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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como propoésito fundamental de establecer
la relacion existente entre la gestion administrativa y calidad de atencion de servicio al
usuario en la municipalidad de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021. La
metodologia fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo y disefio descriptivo
correlacional. La muestra conformaron 22 servidores de la municipalidad de
Pacobamba. La técnica empleada fue la encuesta, los instrumentos de la recoleccion
de datos fueron 02 cuestionarios, 01 para cada variable a los que se le realizd la
validacion por los expertos y la confiabilidad mediante Alpha de Cronbach. El resultado
gue se obtuvo la conformidad entre las variables gestidon administrativa y calidad de
atencion de servicio al usuario en la prueba Rho de Spearman fue de 0.351 con p =
0.109 > 0.05, indicando que existe relacion de evidencia estadistica para afirmar la
hipotesis nula. Por lo que concluye que la gestion administrativa presenta una
coherencia muy elocuente en calidad de atencion de servicio al usuario de la

municipalidad distrito de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021.

Palabras clave: Calidad de atencion de servicio, direccion, gestion administrativa,

organizacion, planeacion.
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Abstract

The fundamental purpose of research work is to establish the relationship between
administrative management and Quality of customer Service in the municipality of
Pacobamba — Andahuaylas — Apurimac — 2021. The methodology was applied, with a
guantitative approach and descriptive design correlational. The sample was made up
of 22 workers from the municipality of Pacobamba. The technique used was the survey,
the instruments for data collection were two questionnaires, one for each variable that
was validated by the experts and the Cronbachs Alpha reliability. The result obtained
in the correlation between the variables of administrative management and Quality of
customer Service attention in the sperman Rho test was 0.351 with p= 0.109 >0.05,
indicating that there is a statistical evidence relationship to affirm the null hypothesis.
Therefore, it is concluded that administrative management presents a very significant
relationship with the Quality of customer Service attention of the munipality of
Pacobamba of Andahuaylas, Apurimac 2021.

Keywords: Quality of service, direction, administrative management, organization,

planning.
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lINTRODUCCION

A nivel mundial la tecnologia y la innovacion es el sostenimiento de las
competencias de las compafiias de diferentes paises, el desarrollo tecnolégico tiene
innovacion, que genera el cambio de las habilidades de la gestion habiendo
competencias de las empresas en los diferentes paises.

De la Garza y Barredo (2020), El avance de la Administracién Publica, en las
tltimas décadas hubo presentaciones de modernizacion y de democratizacion, esta
presente sus principios basicos la reforma de la administracion mediante una mayor
cooperacion ciudadana en el disefio, implementacion y evaluacién de las politicas
publicas que se dan en un proceso transformacion.

En México la unidad administrativa con conviccidn es necesario para un nuevo
disefio organizacional y sea flexible, cambiando en la actual la normativa y politica. Y
gue tenga elementos de control que permitan conservar estandares de calidad,
cambios de la mision y capacitacion al personal.

Hernandez, H y Cardenas (2017) realiz6 una investigacion de innovacién de la
tecnologia y guiar a Pymes, en Colombia, metodologia descriptiva, en 10 compafiias
de Barranquilla, resultados demuestran la mitad de las compafiias son medianas y un
40% desarrollan actividades de innovacion tecnolédgica. Se concluyé que compafias
deben ejecutar sus disposiciones convincentes y responder cambio tecnoldgico.

Carrasco y Medina, S (2019) analiz6 delicadamente el desarrollo de la mision
de seguridad en salud (SIGGES) Chile juntando, estudios de ciencia y conjunto de
técnicas, propone un disefio, certeza, tecnologia, sistematizacion que centra politica
modernizada en salud, la gestion administrativa. EI SIGGES mide diferentes niveles
de productividad, financiamiento y modifica las actividades, prestaciones preventivas
y promocion, GES urbanos sobre zonas rurales.

En amazonas hubo un panel de expertos que participaron del gobierno regional
donde sistematizaron los resultados e identificando los riesgo y fortalezas, priorizando
las propuestas en beneficio de los ciudadanos

Aragon (2019) en Puno la gestion administrativa del municipio de Macari, se
evidencia que no cumple con validez, virtud las actividades de la administracion

municipal, situacién incumplida en administracién, gestién publica y control interno



calificacion 2.83 manifestando eficacia de aplicacion 40.4% malo y nivel de riesgo
59.6% siendo incorrecto.

El trabajo de investigacion que realiz6 mision administrativa y atencion de
calidad del municipio distrital, finalidad en conocer e identificar las dificultades en la
atencion que ofrece al interesado externo en los diferentes tramites administrativos por
parte de los empleadores, y asi perfeccionar la atencién de calidad al usuario, que
debe ser rapida y oportuna sin burocracia, brindado por servidores calificados

El presente trabajo tiene como problema general: ¢Cudl es la relacion que
existe entre la gestion administrativa y la calidad de atencién de servicio al usuario en
la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 20217? los problemas
especificos que se deriva de la pregunta anterior son: a. ¢ Cudl es la relacién que existe
entre la planeacion y la calidad de atencién de servicio al usuario en la municipalidad
distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021? b. ¢Cual es la relacion que
existe entre la organizacién y la calidad de atencion de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021? c. ¢Cual es la
relacion que existe entre la direccién y la calidad de atencién de servicio al usuario en
la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021?.d ¢ Cual es
la relacidn que existe entre el control y la calidad de atencion de servicio al usuario en
la municipalidad distrital de Pacobamba Andahuaylas, Apurimac 2021?

La justificacion tedrico; es la recoleccion de informacion referente a la gestion
administrativa y calidad de atencion de servicio al usuario que fortalecié el
conocimiento y capacidades de las direcciones, al término de la investigacion
sabremos si el trabajador esta capacitado para ofrecer una apropiada atencion. La
justificacion practica; permiti6 a los funcionarios de la municipalidad a concebir las
diferentes direcciones administrativas y componentes de atencion de calidad donde
identifico dificultades y deficiencias durante la atencion. La justificacion metodolégica;
los datos obtenidos se entregaran a la municipalidad de Pacobamba para mejores
estudios, sirviendo de base al area de planificacion.

El objetivo general es: Conocer la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad de atencién de servicio al usuario en la municipalidad distrital

de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021. Los objetivos especificos son: a)



Conocer la relacion que existe entre la planeacion y la calidad de atencion de servicio
al usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021,
b) Conocer la relacién que existe entre la organizacion y la calidad de atencion de
servicio al usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac
2021, c) Conocer la relacion que existe entre la direccion y la calidad de atencion de
servicio al usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac
2021.d) Conocer la relacion que existe entre el control y la calidad de atencién de
servicio al usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac
2021.

Hipotesis general: Existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa y calidad de atencién de servicio al usuario en la municipalidad distrital
de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021. Hipotesis especificas es: a) Existe una
relacion significativa entre la planeacion y la calidad de atencion de servicio al usuario
en la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021. b) Existe
una relacion significativa entre la organizacion y la calidad de atencién de servicio al
usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021. c)
Existe una relacion significativa entre la direccion y la calidad de atencion de servicio
al usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021.
d) Existe una relacién significativa entre el control y la calidad de atencién de servicio
al usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021.



II.MARCO TEORICO

Antecedentes internacionales Cevallos (2016) realiz6 un trabajo, gestion
administrativa, acontecimiento en los servicios propuesta por la cooperativa
Lamanense afio 2014, metodologia es descriptivo, cualitativo, disefio no experimental,
no probabilistico, muestra 71 colaboradores, la técnica entrevista. Concluyd, 46% no
cuenta el personal con la estructura organizacional de MOF, atencién de calidad
cumple 83%, solucion de quejas 76%, eficiencia del personal en caja, créditos y
cobros, desempefio un 88%, gestion deficiente.

Espinoza, J. (2016) realiz6 una investigacion gestion administrativa e incidencia
de captacion a clientes en el canton del empalme, Guayas 2014 — 2015, investigacion
descriptivo, cuantitativo, correlacional, experimental, no probabilistico, muestra 380
empleados. Concluyo; nivel de conformidad de los usuarios, queda establecido 36%
mostraron los servicios que no es adecuado a la demanda, 27% personal insuficiente
para la atencion 46% atencion es regular, no existe una gestion administrativa apta.

Suarez G., (2019) realizarén una investigacion, en IPRESS Milagro 2018, cuyo
objetivo identificar la apreciaciébn a usuarios sobre atencién de calidad Ecuador,
metodologia descriptivo, cuantitativo, corte transversal, muestra 370 personas del
cantén Milagro, técnica encuesta y modelo SERVQUAL. Los resultados de aplicacion
del comienzo calidad, equidad, eficiencia, calidez, valoraciébn de perspectiva y
expectativa del usuario que brindan progreso de atencion de los servicios, se concluy6
de acuerdo al modelo de SERVQUAL hay una satisfaccion regular y la percepcion de
los usuarios es de mejorar la infraestructura.

Farifio et al. (2018) realizaron un trabajo, con el objetivo identificar la
satisfaccion de beneficiarios y la eficacia que brinda atencién primordial de salud
ciudad de Milagro en Ecuador, metodologia es cuantitativo, no experimental,
transversal — descriptivo, muestra 384 usuarios. Siendo los resultados la sexualidad
mayor femenina (69%) nivel secundario (46%) y de 20 a 29 afios, concluyé que el 77%
estan feliz con el equipamiento e infraestructura y 83% cumplen con las expectativas
de comodidad de camillas.

Yépez et.al (2018) realizarbn una investigacidon su objetivo Conocer las

percepciones del beneficiario de atencién de calidad en salud Pasto, Colombia, la



metodologia cualitativa, muestra 28 usuarios, se utilizo la técnica de las entrevistas
semiestructuradas y un grupo, con las cinco dimensiones, como resultados se
identificd las dimensiones dificultades de acceso administrativos y territoriales,
limitantes de la calidad, inconvenientes en la oportunidad en la atencion, concluyé en
optimizar la eficacia de servicios, con integralidad, continuacién, eficacia, eficiencia e
imparcialidad en los servicios.

De acuerdo antecedentes nacionales Aranda (2018) realiz6 un trabajo objetivo
identificar la influencia mandato administrativa en cobranza del impuesto predial del
municipio de Independencia - Huaraz, 2017, metodologia cuantitativa, descriptivo, no
experimental - transversal, muestra 28 trabajadores, cuestionario estructurado.
Resultados obtenidos guardan relacion directa de cumplimiento. Conclusion, el
mandato influye en cobranza del arbitrio predial del periodo 2017, 57% opinaron no
pagar sus gravamenes por ausencia de cultura tributaria, 64% cree que las acciones
realizadas por la gerencia son correctas.

Calero, J (2017) realiz6 el trabajo con el objetivo administrativo y calidad de los
servicios municipio de Huaral, la metodologia no experimental de corte transversal,
muestra 65 trabajadores, encuesta, resultado 69 % respondié que las instalaciones del
municipio Provincial de Huaral estan bien 24 implementadas y 31 %, manifiestan que
no, se concluyd que se debe de efectuar otras investigaciones sobre las diversas
conveniencias que negocian, resisten otros actores.

Duran, F (2020) realiz6 una investigacion, el objetivo identificar la relacién entre
mision administrativa y calidad del control institucional, municipalidad de Chancay
2020, metodologia basica, no experimental cuantitativo, muestra 60 funcionarios,
técnica encuesta, instrumento es cuestionario. Resultados de comprobacion de
hip6tesis mediante coeficiente Rho de Spearman, muestran una correlacion nula entre
variables concluye relacion significativa.

Bao, C (2020) realizé una investigacion con finalidad de identificar correlacion
gestion administrativa y el servicio en la Escuela de Posgrado, Huanuco-Perq,
metodologia, cuantitativo, correlacional, prospectivo, transversal, muestra 147
estudiantes, método probabilistico aplic6 férmula finita, cuestionario, resultados

exponen gestibn administrativa, 69.4% aceptable, 23.1% ineficaz 7.5% eficaz,



concerniente al servicio de calidad 67.4% es buena, 26.5% regular y 6.1% muy buena.
Concluye que existe una relacion percibida en la Escuela de Posgrado.

Pefia, M (2018) realizo una investigacion con propésito de comprobar la
correlacion entre la gestion administrativa y servicio en la municipalidad. Metodologia
no experimental, basica correlacional, muestra 328 usuarios, encuesta, concluye
existe relacion significativa y positiva alta en el municipio de San Marcos, Ancash 2016.

Arévalo, P (2017) realizé una investigacion para formar una buena gestién
administrativa y calidad de procesos en la municipalidad distrital Morales, metodologia
descriptivo correlacional, muestra 27 colaboradores, instrumento cuestionario,
resultados la relacion que existe es significado bilateral, evidencia una correlacion alta,
existe relacion significativa.

Zamora, et.al (2018) refiere que la gestion es una actividad donde se realiza la
programacion, clasificacion orientacion y control, es accién y consecuencia de
gestionar, administra de manera detallada los tramites para resolver de manera
administrativa todo tipo de documentacion.

Casassus, J (2020) refiere que una de discursos de primacia acerca del
Mandato, es publicada por la Universidad de Harvard, concibe que es “un asunto de
estudio adecuada entre la organizacion, estrategia, sistemas, estilo, capacidades, , de
la organizacion con el entorno”.

Pozner, M (1997) menciona que direccion es una percepcién mas genérica, la
practica de la gestion va mas alla del cumplimiento de instrucciones, personas poseen
compromisos de conduccion, planificar y ejecutar el plan independientemente de los
contextos de las diferentes situaciones que viven implica como planificar y administrar.

Fayol, H (1916) refiere la gestibn administrativa es la falta de ensefianza
administrativa por la ausencia de una diciplina, una administrativa consagrada esto
surgio de una discusion publica, las obligaciones de un dirigente radican en proyectar,
disponer, mandar, reorganizar y registrar un vinculo de procesos con su pensamiento
de priorizar la atencion verbal que formal escrito.

La gestion administrativa Leonard, W (2001) manifiesta la direccion de
administrar tramite de un asunto como resultado. Es “la capacidad de la organizacion

para lograr, evaluar y conseguir logros.



La gestion administrativa segun Ramirez (2017) es proceso de la administracion
de manera organica, la planeacién, organizacion, direccion, coordinacion o
intercambio, revision de acciones de organizacion, también se puede decir que recibir
disposiciones y acciones oportunas para cumplir metas.

La gestibn administrativa segun Castafieda, Y (2015) es una causa
especifica proyectar, organizar, ejecutar y controlar, logrando objetivos mediante
recursos. En funcién de una planeacion, se efectua los logros.

De Leon, D (2019) Gestidn administrativa, en la economia global demanda
cambios notables: dirigentes de la empresa, estilo de administracion, las funciones
tradicionales representan el inicio y fin de la funcion (evaluacion de necesidades,
reclutamiento, eleccién, contratacion, orientacion, preparacion y desarrollo).

Hurtado, D (2008) gestibn administrativa es el proceso de acciones donde
planifica, organiza, dirige, ejecuta y controla los diversos recursos.

Nidhi, N y Kmari, K (2016) realizaron un estudio experimentacion, descriptivo,
358 entrevistas, se obtuvo 87.3% respuestas, concluyé que no es satisfactorio el
esfuerzo, la calificacion del curso, ensefianza, servicio administrativo, instalaciones
académicas son deficientes.

Caldas, M. Carrién, R y Heras, A (2017) Se define procedimiento de eficiencia
y eficacia de proyeccion y ejecucion, de una institucién sobre la duracion y persistencia
para ver el desarrollo en el tiempo.

Bernal, C (2015) Define servicio de calidad la estimacion sensible de prestacion
definitiva de servicio el cual confirma su efectividad.

Berry, L. Benneth, D y Brown, C (1989) la calidad de los servicios se caracteriza
en flexibilidad de adaptarse a las necesidades diversas, consecuencia de evaluar y
mejorar satisfactoriamente.

Amaro, M (2010) la gestiébn administrativa estudia la direccion especifica,
consciente y va mejorar la salud. Hay 4 elementos transcendentales, gestion
administrativa, planeacion, clasificacion, personal, direccion y control.

Dextre (2012) La gestion empleada, esencial para la supervivencia,
competitividad y tiene 4 funciones: a) Planeacion conjunto sistematico de pasos

precisa las metas de organizacién, politicas y estrategias, dispondran ventaja, de



practica de fortunas para cumplir metas, b) Organizacion es proceso de establecer,
trabajo y los recursos, movimiento de organizacion. c) Direccion, realizacion diaria de
acciones, teniendo particularidades elemento humano eficiencia fructifera, orientar
empleados al &nimo con colaboracion, confianza en el trabajo individual y colectivo d)
Control, enmarca el analisis de control como funcion fundamental de los objetivos de
caracter social o politico, que tiene expectativa, eficiencia y eficacia de los resultados
busca lograr.

Rubio, R (2016) la calidad de gestidn, est4 unido a la atencién de clientes en la
consulta en Clinica Robles, la finalidad es determinar, que gestion de calidad y factores
en consulta externa de Clinica Robles Chimbote, 2016. Utilizé investigacién de nivel
relacional, enfoque cuantitativo y disefio no experimental transversal, en consulta
externa.

Capurro, M (2021) La calidad es en conjunto de atenciones que satisfacen a los
usuarios, que reciben un servicio mediante las atenciones y también tiene la capacidad
o utilidad de recibir un servicio para lograr y compensar a los usuarios.

Vargas, Ay Aldana, L. (2014) La calidad identifica en la investigacion constante
mejora de los servicios en los productos y seres humanos con eficiencia para
compensar y satisfacer las aspiraciones y perspectivas, por ello se necesita de la
participacion, responsabilidad, perfeccion y de la vocacion de servicio.

Utrilla, N (2009) La atencion de calidad percibe el usuario externo acerca de
atencion de los servicios, que presta o recibe cada uno por separado y tiene un
conocimiento diferente que pueden ser prioridades o necesidades.

Hanefeld, T. y Balabbadona, D (2017) La calidad de cuidado del procedimiento,
brinda a los usuarios, demanda que requieren en sus necesidades no siempre se
acostumbran los organismos a alcanzar las intervenciones que los usuarios necesitan
y requieren es la eficiencia, eficacia, calidad, servicio y la atencion busca satisfacer las
expectativas y exigencias de los usuarios.

Parasuraman, Zeithalm, & Berry (1988) refiere que percibe la calidad de
atencion mediante conocidos aspectos esenciales para manifestar las conductas que

se desea obtener del usuario y la oportunidad de estudiar los conocimientos de calidad



de servicio y su evaluacion, creando un aspecto clave del éxito facilitando encontrar
una correlacion de satisfaccion del usuario.

Modelo Service Quality (SERVQUAL) menciona una serie de principios y reglas,
es mas comun a nivel mundial por los investigadores Parasuraman, Berry y Zeithaml
1991, menciona las dimensiones que son Primera: Elementos Tangibles: mecanismos
gue completan y establecen una prestacion. Segunda: Fiabilidad: ejecucion de servicio
brindado manera minuciosa y confiable. Tercera: Capacidad de respuesta:
disponibilidad y servicio rapido a los clientes. Cuarta: Seguridad: sapiencias, atencion,
a los clientes. Quinta: Empatia: atencion personalizada al usuario. (Camisén,C
Cruz,S.Gonzales, T, 2006)

Modelo Gronroos 1984 propone suplir el servicio en 03 dimensiones: Primera:
Calidad técnica. - servicio percibido por los clientes y prestador del servicio que evalta
al cliente. Segunda: Calidad funcional. - proceso de prestacion que se transfiere al
usuario. Tercera: Imagen corporativo. -el usuario percibe el servicio que brinda la
institucibn compara sus expectativas funcionales y técnicos a partir de los
componentes. (Camison et al., 2006)

Modelo Garvin afio 1984 plante6 ocho dimensiones con respecto a la calidad
luego Martinez en 1996 ejecuté las dimensiones para el caso de los servicios.
Dimensiones de la calidad de servicio Primera: Las prestaciones establecidas de
manera general y subjetivo a los usuarios. Segunda: Las peculiaridades. — conduccion
basica de servicio de manera objetivo. Tercera: La fiabilidad. — la cortesia que el
servicio brinda. Cuarta: La conformidad. - atencion con exactitud y seriedad. Quinta:
La durabilidad, prestacion de servicio personalizada. Sexta: Disposicién del servicio,
amabilidad y competencia en el trabajo. Sétima: Belleza, y Octava: calidad percibida,
imagen de la organizacion. (Camison et al., 2006)

Modelo Lehtinen y Lehtinen en 1982, crearon 3 dimensiones de calidad, son:
Primera: Calidad fisica. - recoge aspectos fisicos de equipamiento e instalaciones.
Segunda: Calidad corporativa. - la figura de institucion. Tercera: Calidad reciproca. -
resultado de acciones personales, trabajadores y usuarios (Camison et al., 2006)

Modelo Eiglier y Langeard 1989, desarrollan tres dimensiones. Primera: Calidad

del servicio prestado. - producto final, de exigencias del usuario. Segunda: Calidad de



elementos, procedimientos de prestacion del servicio, apoyo fisico, personal a los
usuarios y la eficiencia de intervencion. Tercera: Calidad de prestacion del servicio. -

es validez, secuencia, sencillez y habilidad del usuario (Camisoén et al., 2006)
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es tipo aplicada, concentra en solucionar los enigmas que
presentan bajo situaciones controladas donde todavia no se han realizado estudios.
(Hernandez et al., 2014).

Asi mismo enfoque cuantitativo no experimental, basé en los fendmenos
observados en la integridad del estado donde se maneje o la intervencion de algunas
variables por el investigador. (Herndndez et al., 2014)

El disefio descriptivo correlacional, estudio a detalle de variable de estudio y su
correlacion entre las variables, medir la relacion que existe entre ellas (Tacillo Yauli,
2016)

VI
Doénde:
M = Muestra M r
VI= Gestion administrativa
VD= Calidad de atencion
R = Correlacion entre las variables VD

3.2. Variable y operacionalizacion
3.2.1.-Variable Independiente: Gestidbn administrativa

Respecto definicion conceptual segun Fayol (1916) refiere la gestion
administrativa que es la falta de ensefianza administrativa por la ausencia de una
diciplina, una administrativa consagrada esto surgié de una discusion publica de los
deberes de un dirigente radican en proyectar, organizar, dirigir, reorganizar y controlar
la direccion de procesos de doctrina prioriza informacién formal.

Respecto a definicion operacional de variable de gestion administrativa su
naturaleza cualitativa se caracteriza por sus 5 espacios: planeacion, organizacion,

direccidon y control de indicadores su medicion utilizo Likert
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3.2.1 Variable dependiente: Calidad de atencion

Respecto de definicion conceptual Parasuraman, Zeithalm, & Berry (1988)
refiere que percibe la calidad de atencion mediante conocidos aspectos esenciales
para manifestar las conductas que se desea obtener del usuario y la oportunidad de
estudiar los conocimientos de calidad de servicio y su evaluacion, creando un aspecto
clave del éxito facilitando encontrar una correlacion con beneficio del cliente.

Respecto la definicion operacional de variable de calidad de atencién por
naturaleza es cualitativa se caracteriza por las dimensiones calidad de respuesta,
seguridad, empatia, fiabilidad y tangibilidad y sus indicadores la medida que utilizé la
escala de Likert: La variable atencion de calidad, naturaleza cualitativa se caracteriza

por sus dimensiones.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién conformada con 22 trabajadores de la municipalidad de Pacobamba,
tomo6 método de muestreo no probabilistico por conveniencia (Hernandez, Fernandez
y Baptista,2014) que va recabar informacion los trabajadores. El método de muestreo

es a todos los que trabajan en el municipio.

3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos.

La técnica es encuesta que permitid recoger informacion de muestra y asi
identifico caracteristicas de diferentes hechos a través de preguntas, de una
determinada muestra.

El cuestionario mediante la escala de Likert, que estuvo estructurado con
preguntas relacionadas a las variables, el instrumento se ha adaptado.

La validez para establecer el instrumento del juicio de los expertos quienes
dieron la aprobacion de ambos instrumentos a través de una evaluacion segun su
criterio, determinando la existencia de suficiencia para ser aplicados en la muestra
respectiva, se encuentra en el anexo 4.

La confiabilidad se realiz0 por parametros estadisticos de alfa de Cronbach

mediante soporte, un software estadistico a una muestra piloto de 22 personas, los
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datos fueron procesados, obteniéndose los siguientes resultados: inestable de gestion

administrativa 0.698 y 0.816 para la variable atencion de calidad de servicios.

3.5. Procedimientos

El trabajo de investigacion se realizé con un andlisis de confiabilidad del
instrumento en la municipalidad a los trabajadores, se aplicé cuestionarios basados en
la escala Likert.

Se solicitd autorizacion a la institucion donde se realiz6 el estudio, luego de
tener todos los requisitos, la validacion del instrumento por dos expertos que se
encuentra escaneado en el anexo n°4, la autorizacién de la institucion para el uso del
nombre y la aplicacion del instrumento se encuentra escaneada en el anexo 6.

Se elaboré la prueba de normalidad obteniendo como resultado la prueba de

shapiro Will, método no paramétrico para encontrar la distribucion de frecuencias

3.6. Método de andlisis de datos
La informacion lograda se proceso con el software estadistico SSPSS version
25, asi como el programa de Excel, para establecer la correlacion entre las dos

variables de estudio y se recurrié al coeficiente de Rho spearman.

3.7. Aspectos éticos

El proyecto de investigacion cumple con medidas definitivos de la universidad,
con autorizacion para efectuar el instrumento, los usuarios absorbieron la informacion
del proyecto de investigacién que fue protegido, confidencial, indiscutible y cierto por
medio del analisis de instrumentos aplicados. Se realiz6 con respeto y responsabilidad
con los usuarios pertenecientes, se brindé un trato igualitario y con la proteccion de su
identidad, el cuestionario se realiz6 de manera andnima, respetando la libertad de

opinién y principios de ética.
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IV. RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo
Tabla 1
Distribucién de frecuencias de variable de gestion administrativa

Niveles Frecuencia Porcentaje
Mala 0 0
Regular 6 27,3
Bueno 16 72,7
Total 22 100

Nota. Resultados de encuestas a trabajadores de la municipalidad Pacobamba

La tabla 1, se observa la gestién administrativa muestra nivel bueno (72,7%) y
un (27,3%) tiene nivel regular. Por ello, predomina mas el nivel bueno en gestion
administrativa.

Tabla 2

Distribucién de frecuencias la variable de gestién administrativa y sus dimensiones

VI. Gestiobn  D1. Planeacion D2. Organizacion  D3. Direccion  D4. Control
administrativa

Nivel F % F % F % F % F %
Malo 0 0 2 9,1 1 4,5 2 9,1 3 13,6
Regular 6 27,3 3 13,6 11 50,0 8 364 11 50,0
Bueno 16 72,7 17 77,3 10 45,5 12 545 8 36,4
Total 22 100 22 100 22 100 22 100 22 100

Nota. Resultados de encuestas a trabajadores de la municipalidad Pacobamba

De encuesta realizada a 22 encuestados, en tabla 2 se observa la variable de
gestion administrativa, nivel bueno 72,7%, mientras que 27,3% nivel regular. Asi

mismo los resultados de dimensiones de variable. La D1. Planeacion opinaron un nivel
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bueno 77,3%, nivel Regular 13,6%. Para la D2. Organizacion nivel bueno 45,5%, y
nivel regular 50%. D3. Direccion nivel bueno 54,5% mientras36,4% nivel regular y nivel
malo 9,1%. D4. Control opinaron nivel bueno 36,4%, mientras 50% nivel regular y
13,6% nivel malo. Es decir que los encuestados perciben una buena gestidn
administrativa.

Resultado de nivel de calidad de atencién de servicio
Tabla 3
Distribucion de frecuencias de variable calidad de atencidon de servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0
Regular 3 13,6
Bueno 19 86,4
Total 22 100

Nota. Resultados de encuestas a trabajadores de la municipalidad Pacobamba

La tabla 3, se observa la calidad de atencion de servicio presenta nivel bueno
(86,4%), un nivel regular 13,6%. Por ello, predomina el nivel bueno en la atencién.
Tabla 4
Distribucién de frecuencias de variable de calidad de atencion de servicio y su

dimension.

VI. Calidad D1. Tangibilidad D2. Fiabilidad D3. Calidad de D4. Seguridad  D5. Empatia

de atencion respuesta
Nivel F % F % F % F % F % F %
Malo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Regular 3 13,6 4 18,2 2 9,1 2 91 1 4,5 2 91

Buena 19 86,4 18 81,8 20 90,9 20 90,9 21 955 20 90,9

Total 22 100 22 100 22 100 22 100 22 100 22 100
Nota. Resultados de encuestas a trabajadores de la municipalidad Pacobamba

La tabla 4 se observa la variable calidad de atencion, percibida de manera

buena 86,4% y en nivel regular 13,6%. Asi mismos resultados de las dimensiones
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variable. En D1. Tangibilidad opinaron nivel bueno 81,8% y nivel regular 18,2%. Para
la D2. Fiabilidad en 90.9% nivel bueno y 9.1% regular. D3. Capacidad de respuesta
nivel bueno 90,9%, nivel regular 9,1%. D4. Seguridad 95.5% bueno y 4.5% regular. D5
empatia 90,9% nivel bueno y nivel regular 9,1%. Es decir que los encuestados

perciben una buena atencién con calidad a los usuarios.

Resultados segun relacion entre de gestion administrativa y calidad de atencién de

servicio resultado objetivo general.

Tabla b

Tabla de contingencia, gestién administrativa versus calidad de atencion de servicio.

Calidad de atencion de servicio

Regular Bueno Total
Gestion Regular Recuento 2 4 6
Administrativa % del total 9,1% 18,2% 27,3%
Bueno Recuento 1 15 16
% del total 4,5% 68,2% 72, 7%
Total Recuento 3 19 22
% del total 13,6% 86,4% 100%

Nota. Resultados de encuestas a trabajadores de la municipalidad Pacobamba

La tabla 5 se observa la variable gestion administrativa y atencion de calidad

68,2% es nivel bueno y nivel regular 9,1%.

Resultado del objetivo especifico 1
Tabla 6

Distribucién de frecuencia de planeacion y calidad de atencion de servicio

Calidad de atencién de servicio

Regular Bueno Total
Planeacién Malo Recuento 1 1 2
% del total 4,5% 4,5% 9,1%

16



Regular Recuento 0 3 3
% del total 0% 13,6% 13,6%

Bueno Recuento 2 15 17
% del total 9,1% 68,2% 77,3%

Total Recuento 3 19 22
% del total 13,6% 86,4% 100%

Nota. Resultados de encuestas a trabajadores de la municipalidad Pacobamba

La tabla 6, muestra datos porcentuales entre planeacion y atencion de calidad

de servicio 68,2% nivel bueno, la dimension de la planeacion es mala 4,5%.

Resultado del objetivo especifico 2
Tabla 7

Distribucién de frecuencias organizacion y calidad de atencién de servicio

Calidad de atencion de servicio

Regular Bueno Total
Organizacion Malo Recuento 0 1 1
% del total 0% 4,5% 4,5%
Regular Recuento 2 9 11
% del total 9,1% 40,9% 50%
Bueno Recuento 1 9 10
% del total 4,5% 40,9% 45,5%
Total Recuento 3 19 22
% del total 13,6% 86,4% 100%

Nota. Resultados de encuestas a trabajadores de la municipalidad Pacobamba

La tabla 7, muestra datos porcentuales entre organizacién y calidad de

atencion 40,9% considera nivel bueno, y 9,1% nivel regular.

Resultado del objetivo especifico 3
Tabla 8

Distribucion de frecuencia de direccion y calidad de atencion de servicio
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Calidad de atencién de servicio

Regular Bueno Total

Direccion Malo Recuento 1 1 2
% del total 4,5% 4,5% 9,1%

Regular Recuento 2 6 8
% del total 9,1% 27,3% 36,4%

Bueno Recuento 0 12 12
% del total 0% 54,5% 54,5%

Total Recuento 3 19 22
% del total 13,6% 86,4% 100%

Nota. Resultados de encuestas a trabajadores de la municipalidad Pacobamba

La tabla 8, muestra datos porcentuales entre direccion y calidad de atencion

54,5% nivel bueno y nivel regular 9,1%. Considera la dimensién de direccién un nivel

malo 4,5%.

Resultado del objetivo especifico 4

Tabla 9

Distribucién de frecuencia de control y calidad de atencién de servicio

Calidad de atencion de servicio

Regular Bueno Total
Control Malo Recuento 0 3 3
% del total 0% 13,6% 13,6%
Regular Recuento 2 9 11
% del total 9,1 % 40,9% 50%
Bueno Recuento 1 7 8
% del total 4,5% 31,8% 36,4%
Total Recuento 3 19 22
% del total 13,6% 86,4% 100%

Nota. Resultados de encuestas a trabajadores de la municipalidad Pacobamba
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La tabla 9, presenta datos porcentuales entre control y calidad de atencion de

servicio donde el 31,8% es nivel bueno y nivel regular 9,1%.

4.2. Analisis inferencial

Para el analisis inferencial se realizo con la prueba no paramétrica, la

hipotesis general y especificas se analizaron con la prueba de rho Spearman.
Hipétesis general

Tabla 10
Correlacion de variables gestion administrativa y calidad de atencidén de servicio

Calidad de atencion

de servicio
Rho de Gestion Coeficiente de correlacién ,351
Spearman administrativa Sig.(bilateral) ,109
N 22

La tabla 10 muestra la correlacion Rho Spearman un valor ,351 indica que
existe una relacion, ademas p =, 109 >0.05, se acepta hipoétesis general. Afirma la
gestién administrativa presenta, relacion positiva y perfecta en la atencion de la
municipalidad.

Prueba de hipétesis especifica 1

Tabla 11
Correlacién entre la dimension planeacién y calidad de atencion de servicio

Calidad de atencién

de servicio
Rho de Planeacién Coeficiente de correlacion ,143
Spearman Sig. (bilateral) 527
N 22
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La tabla 11 muestra la correlacion Rho Spearman un valor ,143 muestra existe
relacion positiva grande perfecta, ademas p = ,527 > 0.05, acepta hipotesis especifica
1. Afirma la planeacion presenta relacion positiva grande, perfecta en la atencion de la
municipalidad.

Prueba de hipétesis especifica 2

Tabla 12
Correlaciéon entre dimensioén de organizacion y calidad de atencion de servicio

Calidad de atencion

de servicio
Rho de Organizacion Coeficiente de correlacion ,071
Spearman Sig. (bilateral) , 754
N 22

La tabla 12 muestra la correlacion Rho Spearman valor ,071 muestra relacion
positiva, ademas p = ,754 > 0.05, comprueba que acepta la hipotesis especifica 2. En
consecuencia. Afirma la organizacion una relacion positiva alta en atencion de la

municipalidad.

Prueba de hipétesis especifica 3
Tabla 13
Correlacién entre la dimension direccidn y calidad de atencion de servicio

Calidad de atencion

de servicio
Rho de Direccion Coeficiente de correlacion 470
Spearman Sig.( bilateral ) ,027
N 22

La tabla 13 muestra la correlacion Rho Spearman un valor ,470 muestra relacion
positiva grande y perfecta, ademas p =,027 > 0.05, nos acepta la hipotesis especifica
3. En consecuencia, afirma la direccion presenta relacidon positiva grande y perfecta en

la atencion de la Municipalidad.
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Prueba de hipétesis especifica 4

Tabla 14
Correlacién entre la dimension control y calidad de atencion de servicio

Capacidad de atencion

de servicio
Rho de Control Coeficiente de correlacion -,046
Spearman Sig. (bilateral) ,839
N 22

La tabla 14 muestra la correlacion Rho Spearman un valor -,046 muestra que
existe una relacion negativa moderada, ademas p = ,839 > 0.05, comprueba que existe
una relacion negativa la hipoétesis especifica 4. En consecuencia, se afirma que el
control presenta una relacién negativa moderada calidad de atencion de servicios en

la municipalidad.
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V.DISCUSION

El trabajo de investigacion realizo la discusion correspondiente con resultados
obtenidos. Se han realizado muchas investigaciones con respecto al tema
mencionado, como en los del extranjero, donde se conoce que ambas variables de
investigacion son indicadores esenciales en las municipalidades.

La hipotesis general: La gestion administrativa se relaciona con la calidad de
atencion de servicio, con un nivel de correlacion
positiva grande y perfecta considera ( Rho =0,351 y p_valor 0,109) al respecto,
Cevallos (2016)sefalo hay un nivel deficiente 46% falta de conocimiento del manual
de funciones, 83% atencién de calidad, 76% solucion de quejas, eficiencia en servicios
del personal de cajas, créditos y 88% cumplen con los cobros, gestion de recuperacion
deficiente. Segun Aranda (2018) Revelan el estudio del cuestionario, tienen relacion
directa de cumplimiento, el mandato influye en cobranza del arbitrio predial del periodo
2017, 57% opinaron que no pagaron sus impuestos por ausencia de cultura tributaria,
64% cree que las acciones realizadas por la gerencia son correctas.

La hipotesis especifica 1: La planeacion se relaciona con la calidad de servicio
con un nivel de correlacion positiva grande y perfecta considera (Rho =0,143 y p_valor
0,527), similar Bao, C (2020) muestran la gestién, 69.4% es tolerable, 23.1% ineficaz
7.5% eficaz, concerniente a calidad de servicio 67.4% consideraban buena, 26.5%
regular y 6.1% muy buena, finaliza que la gestién se relaciona con la atencién del
servicio percibida por Escuela de Posgrado. También Pefia, M (2018), refiere que
existe relacion significativa y positiva entre la gestion y calidad del servicio del usuario,
ademas Arévalo, P (2017), evidencia que hay una relacion alta entre la gestion
administrativa y la atencion, concluyendo que existe una relacién significativa.

La hipétesis especifica 2: La organizacion se relaciona con la calidad de servicio
con un nivel de correlacién positiva alta considera (Rho =0,071y p_valor 0,754), segun
Suarez G., (2019). Muestra la calidad, justicia, validez y calidez, valoracion de
perspectiva y expectativa del usuario que brindan progreso de atencion de los
servicios, falta mejorar infraestructura de ipress y empatia del personal hacia a los
usuarios. También Yépez et.al (2018) identificé las dificultades de acceso

administrativos, limitantes de la calidad, inconvenientes en la oportunidad en la
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atencion, y mejorar la calidad de los servicios, con integralidad, continuacion, eficacia,
eficiencia e imparcialidad en los servicios, segun Calero, J (2017) Resultado 69 %
respondid que las instalaciones del municipio provincial de Huaral estdn bien 24
implementadas y 31 % manifiestan que no , se finalizan que debe efectuar otras
investigaciones sobre las diversas conveniencias..

La hipotesis especifica 3: La direccion se relaciona con la calidad de servicio
con un nivel de correlacién positiva grande considera (Rho =0,470 y p_valor 0,027)
segun Pefa, M (2018), refiere que existe relacion significativa y positiva entre la
gestion y calidad del servicio del usuario, ademas Arévalo, P (2017), manifiesta que
hay relacién entre la gestion administrativa y calidad, evidencia correlacion alta,
concluyendo existe una relacion significativa.

La hipoétesis especifica 4: No existe correlacion entre el control y calidad de
atencion al usuario resultado (Rho = -,046, hay relacién negativa moderada entre las
variables, ademas el p_valor =0.839, afirma la hipotesis especifica 4, el control se
relaciona de manera negativa con calidad de atencién, pero manifiesta lo contrario
Durén, F (2020) comprueba la hipotesis mediante coeficiente Rho de Spearman y
muestra una correlacién nula entre las variables concluye que no existe relacion

significativa.
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VI. Conclusiones

Primera: Con un nivel de significancia (p=0,109) y un nivel de correlacion, de Rho
spearman positiva grade y perfecta (0,351), existe relacion entre la gestion
administrativa y calidad de atencion de servicio al usuario de la municipalidad
de Pacobamba 2021.

Segunda: Con un nivel de significancia (p=,0,527) y un nivel de correlacion, de Rho
spearman positiva grade y perfecta (0,143), existe relacién entre la
planeacién y calidad de atencién de servicio al usuario de la municipalidad
de Pacobamba 2021.

Tercera: Con un nivel de significancia (p=0,754) y un nivel de correlacion, de Rho
spearman positiva alta (0,071), existe relacion entre la organizacion y calidad

de atencion de servicio al usuario de la municipalidad de Pacobamba 2021.

Cuarta: Con un nivel de significancia (p=0,027) y un nivel de correlacion, de Rho
spearman positiva grande (0,470), existe relacion entre la direccion y calidad

de atencidn de servicio al usuario de la municipalidad de Pacobamba 2021.

Quinta: Con un nivel de significancia (p=0,839) y un nivel de correlacion, de Rho
spearman negativa moderada (-0,046), no existe relacién entre el control y
calidad de atencion de servicio al usuario de la municipalidad de Pacobamba
2021.

24



VII. Recomendaciones

1. Se propone ala gerencia municipal de Pacobamba, optar politicas concretas sobre
la gestion administrativa, concernientes al proceso de planeamiento, organizacion,
direccion y control de la institucion, para alcanzar metas anuales, con el fin de

mejorar la calidad de atencion usuario.

2. Serecomienda a la gerencia de la municipalidad enfatizar en el requerimiento del
puesto dentro de la institucién, para tener variedad de destrezas, talentos,
profesionales capacitados, que requiere realizar las tareas. Con objetivo constante

de mejorar, calidad de atencion del usuario.

3. Se recomienda la gerencia, enfatizar en motivar a los trabajadores, mediante
reconocimiento con bonos, becas, vales, capacitaciones, asensos, brindar
ambiente de trabajo agradable, influir buen desempefio a los trabajadores y

favorecer la mejora de la atencion con calidad.

4. Se recomienda coordinar con oOrganos descentralizados con el municipio,
dirigentes de las diferentes localidades de la jurisdiccién de cuna mas, vaso de
leche mediante ellos se pueda tener un conocimiento mas preciso y a fondo sobre
las necesidades de los usuarios asi llegar a acuerdos en beneficio de ambas

partes.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion administrativa y calidad de atencién de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021

Autor: Eber Rodriguez Véasquez

PROBLEMA

OBIJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

Problema General

e (Cudl es la relacion que existe
entre la gestién administrativa y
la calidad de atencién de servicio
al usuario en la municipalidad
distrital de Pacobamba,
Andahuaylas, Apurimac 2021?

Problemas especificos

e (Cudl es la relacién que existe
entre la planeacidn y la calidad de
atencion de servicio al usuario en
la  municipalidad distrital de
Pacobamba, Andahuaylas,
Apurimac 20217?

¢Cudl es la relacion que existe
entre la organizacion y la calidad
de atencidn de servicio al usuario
en la municipalidad distrital de
Pacobamba, Andahuaylas,
Apurimac 2021?

éCudl es la relacion que existe
entre la direccion y la calidad de
atencion de servicio al usuario en
la  municipalidad distrital de
Pacobamba, Andahuaylas,
Apurimac 20217?

¢Cudl es la relacion que existe
entre el control y la calidad de
atencion de servicio a la

Objetivo General

e Conocer la relacién que
existe entre la gestion
administrativa y la calidad de
atencion de servicio al
usuario en la municipalidad
distrital de Pacobamba,
Andahuaylas, Apurimac 2021

Objetivos especificos

e Conocer la relacién que
existe entre la planeacion y
la calidad de atencién de
servicio al usuario en la
municipalidad distrital de
Pacobamba, Andahuaylas,
Apurimac 2021.

Conocer la relacién que
existe entre la organizaciéon y
la calidad de atenciéon de
servicio al usuario en la
municipalidad distrital de
Pacobamba, Andahuaylas,
Apurimac 2021

e Conocer la relaciéon que
existe entre la direccién y la
calidad de atencién de
servicio al wusuario en la
municipalidad distrital de
Pacobamba, Andahuaylas,
Apurimac 2021

Hipdtesis General

o Existe una relacion
significativa entre la gestiéon
administrativa y calidad de
atencion de servicio al usuario
en la municipalidad distrital
de Pacobamba, Andahuaylas,
Apurimac 2021

Hipétesis especificas

o Existe una relacion
significativa entre la
planeacién y la calidad de
atencion de servicio al
usuario en la municipalidad

distrital de Pacobamba,
Andahuaylas, Apurimac
2021

e Existe una relacion
significativa entre la

organizacién y la calidad de
atencion de servicio al
usuario en la municipalidad

distrital de  Pacobamba
Andahuaylas, Apurimac
2021

o Existe una relacion
significativa entre la

direccion y la calidad de
atencion de servicio al
usuario en la municipalidad
distrital de Pacobamba,

Variable Independiente: Gestion administrativa
Definicién conceptual

Respecto a la definicion conceptual seglin Fayol (1916) refiere la gestion administrativa que
es la falta de ensefianza administrativa por la ausencia de una diciplina, una administrativa
consagrada esto surgié de una discusion publica, piensa que los deberes de un dirigente
radican en planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar asi precisa la administracién como
todo y un conjunto de procesos con su ideologia encargaba priorizar la informacion verbal
sobre lo formal por escrito.

Definicién operacional

Respecto a la definicién operacional la variable de gestiéon administrativa es de naturaleza
cualitativa se caracteriza por sus 5 dimensiones: planeacion, organizacién, direccién y control
sus indicadores para su medicion se utilizara la escala de Likert: (5) Totalmente de acuerdo,
(4) De acuerdo, (3) Ni acuerdo, Ni desacuerdo, (2) En desacuerdo, (1) Totalmente en
desacuerdo.




municipalidad
Pacobamba,
Apurimac 20217?

distrital de
Andahuaylas,

e Conocer la relacién que
existe entre el control y la
calidad de atencién de
servicio al usuario en la
municipalidad distrital de
Pacobamba, Andahuaylas,
Apurimac 2021.

Andahuaylas, Apurimac
2021
o Existe una relacién

significativa entre el control
y la calidad de atencién de
servicio al usuario en la
municipalidad distrital de
Pacobamba, Andahuaylas,
Apurimac 2021

Justificacion

Respecto a la justificacion del
proyecto de investigacion, el
interés de informar de cémo se
expresan las variables de
gestidon administrativa y calidad
de atencion es porque hay una
incomodidad de los usuarios en
la atencién de servicios a los
usuarios externos, el presente
trabajo tiene la finalidad de
mejorar las dificultades y se
brindard buscar una solucién
en la atencién al usuario
externo con el compromiso y
responsabilidad del personal
que labora en la institucién con
eficiencia 'y brindar una
satisfaccion a la poblacién en
los trdmites administrativos de
la municipalidad de
Pacobamba.

Dimensiones Indicadores Nivel o rango Instrumento

Planeacién Vision y Misidn. (5) Totalmente de Cuestionario

acuerdo
(4) De acuerdo

Definicién de objetivos.
Documentos de gestion: PDI,

MOF, TUPA (3) Ni acuerdo, N i

Recursos disponibles desacuerdo
Organizacién Estructura  organica y (2) En desacuerdo,

autoridad. (1) Totalmente en

z desacuerdo
Area de mando

Procesos, efectividad,
certidumbre y seriedad

Direccién Poder

Liderazgo
Mando

Estdndares de calidad
Corregir errores,
estrategias

Agregar nuevas
metodologias y
conocimientos

Control

agregar

Variable dependiente: Calidad de atencion
Definiciéon Conceptual

la definicion conceptual seglin Parasuraman, Zeithalm, & Berry (1988) percibe la calidad de
atencion mediante conocidos aspectos esenciales para manifestar las conductas que se desea
obtener del usuario y la oportunidad de estudiar los conocimientos calidad de servicio y su
evaluacion, creando un aspecto clave del éxito mediante el modelo de Servqual modificado
se identificara las principales causas de las percepciones y expectativas de los usuarios que
acuden a un servicio de salud.

Definicion operacional

Respecto a la definicién operacional la variable de la calidad de atencidn es de naturaleza
cualitativa mediante el modelo de Servqual se caracteriza por sus 5 dimensiones: calidad de
respuesta, seguridad, empatia, fiabilidad y tangibilidad y sus indicadores para su medicién se
utilizara la escala de Likert: (5) Siempre, (4) Casi siempre, (3) A veces, (2) Casi nunca, (1) Nunca.




Dimensiones Indicadores Nivel o rango Instrumento
Tangibilidad Elementos de preferencia de | (5) Totalmente de | Cuestionario
los clientes acuerdo
4) De acuerdo
Fiabilidad Capacidad para ejecutar el (4)

servicio.

Tiempo de espera

Capacidad de
respuesta

Capacidad para brindar
alternativas de solucion.

Satisfaccion de necesidades
del cliente

Capacidad para brindar
respuesta al cliente.

Seguridad

Comodidad

Confianza en el servicio

Empatia

Atencidn individualizada

Flexibilidad de horario

(3) Ni acuerdo, Ni
desacuerdo

(2) En desacuerdo,
(1) Totalmente en
desacuerdo

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS




TIPO: Es aplicada se concentra en
solucionar las incognitas que se

presentan bajo situaciones
controladas.
ENFOQUE: cuantitativa no

experimental, todo se basara en los
fendmenos observados en la
integridad del estado donde se
maneje o la intervencion de algunas
variables por parte de la persona
que investiga

DISENO: El disefio es descriptivo
correlacional, porque estudiara a
detalles cada variable de estudio y
su correlacién entre las variables de
estudio y podra medir el nivel de
relacion que existe entre ellas
(Tacillo Yauli, 2016).

/ \T
M \ |
VD
Donde:
M = Muestra
VI= Gestidon administrativa
VD= Calidad de atencidn

R = Correlacién entre las
variables

POBLACION: Estd conformado
por 22 trabajadores de Ia
municipalidad de Pacobamba,
se tomara el método de
muestreo no probabilistico por
conveniencia (Hernandez,
Fernandez y Baptista,2014) que

consiste en recabar
informacién de los
trabajadores. El método de

muestreo es a todos los que
trabajan en el municipio.

TIPO DE MUESTREO: El
muestreo no probabilistico,
aleatorio simple se empleara,
donde el total que participaran
es de 22 trabajadores de la
municipalidad

MUESTRA: El total para evaluar
es 22 trabajadores.

Variable Independiente:
Gestién administrativa
Técnica: Encuesta Instrumento:
Cuestionario

Autor: Eber Rodriguez Vasquez
Afio: 2021

Ambito de Aplicacién:
Municipalidad de Pacobamba
Forma de Administracién:
individual.

Variable Dependiente: Calidad
de atencién

Técnica: Encuesta Instrumento:
Cuestionario

Autor: Eber Rodriguez Vasquez
Afo: 2021

Ambito de Aplicacién:
Municipalidad de Pacobamba
Forma de Administracion:
individual.




ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Conceptual Operacional
Gestion Fayol (1916) | Los estudios | Planeacion Vision y Mision. Escala de Likert:

Administrativa

refiere la gestion
administrativa
gue es la falta de
ensefanza
administrativa por
la ausencia de
una diciplina, una
administrativa
consagrada esto
surgio6 de una
discusion publica,
piensa que los
deberes de un
dirigente radican
en planear,
organizar, dirigir,
coordinar y
controlar asi
precisa la
administracion
como todo y un
conjunto de
procesos con su

consideraran de la
siguiente variable de
naturaleza cualitativa
se caracteriza en las
siguientes
dimensiones
desarrollo:
planeacion,
organizacion,
direcciéon y control,
con sus respectivos
indicadores para su
medicion.

del

Organizacion

Direccion

Control

Definicion de
objetivos.

Documentos de
gestion: PDI, MOF,

TUPA.
Recursos disponibles.

Estructura organica y
autoridad.

Area de mando
Procesos, efectividad,
certidumbre y
seriedad.

Poder
Liderazgo
Mando

Estandares de
calidad

Corregir errores,
agregar estrategias.

(5) Totalmente de
acuerdo

(4) De acuerdo

(3) Ni acuerdo, N i
desacuerdo

(2) En desacuerdo,
(1) Totalmente en
desacuerdo.




ideologia
encargaba
priorizar
informacion
verbal sobre

la

lo
formal por escrito.

Agregar
metodologias
conocimientos

nuevas

y

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual Operacional medicién
Calidad | Parasuraman, La variable de La | Tangibilidad Elementos de preferencia | Escala de Likert.
de Zeithalm, & Berry | calidad de atencion de los clientes. (5) Totalmente de
atencion | (1988) refiere que | de naturaleza acuerdo
percibe la calidad | cualitativa se | Fiabilidad Capacidad para ejecutar el | (4) De acuerdo,

de atencion
mediante

conocidos aspectos
esenciales para
manifestar las
conductas que se
desea obtener del

usuario y la
oportunidad de
estudiar los

conocimientos de

caracteriza por las
dimensiones calidad

de respuesta,
seguridad, empatia,
fiabilidad y

tangibilidad y sus
indicadores para su
medicion.

Capacidad de
respuesta

Seguridad

servicio.
Tiempo de espera.

Capacidad para brindar
alternativas de solucion.

Satisfaccion de

necesidades del cliente.
Capacidad para brindar

respuesta al cliente.

Comodidad

(3) Ni acuerdo, Ni
desacuerdo
(2) En desacuerdo,
(1) Totalmente en
desacuerdo.




calidad creando
una clave del éxito.

Empatia

Confianza en el servicio

Atencion individualizada
Flexibilidad de horario




Estimado(a) usuario, estamos realizando el trabajo de investigacién que lleva como titulo
Gestion administrativa y calidad de atencién de servicio al usuario en la municipalidad distrital
de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021, para lo que requerimos su valiosa participacion
respondiendo el siguiente cuestionario por lo que solicito su colaboracion y la informacion sera

confidencial responder con sinceridad, veracidad y con total libertad marque con (X) la

Anexo 3: Cuestionario

respuesta que usted considere mas apropiada.

Datos Generales

Edad: Sexo :(1) Femenino (2) Masculino
Profesion: Condicién: (1) Nombrado (2) Contratado
Escala de valoracién
Totalmente De acuerdo, Ni acuerdo, N | En desacuerdo | Totalmente en
de acuerdo I desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1
Gestidn administrativa
N° DIMENSION PLANEACION 4 13|21
1 | Usted conoce la visién y misién de la municipalidad
distrital de Pacobamba
2 | Usted conoce los objetivos de la municipalidad.
3 | En la municipalidad aplican los documentos de gestion
administrativa como PDI, MOF, TUPA.
4 | La municipalidad cuenta con los recursos (humanos,
econdmicos y financieros) para el cumplimiento de los
objetivos.
DIMENSION ORGANIZACION 4 13|21
5 | La municipalidad cuenta con una estructura organica
actualizada y bien definida de principio de autoridad
6 | La Municipalidad tiene definida y visualmente
actualizadas las areas de mando.
7 | La municipalidad tiene el TUPA actualizado para brindar
un servicio efectivo y serio al usuario.
DIMENSION DIRECCION 4 13|21




8 | En la municipalidad qué tipo de poder se ejerce, Poder
coercitivo, poder de recompense, poder legitimo, poder
de experto y poder referente

9 | En la municipalidad qué tipo de liderazgo practica
natural, participativo, autocratico, burocratico,
carismatico, transformacional.

DIMENSION CONTROL

10 | Qué tipo de estandares de control utiliza en la
municipalidad estandar de cantidad, estandar de costo y
estandar de tiempo.

11 | Después de la evaluacion se corrigen los errores y se
plantean estrategias de calidad.

12 | Después de la evaluacion se aumentan metodologias y

conocimientos.

Calidad de atencién en servicios

DIMENSION TANGIBILIDAD

Los muebles y equipos de informéatica tienen apariencia
moderna.

2 | Las instalaciones fisicas de la municipalidad se
observan atractivas.

3 | Los trabajadores administrativos que atienden en las
oficinas de la municipalidad tienen apariencia pulcra.

4 | Los materiales que usan en las oficinas de la
municipalidad (folletos, dipticos, revistas, estados de
cuenta, etc.) son visualmente atractivos

DMENSION FIABILIDAD

5 | Usted cumple con el tiempo previsto para la atencion a
los usuarios

6 | La municipalidad solucionara sinceramente los
problemas de los usuarios.

7 | El servicio de atencién es correcto para el usuario
desde su primera vez.

8 | En la municipalidad los servicios que brindan, son
atendidos en el tiempo prometido

CAPACIDAD DE RESPUESTA

9 | Usted comete algun error durante la prestacion del
servicio al usuario.

10 | Usted es comunicativo en la atencion con el usuario.

11 | En la municipalidad brinda un servicio con rapidez y

prontitud




12

Los trabajadores de la municipalidad siempre estan
dispuestos en ayudar y solucionar los problemas de los
usuarios.

13

Los trabajadores responden a sus requerimientos de
servicio de informacion.

DIMENSION SEGURIDAD

14

El comportamiento de los trabajadores transmite
confianza a los usuarios.

15

Los usuarios sienten seguridad al realizar sus consultas.

16

Ustedes muestran amabilidad hacia los usuarios.

17

Usted le brinda conocimientos suficientes al usuario
cuando le formula una pregunta.

DIMENSION EMPATIA

18

Usted nunca esta demasiado ocupado para responder a
las preguntas de los usuarios.

19

Los horarios de trabajo de la municipalidad estan
conforme a las necesidades de los usuarios.

20

Usted le ofrece una atencion personalizada al usuario

21

Usted se preocupa por mejorar los intereses de los
usuarios.

22

Usted comprende las necesidades definidas que tiene
los usuarios.
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ANEXO 5: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Base de datos de la variable de Gestion administrativa
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Variable Independiente

N° de elementos

Alfa de Cronbach

Cuestionario

0.698 12

Gestién administrativa

Estadistica de fiabilidad

Gestion administrativa

N° de elementos

Alfa de Cronbach

12

.698

Base de datos de la variable de calidad de atencién de servicio
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o : Alfa de Cronbach
K : Numero de items

Vi

: Varianza de cada item

Vit : Varianza Total



K Y Vi

K—-1 Vt
K: 22
SVi: 12.271
Vit: 55.665
o« = 0.8166841

Variable Dependiente

Cuestionario Alfa de Cronbach N° de elementos

Calidad de servicios 0.816 22

Estadistica de fiabilidad

Calidad de servicios
Alfa de Cronbach N° de elementos

.816 22



ANEXO 6: Autorizacion de la institucion




PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa , 150 22 ,200" ,944 22 ,241
Calidad de atencion ,199 22 ,023 ,888 22 ,018

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La muestra es menor de 50 y se aplica shapiro wilk, la sig. De gestiébn administrativa
es < 0.05y la calidad de atencion de servicios es > 0.05, solo basta que una de ellas

no presenta distribucion normal se considera la prueba no paramétrica.
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