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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar el grado de relacion que tiene las
habilidades directivas con la calidad de servicios en la gestion de residuos solidos en
la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021. Método: El tipo de investigacion fue
aplicada, nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
transversal, correlacional, se tuvo dos muestras. Muestra uno (55 colaboradores dela
municipalidad distrital de Neshuya — Ucayali), muestra dos (314 contribuyentes de la
municipalidad distrital de Neshuya — Ucayali). Se utilizé la técnica de la encuesta y se
emplearon dos instrumentos para evaluar la variable 1: Habilidades directivas y la
variable 2: Calidad del servicio. Los resultados mostraron que la variable 1: Habilidades
directivas, tiene un nivel medio global del 51,36% (28 colaboradores de la
municipalidad distrital de Neshuya — Ucayali), un nivel alto del 35,00% (19
colaboradores de la municipalidad distrital de Neshuya — Ucayali) y un bajo del 13,64%
(8 colaboradores de la municipalidad distrital de Neshuya —Ucayali). La variable 2:
Calidad del servicio, tiene un nivel alto global del 51,78% (163 contribuyentes), un nivel
medio del 26,88% (84 contribuyentes) y un nivel bajodel 21,34% (67 contribuyentes).
Se encontré una relacion directa entre las habilidades directivas y la calidad de
servicios en la gestion de residuos sélidos enla municipalidad distrital de Neshuya -
Ucayali, 202, siendo una correlacién positiva fuerte (ps= 0,834, p-valor = 0,001). Dentro
de las dimensiones de habilidades directivas, se destaca la dimension habilidades
emocionales y la calidad del servicioes la que tiene la mas alta correlacién (ps= 0,690; p-
valor = 0,001). Se concluye que existe una relacién altamente significativa entre las
habilidades directivas y la calidad del servicio en la gestion de residuos sélidos en la

municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 2021.

Palabras clave: Habilidades directivas, calidad del servicio, habilidades analiticas,

habilidades interpersonales y habilidades emocionales.
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Abstract

The objective of the research was: To determine the degree of relationship that
managerial skills have with the quality of services in solid waste management in the
municipality of Neshuya-Ucayali, 2021. Method: The type of research was applied,
descriptive level, quantitative approach, non-experimental, cross-sectional,
correlational design, there were two samples. Sample one (55 collaborators from the
district municipality of Neshuya - Ucayali), sample two (314 contributors from the district
municipality of Neshuya - Ucayali). The survey technique was used and twoinstruments
were used to evaluate variable 1: Management skills and variable 2: Quality of service.
The results showed that variable 1: Management skills, has a global average level of
51.36% (28 employees of the district municipality of Neshuya - Ucayali), a high level of
35.00% (19 employees of the district municipality of Neshuya - Ucayali) and a low of
13.64% (8 employees of the district municipality ofNeshuya - Ucayali). Variable 2:
Service quality, has an overall high level of 51.78%(163 taxpayers), an average level
of 26.88% (84 taxpayers) and a low level of 21.34% (67 taxpayers). A direct relationship
was found between managerial skills and the quality of services in solid waste
management in the district municipality of Neshuya - Ucayali, 202, being a strong
positive correlation (ps = 0.834; p-value = 0.001). Within the dimensions of managerial
skills, the emotional skills dimension stands out and the quality of service is the one
with the highest correlation (ps = 0.690; p-value= 0.001). It is concluded that there is a
highly significant relationship between managerial skills and service quality in solid
waste management in the district municipality of Neshuya-Ucayali, 2021.

Keywords: Management skills, service quality, analytical skills, interpersonal skills and

emotional skills.
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l. INTRODUCCION

La limpieza publica es considerada uno de los servicios basicos para todo ser
humano y es un factor que influye en el ecosistema y en diferentes condiciones
relacionadas al bienestar de los individuos de una comunidad, por eso es critico
que existan buenas administraciones publicas o privadas, que atiendan de una
manera sostenible, oportuna y técnicamente la prestacion de este servicio
manteniendo los niveles decalidad elevados.

A nivel internacional Ramirez (2018) explica que las habilidades directivas son
un conjunto de saberes y destrezas que se van adquiriendo con capacitacion y
entrenamiento y sirven para dirigir una organizacion. Es elemental que las
empresas o instituciones tengan en cuenta las habilidades directivas necesariaspara
Su organizacion y en base a ello puedan ser competitivos. (Smutny, et al., 2016).

Martin & Concepcion (2017), indican que, dado que el servicio de calidad se
determina en términos de expectativas del comprador, entregar al cliente una
prestacion de calidad y satisfactorio es eficaz en la sujecion de clientes. Asi mismo,

Cepeda & Cifuentes (2019), manifiestan que los gobiernos locales se
encuentran con la problematica de la mala calidad del servicio, debe centrar sus
esfuerzos en la prestacién de servicios que mejoren materialmente la vida de los
ciudadanos.

En Perq, la gestién publica tiene como objetivo promover las habilidades de
gestion y mejora continua del proceso y de la actividad. Por otra parte, Lujan (2018),
en cuanto a las habilidades directivas indica que: “el 67% de los organismos
publicos peruanos no han sido evaluados por sus habilidades de gestion, sefialando
que el 67% de los organismos publicos no han sido evaluados, en términos de
capacidades de gestion y talento humano; estableciendo que el 58% de las
instituciones no ha aplicado métodos de mejora continua en los procedimientos
administrativos; y, por ultimo, el 87% de las instituciones no ha presentado un plan
de formacion para simplificar los procedimientos administrativos”. (p.30).

El estudio de Salas, et al. (2018), demuestra que la insatisfaccién de la
poblacion con la razén de la prestacion de recogida de residuos solidos por cuanto
la prestacion no se proporciona a todo el distrito; esto se debe a calles inaccesibles

con vehiculos insuficientes y a una frecuencia insuficiente. En este sentido Canelo



(2019), indica que las causas que contribuyen al peligro de recogida de residuos
peligrosos por parte de los servicios municipales de residuos son los siguientes:
capacidad de respuesta y confiabilidad.

La Comuna de Neshuya en sus 6 afios de creacion ofrece a la poblacion
Neshuyana la prestacion de limpieza publica acorde a sus posibilidades. Al estar
categorizada como una municipalidad tipo F no perteneciente a ciudades
principales y con una poblacion urbana entre 35% y el 70% rural, el presupuesto
que recibe es muy bajo no permitiéndoles ejecutar proyectos de inversion
publica . Asi mismo en el presente afio a nivel nacional las municipalidades han
sufrido recortes presupuestales por la pandemia. Para poder realizar los proyectos
qgue mejoren el rendimiento del servicio publico de limpieza, las autoridades y
funcionarios tienen que demostrar sus habilidades directivas y gerenciales para las
gestiones respectivas del servicio de limpieza publica. (INEI, 2020). En
consecuencia el problema general viene a ser ¢Cual es la relaciébn entre las
habilidades directivas y la calidad de servicios en la gestidén de residuos soélidos en
la municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 20217, mientras que los problemas
especificos son ¢, Cudl es la relacién entre las motivaciones y valores y la calidad de
servicios en la gestionde residuos sélidos en la municipalidad distrital de Neshuya-
Ucayali, 20217, ¢ Cudl es la relacion entre las habilidades analiticas y la calidad de
servicios en la gestionde residuos solidos en la municipalidad distrital de Neshuya-
Ucayali, 20217, ¢Cuél es la relacion entre las habilidades interpersonales y la
calidad de servicios en la gestion de residuos solidos en la municipalidad distrital de
Neshuya-Ucayali, 20217?,y ¢ Cudl es la relacion entre las habilidades emocionales y
la calidad de servicios en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital
de Neshuya-Ucayali, 20217.

Segun Hernandez, et al. (2014), la investigacion puede ser Gtil por muchas
razones, puede ayudar a resolver problemas sociales o establecer nuevas teorias
o atraer la atencién de nuevas investigaciones. En este sentido, la presente
investigacién se justifica por: Justificacion tedrica, Ademas de determinar el
comportamiento de las variables, esta investigacion permite la actualizacion y
validacion de la informacion tedrica que sustenta la investigacion. La justificacion
metodoldgica, contribuira a los procedimientos y métodos de recogida y procesar

los datos a través de cuestionarios a los administrados, ademas, se ayudara con



las herramientas que permitird obtener datos de las dos variables. Justificacion
practica, el estudio se lleva a cabo para abordar la necesidad de mejorar las
habilidades de gestidon y servicios de calidad de la municipalidad del distrito de
Neshuya-Ucayali.

Asimismo, se consideré como objetivo general determinar el grado de relacién
que tiene las habilidades directivas con la calidad de servicios en la gestion de
residuos solidos en la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021 y los objetivos
especificos vienen a ser determinar el grado de relacidén que tiene las motivaciones
y valores con la calidadde servicios en la gestion de residuos sélidos en la
municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021. Determinar el grado de relacion que tiene
las habilidades analiticascon la calidad de servicios en la gestion de residuos
sélidos en la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021. Determinar el grado de
relacion que tiene las habilidades interpersonales con la calidad de servicios en la
gestion de residuos sdlidos en la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021 vy
determinar el grado de relacion que tiene las habilidades emocionales con la calidad
de servicios en la gestion de residuos solidos en la municipalidad de Neshuya-
Ucayali, 2021.

La hipdtesis general precisa que existe relacion significativa entre las
habilidades directivas y la calidad de servicios en la gestion de residuos sélidos en
la municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 2021, y las hipotesis especificas
vienen a ser existe relacion significativa entre las motivaciones y valores y la calidad
de servicios en lagestion de residuos solidos en la municipalidad distrital de
Neshuya-Ucayali, 2021,existe relacion significativa entre las habilidades analiticas
y la calidad de serviciosen la gestion de residuos solidos en la municipalidad distrital
de Neshuya-Ucayali, 2021, existe relacion significativa entre las habilidades
interpersonales y la calidadde servicios en la gestion de residuos sélidos en la
municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 2021 y existe relacién significativa entre
las habilidades emocionales y la calidad de servicios en la gestion de residuos

sélidos en la municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 2021.



. MARCO TEORICO

La investigacion parti6 del analisis de trabajos previos, iniciando con
antecedentes internacionales, como la de Paredes, et al. (2021), declararon
objetivo en su articulo cientifico medir como se asocia las habilidades directivas con
el clima organizativo en una pyme. La investigacion se realiz6 de forma descriptiva
y cuantitativa. Un cuestionario se distribuy6 a 53 lideres de empresas. Resultados:
Aplico la técnica de minimos, demostrando que: La negociacion (§1) y liderazgo (£3)
son criticos para el clima de una organizacion (n1; R2=0.804). Limitaciones: La
municipalidad tiene un nimero reducido de empresas.

De la misma manera, Morales & Garcia (2019), declararon en su articulo que su
objetivo era averiguar el grado en que los residentes de Bogota estan contentos con
la ayuda de la salud publica, variables que afectan a la calidad y la satisfacciéon
percibida en 12 573 pacientes y usuarios de 196 puntos de la atencién prestada
dentro la atencion sanitaria, asi como la entidad responsable de la administracion
del plan de beneficios y el director del sistema.

Por su parte Pereda (2016). En su tesis propuso como objetivo un enfoque
basado en un examen y evaluacion de las habilidades de gestion a nivel directivo y
subordinado, incorporando una perspectiva de género. Los resultados de un
estudio de las habilidades de gestion en el sector publico Cérdoba (Espafia), Los
principales resultados, segun los resultados de una encuesta de funcionarios
publicos de las cuatro administraciones de Coérdoba, los trabajadores estatales
valoran y reconocen el profesionalismo como el atributo mas importante, como la
capacidad de mejora de si mismo, el trabajo en equipo y la colaboracion. Los
resultados sugieren que las mujeres prestan una mayor prima a las siguientes
caracteristicas del tratamiento: persistencia, iniciativa, organizacion/eficacia y
cortesia.

Rocca (2016), en su estudio, planteo como proposito el de averiguar la
satisfaccion del usuario del Departamento de Obras Especiales de la Municipalidad
de Berisso. Las dimensiones son: tangibilidad, confiabilidad del servicio, respuesta,
seguridad y empatia. Sé6lo una dimension, la dimensién IV: la seguridad, alcanzo
un nivel de satisfaccion que oscilaba entre "satisfactorio” y "mas que satisfactorio”.

Los cuatro restantes se califican en una escala de satisfaccion que oscila entre



"satisfecho" y "descontento”. Los beneficiarios de la municipalidad de La Plata
obtuvieron un balance de respuesta de -1,0336, lo que indica que los usuarios estan
entre "un poco descontentos" y "muy descontentos”. Es posible concluir que los
usuarios del servicio de trabajo privado de la municipalidad de Berisso estan mas
satisfechos, que los de la municipalidad de La Plata.

En cuanto al estado de la cuestion nacional, Arrascue (2021). A lo largo de su
investigacion, fijo como propédsito de instituir un vinculo con las habilidades de
gestion y el clima organizativo del staff del Hospital Municipal de Los Olivos, Lima,
2019. Empled el enfoque correlacional, transversal y cuantitativo. Utilizd una
muestra simple de probabilidad aleatoria de 52 individuos. Recogi6 informacion a
través de una encuesta que utiliza dos instrumentos fiables y validados para las
variables cualitativas y cuantitativas, se estimaron estadisticas descriptivas, el
55,8% de los encuestados cree que las habilidades de gestion de sus directivos
son apropiadas, el 44,2% cree que son coherentes y ninguno cree que son
insuficientes. En el 69 por ciento de los casos, las habilidades de gestion,
respectivamente, Aunque las habilidades analiticas e interpersonales se
consideraron adecuadas, las habilidades emocionales, la motivacion y los valores
se consideraron normales. La dimension de habilidades interpersonales de las
habilidades de gestion mostré tener la mayor correlacidén con el clima organizativo,
tanto directamente como indirectamente. (Rho = 0,479). Conclusién: Entre las
habilidades de gestiébn y el clima organizativo, hay una correlacién directa y
moderada entre el staff del hospital Municipal Los Olivos. (Rho = 0,424).

Por su parte Phang (2020). El objetivo era Identificar la calidad de los servicios
globales en funcion de su area de atencién, como perciben los usuarios de la
organizaciéon publica situada en la regidon Lambayeque, de octubre 2019 a enero
2020. Para aplicar estrategias destinadas a optimizar el servicio. Tuvo una muestra
de 220 contribuyentes, se recogieron datos mediante el uso de encuestasy
cuestionarios, incorporando la escala Likert. Hay diferencias significativas en el
servicio de calidad en todas las zonas de atencién y lo hizo empleando el modelo
Servqual; la satisfaccion era evidente en el servicio de proceso, mientras que la
insatisfaccion se sentia en la orientacion y las cabinas. En contrario a los elementos
tangibles, la insatisfaccién se registré en la fiabilidad, seguridad y empatia que

mostraron satisfaccion.



De la misma manera Mendoza (2019), el propdésito fue deslindar si hay una
correlacion entre las habilidades de gestion y el rendimiento del trabajo de un grupo
de trabajadores, la hipotesis general fue si existe un vinculo entre las habilidades
de gestion y el rendimiento de los empleados, el disefio fue no experimental:
descriptiva — correlacional, decorte transversal; la encuesta es una técnica, y el
cuestionario es un instrumento. (1 para cada variable que contenia diez elementos).
Muestra: 30 colaboradores del area de distribucion. Resultados: Existe una
correlacion entre las competencias degestion y el rendimiento de los compafieros
en el &rea de distribucién de una empresa de servicios de mensajeria, el coeficiente
de correlacion de Spearman es de 0,885, lo que indica una correlacion
extremadamente fuerte en favor de la hipétesis alternativa.

Por otra parte, Vargas (2019). Objetivo general: examinar el efecto del servicio
de alta calidad en la Municipalidad Provincial de Tacna, para la satisfacciondel
contribuyente, mas precisamente en la unidad de transparencia delSecretariado
General y de los Archivos Centrales durante el afio 2018. El enfoque fue
cuantitativo, el disefio fue transversal y el nivel de investigacion es descriptivo.
Muestra: Cada dia se sirven 50 personas, para un total de 1.000 personas al mes.
Técnica, el cuestionario y como instrumento la encuesta. Desarrollando dos
cuestionarios, cada variable (calidad del servicio y satisfaccion del usuario), ambos
en la escala Likert de cinco puntos. Se evaluaron las cinco dimensiones clasicas
del servqual, descubriendo que los aspectos de tangibilidad son los que mejoran la
calidad. La satisfaccion del usuario tiene un “nivel alto” del 43.3% y la calidad de
servicio del mismo modo tiene un “nivel alto” del 68%. El servicio de calidad tiene
un alto significativo en la retribucién del usuario.

En relacion a las Bases tedricas, las habilidades directivas son: Esas
competencias (habilidades y conocimientos) necesarias para gestionar las
relaciones propias, asi como las de los demas (Podesta, et al.,, 2021, Ramirez,
2018). Al respecto, Jarrin (2016), define: A las habilidades de gestion como
la lista de capacidades, saber y expertise de una persona necesarias para
desempeiniar las funciones de gerencia en una organizacion. El gerente del siglo
presente, debe tener habilidades para lograr resultados bajo un clima de
confianza, que le permite mantener una ventaja competitiva dentro de su

organizacién. Ademas, debe desarrollar las capacidades y el rendimiento de sus



empleados para que se adapten con éxito a su entorno y se enfrenten al futuro. Del
mismo modo Ruiz (2013) explican que los niveles ejecutivos o gerencias son los
mas llamados a tener habilidades directivas, las cuales son un rasgo diferenciador
de estos niveles. Estos rasgos se basan en capacidad empaticas para lograr liderar
grupos humanos y sobre todo capacidades de autoconocimiento e inspiracion para
lograr motivar al personal. Whetten & Cameron (2005) manifiestan que las
habilidades directivas son logradas con el tiempo y con la experiencia de los
colaboradores al estar enfrentados en cargos directivos, se debe tener en cuenta
que las habilidades son cuestiones de aprendizaje que surgen a traves de los afios.

Las dimensiones de las habilidades directivas son: Motivaciones y valores,
habilidades analiticas, habilidades interpersonales y habilidades emocionales, son
habilidades necesarias para cualquier organizacion, publica o privada.

Dimensién motivaciones y valores: Son las habilidades y valores necesarios
para desempefiar en una posicion de gestion. Motivar es el acto de persuadir a otra
persona a actuar o comportarse de una determinada manera. Los valores, son las
caracteristicas de un individuo; estas se demuestran en la ejecucion de suspropias
tareas e influyen en el rendimiento de su equipo. Schein (2003), acentia a
identificarse con la organizacion y su mision, aspirar a los logros profesionales y
encontrar un equilibrio entre los valores e intereses personales y los de la posicién
o de la misma organizacion.

Dimensién habilidades analiticas: Son las habilidades intelectuales
fundamentales para realizar con éxito las labores de gestion. Es la capacidad de
reconocimiento y resolucion de problemas en entornos complejos y ambiguos; Es
la capacidad de extractar y descifrar datos; la competencia de diagnosticar y
adecuar variedad de soluciones a diferentes obstaculos.

Dimension habilidades interpersonales: Son las capacidades necesariaspara
articular verdaderamente con todos, al interno y fuera de la entidad. Implica
dominios de enlace interpersonal, desplegar situaciones favorables a la
cooperacion entre trabajadores y talentos para ejercer influencia sobre los que no
tienen control directo. Reyes (2016) determina que este tipo de habilidades son de
indole social y son las mas complicadas de adquirir puesto que muchas veces el
relacionarse entre personas depende mucho de una carga de fenotipo y también

de caréacter y personalidad, es innegable que ciertos tipos de personas no pueden



relacionarse con sus pares por algunas condiciones personales. Por otro lado
también se encuentran las habilidades conceptuales, que son las habilidades duras,
las cuales permiten verificar el conocimiento sobre algin punto o materia, estas
habilidades duras estan relacionadas con el aprendizaje 0 memorizacién de algun
dato.

Dimension habilidades emocionales: Son las habilidades que poseen las
personas que les permiten tomar decisiones autbnomamente, independientemente
de la opinidn o la presidén de los demas; ademas, permite a las personas tomar
decisiones basadas en informacién incompleta en un entorno cambiante,
aceptando todas las responsabilidades asociadas. La persistencia; el
enfrentamiento a problemas complejos con un sentido de la responsabilidad social;
y la resolucion de situaciones conflictivas dentro de la organizacién son habilidades
emocionales adicionales asociadas a la gestion de la inteligencia emocional. Segun
Guerri (2021), la habilidad emocional tiene que ver con el manejo y gestion de las
emociones que surgen en los ambientes laborales, los directivos deben ser mas
racionales que emocionales con el fin de tomar las decisiones mas neutrales. Las
personas que manejan este tipo de habilidad suelen no mezclar cuestiones
laborales con los aspectos familiares o viceversa.

En cuanto a la calidad del servicio. Como sefiala Giese & Cote (2019), Se
entiende que la calidad del servicio se refiere al servicio prestado por las personas
para los consumidores, y los usuarios que desean disfrutar del servicio deben
interpretarlo en funcién de las necesidades y percepciones de nuestros clientes.
Las dimensiones orientadas al usuario de la calidad del servicio, hay numerosos
instrumentos para cuantificar la calidad de servicio como: SERVQUAL,
SERVPERF. (Wu & Ko, 2016). (Fontalvo, et al. 2020), El sector publico debe
priorizar los esfuerzos para desarrollar inagotablemente la calidad de los servicios.
Las cuatro metodologias utilizadas para evaluar la calidad del servicio publico son
bastante diversas, segun un estudio realizado por (Mena & Pérez, 2018), adapto el
modelo SERVPERF a los servicios para evaluar. La calidad de los servicios
publicos se determina por las percepciones de los usuarios de los servicios publicos
sobre la calidad del servicio. El instrumento SERVPERF, es una variante del
modelo Servqual. (Babie, et al. 2019). Este instrumento mide cinco dimensiones: la

tangible, fiable, respuesta, seguridad y empatia, con 22 variables. (Rasyida, et al.,



2016). El modelo de calidad del servicio Servperf tiene las siguientes dimensiones:
Tangibles, son las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de
comunicacién con los que el cliente interactia en un momento determinado.
Confiable: Es la capacidad de cumplir una promesa a tiempo y con precision.
Respuesta: El modelo demuestra un interés por ayudar a los clientes y proporcionar
un servicio rapido. Seguridad: Se refiere al conocimiento y el comportamiento de
los empleados del servicio, asi como a su capacidad de infundir confianza en el
cliente. Empatia: es la identificacion del estado mental y afectivo de un sujeto con
el de otro. En esta ocasion, el servicio al cliente se evalla de forma individual.

Servperf modelo, Cronin & Taylor (1992), los cuestionarios se desarrollaron
utilizando los elementos de Servqual y proponen, por una parte, utilizar el modelo
Servqual; estos investigadores realizaron un estudio empirico para averiguar la
dimensionalidad del constructo propuesto del modelo SERVQUAL vy la
universalidad de los atributos manifestados del método. (Cronin & Taylor, 1994,
citado por (Vall, et al., 2017), concluyendo que el Servqual ya no es util en la
medicion de la calidad del servicio y proponiendo un moderno modelo ayudando
al SERVPERF. La escala de medicion desarrollada es mas eficiente que la escala
SERVQUAL, ya que elimina hasta el 50% de los aspectos a medir. Las
municipalidades han convertido la calidad de los servicios en una prioridad, con el
fin de garantizar que los ciudadanos reciban un nivel diferenciadode servicio y estén
satisfechos, cumpliendo asi sus obligaciones fiscales. Servperf deriva su nombre
de la atencién a la evaluacion del rendimiento (SERVice PERFormance) para
cuantificar y evaluar la calidad del servicio. Es interesante tener en cuenta que esta
metodologia es similar a Servqual en que utiliza los mismos elementos y
dimensiones, la Unica diferencia es que omite la seccion sobrelas expectativas del
cliente. El modelo SERVPERF es el mas ventajoso porque estacentrado en el
cliente. (Torres & Luna, 2017) Dado que las apreciaciones de los clientes sobre la
calidad del servicio tienen un impacto significativo en las actitudesde los clientes vy,
en consecuencia, en los volumenes de ventas, (Achmadi, et al., 2017).

Lu & Zhang (2018), indicaron que: El servicio de alta calidad es el factor clave
para mantener la fidelidad de los clientes. Enunciar las caracteristicas de una buena
cultura de liderazgo, incluyen: valores compartidos, direccion clara, concentracion

en el trabajo en equipo, buena comunicacion y retroalimentacién para funcionar



como un equipo de aprendizaje. Mejorar la calidad del servicio debe centrarse en
nutrir culturas organizacionales apropiadas y Unicas y la construccion de un equipo
de alto rendimiento para que puedan enfrentar situaciones impredecibles y
cambiantes.

Agha, et al. (2017), en su articulo sefialaron que: la calidad del servicio que
hay dos dimensiones de la calidad: técnicas y funcionales. Se desarrolla un marco
ampliando el modelo de calidad del servicio de Grénroos al incluir los antecedentes
de la calidad del servicio. “Ademas demuestran que (1) las posibilidades de
personalizacion de los bienes mejoran la satisfaccion (2) La estandarizacion no
contribuye a la calidad, versus las posibilidades de personalizacién (3) La calidad
técnica, la calidad funcional tiene un mayor impacto enla satisfaccion del cliente; y
(4) La satisfaccion del cliente tiene una correlacion directa con la fidelidad del
cliente”. Hafiez, et al. (2020), analizaron las percepciones de los empleados del
gobiernosobre la relacion entre una cultura de cumplimiento en Tl y la calidad de
los servicios, la responsabilidad y la transparencia, utilizando un gobierno de TI
eficazcomo variable interventora. El articulo se realiz6 en el gobierno local (ciudad)
de Surabaya, Indonesia. La poblacion de este estudio se compone de todas las
Organizaciones Locales de Gobierno de Surabaya, mientras que el tamafio de la
muestra se compone de las LGO responsables de los servicios publicos y la
administracion. El numero de cuestionarios distribuidos fue de 200. La cultura de
cumplimiento en Tl se relaciona con la calidad del servicio, la responsabilidad y la
transparencia de forma indirecta a través de una ITG eficaz. El resultado implica
qgue una ITG eficaz es un aspecto crucial que debe tenerse en cuenta para lograr
un desarrollo exitoso del gobierno electrénico en los gobiernos locales de
Indonesia.

En lo referente al marco conceptual se tiene que gestién publica. Aspecto de
considerable importancia en toda organizacién o empresa para una calidad éptima
de los servicios prestados, es la actitud de los que trabajan alli y forman parte de la
institucion; por lo tanto, es fundamental que tengan la actitud y la responsabilidad
de trabajar. En beneficio del desarrollo de la institucion y para optimizar el servicio
proporcionado a los usuarios, mejorando la imagen de la institucion.

La Habilidad. Es la capacidad, habilidad o capacidad innata de un individuo

para realizar con éxito una actividad, un trabajo o profesion.
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Trabajo en equipo. Es el trabajo de varios individuos, cada uno de los cuales
contribuye algo, pero todos trabajando hacia un objetivo comun.

La Eficacia de la organizacion. La optimizacion de los tipos de rendimiento
gue se determinan por una combinacion de la eficiencia empresarial como sistema
y la creacion de condiciones favorables para obtener los insumos necesarios.

La eficiencia se centra en términos de alternativas técnicas y econdémicas, la
eficiencia se refiere a la optimizacion del rendimiento de una empresa a traves de
medios técnicos y econdmicos (eficiencia), asi como politicos (no econémicos).

El compromiso laboral. Es una decision personal (de cada empleado).
Extensas responsabilidades fuera del trabajo que le permiten ser un empleado
eficaz sin sacrificar demasiado. Los individuos comprometidos son generosos,
Gtiles y contribuyen al desarrollo de un clima positivo. Fomentan el compromiso de
otros.

El Perfil del cargo. Es una descripcién de las habilidades que un trabajador
debe poseer (0 poseer) para realizar un trabajo de forma eficiente.

La epistemologia de las habilidades directivas y la calidad del servicio, se
basan en los principios del positivismo, que han apoyado los temas de estudio
explorados por esta disciplina desde una posicibn basada en la observacion y

cuantificacion de las variables que los contienen.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de investigacion

El tipo de la investigacion fue una investigacion aplicada, segun (Mandujano,
et al. (2016), sefialan que “a investigacion aplicada se ocupa de hechos o

fendbmenos que pueden ser de utilidad practica” (p.41).

El enfoque de la investigacion fue el cuantitativo y se empled el disefio de
investigacion: No experimental — correlacional — transversal. Segun Hernandez
& Mendoza (2018) los niveles correlaciones encuentran las asociaciones de los

datos de las variables a través de pruebas estadisticas.

Siendo el esquema siguiente:

Figura 1:
Disefio de Investigacion Correlacional
Ox (Va)
M r
Oy (Va)
Donde:

M= Muestra personal administrativo del municipio distrital deNeshuya -

Ucayali,
V1 = Habilidades directivas
V2 = Calidad del Servicio
r = Correlacion entre variables
3.2. Variables y operacionalizacion

La variable es una caracteristica en la que se apoya el investigador para
probar la hipétesis de una investigacion. (Garcia, 2016, p.37).

Las variables son elementos que varian y son siempre susceptibles a la
edicién, también pueden adquirir diversos valores, finalmente es importante para la

investigacién cuando las variables son asociadas con otras variables.
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Definiciébn conceptual de la variable, Latorre, et al. (2015) es el detalla
explicito de lo que contiene la variable en base al constructo o teoria propuesta, en
esta parte se detallan los por menores de lo que es la variable y de lo que no es (p.
26)

Definicion operacional de la variable, Moreno (2018) permite el
desmembramiento del concepto en base a indicadores o realidades facto

perceptibles que se pueden medir.

Variable 1: Habilidades directivas
Definicidon conceptual: “Habilidades directivas; son el inventario de las
habilidades, conocimientos y experiencias de un individuo que le permiten
desempeiniar funciones de gestiébn en una organizacion, independientemente de si
el individuo realiza funciones de jefatura, gerenciales o directivas”. (Jarrin, 2016).
Definicion operacional: Habilidades directivas; Para poder medir la variable
Habilidades directivas se presentaron sus dimensiones.
Dimensiones:
= D1: Motivaciones y valores
» D2: Habilidades analiticas
» D3: Habilidades interpersonales

= D4: Habilidades emocionales

Variable 2: Calidad de servicio
Definicién conceptual de la Variable 2: Calidad del servicio, es la condicion
perfecta de la entrega de un bien o servicio, en base a las necesidades del usuario
y en base a las especificaciones contractuales (Quijano, 2014).
Definicion operacional de la Variable 2: Calidad del servicio; medir la variable
Calidad del servicio se realizara por medio de sus dimensiones.
Dimensiones:
» D1: Tangibilidad
= D2: Confiabilidad
» D3: Capacidad de respuesta
= D4: Seguridad del servicio

= D5: Empatia

13



3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: Mandujano et al. (2016) conglomerado de individuos o procesos
que pueden dar luces sobre la situacion de un problema. El problema y los objetivos
del estudio lo han definido”. (p.217). El estudio estara constituido por 82
colaboradores (Ver Tabla 1) y 1710 contribuyentes al impuesto sobre la propiedad
de la municipalidad del distrito Neshuya (Ver Tabla 3).

En este estudio, tenemos dos poblaciones:

= Colaboradores administrativos del municipio distrital de Neshuya

= Contribuyentes de la municipalidad distrital de Neshuya.

Colaboradores administrativos del municipio de Neshuya

Tabla 1:

Colaboradores administrativos del municipio de Neshuya
Dependencias Personal Personal Locacion Total

nombrado contratado

Alcaldia 1 1 2
Gerencia Municipal 2 2
Logistica 1 1
Tesoreria 1 1 2
Contabilidad 1 1 2
Recursos humanos 1 1
Planeamiento, Presupuesto 1 1 2
y racionalizacién
Secretaria general 1 1 2
Imagen institucional 2 2
Servicios Publicos y Gestion 6 28 34
ambiental
Desarrollo Social y 6 7 13
Econdmico
Administracién Tributaria y 2 2
Rentas
Infraestructura y 4 13 17
acondicionamiento territorial
Total 1 27 54 82

Fuente: Municipalidad distrital de Neshuya (2021).

La tabla 1 muestra la poblacion de colaboradores que esta representado por

82 colaboradores entre personal nombrado, contratado y locacién de servicios.

Muestra: En la investigacion se us6 el muestreo no probabilistico, segun
Mandujano et al (2016) detalla que este procedimiento se utiliza muchas veces con

aspectos convenientes al investigador (p.225).
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Tabla 2:
Muestra de estudio de los colaboradores del municipio de Neshuya

Personal Locacién de
contratado servicio
Muestra 27 28
Total 55

Fuente: Elaboracion propia

La muestra de trabajadores de la comuna distrital de Neshuya estuvo
representado por 55 colaboradores, teniendo en cuenta los criterios de inclusion y

exclusion.

Criterio de inclusidon: Todos los colaboradores que son personal contratado
gue son 27 colaboradores y 28 de locacion de servicios del area servicios publicos

y gestion ambiental, haciendo un total de 55 trabajadores del municipio de Neshuya.

Criterio de exclusion: 1 personal nombrado y 26 colaboradores de locacion

de servicios que no pertenecen al area servicios publicos y gestién ambiental.

Contribuyentes de la municipalidad distrital de Neshuya

Tabla 3:

Contribuyentes del municipio de Neshuya
Contribuyentes Cantidad
Impuesto predial 1710
Impuesto de Alcabala 50
Total 1760

Fuente: Municipalidad Distrital de Neshuya (2021).

La tabla 3 muestra la poblacidén de contribuyentes de la municipalidad distrital

de Neshuya que esta representado por 1 760 contribuyentes.

Muestra: En el caso de la poblacion de contribuyentes de la municipalidad
distrital de Neshuya se us6 el muestreo probabilistico utilizando la férmula de
poblacidn finita:

Figura 2
Formula de poblacion finita

_ NxZazxpxq
dzx(N—])+Zaz><p><q

n

15



En el cual:

N = Tamafio de la muestra
N = Poblacion finita
Z = Nivel de confianza para un nivel de confianza determinado
P = Posibilidad de éxito
Q = Posibilidad de fracaso
d = Error maximo admisible

Sustituyendo datos tenemos:
N = Tamafo de la muestra que queremaos investigar

N = 1,710 Contribuyentes

Z=95%=1,96
p=0,5

g=0,5
d=0,05=5%

Reemplazando valores en la formula:

n = 1,710 X (1,96)2 X 0,5 X 0,5

(0,05)%2 X (1,710 - 1) + (1,96)> X 0,5 X 0,5
n = 314 Contribuyentes

Se aplico los criterios de:
Criterio de inclusién: Todos los contribuyentes del impuesto predial

Criterio de exclusién: Se excluyd a los 50 contribuyentes del impuesto de
alcabala. Teniendo una muestra de 314 contribuyentes de la municipalidad distrital

de Neshuya, obtenida a través de la formula de poblacion finita.
3.4. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos técnica

Segun Sanchez (2017) la técnica es el método ordenado y valido que se
ajusta a un enfoque y permite de manera inequivoca la recoleccion de datos. La

técnica utilizada fue la encuesta para cada variable en cuestion.
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Instrumento: Meneses & Rodriguez (2016). Instrumento, es una
herramienta que posibilita al investigador proponer preguntas para recolectar datos.
Se utilizdé el cuestionario con 27 interrogantes de la variable 1: Habilidades
directivas y 22 interrogantes para la variable 2: Calidad del servicio. Del mismo
modo (Summers, 1976), sefiala que, las escalas se utilizan habitualmente para
cuantificar las actitudes. Por eso la escala de Likert fue apropiada para este trabajo.
El cuestionario fue el instrumento.

Validez: Los instrumentos empleados en la investigacion fueron validados
por expertos calificados.

Tabla 4:

Validacion de contenido mediante el juicio por expertos del instrumento
habilidades directivas

N° Experto Pertinencia Precision Claridad Calificacion
del
instrumento
Experto 1 Trujillo Pacaya 100% 100% 100%  Aplicable
Tofo

Experto 2 Ramoén Pérez 100% 100% 100%  Aplicable
Leal

Experto 3 Sandoval 100% 100% 100%  Aplicable

Mendoza Letty

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion recolectada

Tabla 5:
Validacién de contenido mediante el juicio por expertos del instrumento calidad
del servicio.

N° Experto Pertinencia  Precisiéon Claridad Calificacion
del
instrumento
Experto 1  Trujillo Pacaya 100% 100% 100% Aplicable
Tofo

Experto 2 Ramon Pérez 100% 100% 100% Aplicable
Leal

Experto 3 Sandoval 100% 100% 100% Aplicable

Mendoza Letty

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recolectada

Se determinoé la confiabilidad a través de la ejecucion de una prueba piloto para
evaluar el valor y obtener el alfa de Cronbach, y su interpretacion en base al baremo

correspondiente.
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3.5. Procedimientos
Se realizo6 el siguiente procedimiento:

= Se recibi6 la aceptacion y consentimiento de la entidad

» Se validaron y se hall6é una confiabilidad adecuada para el instrumento

= Se tomaron en cuenta la reserva de la informacion en la aplicacion de
instrumento

= Se sometio al andlisis la informacion
3.6. Método de analisis de datos:

Los datos se analizaron en base a la agrupacion de las preguntas de las
variables, se asignaron niveles por agrupacion visual de las variables, tomando en
cuenta los rangos y amplitudes de los datos. Para el andlisis inferencial, se
realizaron las pruebas de normalidad pertinentes con el fin de encontrar el mejor

coeficiente para la relacion (Cordova, 2018, p. 87).
3.7. Aspectos éticos

En el desarrollo de la investigacion se respetaron el reglamento de la

Universidad César Vallejo.

Se respetd el consentimiento de cada uno de los elementos muéstrales,

consideran los tiempos de trabajo y reserva de informacion.

La informacién recolectada en la investigacion se mantiene con la

investigadora para fines de estudio y no sera socializada para otros fines.

En todo momento el levantamiento de la informacién se realizé considerando
las condiciones de bioseguridad y se sobre puso la integridad y salud de los

elementos muéstrales.
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IV. RESULTADOS

Los resultados descriptivos se desarrollaron en este capitulo mediante el uso
de tablas de frecuencia y porcentaje, y luego se destacaron los resultados

inferenciales mediante el uso de pruebas de hipotesis.
4.1. Resultados descriptivos
Andlisis de la frecuencia de la variable 1: Habilidades directivas

Tabla 6:
Dimensiones de la variable 1: Habilidades directivas

Dimensién 1: Dimensién Dimension 3: Dimension Global de

Motivaciones 2: Habilidades 4. Habilidades
y valores Habilidades interpersonales Habilidades directivas
analiticas emocionales
fi % fi % fi % fi % fi %

Bajo 5 909 5 9.09 8 1455 12 2182 8 13.64
Medio 26 47.27 28 5091 31 56.36 28 5091 28 51.36
Alto 24 43.64 22 40.00 16 29.09 15 2727 19 35.00
Totales 55 100 55 100 55 100 55 100 55 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3:
Niveles de las dimensiones de la variable 1: Habilidades directivas

Niveles de las Dimensiones de la variable 1: Habilidades

directivas
56.36%
% 50.91%
60.00% 2 50.91% ;
50.00% 23.64% 40.00%
A0 00% 29.09%
27.27T%
30.00% 21.82%
e 14.55%
vvvvv b 9.09% 9.09%
o
0.00%
Motivaciones y Habilidad es analiticas Habilidad es Habilidad es
Valores interpersonales emocionales

m Bajo ~ Medioc m Alto

Interpretacion: La tabla 6 y figura 3, muestra que a nivel global sobre las
habilidades directivas que la percepcién de los colaboradores de la municipalidad
distrital de Neshuya sobre las habilidades directivas sefiala que esta en un nivel
medio con un 51,36%, un 35,00% sefala que esta en un nivel alto y mientras que

el 13,64% indica que esta en un nivel bajo.
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La dimension 4: Habilidades emocionales es la dimensién que tiene un
21,82% en un nivel bajo, por lo que podemos inferir que esta dimension debe de
mejorarse, en el nivel medio la dimension que tiene un comportamiento del 47,27%
es la dimension 1: Motivaciones y valores que viene a ser el comportamiento mas
bajo en las cuatro dimensiones. En el nivel alto la dimensibn de mejor

comportamiento es la dimension 1: Motivaciones y valores con un 43,64%.

Tabla 7:

Estadigrafos de las dimensiones de la variable 1: Habilidades directivas
Motivaciones y Habilidades Habilidades Habilidades
valores analiticas interpersonales emocionales

Media 4.20 4.46 4.39 3.67
Desviacion 1.07 0.98 0.82 0.90
estandar

Coeficiente 25.48% 21.97% 18.68% 24.52%
de variacion

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4:
Estadigrafos de la variable 1: Dimensiones de las habilidades directivas
Estadigrafos de las dimensiones de las habilidades
directivas
5,00 4.20 4,46 4,39
3,67
4,00
3,00
2,00
1,00 25.48% 21,97% 18.68% 24,52%
000 [ 4 -—p aay —=p
Motivaciones y Habilidades Habilidades Habilidades
Valores analiticas interpersonales emocionales
Media  mCoeficiente de variacion

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 4, observamos los estadigrafos de la
variable 1: Dimensiones de las habilidades directivas, segun la percepcion de los
colaboradores de la municipalidad distrital de Neshuya, en donde se aprecia que la
dimensién 1: Motivaciones y valores tiene una media de 4,20 y un coeficiente de

variacion del 25,48%, la dimension 2: Habilidades analiticas tiene una media de
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4,46 y un coeficiente de variacion del 21,97%; la dimension 3: Habilidades
interpersonales tiene una media del 4,39 y un coeficiente de variacion del 18,68%
y la dimension 4: Habilidades emocionales tiene una media del 3,67 y un coeficiente

de variacion del 24,52%.

Tabla 8:

Dimensiones de la variable 2: Calidad del servicio

Elementos Confiabilidad Seguridad Capacidad Empatia Global de
Tangibles  del servicio del de Fidelizacion
Servicio respuesta del Cliente

fi. % fi % fi % fi % fi % fi %
Bajo 40 12. 132 42.04 2 0.64 117 37.2 44 1401 67 21.3

74 6 4
Medio 122 38. 46 1465 87 27.7 34 10.8 133 42.36 84 26.8
85 1 3 8
Alto 152 48. 136 43.31 225 71.6 163 519 137 43.63 163 51.7
41 6 1 8

Totales 314 100 314 100 314 100 314 100 314 100 314 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En el global de fidelizacion del cliente de 314 encuestados se
tiene que el nivel de la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Neshuya
— Ucayali se encuentra en un nivel alto con el 51,78% (163 encuestados), el nivel
medio tiene una participacion del 26,88% (84 encuestados) y un nivel bajo del
21,34% (67 encuestados)

Figura 5:
Niveles de las dimensiones de la variable 2: Calidad del servicio

Niveles de las dimensiones de lavariable 2: Calidad del servicio

71.66%

51.81%

43.31% 43.63%

0

0.6

0.5 38.85% 42.04%

o4 27.71

0.3

03 12.74% 5 14.01%

0.1 . 0.64% .

- a—

Elementos Confiabilidad del Seguridad del Capacidad de Empatia
Tangibles servicio servicio respuesta

mBajo  Medic mAlto
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Interpretacion: La figura 5 muestra los niveles de las dimensiones de la
variable 2: Calidad del servicio, en donde se visualiza el comportamiento de cada
dimensién: En el nivel alto la dimension seguridad del servicio es la que tiene un
mejor comportamiento con un 71,66%, en el nivel medio la dimensidon que tiene
mejor comportamiento es la dimension empatia con un 42,36% y en el nivel bajo la
dimension confiabilidad del servicio tiene el 42,04%, lo cual nos indica que en esta

dimensién de confiabilidad del servicio se debe de mejorar ostensiblemente.

Tabla 9:
Estadigrafos de la variable 2: Calidad del servicio

Elementos Confiabilidad Seguridad Capacidad Empatia

tangibles del servicio del de
servicio respuesta
Media 2.62 2.52 2.43 2.65 2.62
Desviacion 0.76 0.72 0.69 0.76 0.66
estandar
Coeficiente  29.01% 28.57% 28.40% 28.68% 25.19%
de variaciéon

Fuente: Aplicacion del cuestionario

Figura 6:
Estadigrafos de las dimensiones de la calidad del servicio

Estadigrafos de las Dimensiones de la Calidad del
servicio
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Interpretacion: La tabla 9 y la figura 6, nos muestra el comportamiento en lo
referente a los estadigrafos de la media y el coeficiente de variacion en el cual la
dimensién capacidad de respuesta tiene una media mas alta que todas las
dimensiones 2,65, las dimensiones elementos tangibles y empatia tienen una
media de 2,62, la dimension confiabilidad del servicio tiene una media de 2,52 y por
altimo la dimension seguridad del servicio es la que tiene la media mas baja de
2,43.

En lo referente al coeficiente de variacién, las cifras nos muestran
comportamientos del 25,19% de la dimensién empatia, 28,40% de seguridad del
servicio, 28,57% de la Confiabilidad del servicio y el 29,01% de elementos

tangibles,
4.2. Variables de estudio agrupadas
Variable 1: Habilidades directivas

Tabla 10:
Habilidades directivas (agrupada)

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaj Porcentaje

evalido acumulado
Bajo 8 13,64 13,64 13,64
Medio 28 51,36 51,36 65,00
Alto 19 35,00 35,00 100,00
Total 55 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario

Figura 7:
Niveles de la variable 1: Habilidades directivas

MNiveles de la Variable 1: Habilidades gerenciales

B0.00% 51.36%

35.00%

Bao Medio Ao
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Interpretacion: En la tabla 10 y figura 7, se visualiza que, del total de
encuestados, el 51,36%, encuentra un nivel medio en la variable habilidades
gerenciales, un 35,00% encuentra un nivel alto y un 13,64%, encuentra un nivel

bajo en la variable habilidades gerenciales.
Variable 2: Calidad de servicio

Tabla 11:
Calidad de servicio (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 67 21,34 21,34 21,34
Medio 84 26,88 26,88 48,22
Alto 163 51,78 51,78 100,00
Total 314 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario

Figura 8:
Niveles de la variable 2: Calidad del servicio

Niveles de la Variable 2 : Calidad del servicio

51.78%
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Interpretacion: En la tabla 11 y figura 8, se infiere que del total de encuestados
el 51,78%, encuentra en un nivel alto a la calidad del servicio en la gestion de
residuos solidos en la municipalidad distrital de Neshuya, el 26,88% encuentra en
un nivel medio en la variable calidad del servicio y un 21,34% encuentra en un nivel

bajo la variable calidad del servicio.
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4.3. Pruebas de normalidad

Tabla 12:
Prueba de Kolmogorov para una muestra
Habilidades Calidad del
directivas servicio
N 55 314
Parametros normales@, b Media 68,0000 20,0864
Desviacion tipica 22,00000 21,00000
Absoluta ,000 ,000
Diferencias mas extremas Positiva ,000 ,000
Negativa -,099 ,000
Z de Kolmogorov-Smirnov 3,000 7,000
Sig. asint6t. (bilateral) ,000 ,000

a. La distribucion de contraste es la
Normal.

b. Se han calculado a partir de los
datos.

Fuente: Aplicacion del cuestionario

De acuerdo con la prueba de normalidad de los datos, a través de la prueba
no parameétrica de Komogorov-Sminov, donde se verifica que los datos tienen una
distribucion normal, dado a que p-valor es menor que 0,05.

Por lo cual se puede decir:

Sip<0,05

Decision: Aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula, si p-valor

< 0,05. Y si p-valor > 0,05 aceptar la hipétesis nula y rechazar la hipotesis alterna.
4.4. Estadistica inferencial

En este rubro se desarroll6 la contratacion de la hipétesis general y
especificas, obteniéndose los siguientes resultados:

Hipotesis general:
Se plantea la hipotesis nula e hipétesis alterna:

Ho = No existe relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad
de servicios en la gestién de residuos soélidos en la municipalidad distrital

de Neshuya-Ucayali, 2021.

Ha = Si existe relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad

de servicios en la gestién de residuos soélidos en la municipalidad distrital
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de Neshuya-Ucayali, 2021.
Nivel de significancia = ,05
Regla de decision:
Si p valor < ,05 se rechaza la Ho
Si p valor > ,05 se acepta la Ho
Si el valor de la significancia es < ,01 la relacion es mas significativa.

Con un nivel de significacion a=0,05 se demuestra que: las habilidades
directivas se relacionan directamente con la calidad de servicios en la gestion

de residuos sélidos en la municipalidad distrital de Neshuya - Ucayali, 2021.

Por tener un p-valor = 0,001 que es menor a un p valor = 0,05, se acepta la
hipotesis alterna Ha = Sl existe relacion significativa entre las habilidades
directivas y la calidad de servicios en la gestion de residuos solidos en la

municipalidad distrital de Neshuya- Ucayali, 2021 Ver anexo 9.
Hipodtesis especificas:

HE 1: Existe relacion significativa entre las motivaciones y valores y la calidad
de servicios en la gestion de residuos solidos en la municipalidad distrital

de Neshuya-Ucayali, 2021.

Con un nivel de significaciéon a=0,05 se demuestra que: las motivaciones y
valores se relacionan directamente con la calidad de servicios en la gestion de

residuos sélidos en la municipalidad distrital de Neshuya - Ucayali, 2021.

Por tener un p-valor = 0,001 que es menor a un p valor = 0,05, se acepta la
hipotesis alterna Ha = Sl existe relacion significativa entre las motivaciones y
valores y la calidad de servicios en la gestidon de residuos sélidos en la

municipalidad distrital de Neshuya- Ucayali, 2021. Ver anexo 10.

HE 2: Existe relacién significativa entre las habilidades analiticas y la calidad
de servicios en la gestion de residuos soélidos en la municipalidad distrital

de Neshuya-Ucayali, 2021.

Con un nivel de significacion a=0,05 se demuestra que: las habilidades

analiticas se relacionan directamente con la calidad de servicios en la gestion
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de residuos sélidos en la municipalidad distrital de Neshuya - Ucayali, 2021.

Por tener un p-valor = 0,001 que es menor a un p valor = 0,05, se acepta la
hipétesis alterna Ha = Sl existe relacién significativa entre las habilidades
analiticas y la calidad de servicios en la gestion de residuos sélidos en la

municipalidad distrital de Neshuya- Ucayali, 2021. Ver anexo 11.

HE 3: Existe relacion significativa entre las habilidades interpersonales y la
calidad de servicios en la gestion de residuos soélidos en la municipalidad

distrital de Neshuya-Ucayali, 2021.

Con un nivel de significacion a=0,05 se demuestra que: las habilidades
interpersonales se relacionan directamente con la calidad de servicios en la
gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital de Neshuya - Ucayali,
2021.

Por tener un p-valor = 0,001 que es menor a un p valor = 0,05, se acepta la
hipotesis alterna Ha = Sl existe relacién significativa entre las habilidades
interpersonales y la calidad de servicios en la gestion de residuos sdlidos en la

municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 2021. Ver anexo 12.

HE 4: Existe relacion significativa entre las habilidades emocionales y la calidad
de servicios en la gestion de residuos solidos en la municipalidad distrital

de Neshuya-Ucayali, 2021.

Con un nivel de significacion a=0,05 se demuestra que: las habilidades
emocionales se relacionan directamente con la calidad de servicios en la
gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital de Neshuya - Ucayali,
2021.

Por tener un p-valor = 0,001 que es menor a un p valor = 0,05, se acepta la
hipétesis alterna Ha = Sl existe relacién significativa entre las habilidades
emocionales y la calidad de servicios en la gestién de residuos sélidos en la

municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 2021. Ver anexo 13.
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V. DISCUSION

En el presente capitulo, de primera fuente se analizaron el logro de los
objetivos y los resultados obtenidos en la investigacion y confrontandose con

estudios considerados en los antecedentes.

Primero, en base a los resultados descriptivos, las habilidades directivas,
segun Podesta, Et al. (2021): “son las competencias (habilidades y conocimientos)
necesarias para gestionar las relaciones propias, asi como las de los demas”. La
variable 1: Habilidades directivas, segun los trabajadores del municipio de Neshuya,
2021 a nivel global tienen un comportamiento en el nivel bajodel 13,64%, nivel
medio del 51,36% y un nivel alto del 35,00%. Tuvo un Alfa de Cronbach del 0,885,

siendo una confiabilidad alta.

La Calidad del servicio, se refiere “al servicio prestado por las personas para
los consumidores, y los usuarios que desean disfrutar del servicio deben
interpretarlo en funcion de las necesidades y percepciones de nuestros clientes”.
(Giese & Cote, 2019), en la investigacion se hallé que la variable 2: Calidad del
servicio, segun la percepcion de los colaboradores del municipio de Neshuya,
2021, sostienen que en forma general el nivel bajo es de un 21,34%, el nivel medio
de un 26,88% y un nivel alto de un 51,78%, lo cual nos indica que para brindar una
buena calidad de servicio, es necesario gestionar aspectos de la calidad del
servicio y, en el caso de la ciudad de Neshuya, es necesario mejorarla, ya que hay
insatisfaccion en los aspectos de confiabilidad del servicio, tiene un nivel bajo del
42,04% y la dimension capacidad de respuestacon un nivel bajo del 37,26%.

Concordando con Achmadi, et al. (2017), quienes sugirieron que las
percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio tienen un impacto
significativo en las actitudes de los clientes y, por lo tanto, en el volumen de ventas.
En el caso de la ciudad del distrito de Neshuya, una buena conciencia de los
contribuyentes tendra un impacto significativo en los ingresos econémicos de los

impuestos a las arcas de la ciudad.

Discordando con Phang (2020), quien tuvo definir la calidad de los servicios
globales por su area de servicio, segun la percepcion de los usuarios de la agencia

publica en la region Lambayeque de octubre de 2019 a de enero de 2020. Una
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diferencia significativa en la calidad del servicio, se noté en todas las &reas de
servicio, y la satisfaccion fue evidente durante el servicio, mientras que se percibié
insatisfaccion satisfecha en la orientacion y cabina. A diferencia de los elementos
tangibles, la insatisfaccion se registra en la confiabilidad, la seguridad y la empatia

representa la satisfaccion.

En comparacién con el aspecto de las habilidades directivas, el aspecto con
mayor puntuacion en el nivel intermedio es la habilidad de comunicacion
interpersonal con un 56,36% y la dimension con menor puntaje es la dimension

Motivaciones y valores con el 47,27%.

En cuanto a la dimension de calidad de servicio, la dimension con mayor
puntuacion fue la dimension de seguridad del servicio con 71,66% y la dimensién

de mas bajo puntaje es la dimension Confiabilidad del servicio con el 43,31%.
Con respecto a los resultados inferenciales

Objetivo general: Determinar la relacion entre las habilidades directivas y la
calidad del servicio de gestion de residuos sdlidos en el municipio de Neshuya-
Ucayali, 2021.

En el proceso de investigacion se determiné que, para el objetivo general, se
hallé que con un nivel de significancia de a = ,05 se evidencia que: Existe relacion
significativa entre las habilidades directivas y la calidad del servicio en la gestién de
residuos solidos en la municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 2021, es decir, a
medida que mejoren las habilidades directivas, habra una mejor calidad de servicio
entre los empleados del distrito de la ciudad de Neshuya, 2021. Se tiene un Rho=
0,834, existe una fuerte correlacion positiva entre la habilidad de gestidén y la calidad
del servicio en la gestién de residuos soélidos en Neshuya -Municipio de Ucayali,

2021. Asimismo, se desarrollé el coeficiente de determinacion para determinar la

influencia de las variables de investigacion, donde: RZ2 = (correlacién de

Spea\rman)2
R? = (0,834)?
R? = 0,6956
R? = 69,56%
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La correlacion es calificada como positiva fuerte y teniendo un coeficiente de
determinacion del 69,56% en un nivel alto de influencia de las habilidades directivas
en la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Neshuya -Ucayali, 2021. El
cual nos indica que las habilidades directivas tienen un alto impacto en la calidad

del servicio en la municipalidad distrital de Neshuya.

Concordando con Vargas (2019), quien se plante6 como objetivo general:
examinar el efecto del servicio de alta calidad en la municipalidad provincial de
Tacna, para la satisfaccion del contribuyente, mas precisamente en la unidad de
transparencia del Secretariado General y de los Archivos Centrales durante el
aflo 2018. Arribo a la conclusién: De que las magnitudes valuadas en la calidad de
servicio: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles predominan positivamente en la satisfaccion de los usuarios. La
satisfaccion del usuario tiene un “nivel alto” del 43.3% y la calidad de servicio del
mismo modo tiene un “nivel alto” del 68%. Determinando que la calidad del servicio

tiene un impacto significativo en la satisfaccion del usuario.

Objetivo especifico 1: Determinar el grado de relacion que tiene las
motivaciones yvalores con la calidad de servicios en la gestion de residuos solidos
en la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021.

La dimensiébn motivaciones y valores: Son las habilidades y valores
necesarios para desempefar en una posicion de gestion. En la investigacion se
determin6é que para el objetivo especifico 1, con un nivel de significacion a=0,05 se
demuestra que: la dimensién motivaciones y valores se relacionan directamente
con la calidad del servicio. La correlaciéon es positiva débil, con un Rho = 0,412,
siendo una correlacion débil entre las motivaciones y valores y la calidad del servicio

en la gestion de residuos solidos en la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021, y

para verificar hallamos el coeficiente de determinacion donde: R2 = (correlaciéon de

Spea\rman)2
R2 = (0,412)2
R?=0,1697
R?=16,97%
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Determinando que la dimension motivaciones y valores se relacionan directamente
con la calidad de servicio, teniendo una correlacion positiva débil y una influencia
baja del 16,97% que nos indica que la dimensidén motivaciones y valores influye en
la calidad de servicio en un nivel bajo en la gestién de residuos solidos en la
municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021, por cuanto esta dimension tiene mas
influencia del clima organizacional. Concordando con Arrascue (2021), quien
sefalo que las habilidades de gestién tienen una mayor correlacién con el clima
organizativo tanto directamente como indirectamente (Rho = 0,479), entre el staff
del Hospital Municipal Los Olivos.Objetivo especifico 2: Determinar el grado de
relacion que tiene las habilidades analiticas con la calidad de servicios en la gestion
de residuos sélidos en la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021, donde son las
habilidades intelectuales fundamentales para realizar con éxito las labores de
gestién. En la investigacion sedeterminé que con un nivel de significacion a=0,05 se
demuestra que: la dimension Habilidades analiticas, se relacionan directamente con

la calidad del servicio. La correlacion es positiva media (Rho= 0,642) y un p-valor=

0,001, teniendo un coeficiente de determinacion, donde: RZ2 = (correlacion de

Spearman)2
R? = (0,642)?
R?=0,4122
R? =41,22%

Esto nos indica que cuanto mas alto es el Rho de Spearman crece la influencia
delas habilidades analiticas en la calidad del servicio en la gestion de residuos
sélidosen la municipalidad de Neshuya, en este caso tenemos una influencia de las
habilidades analiticas del 41,22%, en la calidad del servicio en la gestion de
residuos solidos en la municipalidad de Neshuya, los colaboradores deben de tener
la capacidad de reconocimiento y resolucion de problemas en entornos complejos

y ambiguos.

Objetivo especifico 3: Determinar el grado de relacion que tiene las
habilidades interpersonales con la calidad de servicios en la gestién de residuos
sélidos en la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021. Las habilidades

interpersonales, son lascapacidades necesarias para vincularse e interaccionar
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verdaderamente con los demas, dentro y fuera de la organizacién. Implica dominios
de dialogointerpersonal, desplegar ambientes favorables a la cooperacién entre
colaboradores y talentos a fin de ejercer influencia sobre los que no tienen control

directo.

Con un nivel de significacion a=0,05 se demuestra que: la dimension Habilidades
interpersonales, se relacionan directamente con la calidad del servicio. La

correlacion es positiva media (Rho= 0,683), con p-valor = 0,001, teniendo un

coeficiente de determinacion, donde: R2 = (correlacion de Spearman)2

R2 = (0,683)?
R2 = 0,4665
R? = 46,65%

De lo anterior podemos inferir, que el coeficiente de determinacion de las
habilidades interpersonales influye en un 46,65% en la calidad del servicio en la

gestion de residuos solidos en la municipalidad de Neshuya.

Objetivo especifico 4: Determinar el grado de relacion que tiene las
habilidades emocionales con la calidad de servicios en la gestion de residuos
sélidos en la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021. Las habilidades
emocionales son las habilidades que poseen las personas que les permiten tomar
decisiones autbnomamente, independientemente de la opinién o la presién de los
demas; ademas, permite a las personas tomar decisiones basadas en informacién
incompleta en un entorno cambiante, aceptando todas las responsabilidades
asociadas. Con un nivel de significacion a=0,05 se demuestra que: la dimension
habilidades emocionales, se relacionan directamente con la calidad del servicio. La

correlacion es positiva media Rho = 0,690 y p-valor = 0,001, teniendo un coeficiente

de determinacién, donde: R2 = (correlaciéon de Spearman)2

R2 = (0,690)2
R2=0,4761
R2 = 47,61%
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De lo anterior podemos inferir, que el coeficiente de determinacién de las
habilidades emocionales influye en un 47,61% en la calidad del servicio en la

gestion de residuos solidos en la municipalidad de Neshuya.

Concordando con Fontalvo, et al (2020), El sector publico debe priorizar los

esfuerzos para desarrollar inagotablemente la calidad de los servicios.

Del mismo modo Lu & Zhang (2018), sefialan que: El servicio de alta calidad
es el factor clave para mantener la fidelidad de los clientes. Enunciar las
caracteristicas de una buena cultura de liderazgo, incluyen: valores compartidos,
direccion clara, concentracion en el trabajo en equipo, buena comunicacion y
retroalimentacion para funcionar como un equipo de aprendizaje. Mejorar la calidad
del servicio debecentrarse en nutrir culturas organizacionales apropiadas y Unicas
y la construccionde un equipo de alto rendimiento para que puedan enfrentar

situaciones impredecibles y cambiantes.
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VI.

CONCLUSIONES

Existe una relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad de
servicios en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital de
Neshuya-Ucayali, 2021, siendo una correlacion positiva fuerte entre las
habilidades directivas y la calidad del servicio (Rho = 0,834), con un 69,56% de
coeficiente de determinacién, que muestra un alto impacto de las habilidades
directivas en la calidad del servicio en la gestion de residuos sélidos en la
municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 2021. Aseverando que segun se
optimicen las habilidades directivas existira mayor calidad del servicio, en la
gestion de residuos solidos en la municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali.

Existe una relacién directa entre la calidad del servicio y la dimension
motivaciones y valores en la gestion de residuos soélidos en la municipalidad de
Neshuya-Ucayali, 2021. Siendo una correlacion positiva débil (Rho=0,412y p=
0,000) y un coeficiente de determinacién del 16,97% que muestra una baja
influencia de la dimensién motivaciones y valores en la calidad del servicio en
la gestion de residuos sélidos en la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021,

por cuanto esta dimension tiene mas influencia del clima organizacional.

Se determin6é que la dimension habilidades analiticas, se relacionan
directamente con la calidad del servicio en la gestion de residuos sélidos en
la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021. La correlacion es positiva media
(Rho=0,642) y un p-valor= 0,001, teniendo un coeficiente de determinacion del
41,22%, que nos indica una influencia media y que los colaboradores deben
detener la capacidad de reconocimiento y resolucion de problemas en

entornos complejos y ambiguos.

Se determiné que la dimension habilidades interpersonales se relacionan
directamente con la calidad del servicio en la gestion de residuos sélidos en
la municipalidad de Neshuya-Ucayali, 2021, con un Rho= 0,683 y p-valor=
0,001,con un coeficiente de determinacion del 46,65%, que nos indica que las
habilidades interpersonales influyen en un 46,65% en la calidad del servicio

enla gestion de residuos solidos en la municipalidad de Neshuya-Ucayali.
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Existe una relacion directa entre la dimension habilidades emocionales con la
calidad de servicio en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad de
Neshuya-Ucayali, con una correlacion positiva media (Rho= 0,690 y p-valor=
0,001), con un coeficiente de determinacion del 47,61 %, el cual nos indica que
las habilidades emocionales influyen en un 47,61% en la calidad del servicio

en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad de Neshuya-Ucayali.
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VII.

RECOMENDACIONES

A la Gerencia de la municipalidad distrital de Neshuya por ser el 6rgano
responsable en implementar un programa de fortalecimiento de las
habilidades directivas de los colaboradores complementada con talleres de
liderazgo a fin de lograr una mejor integracion entre areas y jefes; por lo que
se deberd de mantener y realizar un monitoreo constante con los
contribuyentes de dicha municipalidad para la mejora de cada dimension de

las habilidades directivas.

A la Gerencia de la municipalidad distrital de Neshuya continie promoviendo
los valores y motivaciones como elementos inclusivos en el clima
organizacional de la institucion, mediante programa de fortalecimiento en
relacion a la gestion de residuos solidos, brindados por los gerente y jefes de
cada area, con el proposito que la habilidad directiva preserve la
responsabilidad, toma de decisiones, supervisién y logros obtenidos en su

gestion.

A la Gerencia de la municipalidad distrital de Neshuya realizar un programa
de fortalecimiento de las habilidades analiticas de los colaboradores de dicha
institucién, para ampliar sus conocimientos, mejorar en la identificacion y
solucion de problemas, evaluacion y andlisis de datos; dichos resultados

seran monitoreados a través de encuestas con los contribuyentes.

A la Gerencia de la municipalidad distrital de Neshuya realizar un programa
de fortalecimiento de habilidades interpersonales y calidad de servicio,
orientado a los colaboradores de dicha institucion, para fortalecer el proceso
de integracion en base a un trabajo en equipo, comunicacién asertiva y
empatia, lo cual se reflejaré en la calidad de servicio brindado, dicho programa
se debera monitorear cada trimestre a través de una encuesta con los

contribuyentes de la municipalidad distrital de Neshuya.

A la Gerencia de la municipalidad distrital de Neshuya realizar un programa
de fortalecimiento de las habilidades emocionales permitiendo mejorar la
calidad de servicio brindado al contribuyente, demostrando una alta capacidad

con respecto a la comprension y tolerancia de dicha habilidad.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

de Neshuya- Ucayali, 2021

Titulo: Habilidades directivas y Calidad de servicios publicos en la gestion de residuos sdlidos en la municipalidaddistrital

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS METODOLOGIA

General General General TIPO: Investigacion aplicada
,Cudl es la relacion entre las | Determinar el grado de relacidn | Existe relacion significativa entre o
Habilidades directivas y la Calidad de | que  tiene las  Habilidades | las Habilidades directivas y la | NIVEL: Descriptivo

servicios en la gestién de residuos

directivas con la Calidad de

Calidad deservicios en la gestién

sélidos en la municipalidad de | servicios en la gestion de residuos | de residuos solidos en la

Neshuya — Ucayali, 2021? sélidos en la municipalidad de municipalidad de Neshuya -
Neshuya — Ucayali, 2021 Ucayali, 2021

Especificos Especificos Especificos

¢Cual es la relaciébn entre las | Determinar el grado de relacion | Existe relacion significativa entre

Motivaciones y valores y la Calidad de
servicios en la gestién de residuos
sélidos en la municipalidad de
Neshuya — Ucayali, 20217

que tiene las Motivaciones vy
Valores con la Calidad de servicios
en la gestion de residuos sélidos
en la municipalidad de Neshuya —
Ucayali, 2021.

las Motivaciones y Valores y la
Calidad de servicios en la gestién

de residuos sdlidos en la
municipalidad de Neshuya -
Ucayali, 2021

,Cudl es la relacion entre las
Habilidades analiticas y la Calidad de
servicios en la gestion de residuos
sélidos en la municipalidad de
Neshuya — Ucayali, 2021?

Determinar el grado de relacion
que tiene las Habilidades
analiticas con la Calidad de
servicios en la gestién de residuos
sélidos en la municipalidad de
Neshuya — Ucayali, 2021.

Existe relacion significativa entre
las Habilidades analiticas y la
Calidad deservicios en la gestion

de residuos solidos en la
municipalidad de Neshuya -
Ucayali, 2021.

;Cual es la relacibn entre las
Habilidades interpersonales y la
Calidad de servicios en la gestion de
residuos solidos en la municipalidad
de Neshuya — Ucayali, 20217

Determinar el grado de relacién
que tiene las Habilidades
interpersonales con la Calidad de
servicios en la gestion de residuos
sélidos en la municipalidad de
Neshuya — Ucayali, 2021.

Existe relacién significativa entre
lasHabilidades interpersonales y la
Calidad deservicios en la gestién

de residuos sdlidos en la
municipalidad de Neshuya -
Ucayali, 2021.

,Cuél es la relacion entre las
Habilidades emocionales y la Calidad
de servicios en la gestidn de residuos
sélidos en la municipalidad de
Neshuya — Ucayali, 2021?

Determinar el grado de relacién
gque tiene las Habilidades
emocionales con la Calidad de
servicios en la gestién de residuos
sélidos en la municipalidad de
Neshuya — Ucayali, 2021.

Existe relacién significativa entre
las Habilidades emocionales y la
Calidad deservicios en la gestion
de residuos sdlidos en la
municipalidad de Neshuya -
Ucayali, 2021.

DISENO: Correlacional

transversal
Ox (Va)
T
M r
v
Oy (Va)

V1 = Habilidades gerenciales
V2 = Calidad de servicios
r = Relacién entre variables

POBLACION

Colaboradores de la
Municipalidad distrital de Neshuya
182

Contribuyentes: 1,760
MUESTRA:

Colaboradores: 55
Contribuyentes: 314

TECNICA E INSTRUMENTO
TECNICA: Encuesta
INSTRUMENTO

Cuestionario de encuesta
PROCESAMIENTO DE DATOS
Estadistica descriptiva y
estadistica inferencial




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la Variable 1

Matriz de operacionalizacion de la Variable 1: Habilidades directivas

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Habilidades Definicion conceptual: las | Para poder medir la variable | Motivaciones y valores | - Logros
directivas habilidades gerenciales o | Habilidades directivas se - Responsabilidad
directivas como el | presentaron sus - Tomade
inventario de | dimensiones. decisiones Ordinal
capacidades, - Supervision
conocimientos y Habilidades analiticas |- Identificacion de | Escala de valoracion
experiencias que un problemas Likert
individuo posee para - Evaluacién de la
poder realizar actividades informacion 1. Nunca

de administraciéon vy
liderazgo en una
organizacién, ya sea que
realice  funciones de
jefatura, gerenciales o
directivas. (Jarrin, 2016).

Aprender de las
experiencias
Solucién de
problemas
Percepcion
situacional

Habilidades
interperson
ales

Seleccién
Influencia
Trabajo en
equipo
Comunicacion
Liderazgo
Empatia

Habilidades
emocionales

Autoconfianza
Tolerancia
Asumir riesgos
Resolucién de
conflictos

2. Casinunca
3. Algunas veces
4. Casisiempre
5. Siempre




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la Variable 2

Matriz de operacionalizacion de la Variable 2: Calidad del servicio

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Calidad del “La calidad de servicio es | Para medir la variable | Tangibilidad - Equipo actualizado
servicio el cumplimiento de los | Calidad del servicio se hara -Instalaciones
compromisos _ofreqdos através de susdimensiones. wsualmente Ordinal
por las organizaciones atractivas
hacia los usuarios, -Empleados Escala de valoracién
medidos en  tiempo correctamente Likert
(esperado por el usuario) vestidos y con
y la calidad (condiciones apariencia pulcra 1. Nunca
pactadas)”. (Quijano., - Aspecto de | 2. Casinunca
2014). instalaciones en | 3. Algunas veces
relacion con el | 4. Casisiempre
servicio ofrecido. 5. Siempre
Confiabilidad - Cumplimiento de

compromisos.

- Comprensivos
cuando los usuarios
tengan problemas

- Dignos de
confianza
- Servicio en plazo
prometido.
- Guardar sus
registros con
exactitud
Capacidad de - Anticiparse a la
respuesta necesidad del
servicio
- Agilidad para
responder
- Disposicion  para
ayudar Pronta

atencion




Seguridad del servicio

-Los empleados

inspiran confianza

-Seguridad en la

absolucion de dudas

-Cortesia de los

empleados

-Institucién apoya a

sus empleados para
desarrollar
correctamente su
trabajo

Empatia

- Instituciéon  brinda
atencion
individualizada a
cada usuario
Empleados
brindan  atencién
personalizada
Empleados
conocen las
necesidades de los
usuarios

Interés  por los
usuarios

Horarios
convenientes




Anexo 3: Instrumentos

Estimado servidor, los siguientes cuestionarios son anénimos y tiene por
objetivo recolectar informacion sobre Habilidades directivas y Calidad de
servicio en la gestionde residuos sélidos en la municipalidad distrital de
Neshuya- Ucayali, 2021, por lo que solicitamos su colaboracién contestando
con veracidad.

|. DATOS GENERALES

1. Edad: Fecha:

2. Sexo: Masculino () Femenino ()

3. Personal:

Funcionario () Profesional () Técnico ( ) Auxiliar ()
Otros ( )Especificar:

Personal administrativo (cargo)

4. Condiciéon Laboral

Funcionario ( ) Contrato indeterminado () CAS ( )Locatario ()

5. Servicio o area en el que labora actualmente:

6. Tiempo de servicio en Municipalidad Distrital de Neshuya:



Anexo 3: Cuestionario de habilidades directivas

Instrumento 1: Cuestionario de Habilidades Directivas
El presente cuestionario es parte de un trabajo de investigacién, tiene como objetivo obtener
su opinion sobre las HABILIDADES DIRECTIVAS. La informacion serd utilizada con fines de
investigacion y tratada en forma absolutamente confidencial, siendo indispensable que conteste
la totalidad de los items con total sinceridad.
INTRUCCIONES: Por favor, leer detenidamente cada una de las actividades marcando con
una X solauna de las alternativas propuestas a las siguientes afirmaciones, usando la siguiente

escala de evaluacion:

1 2 3 4 5
Algunas
Nunca Casi nunca Casi siempre Siempre
veces
. Escalade
N° ltems y
valoracion
DIMENSION 1: MOTIVACIONES Y VALORES 112 |3|4]|5

1 | Deseo de obtener logros en su trabajo.

Deseo de funcionar como jefe/directivo, libre de preocupacion

de tipo funcional o técnico.

3 | Deseo de un alto nivel de responsabilidad.

4 Disposicién a asumir riesgos al momento de tomar decisiones
dificiles.

Deseo de inspeccionar y supervisar las actividades de sus
5 | subordinados.

DIMENSION 2: HABILIDADES ANALITICAS 112|3]4]|5

6 | Identificar problemas en situaciones complejas y ambiguas.

Darse cuenta rapidamente de la informacion que se necesita

7
para resolver un problema en particular y cémo obtenerla.

8 Evaluar la validez de la informacién que no ha sido recopilada
por él.

9 | Aprender rapidamente a partir de la experiencia.

Encontrar e implementar diferentes soluciones para diferentes
10 | problemas.




11

Percibir una situacién desde diferentes perspectivas.

DIMENSION 3: HABILIDADES INTERPERSONALES

12 | Seleccionar subordinados claves efectivos.
13 | Influir en personas sobre las que no tiene un control directo.
Desarrollar un trabajo de colaboracién y de trabajo en equipo
14 | entre sus subordinados.
Comunicar sus pensamientos e ideas en forma clara y
15 persuasiva.
Desarrollar un clima de crecimiento y desarrollo entre sus
16 | subordinados.
Diagnosticar situaciones interpersonales o de grupo
17 complejas.
18 | Expresar sus sentimientos en forma clara.
19 Establecer procesos de coordinacion intergrupales e
interfuncionales.
Desarrollar relaciones abiertas y de confianza con sus
20 | subordinados.
21 | Escuchar a otras personas en forma comprensiva.

DIMENSION 4: HABILIDADES EMOCIONALES

22 | Capacidad de tomar sus propias decisiones v/s dependencia
en las opiniones de otras personas.

23 | Tolerancia respecto de la ambigliedad.

24 | Seguir un curso de accion, aunque le haga sentir incémodo.

25 | Asumir riesgos ytomar decisiones, aunque pueda acarrear
fuertes consecuencias negativas.

26 | Enfrentar y resolver situaciones de conflicto (v/s el evitarlas o
reprimirlas).

27 | Tomar decisiones con informaciéon incompleta frente a un

entorno cambiante

Muchas gracias por su
colaboracion.




Anexo 3: Cuestionario de calidad del servicio

Instrumento 2: Cuestionario de Calidad del servicio
El presente cuestionario es parte de un trabajo de investigacién, tiene como objetivo obtener su
opinidonsobre la Calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Neshuya, Ucayali. La
informacion sera utilizada con fines de investigacién y tratada en forma absolutamente
confidencial, siendo indispensableque conteste la totalidad de los items con total sinceridad.
INTRUCCIONES: Por favor, leer detenidamente cada una de las actividades marcando con
una X solauna de las alternativas propuestas a las siguientes afirmaciones, usando la siguiente

escala de evaluacion:

1 2 3 4 5
Algunas
Nunca Casi nunca Casi siempre Siempre
veces
. Escalade
N° ltems ,
valoracion
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES 112 |3|4]|5

1 | La Municipalidad Distrital de Neshuya posee instalaciones
fisicas modernas

2 | La Municipalidad Distrital de Neshuya posee equipos modernos
de recoleccién de residuos solidos para los servicios que brinda

3 | Los trabajadores que recogen los desechos sélidos cuentan con
la vestimenta apropiada para realizar la labor que desempefian.

4 | Los materiales de comunicacion asociados al servicio de
limpieza publica, son actualizados, confiables y de Buena
apariencia.

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD DEL SERVICIO 112|3]4]|5

5 | El personal de la Municipalidad Distrital de Neshuya, promete a
sus usuarios y brinda el servicio de limpieza publica en plazos
que ellos son capaces de cumplir.

6 | Cuando el usuario tiene un problema, para sacar sus residuos
soélidos el personal de recoleccion muestra interés sincera en
solucionarlo.

7 | El personal que recoge los desechos solidos realiza la
recoleccion de forma cuidadosa, evitando el esparcimiento de
desechos.

8 | El personal de la Municipalidad Distrital de Neshuya, realiza la
recoleccion de residuos sélidos con la frecuencia prometida.

g9 | El personal de la Municipalidad Distrital de Neshuya, mantiene
los dias y horarios de recoleccion de residuos




DIMENSION 3: SEGURIDAD DEL SERVICIO

10 | El personal que recoge los residuos sélidos le transmite
confianza

11 | EI personal que recoge los residuos solidos, tiene los
conocimientos suficientes para responder sus inquietudes
respecto al servicio
El personal que recoge los residuos solidos, es respetuoso con

12 1 el usuario

13 El personal que recoge los residuos sélidos utiliza vestimenta

gue lo identifique como trabajador de la Municipalidad Distrital de
Neshuya.

DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal de la Municipalidad Distrital de Neshuya, resuelve de

14 | manera oportuna los problemas que usted plantea, respecto a Ia
recoleccion de los residuos solidos
La Municipalidad Distrital de Neshuya, tiene un sistema para

15 | recibir reclamos de los usuarios.

16 | El personal de la Municipalidad Distrital de Neshuya, estan
disponibles para atender y ayudar a la comunidad cuando realiza
un reclamo.

17 La Municipalidad Distrital de Neshuya, atiende de manera rapida

las denuncias presentadas por la comunidad.

DIMENSION 5: EMPATIA

18 | La Municipalidad Distrital de Neshuya, ofrece el servicio de
recoleccion de residuos sélidos en horarios convenientes para
los usuarios.

19 | La Municipalidad Distrital de Neshuya, tiene personal que brinda
atencién personalizada a sus usuarios cuando es requerida
respecto al servicio de recoleccion de residuos.

20 | La Municipalidad Distrital de Neshuya, se esmera en brindar el
mejor servicio a sus usuarios.

21 | La Municipalidad Distrital de Neshuya, entiende las necesidades
especificas de sus usuarios.

22 | La Municipalidad Distrital de Neshuya, muestra interés en los

usuarios y los toman en cuenta en las decisiones, actividades y
proyectos.

Muchas gracias por su colaboracion




Anexo 4: Carta de autorizaciéon

El‘l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
A Y

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: | RUC: 20209167531
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NESHUYA
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
LUCAS GARCIA PEZO 00101871

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ x ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

HABILIDADES DIRECTIVAS Y CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS EN LA GESTION
DE RESIDUOS SOLIDOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NESHUYA -
UCAYALI, 2021.

Nombre del Programa Académico:

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

MARGARITA JESUS SALVADOR AGURTO i 46938395

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién 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: Neshuya, 12 de octubre de 2021.

(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investigacidn de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal * f * Para difundir o publicar los resultados de un

trabajo de investigacion es necesario bajo el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el
ue haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, pai ifunda la identidad de la institucién. Por
ello, tanto en los proyectos de gacion como en los inf 0 tesis, no se deberd incluir la d de la izacién, pero

si serd necesario describir sus caracteristicas.



Anexo 5: Consentimiento informado

Consentimiento informado

El propésito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta
investigacion una clara explicacion de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida por Margarita Jesus, Salvador Agurto
estudiante de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta
investigacion es: Determinar el grado de relacion que tiene las habilidades directivas con
la calidad de servicios en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad de Neshuya-
Ucayali, 2021

Si Ud. Accede a participar de este estudio se le pedira responde un/ unos cuestionarios de

Las habilidades directivas y la calidad de la gestion. Esto tomara aproximadamente 15
minutos de su tiempo. La participacion de este estudio estrictamente voluntarias. La
informacion que se recoja sera estrictamente confidencial siendo codificados mediante un
namero de identificacion por lo que serdn de forma andnima, por Ultimo, solo sera
utilizada para los propoésitos de esta investigacion. Una vez transcritas las respuestas
loscuestionariosse destruird. Si tiene alguna duda de la investigacién puede hacer las
preguntas que requieraen cualquier momento durante su participacion. lgualmente puede
dejar de responder el cuestionario sin que esto le perjudique.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio puede contactar a

Agradecida desde ya para su valioso

aporte.Atentamente
Nombre del autor Margarita
Jesus,Salvador Agurto

Firmadelautor..........................
Yo acepto preciso

haber sidoinformado/a respecto al propdésito del estudio y sobre los aspectos
relacionados con la investigacion

Acepto mi participacion en la investigacion cientifica referida

Firma y nombre del participante



Anexo 6: Validez de los instrumentosValidacion de expertos

CESAR VALLEJO

N LSV

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: HABILIDADES DIRECTIVAS Y CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS EN LA GESTION DE
RESIDUOS SOLIDOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NESHUYA - UCAYALI, 2021

Indicadores

I Criterios

Regular
21-40

Buena
41-60

ASPECTOS DE VALIDACION

21

Eu

4 | 4

30 | 38

8 8

51

|
55

61

Nuy Buena

61-80

Excelents
81-100

[
70

7
75

7%
80

81

96
100

OBSERVAC.

1.- Claridad

Esta formulado

con un lenguaje
apropiado

X

2.- Objetividad

Esta expresado
en  conductas
observables

3.- Actualidad

Adecuado  al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.- Organizacién

Existe una
organizacién
logica entre sus
items

6.- Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.- Intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.- Consistencia

Basado en
aspectos
tericos-
cientificos de la
investigacién

8.- Coherencla

Tiene relacién
entre las
variables e
Indicadores

4.- Metodologia

La  estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR valore la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esté validando.
Deberé colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Tofio Truijillo Pacaya M.

Nombre y Apellidos

DNI 42587907
Teléfono 938764764
E-mail: trujillo.

mail.com

Pucallpa, octubre 10 de 2021.




CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Tofio Trujillo Pacaya, M; con DNI N° 42587907, registrado con Cédigo ORCID:
https://orcid.org/0000-0003-2755-0603, Maestro en Gestion Publica;
desempefiandome actualmente como responsable de la Unidad de Inversiones de la
Gerencia de Servicios Pdblicos y Gestion Ambiental en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo; por medio de la presente hago constar que he revisado
con fines de validacion los instrumentos de investigacion. Los cuales se aplicaran en el
proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

valoraciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO
Claridad
Objetividad
Actualidad
Organizacién
Suficiencia
Intencionalidad
Consistencia
Coherencia
Metodologia

© @™ N @ ol Al W N =
K| x| x| x| x| x| x| X x

En sefial de conformidad firmo la presente, en la ciudad de Pucallpa el 10 de octubre
del 2021.

Apellidos y Nombres : Trujillo Pacaya, Tofio, M.

DNI : 42587907
Especialidad : Maestro en Gestion Publica
E-mail : trujillo. ttp@gmail.com

1]
Tofio Trujillo Pacaya, M.
M, PARA EL EJERCICIO DE LA GESTION PUBLICA



CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: HABILIDADES DIRECTIVAS Y CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS EN LA GESTION DE
RESIDUOS SOLIDOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NESHUYA - UCAYALI, 2021.

Indicadores [ Criterios

Regular Buena
21-40 41-60

ASPECTOS DE VALIDACION

Muy Buena

i

76
80

1.- Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

B §l:

2.- Objetividad

Esta expresado
en  conductas
observables

3.- Actualidad

Adecuado al
enfoque teérico
abordado en la
investigacion

4.- Organizacién

Existe una
organizacién
légica entre sus

5.- Suficiencia

6.- Intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacién

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
Investigacién

Tiene  relacién
entre las
variables e
indicadores

La estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacién

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR valore la perti
Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Nombre y Apellidos

DNI

Teléfono

E-mail:

07206968

996404390

12013@hotmail.com

ia del |

que se esta validando.

Pucallpa, octubre 21 de 2021.




CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Ramon Pérez Leal, M.; con DNI N° 07206968; registrado con Cédigo ORCID:
https://orcid.org/0000-0001-7967-3774, Maestro en Gestion Publica;
desempefiandome actuaimente como Sub Gerente de Racionalizacién en la
Municipalidad Distrital de Manantay; por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de validacion los instrumentos de investigacion. Los cuales se
aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
valoraciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO
Claridad
Objetividad
Actualidad
Organizacion
Suficiencia
Intencionalidad
Consistencia
Coherencia
Metodologia

XXXXXXXXXE

©f ® N O of A wf N =

En sefial de conformidad firmo la presente, en la ciudad de Pucallpa el 21 de octubre
del 2021.

Apellidos y Nombres : Ramon Pérez Leal, M.

DNI : 07206968
Especialidad : Maestro en Gestién Publica
E-mail : rpl2013@hotmail.com

Ramon P Leal, M.
M, PARA EL EJERCICIO DE LA GESTION PUBLICA




ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: HABILIDADES DIRECTIVAS Y CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS EN LA GESTION DE
RESIDUOS SOLIDOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NESHUYA - UCAYALL, 2021.

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-20

Regular
21-40

Buena
41-60

Muy Buena
61-80

Excelente
81-100

ASPECTOS DE VAUIDACION

0 6 "

16

21

26 | A

36

4@

4 | 51

61 | 66 | 71

76

81 | 86 | o1

5 | 10 | 15

20

25

30 | 38

50 | 85

65 [ 70 | 75

85 [ 90 | 95

100

OBSERVAC.

1.- Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
aproplado

Esta expresado

en
observables

3.-Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
Investigacién

4.- Organizacién

Existe una
organizacién
logica entre sus
(tems

5.- Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

7.- Consistencia

cientificos de la
investigacion

8.-Coherencia

Tiene  relacion
entre. las
variables e
indicadores

9.- Metodologfa

La estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacién

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR valore la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.

Deberé colocar la p i6

Nombre y Apellidos

DNI
Teléfono

E-mail:

que

47271342

p

a los diferentes enunciados.

MSc. Letty Leonor Sandoval Mendoza

966 657 608

lettysandoval_18@hotmail.com

Pucallpa, 13 de octubre de 2021.



ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Letty Leonor Sandoval Mendoza; con DNI N° 47271342; registrado con Cdédigo
ORCID: https://orcid.org/0000-0003-4417-3328; Maestro en Ciencias en Medio
Ambiente, Gestién Sostenible y Responsabilidad Social; desempefiandome
actualmente como Docente Universitario en la Universidad Nacional de Ucayali; por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién los
instrumentos de investigacion. Los cuales se aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

valoraciones.

:

INTRUMENTOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO
Claridad
Objetividad
Actualidad
Organizacion

|

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia
Metodologia

O ® N| o o B W N2
x| x| x| x| x| x| X| X X

En sefial de conformidad firmo la presente, en la ciudad de Pucallpa el 13 de octubre de
2021.

Apellidos y Nombres : Sandoval Mendoza, Letty Leonor

DNI 147271342

Especialidad : Maestro en Ciencias en Medio Ambiente, Gestion Sostenible y
Responsabilidad Social

E-mail : lettysandoval_18@hotmail.com

S‘ ! =
Letty Leonor Sandoval Mendoza
Maestro en Ciencias en Medio Ambiente, Gestion S yR bilidad Social




Anexo 7: Informe de Confiabilidad de los instrumentos

Para desarrollar la confiabilidad de los instrumentos de investigacion, se
desarrollé una prueba piloto, aplicando ambos cuestionarios compuesto de 27
itemspara la Variable 1: Habilidades directivas y 2 items para la Variable 2:
Calidad del servicio.

Resultado del alfa de Cronbach (1951) de la Variable 1: Habilidades directivas

Alfa de Cronbach N de elementos
.885 27

Resultado del alfa de Cronbach de la Variable 2: Calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
.887 22

Baremo de interpretacion del Alfa de Cronbach

Rangos Interpretaciéon
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21 a 0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos del Alfa de Cronbach
de las Variables 1: Habilidades directivas y la Variable 2: Calidad del servicio,
se determina que en base al valor obtenido (0=.885 y .887), y comparando con
el Baremo de interpretacion (0.81 a 1.00), se determin6 que ambos instrumentos
tienenuna confiabilidad muy alta, por lo cual se procedi6é a su aplicacién en la

muestra determinada.
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Anexo 8
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Variable 2: Calidad del servicio

BASE DE DATOS CON ENCUESTAS_MARGARITA_13_NOVIWMBERE - Excel (Error de activacién de productos)
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Fuente: Realizado en base a Microsoft Excel. ((MICROSOFT, 2021)
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Anexo 9: Contrastacién de la hipotesis general

Existe relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad de servicios
enla gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali,
2021.

Paso 1: Definir la hipo6tesis estadistica HO y H1

Ho:

Ps >
0 Hu:
Ps<
0

Donde:

Ho = NO existe relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad
de servicios en la gestién de residuos sélidos en la municipalidad distrital de
Neshuya- Ucayali, 2021.

Ha = Sl existe relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad de
servicios en la gestiobn de residuos sélidos en la municipalidad distrital de
Neshuya- Ucayali, 2021.

PASO 2: Establecer la estadistica de prueba

Se utiliza la prueba del coeficiente de correlacion de rangos por Spearman por

ser datos ordinales y busca medir el grado de relacién entre las variables.
PASO 3: Definir el nivel de significanciay la zona de rechazo

Con un nivel de significancia de a= 0.05 se establece la regla de decision: “
a) Seaceptalahipoétesis nulayserechazalaalterna: Sielnivel de
significaciéon
(p) es mayor que 0.05 (sig. p > 0.05), acorde a nivel de confiabilidad (a=7-0.95).

b) Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la nula: Si el nivel



designificaciéon
(p) es menor que 0.05 (sig. p < 0.05), acorde a nivel de confiabilidad (a=7-0.95).
Si el valor de la significancia es < 0,01 la relacién es mas significativa
PASO 4: Calculo del estadistico

Se utiliza la correlacion de Spearman por ser datos ordinales, teniendo como
resultados (ps= 0,834; p-valor=0,001) como se puede observar en la Tabla 14.

Es una correlacion positiva fuerte

Tabla 13:
Las habilidades directivas y la calidad de servicios en la gestion de residuos sélidos
en la municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 2021.

Habilidades = Calidad del

directivas Servicio
Rho de Spearman Habilidades Directivas Coeficiente de correlacion 1.000 .834™
Sig. (bilateral) . <.001
N 55 314
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacion .834" 1.000
Sig. (bilateral) <.001 .
N 55 314

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

PASO 5: Conclusion estadistica
Con un nivel de significacion a=0,05 se demuestra que: Ha = Sl existe relacion
significativa entre las habilidades directivas y la calidad de servicios en la gestién
de residuos solidos en la municipalidad distrital de Neshuya-Ucayali, 2021. La
correlaciénes positiva fuerte, como se puede observar en la Tabla 7: Rangos de
interpretacion del coeficiente de correlacion.
Decision:
Se acepta la hipétesis alterna

Ha = Sl existe relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad
de servicios en la gestién de residuos sélidos en la municipalidad distrital de
Neshuya-Ucayali, 2021.



Anexo 10: Contrastacion de la hipotesis especifica 1

- Existe relacion significativa entre las motivaciones y valores y la calidad de
servicios en la gestion de residuos solidos en la municipalidad distrital de

Neshuya-Ucayali, 2021.
Paso 1: Definir la hipotesis estadistica HO y H1
Ho:
Ps >
0 Ha:
Ps<
0

Donde:
Ho= NO existe relacion significativa entre las motivaciones y valores y la calidad
de servicios en la gestién de residuos sélidos en la municipalidad distrital de

Neshuya- Ucayali, 2021.

Ha= Sl existe relacion significativa entre las motivaciones y valores y la calidad
de servicios en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital de
Neshuya-Ucayali, 2021

PASO 2: Establecer la estadistica de prueba
Se utiliza la prueba del coeficiente de correlacion de rangos por Spearman por ser

datos ordinales y busca medir el grado de relacién entre las variables.
PASO 3: Definir el nivel de significanciay la zona de rechazo
Con un nivel de significancia de a= 0.05 se establece la regla de decision:

a) Se aceptalahipotesis nulay serechazalaalterna: Siel nivel designificacion
(p)es mayor que 0.05 (sig. p > 0.05), acorde a nivel de confiabilidad (a=1-0.95).

b) Se aceptalahipotesis alternay serechazalanula: Sielnivel designificacion



(p)es menor que 0.05 (sig. p < 0.05), acorde a nivel de confiabilidad (a=1-
0.95).
Si el valor de la significancia es < 0,01 la relacién es mas significativa.

PASO 4: Calculo del estadistico

Se utiliza la correlacion de Spearman por ser datos ordinales,
teniendo como resultados (ps= 0,412; p-valor =0,001) como se puede observar
en la Tabla 15.

Tabla 14:
Correlaciones entre la Dimensién Motivaciones y Valores y la Variable 2: Calidad del
servicio

Motivaciones y Calidad del
Valores Servicio

Rho de Spearman Motivaciones y Coeficiente de correlacion 1.000 412"
Valores Sig. (bilateral) . <.001

N 439 439

Calidad del Servicio Coeficiente de correlacion 412" 1.000

Sig. (bilateral) <.001 .

N 439 440

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia

PASO 5: Conclusion estadistica
Con un nivel de significacion a=0,05 se demuestra que: la dimension Motivaciones
yValores se relacionan directamente con la calidad del servicio. La correlacion es

positiva débil, como se puede observar en la Tabla 7: Rangos de interpretacion

del coeficiente de correlacion.
Decision:
Se acepta la hipotesis alterna

Ha= Sl existe relacion significativa entre las motivaciones y valores y la calidad
deservicios en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital de
Neshuya-Ucayali, 2021.



Anexo 11: Contrastacion de la hipotesis especifica 2

- Existe relacion significativa entre las habilidades analiticas y la calidad de
serviciosen la gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital de

Neshuya-Ucayali,2021.

Paso 1: Definir la hipotesis estadistica HOy H1

Ho:

Ps >
0 Hu:
Ps<
0

Donde:

Ho= NO existe relacion significativa entre las habilidades analiticas y la calidad de
servicios en la gestiébn de residuos solidos en la municipalidad distrital de
Neshuya- Ucayali, 2021.

Ha= Sl existe relacion significativa entre las habilidades analiticas y la calidad de
servicios en la gestiobn de residuos sélidos en la municipalidad distrital de
Neshuya- Ucayali, 2021.

PASO 2: Establecer la estadistica de prueba
Se utiliza la prueba del coeficiente de correlacion de rangos por Spearman por

ser datos ordinales y busca medir el grado de relacién entre las variables.

PASO 3: Definir el nivel de significanciay la zona de rechazo
Con un nivel de significancia de a= 0.05 se establece la regla de decision:

a) Se aceptala hipoétesis nulay se rechazala alterna: Siel nivel
designificacion (p)es mayor que 0.05 (sig. p > 0.05), acorde a nivel de
confiabilidad (a=1-0.95).

b) Se aceptalahipotesis alternay se rechazalanula: Siel nivel designificacion



(p)es menor que 0.05 (sig. p < 0.05), acorde a nivel de confiabilidad (a=1-
0.95).
Si el valor de la significancia es < 0,01 la relacién es mas significativa

PASO 4: Calculo del estadistico

Se utiliza la correlacion de Spearman por ser datos ordinales, teniendo como
resultados (ps= 0,642; p-valor =0,001) como se puede observar en la Tabla
16.

Tabla 15:
Correlaciones entre la dimension Habilidades analiticas y la Variable 2: Calidad del
servicio

Habilidades Calidad Del

analiticas Servicio
Rho de Spearman Habilidades Coeficiente de 1.000 .642"

analiticas

correlacion

Sig. (bilateral) . <.001

N 55 314
Calidad Del Servicio Coeficiente de .642™ 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) <.001

N 55 314

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

PASO 5: Conclusion estadistica

Con un nivel de significacién a=0,05 se demuestra que: la dimension Habilidades
analiticas, se relacionan directamente con la calidad del servicio. La correlacién
es positiva media, como se puede observar en la Tabla 7: Rangos de

interpretacion del coeficiente de correlacion.

Decisidn: Se acepta la hipétesis alterna

Ha= Sl existe relacion significativa entre las Habilidades analiticas y la calidad de
servicios en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital de
Neshuya- Ucayali, 2021



Anexo 12: Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Existe relacién significativa entre las habilidades interpersonales y la calidad de
servicios en la gestion de residuos sdlidos en la municipalidad distrital de Neshuya-
Ucayali, 2021.

Paso 1: Definir la hipétesis estadistica HOy H1

Ho:

Ps >

0 Hu:

Ps<

0

Donde:

Ho= NO existe relacion significativa entre las habilidades interpersonales y la
calidad de servicios en la gestién de residuos sélidos en la municipalidad distrital
de Neshuya-Ucayali, 2021.

Ha= Sl existe relacion significativa entre las habilidades interpersonales y la

calidad de servicios en la gestién de residuos sélidos en la municipalidad distrital

de Neshuya-Ucayali, 2021.
PASO 2: Establecer la estadistica de prueba

Se utiliza la prueba del coeficiente de correlacién de rangos por Spearman por

ser datos ordinales y busca medir el grado de relacién entre las variables.
PASO 3: Definir el nivel de significanciay la zona de rechazo

Con un nivel de significancia de a= 0.05 se establece la regla de decision:
a) Se aceptalahipo6tesis nulay se rechazalaalterna: Si el nivel designificacion

(p)es mayor que 0.05 (sig. p > 0.05), acorde a nivel de confiabilidad (a=1-0.95).

b) Se aceptalahipotesis alternay serechazalanula: Sielnivel designificacion

(p)es menor que 0.05 (sig. p < 0.05), acorde a nivel de confiabilidad (a=1-



0.95).
Si el valor de la significancia es < 0,01 la relacién es mas significativa

PASO 4: Calculo del estadistico

Se utiliza la correlacion de Spearman por ser datos ordinales,
teniendo como resultados (ps= 0,683; p-valor=0,001) como se puede observar
enla Tabla 17.

Tabla 16:
Correlaciones entre la Dimension Habilidades interpersonales y la Variable 2: Calidad
del servicio

Habilidades Calidad Del

Interpersonales Servicio
Rho de Spearman Habilidades Coeficiente de 1.000 .683"

Interpersonales

correlacion

Sig. (bilateral) . <.001

N 55 314
Calidad Del Servicio Coeficiente de .683" 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) <.001

N 55 314

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia

PASO 5: Conclusion estadistica

Con un nivel de significacion a=0,05 se demuestra que: la dimension Habilidades
interpersonales, se relacionan directamente con la calidad del servicio. La
correlaciénes positiva media, como se puede observar en la Tabla 7: Rangos de
interpretacion del coeficiente de correlacion.

Decision: Se acepta la hipétesis alterna

Ha= Sl existe relacion significativa entre las Habilidades interpersonales y la
calidad de servicios en la gestion de residuos solidos en la municipalidad distrital

de Neshuya-Ucayali, 2021.



Anexo 13: Contrastacion de la hipétesis especifica 4

Existe relacion significativa entre las habilidades emocionales y la calidad de
serviciosen la gestion de residuos solidos en la municipalidad distrital de

Neshuya-Ucayali, 2021.

Paso 1: Definir la hipotesis estadistica HOy H1
Ho:

Ps >

0 Hu:

Ps<

0

Donde:
Ho= NO existe relacion significativa entre las habilidades emocionales y la calidad
deservicios en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital de

Neshuya- Ucayali, 2021.

Ha= Sl existe relacion significativa entre las habilidades emocionales y la calidad
de servicios en la gestién de residuos sélidos en la municipalidad distrital de

Neshuya- Ucayali, 2021.
PASO 2: Establecer la estadistica de prueba

Se utiliza la prueba del coeficiente de correlacion de rangos por Spearman por

ser datos ordinales y busca medir el grado de relacion entre las variables.
PASO 3: Definir el nivel de significanciay la zona de rechazo

Con un nivel de significancia de a= 0.05 se establece la regla de decision:

a) Se aceptala hipétesis nulay se rechazala alterna: Siel nivel
designificacion (p)es mayor que 0.05 (sig. p > 0.05), acorde a nivel de
confiabilidad (a=1-0.95).

b) Se acepta la hipétesis alternay se rechazala nula: Si el nivel



designificaciéon (p)es menor que 0.05 (sig. p < 0.05), acorde a nivel de
confiabilidad (a=1-0.95).

Si el valor de la significancia es < 0,01 la relacion es mas significativa
PASO 4: Calculo del estadistico

Se utiliza la correlacion de Spearman por ser datos ordinales, teniendo como
resultados (ps= 0,690; p-valor =0,001) como se puede observar en la Tabla
18.

Tabla 17:

Correlaciones entre la Dimension Habilidades emocionales y la Variable 2: Calidad
del servicio

Habilidades Calidad Del
Emocionales Servicio
Rho de Spearman Habilidades  Coeficiente de correlacion 1.000 .690™
Emocionales Sig. (bilateral) ) <.001
N 55 314
Caliggd del Coeficiente de correlacion .690™ 1.000
servicio
Sig. (bilateral) <.001
N 55 314

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia

PASO 5: Conclusion estadistica

Con un nivel de significacion a=0,05 se demuestra que: la dimensién Habilidades
emocionales, se relacionan directamente con la calidad del servicio. La
correlacion espositiva media, como se puede observar en la Tabla 7: Rangos de
interpretacion del coeficiente de correlacion.

Decision:

Se acepta la hipotesis alterna

Ha= Sl existe relacion significativa entre las Habilidades emocionales y la calidad

de servicios en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad distrital de

Neshuya- Ucayali, 2021.



