los resultados teniendo en

cuenta la dimensiéon direccion y la variable calidad de servicios.

Tabla 11 Resultados de la prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Direccion 253 25 ,000 ,898 25 ,016
Calidad de servicios ,170 25 ,061 ,915 25 ,040

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tal como se puede apreciar en la tabla 11, el valor de la significancia bilateral de
la prueba de normalidad Shapiro — Wilk es menor que 0,05, obteniendo una
distribucion no paramétrica, por lo tanto, la prueba de correlacion se hara con la
Rho de Spearman.
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Tabla 12 Resultado inferencial de la correlacién entre dimensién direccién

y la variable calidad de servicios en la Municipalidad Provincial de San

Ignacio 2021.
Calidad de
Direccién  servicios
Rho de Direccién Coeficiente 1,000 462"
Spearman de
correlacion
Sig. (bilateral) . ,020
N 25 25
Calidad de Coeficiente de 462" 1,000
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,020 .
N 25 25

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la tabla 12, se observa que la correlacién de dimensién
direccion y la variable calidad de servicios positiva y significativa. Por lo tanto, se
acepta la hipotesis especifica 1 y se rechaza la hipotesis nula. Por ende, se

evidencia que. Es decir: Existe relacion entre la direccion y calidad de servicios

en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2021.

Respecto al objetivo especifico 6, se muestran los resultados teniendo en

cuenta la dimensién control y la variable calidad de servicios.

Tabla 13 Resultados de la prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Control ,256 25 ,000 ,826 25 ,001
Calidad de servicios ,170 25 ,061 ,915 25 ,040

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tal como se puede apreciar en la tabla 13, el valor de la significancia bilateral de
la prueba de normalidad Shapiro — Wilk es menor que 0,05, obteniendo una
distribucion no paramétrica, por lo tanto, la prueba de correlacion se hara con la

Rho de Spearman.
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Tabla 14 Resultado inferencial de la correlacion entre dimension control y

la variable calidad de servicios en la Municipalidad Provincial de San Ignacio

2021.
Calidad de
Control  servicios
Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,394
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,052
N 25 25
Calidad de Coeficiente de ,394 1,000
servicios correlacién
Sig. (bilateral) ,052 .
N 25 25

De acuerdo ala tabla 14, se observa que la correlaciéon de dimensién control

y la variable calidad de servicios positiva y significativa. Por lo tanto, se acepta la

hipotesis especifica 1 y se rechaza la hipotesis nula. Por ende, se evidencia que.

Es decir: Existe relacion entre el control y calidad de servicios en la Municipalidad

Provincial de San Ignacio, 2021.
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V.  DISCUSION
A nivel Mundial se ha calificado la calidad de servicios que brindan
todas las instituciones del Estado hacia los usuarios, como la mala
orientacion de los funcionarios sumando a ello la mala gestion

administrativa que realizan los altos mandos en la institucion.

A nivel Nacional la mayoria de Municipalidades son administradas
empiricamente. La elevada rotacion del personal y la falta de experiencia y
conocimiento técnico sobre gestibn administrativa conllevan a que gran
parte de las decisiones que tomen los altos mandos no estén orientados a

prestar un servicio de calidad.

La gestion Municipal es tarea de todos, su proposito es realizar las
condiciones economicas, sociales, humanas, fisicas y culturales de la
poblacibn 'y el municipio, asimismo hacer de wuna gestion
administradamente equitativa y eficiente, politicamente viable, vy
ambientalmente sustentable. Todo en relacion al proceso de planificar y
administrar los recursos propios de manera eficiente y eficaz, con miras a

un desarrollo.

De igual manera Mendoza (2018) su proposito fue determinar la
incidencia de la gestion administrativa en la innovacion de las medianas
empresas comerciales en la ciudad de Manta, en su indagacion se utilizo la
metodologia tipo cuantitativa analitica, no experimental, transversal y se
aplicé a 48 medianas empresas, las deducciones de la investigacion
demostraron que si existe una similitud de la gestiébn administrativa asi
como de cada dimension que lo dispone sobre la innovacion de las

empresas comerciales.

Asi mismo encontramos a Zarate (2019), cuyo objetivo fue identificar
si las variables gestion administrativa y calidad de servicio tienen relacion,
finalmente se concluy6 que se cumplié con el objetivo general ya que se
demostro que entre la gestion administrativa y la calidad de servicio si existe

relacion significativa.

También se coincidié con la investigacion de Florez (2019),en su
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investigacion donde tuvo por objetivo implantar como los procesos
administrativos incurren en la calidad de servicio, para obtener resultados
se realiz6 tomar una muestra de 140 pacientes, dentro de ellos el 12.1% de
los entrevistados indico estar en desacuerdo con la calidad de atencion
ofrecida por los colaboradores del hospital a diferencia del 80.0% manifesto
estar indiferente a la vez soto en su investigacion concluye que existe una

baja relacién entre la calidad de servicio y la direccion administrativa.

Segun el autor Lopez (2015), menciona que una buena gestion
permite que las empresas organicen su esfuerzo con los recursos
disponibles, mediante estrategias administrativas. Por otro lado Anzola
(2002), menciona que la gestiébn administrativa es una agrupacion de
acciones, es un proceso que primero se planeara y organizara dirigida por
una direccion, asi mismo indica que se debe realizar un control para que se
obtengan buenos resultados, para el autor la gestidon administrativa es un
esfuerzo realizado por un grupo de personas con la finalidad de

desempenfiar y cumplir con lo proyectado en la institucion.

En esa misma linea los autores Pacheco, Robles & Ospino (2018),
afirman que la gestion administrativa es el arte de gestionar todas las
actividades, procesos organizacionales y también establecen como
administrar los recursos con los que cuenta una empresa, de igual forma
comprende con los elementos o procedimientos que son 4: planificacion,

organizacion, direccion y control

Dominguez (2006), sefiala que la calidad es el potencial que ayuda
las empresas a que ejecuten un procedimiento confiable en un

determinado nivel de desempefio en el servicio.

Esto se relaciona a lo que menciona el autor Abadi (2004), quien
define a la calidad como el impulso de las funciones y tipologias principales
de ofrecer un buen servicio, también indica que no puede ser medida por el
mismo organismo para ello se debe realizar una valoracion a todos los
procesos, en cuanto a sus dimensiones define a confiabilidad como la

capacidad de brindar un servicio exacto de manera segura y consistente,
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para el significa ofrecer un buen servicio desde la primera al cliente,
también menciona la dimension respuesta donde nos dice que es ofrecer
un servicio rapido tener la disposicion para atender a los consumidores ya
gue ellos cada vez son mas exigentes, en la dimensién empatia indica que
el colaborador debe ponerse en la situacion del cliente y asi determinar qué
es lo desea el consumidor asimismo saber como se siente y la dimension
tangibles refiere que son las instalaciones de una organizacion, el autor
indica que las instalaciones deben estar bien presentados, asi como los
empleados todo en relacion a las posibilidades de la organizacion y de sus

colaboradores.

Segun los resultados obtenidos de la prueba de normalidad de las
variables gestidbn administrativa y calidad de servicios, el valor de la
significancia bilateral dela prueba de normalidad Shapiro — Wilk es menor
gue 0,05, por lo que se tiene una distribucion no paramétrica, por lo tanto la
prueba de correlacion se hara con la Rho de Spearman y el resultado
inferencial de la correlacion entre las dos variables de estudio de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio.

En la investigacion observamos que la variable gestidn
administrativa y calidad de servicios muestran una correlacién alta positiva
y significativa. Por lo tanto se acepta la hipotesis de investigacion y se
rechaza la hipétesis nula, aludiendo que si existe relacion entre la gestion
administrativa y calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio.

A través de los resultados obtenidos en la presente investigacion se
puede determinar que la gestion administrativa segun la muestra de estudio,
respecto a la dimension planificacion el 72% sefialan que se encuentra en
un nivel de regular, en la dimension direccion el 84% sefialan que se
encuentra en un nivel de regular, lo que nos indica que los colaboradores
no estan conformes con la actual gestion administrativa. Y respecto a la
variable calidad de servicios en la dimension calidad de respuesta de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021 el 68%

sefialan que se encuentra en un nivel de regular y segun la dimension
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empatia de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de San Ignacio
2021, el 48% sefialan que se encuentra en un nivel de regular.

En los resultados obtenido en la investigacién podemos analizar que
la dimensién planificacion de la variable gestion administrativa de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021, el 4%
(1) lo ubican en un nivel malo, el 72% (18) sefialan que se encuentra en un

nivel de regular, y el 24% (25) lo clasifica en un nivel bueno.

En la dimension organizacion de la variable gestion administrativa
de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021,
el 16 % (4) sefialan que se encuentra en un nivel de regular, y el 84 %

(21) lo clasifica en un nivel bueno.

En la dimension direccion de la variable gestion administrativa de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de San Ignacio 2021, el 16 %
(4) lo ubican en un nivel malo, el 84% (21) sefialan que se encuentra en un

nivel de regular.

Los resultados de la dimensién control de la variable gestion
administrativa de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio 2021, el 4%

(1) lo ubican en un nivel malo, el 48% (12) sefialan que se encuentra en

un nivel de regular, y el 48% (12) lo clasifica en un nivel bueno.

De acuerdo al objetivo especifico 3 y objetivo 4: se presenta los
siguientes resultados: la correlacion de las dimensiones planificacion y
organizacién con la variable calidad de servicios es positiva y como
observamos en las tablas 8 y 10 la prueba de normalidad es mayor a 0.05

obteniendo una distribucién paramétrica.

De acuerdo al objetivo especifico 5 y objetivo 6: se presenta los
siguientes resultados: la correlacion de las dimensiones direccion y control
con la variable calidad de servicios es positiva y como observamos en las
tablas 12 y 14 la prueba de normalidad es menor a 0.05 obteniendo una

distribucion no paramétrica.
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VI.

CONCLUSIONES
La gestion administrativa en la municipalidad provincial de San
Ignacio durante el afio 2021 es regular segun lo que indican los
cuestionados, por ende se determina insatisfaccion de los
colaboradores ante la gestién administrativa y eso de la mano con la

calidad de servicios que brindan al usuario.

La gestion administrativa segun sus dimensiones planificacion el
72% sefalan que se encuentra en un nivel de regular, direccion el
84% sefalan que se encuentra en un nivel de regular, lo que nos
indica que los colaboradores no estan conformes con la actual

gestion administrativa.

La calidad de servicios, segun la dimension calidad de respuesta de
los colaboradores de la Municipalidad Provincial de San Ignacio
2021 el 68% sefialan que se encuentra en un nivel de regular, y
segun la dimension empatia de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio2021, el 48% sefialan que

se encuentra en un nivel de regular.

Si existe relacion entre la gestibn administrativa y calidad de
servicios de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, de acuerdo
a los resultados obtenido en la tabla 2 donde observamos que la
correlacion de la variable gestion administrativa y calidad de

servicios es alta positiva y significativa.

Después de haber analizado los resultados se concluye que las
dimensiones, planificacion, organizacion, direccion y control si

tienen relacidon con la variable calidad de servicios.
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VIl. RECOMENDACIONES
Se recomienda a los colaboradores de la municipalidad provincial de

San Ignacio

1. Capacitar a los funcionarios en la calidad de servicio para que
brinden informacion confiable y sean empaticos con los

usuarios.

2. Alos funcionarios analizar los resultados y realizar una mejor
calidad de servicio asi mismo obtener una eficiente atencién

con los usuarios.

3. Continuar llevando una apropiada organizacion en las
técnicas de gestibn administrativa para engendrar con los

objetivos de la entidad.

4. Dado que existe relacién entre la gestidbn administrativa y
calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, se recomienda analizar los resultados de las
dimensiones para asi mismo mejorar la calidad de servicio de

la entidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de variables.

organizacion” (p.8y9).

VARIABLES DEFINCION DEFINICI ESCALA DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL ON RIERSIOLE INPICTAIZACIZ MEDICION
OPERACIO
NAL
Chiavenato(2014), Se va a Obietivos
afirm6é que gestion | evaluar de )
administrativa significa | acuerdo a las Planes de accién
mucho mas que siguientes Planificacion
planear, dimensiones, Politicas - Procedimiento
organizar, dirigir y | Planificacion, Autoridad
controla implica tomar | Organizacion —
decisiones y acciones | ,Direccién | Responsabilidades
gue se “aplica a una | Control. Cumplimiento de funciones
serie de situaciones en Organizacion
Gestion todo tipo de o
Administrativa | organizaciones, Actividades
también es coordinar Motivacion Ordinal
los recursos
humanos, financieros, Direccion Facilitacién de Recursos
materiales y Orientacion
tecnologicos, para
alcanzar los objetivos
liderando y dirigiendo Preventivo
las actividades
desempeiadas por
todos los niveles de la Control Concurrente
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Correctivo

Calidad de
servicios

Vargas y Aldana(2014)
senalo “que el enfoque
de la calidad esti
estrechamente
relacionado con los v
alores y virtudes delas
personas que
conforman la
organizacion, tantopor
su entorno especifico
como por elfamiliar, la
empresa privada o
entidad estatal.

El comportamiento
humano es el que crea
una cultura
organizacional y sus
valores gue lo
identifican”(p.39)

Se va a evaluar
de acuerdo a las

Cumplimiento del Servicio

siguientes Interes
dimensiones, Confiabilidad Eficacia
Confiabilidad,
Capacidad de Eficiencia
Respuesta, - -
Empatia y Registro de Buenas Practicas
Elementos Cumplimiento de los Empleados
Tangibles. Capacidad de Interés
Respuesta
Control de las interacciones
Compromiso
Atencion personalizada
Empatia Formacion de los usuarios
Orientacion al usuario
Conocimiento de las
necesidades
Equipos y Tecnologia
Elementos Adecuacion de las instalaciones
Tangibles

Presentacion del personal

Presentaciéon de Elementos
Materiales

Elaboracion propia.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos.

Encuesta sobre La Gestién Administrativa y la

Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial de San Ignacio

Con el fin de mejorar la Calidad de los Servicios de la Municipalidad

Provincial de San Ignacio, se esté realizando un sondeo de opinion a funcionarios

gue laboran en la entidad, con la que se intenta proporcionar pautas a la alta

direccién en lo que corresponde a mejorar la gestion administrativa y la calidad de

servicio.

INDICACIONES GENERALES:

a)
b)

c)

d)

1.

La encuesta es anonima.

En cada item, solo es posible elegir una opcion.

Califiqgue de acuerdo a su percepcion acerca de cada uno de los
aspectos abordados.

Margue con una aspa el tipo de servidor que es usted:

Es trabajador de planta ( )

Es trabajador contratado ( )
Gestion Administrativa

Indicaciones especificas: Maqgue con un aspa la opcién que considere

necesaria:

PLANIFICACION

Casi A Casi

Nunca :
Nunca | veces | Siempre

Siempre

Escucho usted sobre
los Planes de Accion
con los que cuenta la
MPSI (PDRC,PEI,POI).

Los Planes de Accion
reflejan las politicas y
procedimientos a
ejecutarse en las areas
de la MPSI, asi como
para la poblacién.
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Los Objetivos de los
Planes de Accion de la
MPSI se limitan sélo a
los exigidos por los
usuarios y servidores.

Tiene conocimiento
acerca de la
demostracion de los
acontecimientos y
expectativas para
modificar los Planes de
Accion de la MPSI.

ORGANIZACION

Casi

Nunca
Nunca

veces

Casi
Siempre

Siempre

Los funcionarios son
guienes tienen la
decision final en todas
las decisiones en la
MPSI.

En las comisiones de
trabajo se designa a

los responsables y se les
responsabiliza por sus
acciones.

Se seflala a cada uno
de los servidores
cuales son sus deberes
y derechos dentro de la
MPSI.

Se utilizan mecanismos
de sanciones y
condecoraciones dentro
de la MPSI.

Se realizan
evaluaciones de los
puestos de trabajo en las
areas de la MPSI.

DIRECCION

Casi

Nunca
Nunca

veces

Casi
Siempre

Siempre

En la MPSI se incentiva
y orienta a losservidores
para que realicen su
mejor esfuerzo y alcanzar
las metas propuestas.
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La conducta de los
Funcionarios de la
MPSI, es ejemplo a
seguir por parte de los
servidores.

Se promueve el uso
racional, adecuado y
necesario de los
recursos con los que
cuenta la MPSI para el
cumplimiento de las
metas propuestas.

CONTROL
Casi A Casi Siempre
Nunca :
Nunca | veces | Siempre

Se conoce las
fortalezas y debilidades
de cada servidor.

Se orienta a los
servidores con respecto
al

desarrollo de sus
actividades laborales
de acuerdo a los
Documentos de
Gestion.

Se hace seguimiento a
las

Quejas y reclamos
dentro de la MPSI.

Se hace seguimiento de
todas las actividades que
realizan en la institucion
para evaluar los|
procedimientos.
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2. Calidad de Servicios

Indicaciones especificas: Maque con un aspa la opcion que

considere necesaria:

CONFIABILIDAD

Totalmente
Insatisfecho

Insatisfecho

Incierto

Satisfecho

Totalmente
Satisfecho

Cuando la MPSI
promete hacer una
determinada tarea
en  determinacién
tiempo,la realiza.

Cuando un usuario
tiene un problema
en la MPSI, se
muestra un
sincero interés
en solucionarlo.

La MPSI realiza bien
el servicio en la
primera instancia.

La MPSI concluye un
determinado servicio
en el tiempo
propuesto.

La MPSI insiste
en mantener
registros exentos
de errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Totalmente
Insatisfecho

Insatisfecho

Incierto

Satisfecho

Totalmente
Satisfecho

-

Los servidores de la
MPSI comunican a
los usuarios cuando
concluira la
realizacion del
servicio.

Los servidores de
laMPSI ofrecen un
servicio rapido a
SuS usuarios.
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Los servidores de la
MPSI siempre estan
dispuestos a ayudar
a sus usuarios.

Los servidores
de laMPSI estan
demasiado
ocupados para
responder a las
preguntas de los
usuarios.

EMPATIA

Totalmente
Insatisfecho

Insatisfech
(o]

Incierto

Satisfecho

Totalmente
Satisfecho

La MPSI da a sus
usuarios una
atencion
individualizada.

La MPSI

tiene

horarios de

Trabajo convenientes
para todos sus
usuarios.

La MPSI
tiene
servidores
gue ofrecen
una atencion
personalizad
a a sus
usuarios.

La MPSI se
preocupapor los
mejores intereses
de los usuarios.

La MPSI
comprende las
Necesidades
especificas de sus
usuarios.

ELEMENTOS

TANGIBLES

Totalmente
Insatisfecho

Insatisfech
o

Incierto

Satisfecho

Totalmente
Satisfecho

38



La MPSI tiene
equipos de
apariencia

moderna.

Las instalaciones
fisicas de la

MPSI son
visualmente
atractivas.

Los servidores de la
MPSI tienen
apariencia de
pulcritud.

Los elementos
materiales son
visualmente
atractivos.
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Anexo 3: Validacion y confiabilidad del instrumento

ﬁ UNIVERSIvAD CESAR VALLEJO :

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestién Administrativa y Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial de San Ignacio

Se realzan evaluaciones ds ks puesioe de abalo en fae dreas dv ln MPSL )( f

e ———

Actindades Se utizan mecankemas do sancianes y condecoracionss dendro de ks MPSL X |

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION |
10N | RELACION k,m‘
g ShititoR e ENTRE LA | ENTRE LA O e oY | CBSERVACIONES VD RECOMENDACIONES
§ VARIABLEY | DINENSION |\ rucrs 50R ¥ [RESPUESTA (Ver
LA YEL )
DIMENSION | NDICADOR -
! TTWTTT%
Otjelives Los Objehivos de fos Planes de Accian de i MPS! ae imitan 500 8 fos exgidas ‘
pov los usuados y ssrvidorss. X K} e Y
Plane de socion | Los Planes de Acoion rofiejan las paillicas y procedimienios @ epecutarse en
a5 droas de ka MPS, asi como pars i3 poblacidn. X X X o
g Tiane CoGo/miento acerca de l demosiracion da los ienlos y f
expactativas para modificar los Planes de Acolon de la MPS/ X EY X X
Pomas - Ercucho usied 5cbre s Planes da Accion con los que cuenia i WPSI PDVG, | |
Procsdmionts PEL POI). X | :X X ?(
| |
Autoridad Los funcionanios son quiones fiensen (g decision inal en fodas las dec'slones | |
j on hx MPS!, X | x X )(
Responsatiidedes | En lae comisiones 08 Yabao so cesigna & jos responsables y se jes |
E Cumplmianto de So soniow & 0508 UND 08 108 SENTTLISS CUles Son Sus Cebeves y Gerochos - ‘
fnciones. denfro de ks MPSL, X X )( X
X X X
X x| X
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ﬁ UNIVERS! AD CESAR VALLEJO

s conducta de los Funcionarios de ls MPS), 03 sjempio § segulr por parts de

Fadiincin o | S promueve &l uso racional, adecuado y necesano de ks recursos con los
Recuiyos que cusnia [ MPSI para el cumplmiento ds las melas propuestas ¥ X X X
Criontaciin En la MPSI 50 incenfiva y aients & ks seradores Para que maioen u mejr
esfuerzo y alcanzer lss mefas propuselas. N X X X
Praventvo Se conoos las forfalezes y debddades de cada senwdcr.
2 X| X X | [x
Conautrents Se crienls & ios sanadares con respecto o desatolo de sus aclivdedes
labaraies d acusrdo a los Documentos de Gestén. % X X X
Sa hace seguimiento & les quajse y raciamos dentyo de fa MPST. 7‘ X )( X
amwammmmmuum
Cumpimiento  def Cuandc & MPS| promels hacsr una delerminada tarsa en defrminacitn
Senvico tompa, la resiiza. % X X X
Interoe Cuandd un usuaio Nens un Croblema en la MPSI, se muasira un sinc&o
Inferés on solucionario. X x X )(
Efcacia Le rasiiza bion of senvicv en Js primera mstancie
g [ o X X X | |X
Eficencia La MPS! concly detenminado serwaio &n &l
Iye un & &l fismpo progueslo. X X X x
i Ragistro de Buenas
Practicas
Cumplimiento da ks Los servdores de la MPST comunican a ks usianios cuando conckard fa
Interés Los senvidoves ds la MPST offecen un senvicio ripido @ sus usuarics. X )( X X
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ﬁ UNIVERSIuAD CESAR VALLEJO

Las sanddores de la MPST slempm estan dispuesios 2 ayudar i sus USUenos.

Control  de las X )( X ){
Los sevidores d s MPS! eslan demasiado ccupados psra responder @ las
Compromiso pregurtas de los usuanios X )( )( )(
Aendéa L3 MPS/ tere servidorss que ofrecen una alencitn personakzada a sue
g zw G ke | La MPSI flens horarios 02 biabajo convenientes para fodos sus Usuaros. x X X X
m # | La MPSI da a sus usuanos wna afencion ndividuatzads. ' X X X X
Wdﬂh La MPS! 92 preocupa por los mejores Inferases de Jos usuancs. X X X x
m y | La MPST bene equipos de aparencia modems. x x X X
gi M“h mwmmnmmmm X X X X
& w del | Los serwdores de ln MPST benan aperienci ds puicrtud X X )( x
?."..,..7"7""....: Los alemantos mafsriales son viesakmenis alraclives. X x X X

Grado y Nombre del Experto: Dr. Olano Elera Sequndo

Firma del experto

EXPERTO EVALUADO




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion Administrativa y Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre La Gestién Administrativa y la Calidad de Servicios en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio

3. TESISTA:

Br.: Ancajima Larreategui Jhianella Vanessa

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| @ NO ]:]

an lgnacio, 22 de octubre de 2021

\
Dr. Olano Elera Segundo René
DNI: 27841044
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestién Administrativa y Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial de San Ignacio

CRITERIOS DE EVALUACION

REAGON | RELAGON | ceicn Iy

: - ImENE ENTRELA | ENTRELA ENTRE EL TEMY ORSESVACIONES WO RECOMENDACIONES
INDICADOR VARABLEY |Diengon | ENTREEL | LAGPGIONDE

A INDXCADOR Y | RESPUESTA (Ver

DIVENSION | moicapor | ELTEM | imsthumenlo

m\‘?

:

[ Lo Objolivos db fas Planes ds Accién de fs MPSJ se fimitan silo a los exigidos
Jor Jos usuanios y servidorss.

1

Aanse ds accibn | Los Planes de Accion reflalan las polifcas y procedimientas . & ejecutarse an

Se meakzan evaluscionss de ks puesfos e frabaio en lee dreas o la MPSL

"XXXXXXx&X_v:E

Actividades S utizan mecanismos de sanclanss y condecoraciones denko de la MPSL

8 | E 8§
XX X
{ae rees de fa MPST, 83! como para la pobiscian. >4 /( p i
g Tiene conoamisnfo acercs d2 fa demosbaciin de jos sconfecmientos y
expectativas para modfcar ko Planas de Accién do fa MPST X X X
i " Politicss - m@mumawo»mummumm X X )(
Adornidad Los funcionarios son quienes fanen & doosd final en lodss igs decisiones
j on la MPS!, x X )(
: Fesponsabiidadas &mwmwmnWIQRWyn_hx )( )(
g Cumplmiendo de Se sefmio 8 code uno de Jos servidores cusles san 5us deberes y derechos
funciones. doniro de la MPS! X X X
X Ix][X
x| X |x
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

La condhicta oe log Furcionanos e ks MPS!, o5 ejermplo a sagui por parte ds
los sanvidores.

X

X

Se promuese & 1so racaNal BAECUAT0 Y NECESANe de Jas recursos con e
qus cusnta ia MPST para &l cumplimiento de las metas propusstas

X

En la MPSI se incentiva y onanta & ks seridoras para Que realicen su mejor
eslerzo y alcanzar lse melas propustes.

Se conoce \as fortalezes y debildades de code sanddor.

Se orfenfs & los sevwdores con respecto al desanolo de sus actividades
laborales de acusrde 8 los Documentos de Gesfion,

So hace seguimiento & ke queas y reclimas dantro do a MPSY,

Se hace seguimients da fodas las aciadades que reakzan en (g nstfucion
pars evakiar i procedimienios.

Gestion Administraiva

Cuando la MPSI promete hacer una determinads faren en defamminacion
hempo, le realzs.

Cuando un usuario llens un problems an le MPS), se muestra un sincero
inferés an soliconano.

La MPS! realiza bien ol senacio en (n primera kastsncia.

La MPS! conciuye un determinado sanviclo an ef liempo propuesio.

XXX | ™ |™ || [3¢| X |>¢

Mbse | > | X[ X [ XX [X] ¢ [x | %

> %] ¢ [ X[ X [ > X[ x| > |X

X X xRN X X%

Los sanddores o8 fa MPST comunican a o6 wsuarios cuando conchaird fa
raalizacidn del servicio.

~

%

D

:

Los sevvidorss de la MPS] affecen un snvicio répido & sus usuanios.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Log sarvidoras 0 Ja MPS! slempm estan dispuesios & syuder 8 sus UsUanos.

Los sorvidares de ks MPS) asthn demasiado ccupados para raspander & las

X X X
Compromiso preguntas de Jos Lsuanas. X 5 x 2{
Alencidn La MPSI tane servidomes que offecsn una afencidn personaizeda a sus
comanatzada wsuarios. A X X X
Formacon de ot | La MPSI flene horarios de rabajo convenventes pave fodas sus usuanios,

; X[ Ix[ | x
?:m‘::on a | La MPSIda & 5us usuanos una afencion indviduatzada. x )(' % X
;annhmdtlu La MP31 g8 preocupa por los makves infareses de Jos usuarnios. X X X X
{i’q@a Y | La MPST bane equipos de sparencia modems. X )( )(

Adecuaciin de las | Las instafaciones fsicas de fa MPS! son visuaimente afraclivas.
gi_ inezalzcones X X X

2 | Presentacion del mmar-fwsvmmwm X X )( )(

m Lod slementas materiaks 5on Weuaimente atracivos. X X X ;X

Grado y Nombre del Experto: Mg. Malca Jimenez Henrry Antonio
Firma del experto
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion Administrativa y Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre La Gestion Administrativa y la Calidad de Servicios en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio

3. TESISTA:

Br..  Ancajima Larreategui Jhianella Vanessa

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI E] NO D

San Ignacio, 27 de octubre de 2021

Mg. Malca Jimenez Hernry Antonio
DNI:70094382
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ﬁ UNIVERS:AD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién Administrativa y Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial de San Ignacio

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION | RELACION
RELACION |ENTRE EL ITEM Y
g INDIGADOR Ems r».meuv De::;isgl ENTREEL | LA GPCION DE OBSERVACIONES VIO RECOMENDACIONES
“Wu YEL INDICADOR ¥ | RESPUESTA (Ver
omension | inpcaoor | B —
- B o )
Otyelivos Los Objefivas ce los Panes de Accion de fo MPS! se imiten sk 8 ios exigidos
por los suenos y senvidores. % X X X
" Planes 06 socitn | Los Flanes de Acaion i las polificas y procedimientos o ejecutavse en
las armas de ks MPS), asi coms peva la poblaciin, X % X x
Tiene conockmento acerca dv fo demasirasdn de los acondeamionics y
expectativas para modificar kos Planes de Accitin de la MPS! x X X x
Polifcas - Escucho usled scbve ke Planes de Accion con fos que cuerda & MPS! (PDRC,
Autoridad Los funaonanios son quienes fenen 18 decisidn final en fodas las decisiones
i on fa MPSI, X )( x x
Responsabiicades | En Iss comiiones do babspo se designu & fos respansables y se fes
responsabilizs por sus acciones, % >4 X X
Cumplimiento de Se sofals & Cada unc 9 foe BrAT0GS CUMS SON sus deberss y derechos
foncionss. dontro de fa MPSL. X X X ¥
Se masizan evaluaciones de o6 puesios de trabajo en 196 drees de la MPSL
X X X X
Actmdades Se ulizan mecaniemos de sanciones y condacorsciones dentro de la MPS! )(
X Ix] X

17

46



ﬁ UNIVERS1~AD CESAR VALLEJO

Nodvaoon L conducln de jos Funcionarics o6 [a MPSI, &5 8)8mpio a sequir por pade de
| Facingin & | 56 promuaie  usa racond, 0960480 ¥ NECesano ds 1S recursos con s
Rcurms que cuenda ka MPS) para o cumplimisnto ds fas metas propussias X < 5 X
Orentacion En la MPS! 32 incantva y onendd 8 ios servidores pavs que reakicen su mejor
esherzo y alcanzar las mefas propoestas. X X X e
Pravantivo &mumymawm. K ){\ <. )(
Conaurents B¢ orienla & ios servidores con mspecto o desamolo de sus actiadades
laborales de acusrdy 8 los Documentos de Gesfidn, x A A 5.
Comecho S hace seguimients 8 185 quejas y recdfamos dendo de s MPST.
X X X P
5o hace seguimiento de fods as aciidades que reakzan on 1o nslucion
Cumpiimiento  de | Cusndo ds MPS/ promete hacer una deferminada faves en defarminacion
Cuando wn usuario hane un problems an fe MPS), se muestra un sinoero
inferds & socianari. ¥ % X <
Efcacs La MPS1 reaiiza biovt el senacio en (s primers instancia.
i x| x| =] X
Eficiencia LamPs! datarmingdo s8IViclo N 0f
conciuye un an 0i ternpe propussio. X % . <
Regsio de Busnn
Practicas
Curplimeniade ks | Los senddores de Ja MPS! comunican & jos usuarios cusrdo conciuls fe
Empleados reazacin del sarvicio. X <
Intests Loe senvidoves de i MPST offecen un sendoio & £US Ysuanos.
- X[ & [ %] X
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Contol do Im | L % 2
I | Los servicores o la MPS! siempre esté dispuestos & arudar 8 sus Usuanos. X x X X
Los senvidoms de la MPS/ esian demasiocy cCLPeas Para responder 3 125
Comproemiso praguntas ds los usuanios. x X X X
Alencidn La MPS/ hene senidores que ofecen wna atncion pevsonakzacts 8 sus
Foemacon los | La MPS! fiene horarios d :
de de frabajo corvementes para fodos sus usuanos >< x X )(
Orientacan (T3]
s Lls d3 8 348 usuanos una atencitn indiwdaaizeds. x X X x
Conocimiento de &= | La MPSI o interages usuanios
§e EYECCUDY PXOF J0S meoves de jos X X X )(
Lipos La MPS] tlena aqixpos de apaniencia modema.
e X X X X
Adecuacitn de b | Las instalaciones feicas de fa MPST son visualmante afractivas. x
Ei instalacones )( X X
Presantacion o8 | Los senwdones de la MPS! tienen apariancly o puicriud
] perscnsl X X X X
Presoriacn o | Lo slemanioe maferisies son visuaiments alractivos. )( X x x

z Martino Yesenia de los Milagros
W

T Veeal Wk Wari
CIP: N® TE91S
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestiéon Administrativa y Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial de San
lgnacio

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre La Gestion Administrativa y la Calidad de Servicios en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio

3. TESISTA:

Br.:  Ancajima Larreategui Jhianella Vanessa

4, DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

z APROBADO: SI E NO D

{1San Ignacio, 25 de octubre de 2021
N
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Confiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach

,503 32

El instrumento es confiable, siendo la consistencia interna alfa de
Cronbach >0,50.
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Anexo 4: Matriz de operacionalizacion de variables.

Problema o o
o Objetivo Principal:
Principal:

¢,Cudl es la Determinar la

relacion entre la
gestiéon
administrativa yla
Calidad de
Servicios en la
Municipalidad
Provincial de San
Ignacio

20217

relaciéon que
existeentre la
gestion
administrativa y
la calidad de
Servicios en la
Municipalidad
Provincial de
San Ignacio
2021.

Hipotesis

Principal:

La gestion
administrativa si
tiene relacion
conla calidad
de servicios de
la Municipalidad
Provincial de
Sanlgnacio
2021.

V.l.:Gestiodn

Administrativa

UNIDAD DE
ANALISIS

Municipalidad
Provincialde

San Ignacio

Enfoque:
Cuantitativo

Nivel:
Correlacional
Casual

Instrumento:

Encuesta

Métodos de
Analisis de
Investigaci

7z

on:
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Problemas
especificos:

¢,Cuales son los

factores actuales
gue caracterizan
la gestion
administrativa en
la Municipalidad
Provincial de San
Ignacio, 20217?

¢,Cuadles son
las
dimensiones
que
determinan a
la actual
calidad de
servicios de la

Objetivos
Especificos:
Analizar los
factores que
caracterizan la
Gestion
Administrativa en
laMunicipalidad
Provincial de San
Ignacio, 2021

Identificar las
dimensiones que
determinan a la
actual calidad de
servicios dela
Municipalidad

Hipotesis
Especificos :
Los factores que
caracterizan la
Gestion
Administrativa en
la Municipalidad
Provincial de San
Ignacio son:
Planificacion,
Organizacion,
Direccion y
Control.

Las dimensiones
gue determinan la
Calidad de
Servicios en la
Municipalidad

Provincial

POBLACION

V.D.:
Calidad de

servicios

Siendo un
total de 130

trabajadores.

MUESTRA
Siendo un

total de 25
trabajadores

administrativos

Disefio: No

experimental

Hipotética-

Deductiva
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Municipalidad Provincial de de San Ignacio

Provincial de San | San Ignacio, son: Confiabilidad,
Ignacio, 20217 2021 Capacidad de
r
¢Cudl es la espuesta,
., E i
relacion entre la . mpatia y
Identificar la Elementos
planificacion y la . :
relacion que existe Tangibles.

calidad de entre la
- La planificacion si
servicios en la lanificacié |

L planificacion y la tiene relacion con
Municipalidad

calidad de servicios la calidad de

Provincial de

en la Municipalidad |corvicios de Ia

San Ignacio _—

Provincial de San Municipalidad
20217 | i0 2021

gnacio ’ Provincial de San
¢Cual es la Identificar la Ignacio 2021, La
relacion entre la relacion que organizacion si
organizacionyla | ..o oo tiene relacion la
calidad de s i

organizacién y la calidad de
servicios en la| .. 146 servicios de la
Municipalidad servicios en la Municipalidad
Provincial ~ de Municipalidad Provincial de San
San Ignacio

Provincial de San  [lgnacio 2021,




20217

JCual es 4
relacion entre la
direccion y
la calidad de
servicios en la
Municipalidad
Provincial de
San Ignacio
20217

JCuadl es la
relacion entre el
control y la
calidad de
servicios en la
Municipalidad
Provincial de
San Ignacio
20217

Ignacio 2021,
Identificar la
relacion que
existeentre la
direccion

yla
calidad de
serviciosen la
Municipalidad
Provincial de San

Ignacio 2021,

Identificar la
relacion que
existe entre el
control y la
calidad de
servicios la
Municipalidad
Provincial de San

Ignacio 2021.

La direccion si
tiene relacion
con la calidad
de servicios de
la
Municipalidad
Provincial de
San Ignacio
2021,

El control si
tiene relacion
en la calidad
de servicios de

la

Municipalidad
Provincial de
San Ignacio
2021.

Elaboracién propia.
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Anexo 5: Autorizacion de la Organizacion para publicar los resultados

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
'Nombre de Ia  Organizacion: | RUC:20148261572
Municipalidad Provincial de San Ignacio.

Nombre del Titular o Representante legal: Ronald Garcia Bure

Nombres y Apellidos: Ronald Garcia Bure DNI: 27858745

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal ** del Codigo de Efica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [ X ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lieva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion '
Gestion Administrativa y Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio.

Nombre del Programa Académico: Maestria en Gestién Publica

"Autor: Ancajima Larreategui Jhianella Vanessa DNI: 70103514

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: San ignacio, 19 de octubre del 2021

Ing.Ronal Garcia Bure

Alcalde Provincial- MPSI
I')Cédpue(ﬁumlmmucbnd-hummudwvdwnwm"'l-'dmeuﬂhubsmh\iubm
trabajo de ion e d bajo = ol nambre de |a Institucién donde se llevd & cabo of astudio, talvo ol caso
que haya un atuerdo formal con el gerente o director de la crganizacide, pars que se difund dentidad de ia institucidn. Por ello,
tanto en los proyectos de los info © tesls, no se deberd incluir ks o inacién de la 400, paro o sard
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