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RESUMEN

La presente investigacion buscé determinar la relacion entre gestion
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash,
en el afio 2021. Se desarroll6 una investigacion basica, cuantitativa de caracter
descriptivo, con un disefio de estudio no experimental, transversal y correlacional.
La poblacién estuvo conformada por los trabajadores administrativos, teniendo
una poblacién censal de 40 trabajadores a quienes se les aplic6 una encuesta
consistente de dos cuestionarios sobre gestion administrativa y calidad de
servicio, los cuales fueron validados por juicio de expertos y mediante la prueba
estadistica de Alfa de Cronbach se determin6 una confiabilidad muy alta (0.956) y
muy alta (0.929), respectivamente. Del analisis estadistico para la constatacion de
la prueba de hipétesis se aplicd una prueba de correlacibn Rho de Spearman
donde se tuvo un coeficiente de correlacién (r=0.741) y significancia (p-
valor=0,000). Por consiguiente, se aceptd la hipétesis de investigacion y se
rechazé la hipdtesis nula; concluyendo que existe relacion directa, alta y
significativa entre gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad
distrital de Moro, en el afio 2021. Esto significa que, a mayores o menores niveles
de gestion administrativa, mayores o menores son los niveles de calidad de

servicio.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, procesos

administrativos
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Abstract

The present investigation sought to determine the relationship between
administrative management and quality of service in the district Municipality of
Moro, Ancash, in the year 2021. A basic, quantitative, descriptive investigation
was developed, with a non-experimental, cross-sectional and correlational study
design. The population was made up of administrative workers, having a census
population of 40 workers to whom a survey consisting of two questionnaires on
administrative management and quality of service was applied, which were
validated by expert judgment and by means of the Alpha statistical test.
Cronbach's reliability was very high (0.956) and very high (0.929), respectively.
From the statistical analysis to verify the hypothesis test, a Spearman Rho
correlation test was applied where there was a correlation coefficient (r = 0.741)
and significance (p-value = 0.000). Consequently, the research hypothesis was
accepted and the null hypothesis was rejected; concluding that there is a direct,
high and significant relationship between administrative management and quality
of service in the district Municipality of Moro, in the year 2021. This means that, at
higher or lower levels of administrative management, higher or lower are the

quality levels of service.

Keywords: Administrative management, quality of service,

administrative processes
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial las entidades publicas enfrentan diversos inconvenientes que
someten a prueba la gestion administrativa, estos obstaculos se muestran por la
escasez de conocimiento, poca predisposicion para adaptarse al cambio, carencia
de liderazgo, desactualizacién en la tecnologia, falta de compromiso con la
entidad, ausencia de efectividad de los colaboradores en la entidad. Asimismo, las
ineficiencias se reflejan en los usuarios que acuden a la entidad esperando como
respuesta una buena atencion, pero reciben una atenciéon poco o nada amable,
oportuna y/o especializada y respuestas fuera del plazo asignado (Mansour & Al-
Salem, 2017).

Por otro lado, la gestibn administrativa esta marcada por cuatro pilares
fundamentales que son la planificacion, control, direccion y organizacion; este
proceso enmarca técnicas, métodos que ayudan a administrar de manera correcta
la distribucién de recursos financieros, humanos y materiales. Por ello, Bezerra et
al (2021) hizo mencién en su articulo que debido a la crisis econémica se ha
creado un ambiente de dificultad para la adecuada administracion publica. Y como
resultado del problema econdmico se tuvo que disminuir el presupuesto y esto
trajo como consecuencia la reduccion de trabajadores publicos que atendian
directamente al ciudadano, esto solo sirvié para aumentar la mala percepcion de
servicio que se tiene. También Carvalhero y Cetano (2020) sefialan que en
Croacia existe dificultad en la administracion de los sectores publicos ya que no
hay control en sus operaciones por parte de las autoridades y no brindan
soluciones para la mejora. Cadena et al (2018), manifiesta que existen
inconvenientes en la gestion administrativa si el personal no es idoneo,
deficiencias en gestion de la innovacion que frenan el desarrollo. A la vez, para
Irawan (2021) manifiesta que una buena gestion de procesos administrativos
ayuda alcanzar los objetivos establecidos de forma eficiente pero cuando ocurre
lo contrario es porque existe poco o nada de control en los procesos y la mala
comunicacion, es por ello si una organizacion y/o entidad brindan servicios o
bienes es necesario direccion, comunicacién y control también algin incentivo
econdémico para que los empleados estén motivados y brinden servicios de

calidad. Ademas, Zavaleta (2021) en su articulo muestra la importancia de



introducir el incentivo en la conducta de los funcionarios para que realicen de la
mejor manera su trabajo, asi como las capacitaciones al personal de las
instituciones del estado y al implementarlo se muestre su efectividad. La mayoria
de los paises cuentan con falencias en la gestion administrativa empezando con
la planificacion, ya que todos los planes no se logran concretar. Con respecto a la
organizacion no respetan las jerarquias establecidas, en el ambito direccion, la
falta de lider para que los dirija al cumplimiento de metas y objetivos trazados y

por ultimo el control, la falta de una retroalimentacion para realizar mejoras.

La calidad de servicio es considerada un componente primordial de valor
agregado a las empresas y entidades del estado, segun la atencién que se le
proporcione al usuario representaran la clave de éxito, ya que ellos son la razon
de ser de empresas e instituciones publicas (Meesala & Paul, 2019). En México,
desde la percepcién de los administrados en las entidades del estado, consideran
que respecto al servicio que perciben es regular y esto vio reflejado por la
capacidad de respuesta y los tiempos de espera de parte de los trabajadores, es
por ello que recomiendan mejorar la organizacion y direccion, y si estos tendrian
la oportunidad de elegir donde realizar sus gestiones elegirian el sector privado
(Ramirez, Lay, Sukier 2019).

Del Carmen (2019), en su articulo de opinién hace hincapi€, que la dificultad en
nuestro pais radica, que las entidades publicas cuentan con una incompetente
gestion administrativa y se administran sin direcciones que ayuden al desarrollo
local. La falta de conocimiento cognitivo, intelectual y profesional de las
autoridades sobre la planificacién, control, direcciébn y organizacion todo ello
engloba la gestion administrativa, como consecuencia las decisiones tomadas no
estan enfocadas hacia la prestacion de calidad de servicio al usuario, como por
ejemplo las Municipalidades se gestionan de manera experimental sin
planeamiento operacional y/o estratégico, que ayuden a dirigir las actividades,
garantizando progreso y desarrollo sostenible porque es lo que busca alcanzar la
sociedad de las instituciones publicas. La escasa o limitada preparacion de los
funcionarios publicos genera dificultad para realizar una buena gestion, debido al
insuficiente conocimiento para planificar, dirigir, controlar y organizar, lo que

dificulta que puedan brindar una eficiente gestion de calidad en los servicios



prestados (Marika, Arnaboldi y Azzone, 2010). Se debe tener en cuenta que, la
gestion de calidad que se proporciona al usuario es una union entre el ciudadano
y el estado. A diario a través de las noticias conocemos las deficiencias que
existen en las municipalidades, y Hapsari et al (2019) lo confirma que el sistema
se encuentra automatizado referente a la Administracion publica en los gobiernos
locales, en la cual mas de la mitad de los empleados contestaron que la gestion
administrativa es moderada (regular). Entonces se puede deducir que el sector
publico en Peru no tiene buena percepcion en cuanto a la administracién puablica y
los servicios que se brindan a los ciudadanos, una de las causas principales es
cuando se renueva la gestion y ellos ingresan con su personal que tienen poco
conocimiento sobre procesos administrativos en la municipalidad y la poca
prioridad para el gobierno central al no exigir a las entidades publicas una gestion

de calidad eficiente para suministrar los servicios.

En la municipalidad distrital de Moro, se percibié que existen defectos para
resolver temas administrativos ya que la mayoria de la documentacion es
elaborada a destiempo y esto genera incomodidad en los usuarios, asi como
también en los proveedores que abastecen con bienes y servicios. Acorde a la
planeacion, se puede evidenciar que muchos de los trabajadores desconocen los
objetivos, metas y propoésitos institucionales. Respecto a la organizacion, son
ajenos al trabajo en equipo como algunos son nombrados trabajan a su ritmo ya
gue se sienten seguros y esto genera un mal clima laboral con los demas
colaboradores. En cuanto a la direccién, se pudo apreciar que no existe un lider
gue los dirija a un fin en comun en beneficio de la sociedad y por ultimo la etapa
de control, no existe una retroalimentacion que analice el rendimiento y
comportamiento de los colaboradores ya que esto ayudara a saber que tanto su

desempeiio cumple con las expectativas del usuario y/o proveedor.

De acuerdo con Milner y Savage (2016), se exige una eficiente y eficaz gestién en
el aspecto administrativo para responder correctamente a la demanda de la
ciudadania. Es por ello que, a los profesionales se les deberia exigir niveles de
preparacion ya que en ellos recae la responsabilidad de manejar correctamente
los recursos dando como resultado una excelente prestacion de servicios. Es por

ello, que el sostén y/o soporte de las empresas privadas e instituciones publicas



recae en la gestion administrativa ya que esta en las manos de esta la gestion
custodia de los recursos, que realiza una o mas personas con la finalidad de
lograr los objetivos a nivel institucional. El servicio es la intencion y gusto de
satisfacer una necesidad de una persona o ayudar a la solucion de un problema
(Nasser et al, 2019).

La calidad de servicio es fundamental porque permite tener un enfoque de
competitividad a nivel de las entidades distritales. Entonces el servicio se entiende
como la accion y vocacion de asistir solucionando dudas y/o problemas logrando
la satisfaccién del usuario (Cardenas y Palomino 2020). Para esto se requiere
gue el funcionario en esta situacién de la Municipalidad distrital de Moro, tenga el
conocimiento idoneo para cumplir sus actividades establecidos en el MOF de la
entidad y de esta manera prevenir retrasos administrativos que produce
incomodidad entre los usuarios por el déficit en la realizacion de los servicios, nula
capacidad de respuesta de los colaboradores ante diversas situaciones y demora
en la atencion al usuario, y detectar procesos deficientes que aplazan el ingreso

de las solicitudes.

En este contexto, partiendo de esta perspectiva y por todo lo expuesto, se plantea
el siguiente problema ¢Qué relacién existe entre la gestion administrativa y

calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash en el afio 20217

Para lo cual, esta investigacion se justifica porque contribuye brindando nuevos
conocimientos de relevancia para la administracion en el sector publico y para la

ciudadania, tanto en el campo tedrico, metodolégico y practico.

Dentro del campo tedrico la presente investigacion tocard un tema de vital
importancia, es por ello que se busco recopilar informacion necesaria que permita
ampliar los conocimientos ya existentes sobre ambas variables, Asimismo,
permite validar como el proceso administrativo interviene en la eficiente atencion
gue se brinda, promoviendo el debate respecto a la administracién y gestion de

los servicios en la municipalidad, analizando la interaccion entre las variables.

Respecto al campo metodoldgico, la presente investigacion sera de utilidad
porque pone al servicio de otros investigadores nuevas estrategias e instrumentos
de investigacion validos y confiables que permitirdn recolectar datos de manera

precisa y oportuna sobre las variables, asimismo, también servira de referencia
4



para futuras investigaciones, aportando conocimientos en la metodologia

aplicada.

Sobre el campo practico o social, esta investigacion mediante el analisis de los
resultados permitira saber como se relacionan las variables en la Municipalidad
distrital de Moro, durante en el afio 2021, conociendo de forma real y objetiva, la
situacion actual del nivel de las variables y sus dimensiones, con el fin de realizar
una serie de conclusiones y recomendaciones que servira a los funcionarios
objeto de la investigacion, realizar las correcciones y mejoras que ellos crean

convenientes y que contribuyan a alcanzar los objetivos a nivel institucional.

Es por ello, que la presente investigacidon brindara soporte a la gestion
administrativa, proveyendo informacion util, en la mejorar de la calidad de servicio,
propiciando confianza y contribuyendo en la gestién de la entidad, reconociendo
de esta manera un soporte en la calidad del servicio, permitiendo disminuir los

tiempos de espera.

De esta manera, teniendo en consideracién el planteamiento del problema de
investigacion, se formulo el siguiente objetivo general que consiste en: Determinar
la relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad
distrital de Moro, Ancash en el afio 2021. Por consiguiente, se planted los

objetivos especificos para el desarrollo de la presente investigacion:

Describir el nivel de la gestion administrativa en la Municipalidad distrital de

Moro, Ancash, en el afio 2021.

- Describir el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro,

Ancash, en el afio 2021.

- Determinar la relacion entre planificacion y calidad de servicio en la

Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021.

- Determinar la relacion entre organizacion y calidad de servicio en la

Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021.

- Determinar la relacion entre direccion y calidad de servicio en la Municipalidad

distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021.



- Determinar la relacion entre control y calidad de servicio en la Municipalidad

distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021.

Por lo tanto, respecto al estudio de las variables y su relacion, se realizé la
siguiente hipdtesis general que consiste en: Existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro,
Ancash en el afio 2021. Asimismo, se plantearon las siguientes hipotesis

especificas:

- Existe relacion significativa entre planificacion y calidad de servicio en la
Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021.

- Existe relacion significativa entre organizacion y calidad de servicio en la

Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021.

- Existe relacion significativa entre direccion y calidad de servicio en la
Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021.

- Existe relacion significativa entre control y calidad de servicio en la

Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021.



. MARCO TEORICO

En el ambito internacional, tenemos a Paredes (2020) presenta su investigacion
titulada “Gestion Administrativa y calidad de servicio que brindan las Instituciones
de Educacion Superior Publicas”, para lo cual, la investigaciéon fue de tipo
cuantitativo, descriptivo y correlacional. Que contd con una muestra compuesta
por 640 entre docentes y estudiantes. En este estudio se empled la encuesta
como técnica y dos cuestionarios. Se concluyé que, hay una relacion positiva
moderada fuerte, teniendo un resultado de (r=0,898). Los datos indican que a
medida que exista una buena gestion de los procesos; esta se evidenciara en la
empatia, la capacidad de respuesta, la seguridad, la fiabilidad y elementos
tangibles siendo percibida por los usuarios que adquieren los servicios. En
sintesis, el autor infiere que la gestibn administrativa es un instrumento y/o
mecanismo crucial y determinante en las organizaciones privadas e instituciones
publicas, pues dependera que tan bien lo gestionen para la satisfaccion del cliente

y/o usuario.

Rodriguez (2020) presentan su articulo denominado “Gestion administrativa que
influye en la calidad de atencion de salud al usuario del area de terapia de
lenguaje del centro de docencia asistencial de tecnologia médica de la
Universidad de Guayaquil’. Para ello, la metodologia que se desarroll6 fue una
investigacion descriptiva - exploratoria, cuantitativa, y no experimental. Tuvo una
muestra de 372 pacientes. En este estudio se concluyé que, hay una relacion
significativa y directa entre la gestion administrativa y calidad de servicio,
teniendo un resultado de (r=0,898). Asimismo, al respecto se evidencia que la
calidad de servicio y las dimensiones como la direccidn, organizacion,
planificacion y control se relacionan. Por lo que, debemos tener en cuenta que
una de las probleméticas y limitantes encontradas es la falta de atencién y
demoran en los procesos administrativos para atender a los usuarios, por lo que
una eficaz administracion comprende la correcta aplicacion de los procesos
administrativos de forma oportuna, permitiendo que los trabajadores cuenten con

las herramientas para realizar sus funciones

Galarza (2017) con su tesis de maestria titulada “La gestién administrativa y su

incidencia en la calidad del servicio a los usuarios del gobierno auténomo



descentralizado municipal del Canton la Mana, 2015”. Para ello, la metodologia
gue desarroll6 fue descriptiva — analitica — explicativa con un enfoque cualitativo y
no experimental, teniendo una muestra de 396 usuarios. En este estudio se
empledé dos cuestionarios como instrumentos. Concluyé que, la gestion
administrativa muestra y presenta deficiencias y falencias en el aspecto
administrativo, tales como: trabajadores sin capacitacion e incompetencia,
tecnologia y equipos obsoletos, falla en los sistemas, infraestructura inadecuada,
falta de planificacion, demora en los requerimientos, sistemas de comunicacion e
informacion inseguros, tarifarios desactualizados, lo que dificultad que no se
pueda ofrecer un servicio eficiente y eficaz a los usuarios. Es decir, al no contar
con las herramientas necesarias dificultad prestar un servicio oportuno al
momento de realizar sus tramites, recibiendo un servicio deficiente y de pésima
calidad, mas aun si se llegdé a determinar que la infraestructura e instalaciones
administrativas es limitada e inadecuada para que los trabajadores puedan
brindar y cumplir sus labores, sobre todo si no se cuenta con tecnologia para

automatizar los procesos.

Rivera (2019) presenta su investigacion titulada “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”. Para ello, la
metodologia que desarroll6 fue una investigacion descriptiva — deductiva, no
experimental y cuantitativa. En este estudio se empled dos cuestionarios como
instrumentos. Concluyd que, los resultados fueron significativos con un nivel de
correlacion r Pearson =0.457 por lo tanto hay una relacion positiva y moderada,
ademas se puedo evidenciar que la calidad de servicio refleja valores negativos.
Por ende, la empresa de acuerdo a los resultados debe trabajar arduamente en la
atencion al cliente debido a que si ellos se sienten satisfechos podran sostener
una relacion cliente-proveedor de larga duracion es decir ser4 un beneficio

sostenido.

Rojas (2016), presenta su investigacion titulada “Gestion administrativa de una
Municipalidad: Andlisis de los servicios entregados en edificio consistorial y
departamento de desarrollo social de la Municipalidad de lo Prado”. La
investigacion fue no experimental, se tuvo una muestra de 120 personas. En este

estudio se utilizd la entrevista, concluyd que; existe una deficiente gestion



administrativa por parte de los trabajadores que laboran en la municipalidad es la
razon principal porque realizan sus tramites a destiempo y esto genera
insatisfaccion porque no tienen el trato hacia los usuarios para resolver sus dudas

y/o consultas ante dicha demora.

A nivel nacional, Lépez (2021) presenta su investigacion titulada “Gestidon
Administrativa y calidad de servicio publico en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 2021”. Para ello, la metodologia que desarroll6 fue una investigacion
cuantitativa, descriptiva. Se concluyd que, hay una relacién directa, moderada y
significativa teniendo un resultado de (r=0,600) y (p-valor=0,000); Ademas, seguin
la dimensién planificacion y calidad de servicio se tiene que hay relacion directa,
positiva y alta, es decir el usuario siente satisfaccion cuando la entidad cuenta con
un plan de trabajo de acuerdo a sus necesidades. Mientras que la dimension
direccion y organizacion con la calidad de servicio de acuerdo al resultado se
tiene que hay relacion positiva y moderada. Por ultimo, con la dimensién control y
calidad de servicio el resultado r=0.027 el cual confirma relacion directa positiva —
baja. En sintesis, se puede apreciar que la Municipalidad Provincial de
Moyobamba mantiene una moderada gestion administrativa, por lo que debe

mejorar algunos aspectos en relacion a la gestidén de los servicios.

Céardenas (2021) presenta su investigacion titulada “Gestion Administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Martin, Tarapoto —
2021”. La metodologia que desarrollé fue una investigacibn no experimental,
descriptiva, cuantitativa y correlacional, la muestra estuvo compuesta por 232
personas. En este estudio se empled dos cuestionarios como instrumentos.
Concluy6é que, de acuerdo al coeficiente de Spearman de 0.989 se tiene una
correlaciéon directa — muy alta y significativa. Ademas, muestra que la gestién
administrativa para el 51% es baja, para el 24% es moderada y para el 25% es
alta. Asimismo, la calidad de servicio es percibida para el 49% de forma baja,
para el 32% es moderada y para el 19% es alta. Asimismo, la dimension
organizacion y planificacion para el 53% es baja, la direccion es baja para un 47%
y el control es bajo para un 48%. En sintesis, con el analisis estadistico se puede
evidenciar que la institucion tiene deficiencias y limitaciones en el manejo

administrativo y esto esta perjudicando en la atencién que brindan a los usuarios.



Sanchez (2020) presenta su investigacion titulada “Gestion Administrativa y
calidad del servicio en el Area Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, 2019”. Para ello, la metodologia que desarrolld fue
cuantitativa, descriptiva, con una muestra de 50 personas. En este estudio la
técnica aplicada fue la encuesta mediante cuestionario. El autor concluye que, de
acuerdo al analisis estadistico existe correlacion directa y moderada entre la
gestion administrativa y calidad de servicio y nivel de significancia de 0.000. En
sintesis, el autor vuelve a confirmar que ambas variables estar fuertemente

relacionadas.

Alegria (2020) presenta su investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad
de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas — 2020”. La
metodologia que desarrollé fue una investigacion descriptiva — correlacional, no
experimental y cuantitativa. Que contd con una muestra compuesta por 53
trabajadores que integran la municipalidad. La técnica aplicada fue la encuesta
mediante cuestionario. El autor concluye que, hay relacién positiva moderada
entre gestion administrativa y calidad de servicio. Asimismo, menciona que la

gestién administrativa en la municipalidad es regular con un valor de 52%.

Pizarro (2019) presenta su investigacion titulada “Gestion Administrativa y la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Ventanilla, 2018". La
metodologia que desarroll6 fue descriptiva. La muestra fue de 44 usuarios que
viven alrededor de la municipalidad. En este estudio se empleé dos cuestionarios
como instrumentos. El autor concluye que, hay relacién directa y significativa
entre gestion administrativa y calidad de servicio. Ademas, existe una relacion
directa de 0.596 entre la planificacion y calidad de servicio, mientras que la
organizacion tuvo una correlacion directa alta de 0.701. A la vez, la direccion tuvo
una correlacion directa alta de 0.658 y el control tuvo una correlacion directa alta
de 0.646, con respecto a la calidad de servicio. En sintesis, de acuerdo al autor
estan relacionadas, la relacion con la dimensién planificacion fue la que obtuve

menor coeficiente de relacion.

A nivel local, segun Pefia (2018) presenta su investigacion titulada “Gestidn
administrativa y calidad de servicio del usuario en la Municipalidad Distrital de San

Marcos, Huari. Ancash.” La metodologia que desarroll6 fue una investigacion
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descriptiva, correlacional, cuantitativa. En este estudio se dos cuestionarios como
instrumentos. Los resultados del procedimiento estadistico de los datos
recopilados permitieron concluir que, hay relacion alta positiva y significativa entre
la gestion administrativa y calidad del servicio teniendo un resultado de r=0.805,
mientras que la organizacion tuvo un resultado de r=0.812; la direccion tuvo un
resultado de r=0.815 y por ultimo, el control tuvo un resultado de r=0.801, con
respecto a la calidad de servicio. En sintesis, dicha investigacion de acuerdo al
autor estan relacionadas, por lo que, si los funcionarios tienen conocimiento de
coémo realizar una eficiente gestion administrativa tendran como resultado una

excelente atencion al usuario.

De acuerdo con Quezada (2021) presenta su investigacion “Gestion
administrativa y calidad de servicio del Instituto de Investigacién tecnolbgica
agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa, 2020.” La metodologia que
desarrolld6 fue una investigacién cuantitativa, no experimental, correlacional y
descriptiva. Que conté con una muestra de estudio compuesta por 218 usuarios.
En este estudio se empled dos cuestionarios. Los resultados del procedimiento
estadistico de los datos recopilados permitieron concluir que, hay relacion entre
gestion administrativa y calidad de servicio en donde se realizd el estudio,
también el 63,76% perciben a la gestion administrativa como mala, mientras que
el 25,23% la consideran alta y 11,01% como media. Ademas, los usuarios
perciben que la calidad de servicio para el 57,80% es de nivel medio, el 26,60%
en un nivel bajo y solo para el 15,60% consideran que se encuentra en un nivel
alto. En sintesis, dicha investigacion muestra que si la gestién administrativa es
deficiente se debe porque las personas que ocupan esos cargos son por favores
politicos o cargos de confianza y esto conlleva a no llevar un control adecuado y

suscitan actos de corrupcion y los mas afectados son los usuarios.

Segun Mayta (2019) presenta su investigacion denominada “Gestion
administrativa y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Olleros — Huaraz, 2018”. La metodologia que desarroll6 fue una investigacion
descriptiva y cuantitativa. Los resultados de procedimiento estadistico permitieron
concluir que, la gestion administrativa para el 75.32% deficiente, mientras que

para el 24.68% es regular y el 19.48% manifiesta que la Municipalidad de Ollero
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muestra una eficiente gestibn administrativa. En sintesis, dicha investigaciéon
muestra que es importante que sea eficiente de esta manera evitara demoras en

los procesos documentarios y por ende sera percibida por la poblacion.

De acuerdo con las teorias relacionadas a la gestion administrativa que
representa la variable independiente de la investigacidn, encontramos a Barrera y
Ysuiza (2018) que describe a la gestibn como una disciplina que analiza diversos
problemas en conjunto, en donde la racionalidad es importante para tomar una
buena decisién y lograr el objetivo, fin 0 meta trazada. Por su parte Mendoza-
Fernandez y Moreira-Chéez (2021), la define como el acto de administrar o
gestionar que una actividad sea productiva, aumentando los resultados de la

organizacion.

Por su parte Mendoza-Fernandez & Moreira-Chéez (2021), define a la
administracion como las actividades conjuntas, consecutivas, ordenadas,
planificadas, para cumplir con los objetivos propuestos por las organizaciones o
individuos. Para Duque (2018), la administracion es la union de esfuerzos de
personas para lograr un fin u objetivo especifico. Mientras que para Luna (2015),
la administracion consiste en implementar procesos que agrupan diversas tareas
y actividades que planifican, organizan, dirigen y controlan los recursos que posee
una organizacion de forma eficiente y eficaz. Por su parte, Koontz & Weihrich
(2013) la definen como la accion de diseiar y conservar un ambiente donde los
individuos colaboren correlativamente, a fin de cumplir de forma eficiente los
objetivos propuestos. Asimismo, Chuck (2013), considera que una buena
administracion es lograr que el trabajo se realice a través de otros. La
administracion esta fuertemente determinada por la organizacion. En este sentido,
la administracién es una organizacion subdividida jerarquicamente y estructurada.
Por la asignacion normativa de funciones y responsabilidades en unidades de la
experiencia, la estructura organizativa, el marco para las interacciones y acciones

de la administracion (Ziekow, 2021).

Asimismo, Fossi et al. (2013), hace referencia que la gestion administrativa es una
sucesion y/o proceso que se basa en como se planea, organiza, dirige, y controla
el uso de recursos (humanos, financieros y materiales) de manera eficiente.
Mientras que para Face y Herrera (2017) menciona que se encarga que el
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proceso se lleve a cabo apropiadamente y se obtenga el resultado idéneo
esperado por el gerente de la organizacion o entidad. Segun Li (2020), considera
gque la gestion administrativa abarca técnicas, politicas, procedimientos,
estrategias que ayudan a ejecutar oportunamente las actividades y funciones de
la empresa y/o instituciones publicas por medio del proceso administrativo.
Mientras que para Gonzalez-Rodriguez et al. (2020), definen a la gestién
administrativa como las acciones que se ejecutan en una serie de tareas,
recursos y esfuerzos, que permiten coordinar, dirigir y controlar las diversas
actividades a desarrollar con el objetivo de prevenir riesgos y alcanzar lo
planificado. Mientras que Mendoza-Zamora et al. (2018), la definen como la
integracion de los procesos encaminados a alcanzar los objetivos planteados.
Asimismo, Arévalo et al. (2018), manifiestan que la gestion administrativa busca
gue las organizaciones pongan en practica los procesos con la finalidad de lograr
la vision que se planted. Por su parte Mendoza (2017), la define como una serie
de actividades que permiten alcanzar los objetivos, aplicando los procesos
administrativos. Por su parte Cano (2017), manifiesta es un proceso en el cual el
se administran los recursos, para cumplir eficientemente los objetivos esperados.
Mientras que por su parte Louffat (2015), la define como un conjunto de acciones

administrativas que permite maximizar los recursos y asi alcanzar lo planificado.

Barros (2020) manifiesta que la gestion administrativa es importante porque es un
instrumento eficaz para la permanencia y competitividad para toda empresa o
institucion. También es un aspecto fundamental dentro del &mbito administrativo,
la cual contempla la aplicacién de cuatro funciones fundamentales como son los
procesos administrativos, siendo un soporte para las organizaciones en el
crecimiento economico, financiero, y para el desarrollo social y empresarial.
Ademas, Omar, Salessi y Urteaga (2017), por medio de sus procesos y/o técnicas
se obtiene efectividad, precision, rapidez, simplifica el trabajo ahorrando costo y
tiempo. A la vez, ayuda a la productividad, calidad y eficiencia en cualquier
entidad y organizacion. Con respecto Aguero (2007) hace referencia que la
gestiébn administrativa permite que las organizaciones desarrollen productos o
servicios de forma eficiente, buscando innovar y brindar valor agregado. Porque
busca evaluar la situacion actual, permitiendo identificar todos los aspectos y

elementos administrativos que se emplean y desarrollan dentro del entorno
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institucional.

De acuerdo con Cuevas y Rodriguez (2017), algunas caracteristicas que
representan a la gestion administrativa es la universalidad; porque es
imprescindible en una empresa privada o entidad publica, tiene valor instrumental;
porque su finalidad es netamente practica y el medio para alcanzar las metas
propuestas, multidisciplinar; atribuye a la aplicacion de técnicas y varias ciencias,
especificidad; ya que su campo de accion es preciso y puede mezclarse con otras
disciplinas, y flexibilidad; porque se acopla a las necesidades de la empresa o

entidad que se apliquen.

Para Montes de Oca y Pulla (2019), algunos objetivos de la gestion administrativa,
es que aumenta la competitividad y productividad de la organizacion o institucion
a largo plazo. Mientras que Ramirez y Ramirez (2016) manifiestan que otro
objetivo que proporciona la gestibn administrativa es que brinda servicios y
productos de calidad, fomenta la responsabilidad social, emplea eficientemente
los recursos de la instituciobn u organizacibn (como por ejemplo recursos:

financieros, tecnoldgicos, humanos, etc.)

Por su parte en el sector publico, se busca una gestion sea eficiente y exitosa,
dentro de las estrategias es vital el uso de la tecnologia, permitiendo la
transparencia de la informacion y de esta manera satisfacer los servicios basicos
necesarios a favor de la poblacion, logrando que las autoridades tomen

decisiones de forma articulada y de calidad (Gliemes, 2019).

En el sector puablico, segun la Ley 29158 se describen los sistemas
administrativos como un grupo de normas, principios, procedimientos,
instrumentos y técnicas a ser desarrollados por todas las entidades de los tres
niveles de gobierno y organismos constitucionales. Para Martinez (2015) los
sistemas administrativos tienen el propdsito de reglamentar el uso de los
recursos. Los Sistemas son: Gestion de Recursos humanos; se refiere a la
capacitacion del personal y su respectiva contratacion, Abastecimiento:
adquisicion de servicios y bienes por las instituciones publicas, Presupuesto
Publico; atiende la elaboracion del presupuesto publico, Tesoreria; gestién de
cobros y pagos, Endeudamiento Publico; gestiona opciones de financiamiento

para la deuda publica, Contabilidad; registra egresos e ingresos, Inversion
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publica; disefio proyectos y programas de inversion, Planeamiento estratégico;
disefio de politicas, planes y programas articulados, Defensa judicial del estado;
referente a la defensa del estado y relaciones juridicas, Control; se encarga del
control interno y Modernizacién publica; mejora continua de lo que hacen las

entidades.

De acuerdo con Chiavenato (2006) hace mencién a los procesos de la gestidon
administrativa conjunto de acciones interrelacionadas para alcanzar los objetivos.
Por su parte Mendoza-Fernandez & Moreira-Chéez (2021), definen que los
procesos administrativos estan constituidos por varios principios, conceptos,
conocimientos, técnicas y herramientas para la obtencién de resultados. Para
Mori (2021), manifiestan que el proceso administrativo son las acciones, fases o
pasos que buscan dar solucion a las deficiencias administrativas, permitiendo
alcanzar los objetivos. ElI proceso administrativo estd conformado por cuatro
dimensiones fundamentales, como son:. planear, organizar, dirigir y controlar
(Falconi et al., 2019).

Segun Mendoza-Fernandez & Moreira-Chéez (2021), el planeamiento es el primer
proceso administrativo, que permite establecer las metas, definir los objetivos,
mediante la aplicacién de tareas y actividades en un tiempo estimado. Para
Arena, Arnaboldi y Azzone (2010), manifiestan que la planeacion es proyectarse a
un futuro deseado para la institucion u organizacion, y para alcanzar los objetivos
trazados es necesario tener alternativas y los mecanismos que se utilizara,
asignando los recursos fisicos y talento humano idéneo. Asimismo, Jorgensen y
Bozeman (2007), afirman que la planeacién involucra determinar estrategias,
objetivos y planes de trabajo. También Bautista y Delgado (2020), define que la
planeacién consiste en establecer: Misién, vision, objetivos, estrategias, politicas
y disefio de programacion. Por su parte Kools y George (2020), manifiesta que la
planificacién son estratégicas que deben tener en cuenta los cambios del entorno
interno y externo. Para George (2017) una tarea primordial de los administradores
publicos de hoy es la planificacion estratégica para formular bien las ideas y
estrategias capaces de lograr cambios organizacionales y sociales (George,
Walker y Monster, 2019). Para que la planificacion cumpla con lograr un cambio

organizacional y social, debe complementarse con el aprendizaje organizacional.
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Aplicandose mediante el desarrollo de condiciones, estrategias y procesos (Kools
& Stoll, 2016). Se asume que el proceso de planificacion consiste en establecer
objetivos y formular metas estratégicas, analizando la situacion actual de la
entidad para evaluar la implementacién de las metas y ayudar a tomar decisiones
(George, Desmidt, Nielsen y Baekgaard, 2016).

Segun Mendoza-Fernandez & Moreira-Chéez (2021), la organizacion es definida
como la estructura que permite la distribucion de los recursos que posee la
entidad, permitiendo el desarrollo de las actividades para lograr las metas
establecidas y alcanzar los objetivos propuestos. Para Flores (2019), consiste en
tener claro la tarea que se va realizar, dividir, establecer autoridad vy fijar
responsabilidades a los colaboradores que tendran a su cargo las funciones para
llegar a los objetivos trazados de manera eficaz y eficiente. Mientras que para
Mendoza (2020) la organizacion debe establecer lo siguiente: estructura orgénica,
valores institucionales, segregacion de funciones y documentos de gestion. El
caracter de la organizacibn es la estructura, a su vez, depende de las
herramientas de la gerencia, es por ello necesario que la entidad cuente
desarrollen actividades econOmicas que permitan generar una correcta
organizacion estructural (Ryabko, Zhidkova y Zotov, 2016). El proceso de
organizacion esta enfocado en base a la normativa y reglamentos internos, que
permiten un adecuado control de las actividades bien planificado, enfocado en
alcanzar las metas institucionales (Tejada et al., 2020).

Segun Mendoza-Fernandez & Moreira-Chdez (2021), define a la direccion como
la etapa donde se realiza la ejecucion de las estrategias, buscando cumplir con
los objetivos planteados, mediante el dialogo, el liderazgo y la motivacion. Por su
parte Louffat (2015), manifiesta que la direccién permite desarrollar todo lo
planificado y organizado. Mientras para Paixao (2021), es garantizar que
los objetivos establecidos se cumplan, lo cual involucra lidiar con imprevistos,
corregir los errores y a menudo tomar decisiones estratégicas. Se debe utilizar las

siguientes estrategias: motivacion y comunicacion.

Segun Mendoza-Fernandez & Moreira-Choez (2021), define al control como el
proceso donde se validan las actividades y tareas establecidas se encuentren

disefiadas y alineadas con las estrategias que se planifican, a fin de subsanar y
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corregir las deficiencias y evaluar los resultados. De acuerdo con Chiavenato
(2006), es la medicion y evaluacion de los resultados para detectar y corregir

errores. Se debe realizar las siguientes acciones: monitoreo, retroalimentacion.

Por su parte Vega, Pérez y Nieves (2017), manifiestan que para ejercer un
eficiente proceso de control es necesario que se planteen normativas, directivas o
reglamentos que permitan una eficiente direccion de la organizacion. Por su parte
Ziekow (2021), El control normativo del procedimiento administrativo interno se
rige por las reglas administrativas adoptadas por la propia institucion. El control
dentro del proceso administrativo es definido como un mecanismo de monitoreo y
seguimiento que ayuden a efectuar las actividades de forma efectiva (Pérez y
Barbaran, 2021). Un eficiente control administrativo en las instituciones publicas
permite cumplir con las actividades y funciones, logrando alcanzar las metas en
beneficio de la ciudadania (Giemes, 2019). La relevancia de efectuar un control
administrativo permite en las instituciones publicas, alcanzar los objetivos de la
organizacion, que estan definidos en brindar bienes y servicios a la poblacion
(Reyna, 2017)

En sintesis, el primer proceso que es planeacién; se definen politicas, objetivos,
estrategias para cumplir metas. Organizacién; arreglar y dividir los recursos y
trabajo. Se establece lo que se quiere alcanzar para ello se debe acomodar al
personal en el puesto adecuado acorde al perfil de cada cargo brindando los
recursos necesarios en cada area para un mejor desempefio. Direccion; llevar a
cabo las actividades cotidianas, ademas conduce al talento humano hacia la
productividad efectiva, brindar espiritu de cooperacion y un excelente clima
laboral. Por ultimo, control; en esta funcién se evalla si se esta cumpliendo con

los objetivos 0 metas planificadas corrigiendo cualquier error.

Continuando con la segunda variable de estudio calidad de servicio, segun
Castillo, Cardenas y Palomino (2020) describe a la calidad como una mejora
continua del bien o servicio que se ofrece, cumpliendo las expectativas y
necesidades de quienes las adquieren. Para Fernandez (2020) precisa que
calidad es brindar al cliente o usuario lo que desea sin retrasos y sin defecto
alguno. Asimismo, Ubaldo (2019) manifiesta que la calidad ha ido evolucionando y

debe ser entendida como sinénimo de satisfaccion al cliente.
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De acuerdo con Ruiz y Delgado (2020), la calidad de servicio es preocuparse por
satisfacer de manera eficiente y eficaz al usuario y este procedimiento implica que
todos los trabajadores de una institucion estén involucrados para evitar fallas y
complacer al usuario. Asimismo, de acuerdo con Maizondo e Hidalgo (2021),
manifiesta que es una estrategia que tiene como unica finalidad identificar lo que
busca el usuario y/o cliente. A la vez, Quispe y Alcoser (2020), afirman que la
calidad de servicio se compone por lo que se espera recibir y el servicio percibido
gue le ha sido brindado. Mientras que para Ahrholdt, Siegfried, & Christian (2017)

es la diferencia entre lo esperado con lo recibido es calidad de atencion.

Para Delgado (2020), la calidad de servicio es vital porque existen relaciones
entre cliente-empresa y usuario-entidad. En el caso del sector publico existia la
burocracia esto quiere decir que priorizan cumplir con las formalidades antes que
el buen trato y servicio a la sociedad. Pero con el pasar del tiempo el estado ha
puesto hincapié en sobrepasar los estandares establecidos. (Abouchedid &
Nasser, 2002)

Segun Calvo, Leal y Roldan (2005), algunos objetivos son: satisfaccion del cliente,
reducir los tiempos de espera, respuesta inmediata a los requerimientos de los

clientes y/o usuarios,

Es por ello que la calidad de servicio también lo encontramos en el sector publico,
este veintitrés de abril del presente afo fue publicada la Resolucion de Secretaria
de Gestién Puablica N°004-2021-PCM/SGP. La norma tiene como propésito
brindar lineamientos que encaminan a la mejora de los servicios y bienes
otorgados por el estado y de esta manera colaborar con la mejora de la calidad de
vida de la sociedad. A la vez ofrece un aporte vital de modernizacion, debido a
gue, al ajustar los servicios a las perspectivas del cliente, se reducen los errores,
reclamos y quejas; de esta manera el usuario tiene mas seguridad y confianza en
la institucion en particular al que recurren al aumentar el valor percibido, habra
menos fallas y empoderara al ciudadano porque se dara cuenta lo importante que
es para el Estado, que merece y necesita ser una atencion de calidad, que el

estado esta al pendiente de sus necesidades.

Al respecto Pefiafort, Ramirez & Garcia (2020) basado en el modelo SERVQUAL,
considera cinco dimensiones. (i)Fiabilidad, capacidad de ofrecer un servicio de
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manera correcta y cuidadosa. (ii)Capacidad de respuesta, es la disposicion para
ayudar al usuario y brindarle un servicio rapido, por ejemplo, responder
inmediatamente a sus requerimientos y llamadas. (iii)Seguridad, es la habilidad
para inspirar confianza y credibilidad al usuario incluido con la cortesia..
(iv)Empatia, es la comprension y comunicacion con el cliente que se visualiza a
través de una atencion. (v)Elementos tangibles, acompafan al servicio brindado,
entre ellos la apariencia, las instalaciones fisicas del centro de labores, materiales

y equipos ofrecidos al cliente.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Respecto al aspecto metodoldgico, la presente investigacion fue de tipo basica
porque servira de soporte tedrico para investigaciones futuras (Rios, 2017).
Buscando brindar aportes que permitieron reafirmar las teorias conceptuales

sobre las variables objetos de estudio.

De acuerdo con el enfoque, es de tipo cuantitativa porque segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) se emplean datos estadisticos para el andlisis de

las variables.

En cuanto al disefio es de tipo no experimental, porque el estudio se realizd en su
contexto natural de los hechos tal y como se producen, sin manipular las variables
objeto de estudio. Asimismo, segun su alcance es transversal por cuanto los
datos se recopilaron en un solo periodo (Arias, 2020). Es decir; durante el periodo
2021.

Al respecto, segun el nivel, es de tipo descriptiva porque se busco recoger, medir
y describir nuevos hechos sobre los conceptos o las variables en estudio v,
asimismo, es correlacional ya que se pretendié determinar la relacion de las
variables objeto de estudio en una determinada muestra (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

Donde:

M = Muestra

O1 = Observacion de la variable 1. gestion administrativa.
O2 = Observacion de la variable 2: calidad de servicio.

r = Relacion entre variables gestion administrativa y calidad de servicio.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables son aquello que se desea medir, a través de la obtencion de los
datos con el fin de dar solucion al problema formulado. Respecto a la
operacionalizacion es un punto que parte desde lo general a lo especifico que nos
permite conocer las variables, la operacionalizaciéon estd conformada por los
indicadores, dimensiones y variables, asi como la escala de medicién o

valorizacion (Arias, 2020).

Definicién conceptual

Variable 1. Gestion administrativa: Es una agrupacién de actividades que hace
posible planear, organizar, dirigir y controlar la utilizacién eficiente de Recursos
Financieros, Humanos y materiales con el fin de obtener los mejores resultados

compatibles objetivos de una organizacion o entidad (Gonzales et al, 2020).

Variable 2. Calidad de servicio: Es la satisfaccion de las expectativas, deseos y

necesidades del cliente o usuario (Becerra, Andrade y Diaz, 2019).

Definicién operacional

Variable 1. Gestion administrativa: Es el resultado de la aplicacion del cuestionario
gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de Moro.

Variable 2. Calidad de servicio: Es el resultado de la aplicacién del cuestionario de

la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Moro.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacién, también llamado universo, puede ser personas 0 grupos de

personas, organizaciones, cosas u objetos (Hernandez et al, 2014).

Es de vital importancia poder determinar de forma clara, precisa y especifica la
poblacion que sera objeto de estudio. La poblacion, esta establecida por grupos
de personas, organizacion, cosas u objetos, que concuerdan una serie de
caracteristicas similares, las cuales se identifican en un tiempo y espacio dado

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Al respecto, la poblacién estuvo disefiada por los trabajadores de la Municipalidad

distrital de Moro, que vienen realizando labores en las diversas areas que estan
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vinculadas a los sistemas administrativos y que proveen informacion a los
usuarios. Por consiguiente, la poblacion estuvo disefiada por 40 colaboradores
administrativos de la Municipalidad distrital de Moro que se encuentran bajo el

régimen laboral por el D.L. 276 y CAS.

La muestra es parte integrante de una poblacién que se extrae conservando las
mismas caracteristicas de la poblacion. No obstante, debido a que la poblacién de
la investigacion es pequefia se escogio realizar una poblaciéon muestral, por ello

no es necesario emplear estrategia de muestreo.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Hace referencia que la técnica son las diversas maneras de extraer y recabar
datos requeridos para una determinada investigacion (Hernandez, Fernandez &
Baptista, 2014).

Por su parte, Arias (2020), manifiesta que las técnicas se emplean de acuerdo a
cada tipo de investigacion, por sus caracteristicas, que deben ser elegida
teniendo en cuenta lo que se busca estudiar, en base al planteamiento del
problema, y sobre todo que permita obtener la informacion de las variables a
través de la recopilacion de los datos. En tal razon, la técnica empleada fue la
encuesta. Una vez determinada la técnica a emplear y cada técnica establece los

instrumentos que deben ser empleados.

Segun Lopez-Roldan y Fachelli (2015), la encuesta es una herramienta de
procedimientos que es empleada como técnica o método, la cual permite obtener
los datos por medio de la interrogacion, que se centra en preguntas
preestablecidas en base a diversas alternativas que se realiza al encuestado y

gue se lleva a cabo mediante un instrumento llamado cuestionario.

Segun Arias (2020), precisa que, los instrumentos son el medio por el cual
permite recoger los datos, por lo que resulta de vital relevancia tener instrumentos
estandar, que sean validos y confiables a ser aplicados a los encuestados para el
desarrollo de la investigacion. El cuestionario es un instrumento en base a un

conjunto de interrogantes que se plasman a través de preguntas predefinidas.

El cuestionario esta basado en preguntas y/o afirmaciones delimitadas de acuerdo

a las variables en estudio. Por consiguiente, se realizaron dos (2) cuestionarios de
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tipo escala de Likert, que permiti6 la obtencién de datos de cada variable.
Teniendo 40 items para la variable gestion administrativa evaluando las
dimensiones de planificacion, organizacion, direccion, control y 50 items para la
variable calidad de servicio evaluando las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. La variable gestidon
administrativa contard con una escala de valoracion de tres niveles: (40-93) =
Ineficiente; (94-147) = Regular y (148-200) = Eficiente. Para la variable calidad de
servicio contard con una escala de valoracion de tres niveles: (50-116) = Bajo;
(117-183) = Regular y (184-250) = Alto.

En la presente investigacion para la validacion de los instrumentos se determind
mediante el juicio de 03 expertos, La validez del instrumento inst6 a armar la
matriz de validacion de los datos y proceder a entregar a los diversos expertos
para que puedan valorar y relacionar los items y los indicadores, dimensiones,
variables, y asi proceder a la revisibn brindando que los instrumentos sean

validos.

La confiabilidad de los instrumentos se establecido segun el proceso de prueba
piloto, el cual se realizé mediante la aplicacion de los instrumentos a 08 personas
las cuales no formaron parte de la muestra que se esta estudiando, pero que
tienen similares caracteristicas, Luego los datos obtenidos se procedié a someter
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, la cual permiti6 medir y evaluar la
confiabilidad de los instrumentos, obteniendo una confiabilidad muy alta (0.956)
en la aplicacion de cuestionario gestion administrativa y muy alta (0.929), en la

aplicacion del cuestionario calidad de servicio.

3.5. Procedimientos

Respecto al procedimiento se partié solicitando la autorizacion correspondiente al
Alcalde de la Municipalidad, para la recoleccion de los datos por parte de los
encuestados; para lo cual se programé un dia especifico en el cual se procedié a
aplicar los instrumentos que permitieron recoger la informacion respectiva, el
instrumento se aplico a la muestra de estudio, se realizé en base a la delimitacion
de las diversas areas administrativas de la entidad, se reunio con cada uno de los
trabajadores por un aproximado de 10 minutos y se les proporcioné los

cuestionarios con un lapicero a cada uno de ellos, y se les orientd para que
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puedan resolver las preguntas establecidas en los cuestionarios que permitieron
recoger los datos, finalmente una vez culminado se recogid los instrumentos
debidamente llenados y se les agradecio por su participacion. Asimismo, los datos

obtenidos sirvieron para la contrastacion de hipétesis.

3.6. Método de Analisis de datos

Respecto al procesamiento y analisis de la informacion de los datos recogidos en
la presente investigacion, estuvo abocado al método cientifico, empleandose para
el analisis descriptivo la estadistica, mediante el uso de tablas de frecuencia a
nivel variables y dimensiones; asimismo, se emple6 para el analisis correlacional
la estadistica inferencial, que nos permitié establecer la relacidon de las variables y
sus respectivas dimensiones. Es por ello, que se empleé el test de Shapiro Wilk
para la prueba de normalidad y para la contrastacion de las hipétesis la prueba no
paramétrico como es el coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman, el cual
nos permitid evaluar el grado de correlaciébn entre las variables, para dichos
resultados se trabajé con el programa Microsoft Excel versién 2016 y el programa
SPSS version 25.00.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion, se fundamenta en el principio de la originalidad,
respetando que la informacion empleada esté alineada a las normas nacionales e
internacionales y directivas internas de la Universidad César Vallejo, respetando
la redaccion y citado segun las normas APA, los datos obtenidos y los
instrumentos fueron sometidos a prueba de normalidad, confiabilidad, validez
para un mejor respaldo de la informacion, los datos fueron proporcionados de
forma voluntaria y libre, contando con la autorizacion por parte de los miembros
de la muestra para su respectivo andlisis y posterior publicacién, a todos los
participantes se les informo el objetivo del presente estudio de investigacion.
Asimismo, el desarrollo del presente estudio cumple con el criterio de originalidad
del Software TURNITIN.
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IV. RESULTADOS

En la presente investigacion, a partir de la percepcion de los trabajadores
encuestados de la Municipalidad distrital de Moro, para lo cual, se aplicé 02
instrumentos que permitié recopilar los datos que proporcionaron informacion
respecto al proceso de gestiébn administrativa y calidad de servicio en la entidad,
para ello, los cuestionarios estuvieron conformados por 40 y 50 items,

respectivamente.

Respecto al analisis de nivel descriptivo, los datos recogidos se muestran a traves
de tablas de frecuencias de las variables y dimensiones; asimismo, considerando
gue la muestra, estuvo conformado por 40 elementos, se empled para la prueba
de normalidad, el test de Shapiro — Wilk; porque se puede utilizar con hasta
muestras de 50 elementos, el cual permitié contrastar si los datos presentan una
distribucion normal o no; habiéndose determinado que los datos no presentan una
distribucion normal (p<0,05); por consiguiente, se determiné aplicar una prueba
de correlacion no paramétrica, como es el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman, para la constatacion de hipétesis.

Respecto a los objetivos mediante la elaboracién de tablas de frecuencias a nivel
variables y dimensiones, permiten tabular y representar los objetivos especificos
descriptivos; mientras que para el andlisis del objetivo general y los objetivos
especificos que presentan correlacion entre las variables y las dimensiones se

empled la estadistica inferencial.
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Objetivo General: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad
del servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

Tabla 1

Tabla de contingencia entre gestion administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

V2: Calidad de servicio

: Total
Bajo Regular Alto

o Recuento 1 4 1 6

Ineficiente
% del total 2,5% 10,0% 2,5% 15,0%
V1: Gestion Recuento 1 10 11 22

- . Regular
administrativa % del total 25% 25,0% 27,5% 55,0%
o Recuento 0 1 11 12

Eficiente
% del total 0,0% 25% 27,5% 30,0%
Recuento 2 15 23 40

Total

% del total 50% 375% 57,5% 100,0%

Fuente. Base de datos

Interpretacion

En la tabla 1, se presenta la relacion entre la gestion administrativa y calidad de
servicio al usuario en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021;
donde se muestra que, a partir de la percepcion de los trabajadores
administrativos, el 27.5% de los encuestados considera que la gestion
administrativa es eficiente y que la calidad de servicio tiene un nivel alto, mientras
gue el otro 27.5% considera a la gestion administrativa regular y la calidad de
servicio de nivel alto. Mientras que el 25% considera que tanto la gestién
administrativa y calidad de servicio son de nivel regular. Asimismo, el 10%
considera que la gestion administrativa es ineficiente y la calidad de servicio es
regular, Asimismo, para el 2.5% la gestion administrativa es regular y que el nivel
de calidad de servicio es bajo. Ademas, el 2.5% manifiesta que la gestion

administrativa es ineficiente pero que la calidad de servicio es alta.
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Tabla 2
Relacion entre gestidon administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad
distrital del Moro, Ancash, 2021.

Rho de Spearman V2: Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0,741
V1: Gestion administrativa Sig. (bilateral) 0,000
N 40

Fuente. Base de datos

Interpretacién

En la tabla 2, se muestra que, en cuanto a la significancia se tuvo un p-
valor=0.000 menor a (0.05), y un coeficiente de correlacion segin Rho de
Spearman (rho=0,741) en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio
2021. Determinandose que hay una correlacién directa, alta y estadisticamente
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio. Por lo que,
mientras mayor o menor sea el nivel de la gestion administrativa menor o mayor
serd el nivel de la calidad de servicio en la entidad. Asimismo, el resultado

obtenido permite aceptar la hipétesis de investigacion y rechazar la hipétesis nula.
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Objetivo especifico 01: Describir el nivel de gestion administrativa en la
Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

Tabla 3
Distribucién de frecuencias del nivel de gestion administrativa en la Municipalidad
distrital de Moro, Ancash, 2021.

Nivel de gestion administrativa fi %

Eficiente 12 30.0%
Regular 22 55.0%
Ineficiente 6 15.0%
Total 40 100.0%

Fuente. Base de datos

Interpretacion

En la tabla 3, se presenta el nivel de gestion administrativa en la Municipalidad
distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021; a partir de la percepcion de los
trabajadores de los sistemas administrativos encuestados, se observa que, un
mayor porcentaje de los encuestados, es decir el 55% considera que la gestion
administrativa es regular, por otro lado, el 30% sefala que la gestién
administrativa es eficiente. Mientras que en contraposicion un 15% considera que

la gestién administrativa es ineficiente.
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Tabla 4
Distribucién de frecuencias del nivel de las dimensiones de gestion administrativa

en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

Planificacion  Organizacion Direccion Control
Niveles

fi % fi % fi % fi %
Eficiente 11 27.5% 9 225% 12 30.0% 11 27.5%
Regular 22 55.0% 21 525% 19 475% 21 52.5%
Ineficiente 7 175% 10 25.0% 9 225% 8 20.0%
Total 40 100.0% 40 100.0% 40 100.0% 40 100.0%

Fuente. Base de datos

Interpretacion

En la tabla 4, se presentan los niveles de las dimensiones de la gestion
administrativa, en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021; se
tiene que, a partir de la percepcién de los 40 trabajadores administrativos
encuestados. Se observa que, el 55% afirma que la planificacion se desarrolla a
un nivel regular, mientras que el 27.5% la encuentran en un nivel eficiente;
Asimismo, el 52.5% de los encuestados considera que el nivel de la organizacién
es regular, por otra parte el 25% la encuentra en un nivel ineficiente; Asimismo, el
47.5% de los trabajadores encuestados consideran que la direccién es de nivel
regular, mientras que un 30% la encuentra en un nivel eficiente y en
contraposicion un 25.5% considera que se da a un nivel ineficiente. Por lo tanto, el
52.5% considera que el control es regular, mientras que un 27.5% la encuentran
en un nivel eficiente y en contraposicion un 20% consideran que se da a un nivel

ineficiente.
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Objetivo especifico 02: Describir el nivel de calidad de servicio en la
Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

Tabla 5
Distribucién de frecuencias del Nivel de calidad de servicio en la Municipalidad
distrital de Moro, Ancash, 2021.

Niveles fi %
Alto 23 57.5%
Regular 15 37.5%
Bajo 2 5.0%
Total 40 100.0%

Fuente. Base de datos

Interpretacion

En la tabla 5, se presenta el nivel de calidad de servicio al usuario en la
Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021; desde la perspectiva de
los trabajadores de los sistemas administrativos encuestados, se observa que, un
mayor porcentaje de los encuestados, es decir el 57.5% considera que la calidad
de servicio es alto, asimismo, el 37.5% sefiala que la calidad de servicio es
regular. Mientras que en contraposicion un 5% considera que el nivel de la calidad

de servicio es bajo.
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Tabla 6
Distribuciéon de frecuencias del nivel de las dimensiones de calidad de servicio en
la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

Capacidad
o _ ] Elementos
Fiabilidad de Seguridad Empatia ‘anaib|
. angibles
Niveles respuesta
fi % fi % fi % fi % fi %
Alto 15 375% 19 475% 26 65.0% 16 40.0% 23 57.5%

Regular 21  525% 17 425% 10 25.0% 20 50.0% 12 30.0%

Bajo 4 10.0% 4 10.0% 4 10.0% 4 10.0% S5 12.5%

Total 40 100.0% 40 100.0% 40 100.0% 40 100.0% 40 100.0%

Fuente. Base de datos

Interpretacion

En la tabla 6, se presentan los niveles de las dimensiones de la calidad de
servicio, en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021; a partir de
la percepcién de los 40 trabajadores administrativos encuestados. Se tiene que, el
52.5% afirma que la fiabilidad se desarrolla a un nivel moderado, mientras que el
37.5% la encuentran en un nivel alto; Asimismo, el 47.5% considera que la
capacidad de respuesta es de nivel alto, mientras que un 42.5% la encuentra en
un nivel regular. Ademas, el 65% considera que la seguridad es de nivel alto,
mientras que un 25% la encuentra en un nivel regular. Ademas, el 50% considera
gue la empatia es de nivel moderado, mientras que un 40% la encuentra en un
nivel alto. Por ultimo, el 57.5% considera que los elementos tangibles se

encuentran en un nivel alto, mientras que un 30% la encuentra en un nivel regular.
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Objetivo especifico 03: Determinar la relacion entre planificacién y calidad de

servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

Tabla 7
Tabla de contingencia entre planificacion y calidad de servicio en la Municipalidad
distrital de Moro, Ancash, 2021.

V2: Calidad de servicio

X Total
Bajo Regular Alto

Recuento 2 4 1 7

Ineficiente o Jeltotal  5.0%  10,0%  2.5%  17.5%

D1: Recuento 0 10 12 22
o Regular

Planificaciéon % del total 0,0% 25,0% 30,0% 55,0%

Recuento 0 1 10 11

Eficiente o jeltotal 00%  2.5% 250%  27.5%

Recuento 2 15 23 40

Total % del total  5,0%  37.5% 57.5% 100,0%

Fuente. Base de datos
Interpretacion

En la tabla 7, se presenta la relacion entre planificacion y calidad de servicio en la
Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021; a partir de la percepcién
de los trabajadores administrativos encuestados, el 30% considera que la
planificaciébn es regular y la calidad de servicio es alta. Asimismo, el 25%
considera que el nivel de la planificacion y calidad de servicio es regular. Por el
contrario, el 25% considera que la planificacion es eficiente y la calidad de servicio
es alta. Ademas, el 10% considera que la planificacion es de nivel ineficiente y la
calidad de servicio es regular. Mientras que el 5% considera que la planificacion
es de nivel ineficiente y la calidad de servicio es baja. Por el contrario, el 2,5%

manifiesta que la planificacion es ineficiente y la calidad de servicio es alta.

32



Tabla 8
Relacion entre planificacion y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de
Moro, Ancash, 2021.

Rho de Spearman V2: Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0,702
D1: Planificacion Sig. (bilateral) 0,000
N 40

Fuente. Base de datos

Interpretacién

En la tabla 8, se muestra que, en cuanto a la significancia se tuvo un p-
valor=0.000 menor a (0.05), y un coeficiente de correlacion segin Rho de
Spearman (rho=0,702) en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio
2021. Determinandose que hay una correlaciéon directa, alta y estadisticamente
significativa entre planificacion y calidad de servicio. Por lo que, mientras mayor o
menor sea el nivel de planificacion menor o mayor sera el nivel de calidad de
servicio. Asimismo, el resultado obtenido permite aceptar la hipétesis de

investigacién y rechazar la hipotesis nula.
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Objetivo especifico 04: Determinar la relacion entre organizacion y calidad de

servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

Tabla 9
Tabla de contingencia entre organizacion y calidad de servicio en la Municipalidad
distrital de Moro, Ancash, 2021.

V2: Calidad de servicio

: Total
Bajo Regular Alto
o Recuento 2 7 1 10
Ineficiente
% del total 50% 17,5% 25%  25,0%
D2: Recuento 0 7 14 21
L Regular
Organizacion % del total 0,0 175% 35,0% 52,5%
o Recuento 0 1 8 9
Eficiente
% del total 0,0% 25% 20,0% 22,5%
Recuento 2 15 23 40
Total

% del total 50 375% 57,5% 100,0%

Fuente. Base de datos

Interpretacion

En la tabla 9, se presenta la relacién entre organizacion y calidad de servicio en
la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021; a partir de la
percepcion de los trabajadores administrativos encuestados, se tiene que, el 35%
considera que la organizacion es de nivel regular y la calidad de servicio se
desarrolla en un nivel alto. Asimismo, el 27% considera que el nivel de
organizacion es eficiente y la calidad de servicio es alta. También el 17.5%
considera que tanto la organizacion como la calidad de servicio son de nivel
regular. Mientras que el 17.5% muestran que la organizacion es de nivel
ineficiente y la calidad de servicio es regular. Por el contrario, existe un 5% que
considera que la organizacién es ineficiente y el nivel de la calidad de servicio es
bajo. Ademas, el 2.5% manifiesta que la organizacion es de nivel eficiente y la
calidad de servicio es regular. Por el contrario, el 2.5% muestra que el nivel de
organizacion es ineficiente.
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Tabla 10
Relacion entre organizacion y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de

Moro, Ancash, 2021.

Rho de Spearman V2: Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0,648
V1: Organizacion Sig. (bilateral) 0,000
N 40

Fuente. Base de datos

Interpretacién

En la tabla 10, se muestra que, en cuanto a la significancia se tuvo un p-
valor=0.000 menor a (0.05), y un coeficiente de correlacion segun Rho de
Spearman (rho=0,648) en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio
2021. Determindndose que hay una correlacion directa, moderada, media y
estadisticamente significativa entre organizacion y calidad de servicio. Por lo que,
mientras mayor o menor sea el nivel de Organizacién menor o mayor sera el nivel
de calidad de servicio. Asimismo, el resultado obtenido permite aceptar la

hipdtesis de investigacion y rechazar la hipétesis nula.
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Objetivo especifico 05: Determinar la relacion entre direccion y calidad de

servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

Tabla 11
Tabla de contingencia entre direccion y calidad de servicio en la Municipalidad
distrital de Moro, Ancash, 2021.

V2: Calidad de servicio

X Total
Bajo Regular Alto
o Recuento 1 6 2 9
Ineficiente o el total 25%  150%  50%  22.5%
. Recuento 1 7 11 19
D3: Regular

Direcciéon 9 % del total 2,5% 17,5% 27,5% 47 5%
Recuento 0 2 10 12

Eficien
Iciente 4. del total 00%  50% 250%  30,0%
Recuento 2 15 23 40

Total

% del total 5,0% 37,5% 57,5% 100,0%

Fuente. Base de datos

Interpretacion

En la tabla 11, se presenta la relacion entre direccion y calidad de servicio en la
Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021; a partir de la percepciéon
de los trabajadores administrativos encuestados, el 27.5% considera que la
direccién es regular y la calidad de servicio es alta. Ademas, el 25% considera
gue la direccioén es eficiente y la calidad de servicio es alta. También el 17.5%
considera que el nivel de la direccién y la calidad de servicio es regular. Por el
contrario, el 15% considera que la direccion es ineficiente y la calidad de servicio
es regular. Asimismo, el otro 5% considera que la direccion es de nivel ineficiente
y la calidad de servicio es baja. Ademas, el 2.5% manifiesta que la direccion es de
nivel regular y la calidad de servicio es bajo. Por ultimo, el otro 2.5% considera

gue la direccion es de nivel ineficiente.
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Tabla 12
Relacion entre la direccion y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Moro, Ancash, 2021.

Rho de Spearman V2: Calidad de Servicio
Coeficiente de correlacion 0,566
D3: Direccion Sig. (bilateral) 0,000
N 40

Fuente. Base de datos

Interpretacion

En la tabla 12, se muestra que, en cuanto a la significancia se tuvo un p-
valor=0.000 menor a (0.05), y un coeficiente de correlacion segun Rho de
Spearman (rho=0,566) en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio
2021. Determinandose que hay una correlacion directa, moderada, media y
estadisticamente significativa entre direccién y calidad de servicio. Por lo que,
mientras mayor o menor sea el nivel de Direccion menor o mayor sera el nivel de
calidad de servicio. Asimismo, el resultado obtenido permite aceptar la hipétesis

de investigacion y rechazar la hipotesis nula.
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Objetivo especifico 06: Determinar la relacion entre control y calidad de servicio

en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

Tabla 13
Tabla de contingencia entre control y calidad de en la Municipalidad distrital de
Moro, Ancash, 2021.

V2: Calidad de servicio

Bajo Regular Alto Total

Recuento 1 6 1 8
Ineficiente % del total  2,5% 15,0% 2.5% 20,0%

Recuento 1 7 13 21
D4: Control  Regular % del total 2 50 17.5% 32,5% 52,5%
Recuento 0 2 ° 11
EACIeN® o deltotal  00%  50%  225%  27,5%

Recuento 2 15 23 40

Total

% del total 5,0% 37,5% 57,5% 100,0%

Fuente. Base de datos

Interpretacion

En la tabla 13, se presenta la relacion entre control y calidad de servicio en la
Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio 2021; a partir de la percepcion
de los trabajadores administrativos encuestados, el 32.5% considera que el
control se desarrolla en un nivel regular y que la calidad de servicio se desarrolla
en un nivel alto. Asimismo, el 22.5% considera que el control es de nivel eficiente
y la calidad de servicio es de nivel alto. También el 17.5% considera que tanto el
control y la calidad de servicio se desarrollan en un nivel regular. Por el contrario,
existe un 15% que considera que el control es ineficiente y la calidad de servicio
es regular. Mientras que el 5% manifiesta que el control es de nivel eficiente y la
calidad de servicio es regular. Ademas, el otro 2.5% precisa que el control es
ineficiente y la calidad de servicio es de nivel alto. Y por dltimo el 2.5% considera

gue el control muestra un nivel ineficiente.
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Tabla 14
Relacion entre control y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro,
Ancash, 2021.

Rho de Spearman V2: Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0,644

D4: Control Sig. (bilateral) 0,000
N 40

Fuente. Base de datos

Interpretacion

En la tabla 14, se muestra que, en cuanto a la significancia se tuvo un p-
valor=0.000 menor a (0.05), y un coeficiente de correlacion segun Rho de
Spearman (rho=0,644) en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio
2021. Determindndose que hay una correlacion directa, moderada, Yy
estadisticamente significativa entre control y calidad de servicio. Por lo que,
mientras mayor o menor sea el nivel de Control menor o mayor sera el nivel de
calidad de servicio. Asimismo, el resultado obtenido permite aceptar la hipotesis

de investigacion y rechazar la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion luego de obtener y analizar los resultados,
procedemos a realizar la discusion y contrastacion de los resultados con las
fuentes consultadas teniendo en cuenta el orden de los objetivos e hipotesis
planteados en la investigacion.

El objetivo general se basé en determinar la relacion entre gestion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash en el afio 2021.
Asimismo, se presenta la tabla 2, donde se tuvo un resultado de correlacion
segun Rho de Spearman de (r=0.741) y una significancia (p-valor =0,000) que es
menor a 0.05, determinandose que existe una correlacion directa, alta y
estadisticamente significativa entre gestion administrativa y calidad de servicio.
Esto quiere decir que, en la practica, mediante la implementacién y cumplimiento
de los procesos administrativos en la entidad publica como en la Municipalidad
distrital de Moro, se generan condiciones para una eficiente gestion
administrativa, lo que a su vez influye en los elementos tangibles, empatia,
seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad, contribuyendo a mejorar la calidad
de servicio para una satisfaccion de la atencion que se espera percibir. El
resultado obtenido permite aceptar la hipétesis de investigacion y rechazar la

hipotesis nula.

Efectuando la comparacion de los trabajos previos con los resultados alcanzados
en la presente conlleva a afirmar y permite establecer que efectivamente hay una
relacion significativa y directa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio. Puesto que los resultados obtenidos guardan correlacion con lo
estipulado por Paredes (2020) quien en su investigacion llegd a concluir que se
relaciona de forma directa, fuerte y significativa con un coeficiente de correlacion
de Spearman 0,898. Los datos indican que a medida que exista un buen control,
direccién, organizacion y planificacion; esta se evidenciard en los elementos
tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y la fiabilidad que sera
percibido por los usuarios que adquieren el servicio. Asimismo, Rodriguez (2020)
sefiala que desde la percepcion de los encuestados precisan que existe relacion
significativa entre la calidad y la gestion administrativa. También, Rivera (2019)
concluye en su estudio, que efectivamente existe un nivel de correlacion de
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Pearson r=0.457 por lo tanto, existe una relacion moderada y positiva entre la
calidad de servicio y la gestion administrativa en la empresa Greenandes. Por su
parte Lopez (2021), concluye en su investigacion que hay una relacion positiva y
moderada segun una correlacién Rho de Spearman = 0.600 y una significancia de
0.000. Asi como, Cardenas (2021) determina que hay una relaciéon directa muy
alta con un nivel de significancia de 0.000 entre gestion administrativa y calidad
de servicio en la Municipalidad Provincial de San Martin. Asimismo respecto al
nivel de relacién entre la gestion administrativa y calidad de servicio tenemos a
Sanchez (2020) que de acuerdo al andlisis estadistico determina que hay relacion
positiva y moderada en la Municipalidad Provincial de Trujillo. Por su parte,
Alegria (2020) concluye que, hay relacion positiva y moderada en la Municipalidad
distrital de Rumisapa. Asimismo, Pizarro (2019) concluye que, hay relacion
positiva y significativa en la Municipalidad distrital de Ventanilla con un coeficiente
de Pearson 0.748. Para Pefia (2018) en su investigaciéon concluye que, hay
relacion alta positiva y significativa en la Municipalidad distrital de San Marcos con
un coeficiente Rho Spearman de 0.805. Es por ello, que los resultados
contrastados permiten inferir que se generan resultados relacionados entre las
variables objeto de estudio, ya que al mejorar el nivel de la gestibn administrativa

es posible a la vez que se mejore el nivel de la calidad de servicio.

Podemos precisar que, a partir de la contrastacion de los resultados, se afirma
gue hay una relacion directa entre la gestion administrativa y calidad de servicio,
por lo que, en la practica, mientras mejor estructurado y fortalecido se encuentren
los niveles de gestidbn administrativa en la entidad, como son la planificacion,
control, direccidon y organizaciéon permitiran conducir a la mejora del nivel de
calidad de servicio como son la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles que permitirAn poder contar con los recursos
necesarios para una eficiente ejecucion de los procesos administrativos. En ese
sentido, debemos resaltar la importancia de la gestion para una eficiente calidad
de servicio. Por lo que es primordial y de vital importancia que se ejecuten e
implementen mecanismos, acciones Yy actividades que orienten a los
responsables de los sistemas administrativos, a fortalecer los procesos

administrativos vinculados a la gestion de calidad, lo que permitirA alcanzar
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consecuencias positivas y un buen funcionamiento de la gestion, logrando

alcanzar los objetivos de la institucion.

Respecto al objetivo especifico 01, se buscéd describir el nivel de gestion
administrativa en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash en el afio 2021; en la
tabla 3, se tuvo que el nivel de la gestidbn administrativa es percibido por el 55%
de forma regular, para el 30% se da a un nivel eficiente y en contraposicion un
15% se da a un nivel ineficiente. Asimismo, en la tabla 4, se tuvo la percepcion de
los trabajadores encuestados sobre los niveles de las dimensiones de la gestion
administrativa, las cuales estan conformadas por el control, la direccion, la
organizacion y la planificacion. Donde se tiene que la dimension planificacion para
el 55% de los encuestados es regular, porque desconocen si los planes y/o
documentos de gestion se cumplen y para el 27.5% en un nivel eficiente y en
contraposicion el 17.5% en un nivel ineficiente; respecto a la dimension
organizacion, el 52.5% la encuentran en un nivel regular porque no tienen una
adecuada coordinacion efectiva para una buena distribucion de recursos y de esta
manera brindar un servicio, mientras que para el 25% es ineficiente y en
contraposicion para el 22.5% es eficiente; sobre la dimensién direccion para el
47.5% se da en un nivel regular por la bajo liderazgo de los jefes de cada area,
poca motivacion ante los trabajadores, falta de comunicacion fluida y trabajo en
equipo. Mientras que para el 30% es eficiente y en contraposicion para el 25.5%
es ineficiente. Ademas, el 52.5% considera que el control es de nivel regular
porque existe poca supervision, evaluacion y monitoreo de las funciones y metas
a cumplir de los colaboradores, mientras que para el 27.5% es eficiente y en
contraposicion el 20% considera que se da a un nivel ineficiente. Es decir que
entre el 55% y 47% de los trabajadores encuestados perciben que, los niveles de
cada una de las dimensiones de la gestion administrativa, se encuentran en un

nivel regular.

Esto quiere decir que, mas del 50% percibe a la gestidon administrativa en un nivel
regular en la Municipalidad distrital de Moro, y un porcentaje considerado la
encuentra en un nivel eficiente, esto significa que la gestiébn administrativa refleja

ciertas deficiencias y debilidades, ya que no se cuenta con mecanismos Yy
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estandares eficientes que permitan identificar y gestionar todos los procesos que

se realizan en la entidad.

Es por ello que se debe incidir en fortalecer la gestion administrativa, mas aun si
se tiene en cuenta que es un conjunto de procesos que se fundamenta y va de la
mano con la forma en que se planea, organiza, dirige y se controla, por lo que es
imperativo que, para tener una eficiente gestion administrativa, es primordial tener
en consideracion los cuatro niveles que la conforman, partiendo por desarrollar el
nivel de la planificacion ya que existe oportunidad de mejora en cuanto al analisis
de la situacion para la implementacion y disefio de la formulacién de los objetivos,
estrategias, procedimientos que permitan anticipar y reducir los impactos
negativos para alcanzar las metas. Asimismo, se debe mejorar el nivel de la
organizacion buscando que exista una eficiente coordinacién horizontal y vertical,
a través de una estructura organizacional que permita establecer roles, funciones
y responsabilidades claras y precisas, contando con los medios necesarios para
poder lograr las metas y objetivos que se deseen. De la misma forma se debe
mejorar el nivel de la direccion poniendo en marcha la toma de decisiones y los
lineamientos establecidos, ejecutando las estrategias y acciones necesarias,
mediante un eficiente didlogo, la comunicacion, a través del liderazgo y la
motivacién, con la finalidad que todos los miembros de la organizaciéon
contribuyan y se alineen buscando alcanzar los objetivos. Ademas, se debe
mejorar el nivel de control evaluando que los procesos y las actividades
establecidas se encuentren diseflados y alineados con los objetivos que se
planifican, a fin de detectar, subsanar y corregir las deficiencias y evaluar los
resultados. En ese sentido, las dimensiones de planificaciéon, direccion y control
muestran una tendencia y sus niveles se encuentran mayormente entre regular y

eficiente, el nivel de organizacion refleja mayormente un nivel regular y deficiente.

Efectuando la contrastacion de los trabajos previos con los resultados alcanzados
en la presente investigacion nos permite manifestar que existe similitud en
concluir que el nivel de la gestibn administrativa en las entidades publicas es
regular. Estos resultados guardan relacién con lo establecido por Alegria (2020)
quien concluye que el 52% de los encuestados la percibe en un nivel regular. Por

el contrario, Cardenas (2021), concluye que la gestién administrativa es percibida
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por el 51% de los encuestados en un nivel bajo, por su parte el 25% considera
que es alto y para el 24% es moderado. Asimismo, Quezada (2021) en su
investigacion el 63.76% percibe a la gestion administrativa en un nivel malo
mientras que el 25.23% es de nivel alto. Por su parte, Rojas (2016) concluye que
existe una deficiente gestibn administrativa por parte de los trabajadores que
laboran en la municipalidad es la razén principal porque realizan sus tramites a
destiempo y esto genera insatisfaccion para resolver sus dudas y/o consultas ante
dicha demora. También, Mayta (2019) concluye que la gestion administrativa es
percibida por el 75.32% como nivel deficiente y el 24.68% de nivel regular,
reflejando que existe falta de conocimiento de los procedimientos, politicas y
normas, existiendo una apreciacion poco eficiente en el desarrollo de la gestion.
Por lo que existe la necesidad de mejorar los procesos administrativos
implementando controles que ayuden a garantizar el cumplimiento de las metas

programadas por la entidad.

Se debe incrementar los niveles de cada una de sus dimensiones, por lo que se
debe mejorar y fortalecer los procesos administrativos para que a traves de la
implementacién de acciones y actividades se logre el cumplimiento de las metas,
para obtener respuestas satisfactorias para la entidad. Por lo que es importante
gue se implementen sistemas de organizacibn y comunicacion entre los

departamentos que suministran la informacion para la toma de decisiones.

Respecto al objetivo especifico 02 se buscéd describir el nivel de calidad de
servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash en el afio 2021. En la tabla
5, se tuvo como resultado que es percibido por el 57.5% en un nivel alto, para el
37.5% la encuentran a un nivel regular y en contraposicion para el 5% se da a un
nivel bajo. Asimismo, en la tabla 6, se tuvo la percepcion de los trabajadores
encuestados sobre los niveles de las dimensiones de calidad de servicio, las
cuales estan conformado por la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles. Donde se tiene que la dimensién fiabilidad para el
52.5% de los encuestados la encuentra en un nivel regular ya que no cumplen a
cabalidad con las fechas establecidas como respuesta a los tramites que realizan
los administrados ademas de poco interés por resolver sus problemas y para el

37.5% es alto; respecto a la dimensién capacidad de respuesta para el 47.5% la
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encuentra en un nivel alto porque brinda la informacién oportuna que requiere el
administrado para continuar con sus tramites y para el 42.5% en un nivel regular;
sobre la dimension seguridad para el 65% se da a un nivel alto porque
demuestran confianza, cortesia, confidencialidad sobre todo conocimiento del
personal al atender al administrado y para el 25% en un nivel regular, también la
dimensién empatia muestra que el 50% la encuentra en un nivel regular y se debe
mejorar amabilidad, respeto y comprende las necesidades de los usuarios y para
el 40% es alto; ademas, el 57.5% de los trabajadores considera que los
elementos tangibles es de nivel alto porque se encuentran con ambientes
acondicionados, equipos modernos y sobre todo limpieza y mantenimiento,

mientras que para el 30% es regular.

Es decir que mas del 50% percibe que, los niveles de las dimensiones de calidad
de servicio, conformado por capacidad de respuesta, seguridad y elementos
tangibles son de nivel alto, mientras que la fiabilidad y empatia son de nivel
regular. Esto quiere decir que, mas del 50% de los encuestados percibe a la

calidad de servicio en un nivel alto.

Respecto al objetivo especifico 03, busc6é determinar la relacion entre la
planificacién y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash en
el afio 2021. En la tabla 8, se tuvo un resultado de (r=0.702) y (p-valor =0,000)
menor a 0.05, donde se determina que existe una correlacion directa alta (fuerte)

y estadisticamente significativa entre la planificaciéon y calidad de servicio.

Esto quiere decir que, en la practica, mediante la elaboracién de planes de accion,
formulacién de estrategias, establecimiento de objetivos, analisis de la situaciéon
interna y externa, politicas y lineamientos en la entidad publica como en la
Municipalidad distrital de Moro, tienden a relacionarse con la calidad de servicio,
es decir permiten generar condiciones adecuadas para un eficiente nivel de
planificacién, lo que a su vez contribuye a mejorar la calidad de servicio,
permitiendo un desarrollo eficiente de sus elementos como son la empatia,
elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y la fiabilidad para el
cumplimiento de los objetivos. Por lo que, mientras mayor o menor sea el nivel de

planificacibn menor o mayor sera el nivel de calidad de servicio. Asimismo, el
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resultado obtenido permite aceptar la hipétesis de investigacion y rechazar la

hipotesis nula.

Efectuando el contraste entre los trabajos previos con los resultados obtenidos en
la presente investigacion, se llega a concluir que, la planificacion se relacién con
la calidad de servicio, pudiendo establecer que efectivamente hay una relacién
positiva y significativa entre ellas. Puesto que los resultados obtenidos guardan
correlacion con lo estipulado por Rodriguez (2020), en su investigacion llegé a
concluir que la planificacién segun la percepcion de los usuarios encuestados se
relaciona de forma positiva, moderada y significativa con la calidad de servicio,
teniendo un resultado de 0.672. Asimismo, Lépez (2021), en su investigacion llegé
a concluir que la planificacion segun la percepcion de los trabajadores
encuestados se relaciona directa, moderada y significativa teniendo un resultado
de r=0.651. Por su parte, Pizarro (2019) concluyé que, la planificacion desde la
perspectiva de los encuestados, precisa que hay una relacion positiva moderada y
significativa con la calidad de servicio en donde sostuvo una correlacion de r de
Pearson de 0.596 en la Municipalidad Distrital de Ventanilla. Para Pefia (2018), en
su estudio concluy6 que, la planificacion desde la perspectiva de los encuestados
precisa que hay relacién positiva alta y significativa con la calidad de servicio en
donde sostuvo un resultado de r=0.802. Por su parte, Quezada (2021) en su
investigacion concluye que, la planificacion desde la perspectiva de los
encuestados precisa que hay relacion significativa, positiva y alta con la calidad
de servicio en donde sostuvo una correlaciéon de r de Spearman de 0.703 en el
Instituto de Investigacion tecnoldgica agroindustrial de la Universidad Nacional del
Santa. Es por ello, que los resultados contrastados nos permiten inferir que se
generan resultados relacionados, ya que al mejorar la planificacion es posible a la
vez que se mejore la calidad de servicio mientras mas alto sea el nivel de la
planificacidbn mas alta y eficiente serd la calidad de servicio permitiendo alcanzar

los objetivos.

En tal sentido, podemos precisar que, en la practica, mientras mejor identificado
se encuentren el andlisis de la situacion actual y ademas, se formulen e
implementen planes, politicas, estrategias, programas, actividades y tareas,

permitiran programar de forma eficiente las prioridades y necesidades de las
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diferentes areas usuarias, ya que la planificacion es la forma en cémo las
entidades publican pueden organizarse y gestionar sus recursos, respondiente a
vision, mision y objetivos de la entidad, permitiendo conducir a la mejora servicio

en el cumplimiento de las metas y objetivos.

Respecto al objetivo especifico 04, se buscd determinar la relacion entre
organizacion y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash en
el afio 2021. En la tabla 10, se tuvo un resultado de (r=0.648) y (p-valor =0,000)
menor a 0.05, donde se determina que hay una relacion estadisticamente
significativa, moderada y positiva entre organizacion y calidad de servicio. Esto se
fundamenta, porque en la préactica, a través de la estructura organizacional, la
coordinacion, los instrumentos de gestion y la administracion del recurso humano
en la Municipalidad distrital de Moro, tienden a relacionarse con la calidad de
servicio, es decir permite generar condiciones adecuadas para un eficiente nivel
de organizacion, lo que a su vez influye en la calidad de servicio, permitiendo
establecer roles y funciones, contando con los recursos necesarios para poder
lograr las metas y objetivos que se deseen, generando condiciones necesarias
para una adecuada gestién. Por lo que, mientras mayor o menor sea el nivel de
organizacion menor o mayor sera el nivel de calidad de servicio. Asimismo, el
resultado obtenido permite aceptar la hipoétesis de investigacion y rechazar la

hipotesis nula.

Efectuando el contraste de los trabajos previos con los resultados obtenidos se
llega a concluir que, la organizacién se relaciona con la calidad de servicio,
pudiendo establecer que efectivamente hay una relacion significativa. Puesto que
los resultados obtenidos guardan correlaciéon con lo estipulado por Rodriguez
(2020), en su investigacion llegd a concluir que la organizacién segun la
percepcion de los usuarios encuestados se relaciona de manera alta y
significativa en la calidad de servicio. Asimismo, Lopez (2021), en su investigacion
llegé a concluir que la organizacidon segun la percepcion de los trabajadores
encuestados se relaciona de manera directa moderada y significativa con la
calidad de servicio. Por su parte, Pizarro (2019) concluye que, la organizacion
desde la perspectiva de los encuestados precisa que hay relacion significativa,

positiva y alta con la calidad de servicio en donde sostuvo una correlacién de r de
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Pearson de 0.701 en la Municipalidad Distrital de Ventanilla. Para Pefia (2018), en
su estudio concluyd que, la organizacién desde la perspectiva de los encuestados
precisa que hay relacion positiva y alta entre las variables. Asimismo, Quezada
(2021) en su investigacion concluye que, la organizacion desde la perspectiva de
los encuestados precisa que hay relacidon positiva, moderada y significativa con la
calidad de servicio en donde sostuvo una correlacion de r de Spearman de 0.611
en el Instituto de Investigacion tecnoldgica agroindustrial de la Universidad
Nacional del Santa. Es por ello, que los resultados contrastados ayudan a inferir

gque efectivamente se generan resultados relacionados.

En tal sentido, podemos precisar que, la organizacion a partir de una adecuada
estructura organizacional, la administracién del recurso humano y habiendo una
coordinacion tanto horizontal como vertical entre las areas, es posible contribuir a
fortalecer la calidad de servicio en la entidad. Por lo que es importante resaltar
gue cuando una entidad cuenta con los instrumentos de gestion, equipo y los
recursos adecuados en las diferentes areas de trabajo, se cumplen y se maximiza
las actividades permitiendo tomando en cuenta los lineamientos establecidos
garantizando la ejecucién de las estrategias y se establezcan condiciones para la

mejorar de la gestion.

Respecto al objetivo especifico 05, buscéd determinar la relacién entre direccion y
calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash en el afio 2021.
En la tabla 12, se tuvo un resultado de (r=0.566) y (p-valor =0,000) menor a 0.05,
donde se determina que hay correlacién significativa, directa y media entre

direccién y calidad de servicio.

Esto quiere decir que, en la practica, a través de la integracion, la motivacion, el
liderazgo, la comunicacion, la supervision en la Municipalidad distrital de Moro,
tienden a relacionarse con la calidad de servicio, es decir generan condiciones
para una eficiente direccién, mejorando asi la toma de decisiones en los
elementos tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad para
el cumplimiento de los objetivos. Por lo que, mientras mayor o menor sea el nivel
de direccion menor o mayor sera el nivel de calidad de servicio. Asimismo, el
resultado obtenido permite aceptar la hipétesis de investigacion y rechazar la

hipotesis nula.
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Efectuando el contraste de los trabajos previos con los resultados obtenidos se
llega a concluir que, la direccion influye en la calidad de servicio, pudiendo
establecer que efectivamente hay una relacion significativa. Puesto que los
resultados obtenidos guardan correlacién con lo estipulado por Rodriguez (2020),
en su investigacion llegé a concluir que la dimension direccion segun la
percepcion de los usuarios encuestados se relaciona de manera positiva, alta y
significativa con un resultado de r=0.759. Asimismo, Lopez (2021), en su
investigacién llegé a concluir que la direccion segun la percepcién de los
trabajadores encuestados se relaciona de forma directa, moderada y significativa.
Por su parte, Pizarro (2019) concluye que, la direccion desde la perspectiva de los
encuestados precisa que hay relacion positiva alta y significativa en donde
sostuvo una correlacion de r de Pearson de 0.815. Quezada (2021) concluye que,
la direccion desde la perspectiva de los encuestados precisa que hay relacion
positiva, moderada y significativa en donde sostuvo una correlacion de r de
Spearman de 0.685 en el Instituto de Investigacion tecnoldgica agroindustrial de la
Universidad Nacional del Santa. Es por ello, que los resultados contrastados
ayudan a inferir que efectivamente se generan resultados relacionados entré la

direccién y calidad de servicio.

En tal sentido, podemos precisar que, en la practica, mientras mejor desarrollado
e implementado se encuentre la direccion, a través de una adecuada integracion
de las areas usuarias, motivando a los colaboradores, buscando un liderazgo
asertivo, una comunicacion eficiente y eficaz y la supervision constante de las

estrategias, permitirdn conducir la calidad de servicio.

Respecto al objetivo especifico 06, buscd determinar la relacién entre control y
calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash en el afio 2021.
En la tabla 14, se tuvo un resultado de (r=0.644) y (p-valor =0,000) menor a 0.05,
donde se determina que hay relacion positiva, media y significativa entre control y

calidad de servicio.

Esto se fundamenta, porque en la practica, a través de la implementacion y
cumplimiento de las politicas y normas permitan comparar, evaluar, monitorear la
calidad de servicio, con la finalidad de establecer medidas correctivas, tienden a

relacionarse con la calidad de servicio, es decir permiten generan condiciones
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para un eficiente control, lo que a su vez generando condiciones necesarias para
un adecuado control y seguimiento. Por lo que, mientras mayor o menor sea el
nivel de control menor o mayor sera el nivel de calidad de servicio. Asimismo, el
resultado obtenido permite aceptar la hipétesis de investigacion y rechazar la
hipétesis nula.

Efectuando el contraste de los trabajos previos con los resultados obtenidos en la
presente investigacion se llega a concluir que, el control influye en la calidad de
servicio, pudiendo establecer que efectivamente hay una relacion directa y
significativa. Puesto que los resultados obtenidos guardan correlacion con lo
estipulado por Rodriguez (2020), en su investigacion llegd a concluir que el
control segun la percepcion de los usuarios encuestados se relaciona de forma
directa alta y significativa con la calidad de servicio sostuvo un resultado de 0.808
Asimismo, Lopez (2021), en su investigacion llegé a concluir que el control segun
la percepcion de los trabajadores encuestados se relaciona de forma directa baja
y significativa. Por su parte, Pizarro (2019) concluye que, el control desde la
perspectiva de los encuestados precisa que se tiene una relacidn positiva
moderada y significativa con la calidad de servicio en donde sostuvo una
correlacion de r de Pearson de 0.646 en la Municipalidad Distrital de Ventanilla.
Por su parte, Pizarro (2019) en su investigacién concluy6 que, el control desde la
perspectiva de los encuestados precisa que sostuvo una correlacion de r de
Pearson de 0.801 en la Municipalidad Distrital de Ventanilla. Quezada (2021) en
su investigacion concluye que, el control desde la perspectiva de los encuestados
precisa que tiene una relacion positiva alta y significativa con la calidad de servicio
en donde sostuvo una correlacion de r de Spearman de 0.722 en el Instituto de
Investigacion tecnoldgica agroindustrial de la Universidad Nacional del Santa. Es
por ello, que los resultados contrastados nos permiten inferir que se generan
resultados relacionados, ya que al mejorar el nivel del control es posible que
mejore la calidad de servicio mientras mas alto sea el nivel del control mas alta y
eficiente sera la calidad de servicio permitiendo realizar una evaluacion y

seguimiento a los planes para alcanzar los objetivos.

En tal sentido, podemos precisar que, en la practica, mientras mas efectivo sean

los controles y brinden un grado de seguridad para alcanzar la mision, visién y los
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objetivos institucionales, estableciendo medidas vy

permitiran conducir el cumplimiento de las metas.

recomendaciones que
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Existe relacion significativa, positiva y alta entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad distrital de
Moro, Ancash, en el afio 2021, tal como lo indica el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman (r=0.741) y la significancia (p-valor
=0,000), por lo que, mientras haya una buena gestion administrativa,

también habrd una mejor calidad de servicio.

La gestion administrativa en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash,
en el afio 2021, desde la perspectiva de los trabajadores
administrativos, es regular (55%) y eficiente (30%). Asimismo, en
cuanto a sus dimensiones, consideran que la planificacion, la direccién
y el control son de nivel regular y eficiente; mientras que, respecto a la

organizacién es de nivel regular e ineficiente.

La calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en
el afio 2021, desde la perspectiva de los trabajadores administrativos,
se encuentra ubicada en el nivel alto (57.5%) y regular (37.5%).
Asimismo, en cuanto a sus dimensiones, consideran que la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los elementos

tangibles son de nivel regular y alto.

Existe relacion significativa, positiva y alta entre la planificacion vy
calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el
afo 2021, tal como lo indica el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman (r=0.702) y la significancia (p-valor =0.000), por lo que,
mientras haya una buena planificacion, también habra una mejor

calidad de servicio.

Existe relacion significativa, positiva y moderada entre la organizaciéon y
calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash en el
afio 2021, tal como lo indica el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman (r=0.648) y la significancia (p-valor =0.000), por lo que,
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Sexta.

Séptima.

mientras haya una buena organizacién, también habra una mejor

calidad de servicio.

Existe relacion significativa positiva y moderada entre la direccion y
calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el
afo 2021, tal como lo indica el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman (r=0.566) y la significancia (p-valor =0.000), por lo que,
mientras haya una buena direccion, también habra una mejor calidad

de servicio.

Existe relacion significativa positiva y moderada entre control y calidad
de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, en el afio
2021, tal como lo indica el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
(r=0.644) y la significancia (p-valor =0.000), por lo que, mientras haya

un buen control, también habra una mejor calidad de servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Sexta.

A la Gerencia Municipal, elaborar, implementar planes, politicas,
objetivos y/o estrategias de mejora continua que orienten a los
responsables de los sistemas administrativos de la entidad en relacion
a las necesidades que permitan fortalecer los servicios prestados a

favor de los usuarios.

A la Gerencia Municipal, fortalecer los procesos de la gestion
administrativa, actualizado los documentos de gestion estableciendo
una estructura organizacional vertical y horizontal, que permitan
monitorear las tareas del personal, mejorando la coordinacién a través

de una eficiente comunicacion.

A la Gerencia Municipal, estructurar un moderno servicio de atencion
gue incluya sala de espera, tickets de turno para una atencion
personalizada y cumpliendo con los tiempos establecidos, de esta

manera ofrecer un servicio rapido, oportuno y eficiente.

A la Gerencia Municipal, realizar programas de capacitacion y
actualizacion sobre el proceso de planificacion, implementando planes
estratégicos y operativos que contribuyan a fortalecer la atencion de
las necesidades esenciales en la entidad, mejorando la prestacion de

los servicios.

A la Gerencia Municipal, llevar una adecuada organizacion y
segregacion de funciones, empleando los instrumentos de gestion,
haciendo cumplir las funciones establecidas, con la finalidad de lograr
los objetivos planteados, ademas de mejorar la coordinacién ayudara
a mejorar la distribucion de recursos para mejorar su trabajo y otorgar

un servicio de calidad.

A los jefes de cada é&rea, que exista un liderazgo de estilo
participativo, de tal forma se mejoren el proceso de direccion,

contribuyendo a que vea una comunicacion efectiva entre las areas
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Séptima.

gue permitan suministrar la informacién de forma eficiente logrando
gue la informacion sea oportuna, ademas realizar actividades de
integracion para que se sientan valorados y afianzar ese compromiso

de trabajo con la entidad.

A los jefes de cada é&rea, brindar soporte en el control, monitoreo,
evaluacion y seguimiento de los procesos administrativos con la
finalidad de contribuir en la mejora de la prestacion de los servicios a

favor de los usuarios.
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ANEXO 02: Operacionalizacion de variables

ANEXOS 02: Matriz de operacionalizacién de variables

Titulo: Gestidon administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Moro, Ancash, 2021.

Variable pannigion Defmnc;non Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Mision y vision
Planificacién Objetivos institucionales
Estrategias — PE| — POI
] Documentos de gestion (ROF — CAP)
Conjunto de : :
acciones que se Organigrama — disefio de puestos
ejecutan  aplicando Funciones de los trabajadores Escala
una  serie de Es el resultado de la Organizacién )
?:émg::es- tareas\} aplicacién del Coordinacion efectiva °'Idf“a|
esfuerzos, que cuestionario gestion Distribucién de recursos Eficiente
V1. permiten coordinar, e : . . [148-200]
Gestién dirigir y controlar las adminksirstiva.en’ la CHECRE - S Regular
administrativa diversas actividades Municipalidad Liderazgo .
a desarrollar con el [94-147]
objetivo de prevenir Distrital de Moro. Direccion Motivacion Ineficiente
riesgos y alcanzar lo
planificado Comunicacién [40-93)
(Gonzalez- . .
Rodriguez et al, Trabajo en equipo
2020). ,
Supervisar
Evaluar
Control

Acciones de mejora mediante capacitacion

Establecer metas




Variable petinicion Deflnu_:lon Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Cumplir con las fechas establecidas
o Atencidn igualitaria
Fiabilidad ) .
Atencién personalizada6
Capacidad e interés de solucionar problemas
V2. Reducir tiempos de espera
Calidadde  Es la satisfaccién de Capacidad de Brindar informacion precisa y oportuna
servicio las expectativas, respuesta Capacidad de escucha Escala
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del cliente o usuario Apllesmiiion gl Confidencialidad Alto
(Becerra, Andrade vy i ST Conocimiento suficiente del personal [184.250]
calidad de servicio egunas :
Diaz, 2019). S Confianza Regular
en la Municipalidad Cortesia [117-183]
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ANEXO 03: Instrumentos de recoleccion de datos y fichas técnicas

Cuestionario de gestion administrativa

Estimado(a) Colaborador(a):

Estamos realizando un estudio sobre la gestion administrativa que permitira contar con informacion valiosa
para determinar las acciones que conlleven a mejorar el servicio que brinda la Municipalidad distrital de Moro.
Este instrumento es un cuestionario disefiado para obtener informacion sobre aspectos relacionados a los
procesos administrativos como: planificacion, organizacion, direccion y control cada uno de ellos presenta 10
afirmaciones.

I. Datos informativos:

Personal Formacién Tiempo de servicio Estado Civil
Administrativo Profesional Técnico Meno_s % 1afio | 2afos 3 Mas~ do Casadq Viudo(a) Soltero
1ano anos | 3afos | Conviviente

Il. Instrucciones:

Analiza las afirmaciones presentadas y relaciénalas con lo que sucede en tu centro de trabajo, luego exprese
su opinién marcando con un aspa (X) dentro del recuadro correspondiente. Le solicitamos que contestes este
cuestionario con la mayor seriedad posible. No hay respuestas correctas ni incorrectas;, ademas sus
respuestas seran confidenciales y anénimas.

1l. Aspectos a evaluar:

Indicadores Opinién
. 7 Muy en En ; De Muy de
Planificacion desacuerdo | desacuerdo Seine acuerdo | acuerdo
1. Conoce |a mision de la entidad 1 2 3 4 5
2. Conoce la vision de |a entidad 1 2 3 4 5
3. Considera que la mision y vision estan enfocadas en brindar un 1 5 3 2 5
buen servicio ala poblacion
4. Como trabajador publico conoce los objetivos institucionales dela 1 2 3 4 5
entidad
5. Los objetivos y metas institucionales son consistentes con la 1 2 3 4 5
realidad de la Municipalidad
6. La entidad cuenta con € plan estratégico institucional y plan 1 2 3 4 5
operativo institucional actualizados
7. Usted cree que el plan estratégico institucional y plan operativo
institucional se estalogrando cumplir de acuerdo alas actividades 1 2 3 4 5
programadas.
8. Lainstitucion aplica documentos de gestion ( ROF, CAP,) parala 1 2 3 4 5
planificacion
9. Consideras que todos los trabajadores conocen sus funciones 1 5
seglinlos documentos de gestion (ROF, CAP).
10. Se realizalas funciones establecidos enlos documento de gestion 1 2
A. Valoracion
N Muy en En : De Muy de
Organizacion desacuerdo | desacuerdo Hinguno acuerdo | acuerdo
11. El organigrama se encuentra actualizado. 1 2 3 4 5
12. Considera que e organigrama de la entidad se encuentra 1 2 3 4 5
estructurada correctamente.
13. El disefio de puestos y funciones estan definidos correctamente 1 5 3 4 5
acorde ala necesidad de su area.
14. Tiene un amplio conocimiento de las funciones con relacion a su 1 2 3 4 5
cargo y la experiencia necesaria.
15. Existe una coordinacion efectiva con otras oficinas para el 1 5 3 4 5
cumplimiento de las actividades administrativas
16. Se reorganiza la entidad cuando hay cambio de gobiemno 1 2 3 4 5
17. Los servidores publicos cumplen responsablemente sus funciones 1 5 3 4 5
y atribuciones




18. Ustgd dispone de los insumos necesarios para cumplir sus 1 5 3 4 5
funciones
19. En lainstitucion se distribuyen y fomenta los recursos de manera
- 1 2 3 4 5
eficiente.
20. Existe un buen manejo de recursos por parte de los servidores
o 1 2 3 4 5
publicos
B. Valoracion
INDICADORES OPINION
< i Muy en En . De Muy de
Direccion desacuerdodesacuerdg Mihgun acuerdo | acuerdo
21. La entidad realiza acciones de induccion para e desempefio delas
3 1 2 3 4 5
funciones.
22. Existe una adecuada conduccion del servicio de atencion a los 1 2 3 4 5
usuarios.
23. Considera que d liderazgo ayuda a cumplimientos delos objetivos 1 2 3 4 5
propuestos
24. Bl jefe de su area demuestra capacidad de liderazgo 1 2 3 4 9
25. Siente motivacion de parte del jefe de su area para realizar su
; 1 2 3 4 5
trabajo
26. Considera quela municipalidad recompensa |a labor destacada 1 2 3 4 5
27. Existe una buena comunicacion entrelos colaboradores de su area 1 2 3 4 5
28. Se toma en cuenta su opinion parala toma de decisiones y mejoras
’ ; 1 2 3 4 5
en su area de frabajo
29. Enlaentidad se promueve el trabajo en equipo 1 2 3 4 5
30. Tienen establecidas los equipos de trabajo en su area 1 2 3 4 5
C. Valoracion
Muy en En : De Muy de
Control desacuerdodesacuerdg sl acuerdo | acuerdo
31.  Considera que el desempefio delos colaboradores se encuentran
: 1 2, 3 4 5
constantemente supervisados
32. Considera que se supervisa € desarollo adecuado de los
e L 1 2 3 4 5
procedimientos administrativos
33. Se supenvisa la adecuada administracion de los recursos
Ay . 1 2 3 4 5
financieros de la entidad
34. Se diagnostica y evalla periodicamente la eficacia de los
procedimientos administrativos para eliminarlas carencias de las 1 2 3 4 5
acciones administrativas
35.  Seevallan delos objetivos institucionales 1 2 3 4 5
36. Recibe capacitaciones constantes de parte dela entidad para una 1 2 3 4 5
mejora continua
37. Mediante una retroalimentacion se promueve el desarrollo de las
e 1 2 3 4 5
capacitaciones a personal
38. Establecer metas en cada area de acuerdo alas necesidades de
4 1 2 3 4 5
la entidad
39. Los procedimientos administrativos estan estandarizados 1 2 3 4 5
40. Considera que |a entidad realiza acciones de mejora 1 2 3 4 5

D. Valoracion

Puntaje total (A + B+ C + D)




Ficha Técnica

Cuestionario de Gestion Administrativa

|. Datos Informativos:

- Autora : Gibsy Geraldyne Alegre Cruz

- Tipo de instrumento : Cuestionario tipo Escala de Likert
- Niveles de aplicacion : Colaboradores de la MDM

- Administracion : Individual

- Tiempo de aplicacion : 40 minutos

- Materiales : Tres hojas impresas, lapicero.

- Responsable de la aplicacion: Autora
Il. Descripcion y proposito:

El instrumento consta 40 items de opinién con alternativas que miden el grado
de aceptacion a la afirmacion presentada, cuyo propdsito es describir el nivel de
Gestion Administrativa desde la perspectiva de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Moro, Ancash, 2021.

lll. Tabla de Especificaciones:

Dimension Indicador de evaluacion Pc:/so items Puntaje
(]
1. Misién y vision 1,23 1-5
2. Objetivos Institucionales 4,5 1-5
1. Planificacion 25%
3. Estrategias (PEI - POI) 6,7 1-5
4. Documentos de gestion )
(ROF - CAP) w1y
5. Organigrama — disefio de 11,12 i .8
puestos
6. Funciones de los 13, 14 1.5
trabajadores
2. Organizacion 25%
7. Coordinacién efectiva 15,16,17 1-5
8. Distribucién de recursos 18,19,20 1-5




Dimension Indicador de evaluacion P(:/so items Puntaje
(<]
9. Orientar 21,22 1-5
10. Liderazgo 23, 24 1-5
12. Comunicacion 27,28 1-5
13. Trabajo en equipo 29,30 1-5
14. Supervisar 31, 32, 33 1-5
15. Evaluar 34,35 1-5
4. Control 25%
16. Acciones de mejora 36, 37 1-5
17. Establecer metas 38,39, 40 1-5
TOTAL 100% | 40 ftems | 40 - 200
IV. Opciones de respuesta:
N2 de items Opcion de respuesta Puntaje
- Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Del 1 al 40 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2
- Totalmente en desacuerdo 1




V. Niveles de valoracion:

5.1. Valoracién de las dimensiones: planificacion, organizacion, direccion y

control (10 items)

Nivel Valores
- Eficiente 38-30
- Regular 24 -37
- Inéficiente 10-23

5.2. Valoracién de la Variable: gestion administrativa (40 items)

Nivel Valores
Eficiente 148 - 200
Regular 94 - 147
Ineficiente 40-93

VI. Validez y confiabilidad
Se preparo el cuestionario, el cual fue validado mediante criterio de juicio de tres
(3) expertos con maestria en gestion publica y dominio de las variables estudiadas.
Asimismo, se midié la confiabilidad del instrumento aplicando una prueba piloto a
quince (12) colaboradores de la Municipalidad distrital de Santa mediante el

coeficiente Alfa de Cronbach.



Cuestionario de calidad de servicio

Estimado(a) Colaborador(a):

Estamos realizando un estudio sobre la calidad de servicio que permitira contar con informacién valiosa para
determinar las acciones que conlleven a mejorar el servicio que brinda la Municipalidad distrital de Moro.
Este instrumento es un cuestionario disefiado para obtener informacién sobre aspectos relacionados a los
niveles fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles cada uno de ellos

presenta 10 afirmaciones.

|I. Datos informativos:

Personal Formacién Tiempo de servicio Estado Civil
s : - Menos de < ; 3 Mas de | Casado :
Administrativo Profesional Técnico 1af0 1afo | 2afos atios | 3afes | ‘Coriists Viudo(a) Saltero

Il. Instrucciones:

Analiza las afirmaciones presentadas y relacidnalas con lo que sucede en tu centro de trabajo, luego exprese
su opinién marcando con un aspa (X) dentro del recuadro correspondiente. Le solicitamos que contestes este
cuestionario con la mayor seriedad posible. No hay respuestas correctas ni incorrectas;, ademas sus
respuestas seran confidenciales y anénimas.

lll. Aspectos a evaluar:

Indicadores Opinidén
o Muy en En : De Muy de
Fiabilidad desacuerdo | desacuerdo Hingna acuerdo | acuerdo
1. Considera que los horarios de atencion estan acorde a la
; 1 2 3 4 5
demanda de los usuarios.
2. Considera que € personad soluciona problemas de los 1 5 3 4 5

administrados dentro del plazo establecido
3. Se encuentran totalmente orientados para atender a los

administrados en sus tramites pertinentes en los tiempos 1 2 3 4 5
establecidos
4. Se realizala atencion en orden y respetando la orden de llegada 1 ) 3 4 5
del usuario.
5. Se brinda atencion igualitaria a los administrados 1 2 3 4 5
6. Considera que los colaboradores de la entidad atienden a los 1 9 3 4 5
administrados con cordialidad
7. Se brinda preferencia a las personas de |a tercera edad con un 1 ) 3 4 5
trato especial
8. Considera quela atencion brindada esta acode alas expectativas 1 5 3 4 5
que el usuario espera recibir
9. Cree que los funcionarios tienen la vocacion de servicio 1 2 3 4 5
10. Considera que e persona tiene el interés por resolver los
requerimientos, inquietudes o reclamos por parte de los 1 2 3 4 5
administrados
A.Valoracion
" Muy en En : De Muy de
Capacidad de respuesta desacVLmrdo desacuerdo Hingune acuerdo acu!rdo
11. Considera que € persona asiste de manera inmedata € 1 ) 3 4 5
requerimiento del administrado
12. Se comunica a los usuarios €l plazo establecido para dar 1 5 3 4 5
respuesta al tramite que va gestionar enla municipalidad.
13. Existe disponibilidad inmediata por aclarar dudas, inquietudes y/o 1 2 3 4 5

resolver reclamos




14. Para usted, la atencion alos usuarios es rapida y oportuna 1 2 3 4 5
15. Considera que la informacion que se emplea para atender a
e e : 1 2 3 4 5
administrado es facil de comprender de parte del usuario
16. Existe disposicion del personal de escuchar y responder de
; g i 1 2 3 4 5
manera eficiente a cada requerimiento del administrado
17. Se observa la predisposicion para ayudar a los usuarios 1 2 3 4 5
18. Para usted, los trabajadores cuenta con capacidad de respuesta 1 5 3 4 5
en ocasiones imprevistas
19. La institucion es receptiva alas necesidades delos usuarios 1 2 3 4 5
20. Observo que existe el apoyo necesario para que € usuario se
sienta satisfecho al momento de realizar su tramite y desconoce 1 2 3 4 5
de los procedimientos administrativos
B. Valoracion
INDICADORES OPINION
: Muy en En i De Muy de
Seguridad desacuerdodesacuerdd Hingiing acuerdo | acuerdo
21. Consideras importante brindar seguridad a los usuarios en sus 1 2 3 4 5
tramites documentarios
22. El personal respeta la privacidad del administrado y sus tramites 1 2 3 4 5
realizados en la entidad
23. Existe confidencialidad enla atencion brindada por la entidad 1 2 3 4 5
24. Los colaboradores cuentan con conocimiento necesario para el
R 1 2 3 4 5
desarrdlo de sus actividades
25. Los funcionarios que se encuentran enlas areas vinculadas conla
atencion del administrado cuentan con la experiencia necesaria 1 2 3 4 5
para e puesto que desempefian.
26. El personal se encuentra capacitado para el cargo que desempefia. 1 2 3 4 5
27. Los colaboradores transmiten confianza a los usuarios en la
e 1 2 3 4 5
atencion brindada
28. Desde su perspectiva, la entidad tiene como prioridad a los 1 2 3 4 5
usuarios
29. Consideras relevante la cortesia de parte de la entidad a todo 1 2 3 4 5
usuario que realice gestiones, consultas y/o reclamos
30. Consideras que muestran cortesia al momento de atender a los
red ; 1 2 3 4 5
administrados cuando acuden a la entidad
C. Valoracion
. Muy en En i De Muy de
Empatia desacuerdoldesacuerdd e acuerdo | acuerdo
31. Laentidadfacilita el acceso ala infamacion mediante €l portal de
; : 1 2 3 4 5
transparencia para absorber dudas de los usuarios
32. La entidad tiene horarios de trabajo conveniente para todos los
i 1 2 3 4 5
administrados
33.  Consideras la amabilidad un factor necesario e importante ala
s o 1 2 3 4 5
hora de atencion a administrado
34.  El personal se muestra amable con todos los usuarios 1 2 3 4 5
35. La entidad considera importante € respeto como valor
S e 1 2 3 4 5
institucional
36. Consideras que en la entidad el personal muestra respeto ante 1 2 3 4 5
los usuarios
37. Cuen@a con disposicion de conocer las necesidades de los 1 2 3 4 5
usuarios
38. La atencion brindada se adecua a las necesidades del
i 1 2 3 4 5
administrado




39.  El trabajador comprende las necesidades del usuario 1 2 3 4 5
40. Existe el intereses de parte de los funcionarios por solucionarlos 1 ) 3 4 5
pendientes delos administrados
D. Valoracion
INDICADORES OPINION
. Muy en En i De Muy de
Elementos tangibles desacuerdodesacuerda Ll acuerdo | acuerdo
41. Considera que el acondicionamiento de las instalaciones es 1 9 3 4 5
apropiado para la atencion de los usuarios
42. Cuentan con unainfraestructura fisica segura para que realicen sus , 9 3 4 5
actividades diarias
43. Consideras que se debe mejorar la infraestructura 1 2 3 4 5
44. Considera eficiente € uso de equipos tecndégicos que ayudan a 1 2 3 4 5
dar servicio al usuario
45. La entidad cuenta con equipos de (ifima generacion y se encuentra 1 ) 3 4 5
actualizados
46. Considera importante|a apariencia o presentacion del personal que 1 9 3 i 5
trabaja en la entidad
47. El personal muestra cuidado en su aseo personal 1 2 3 4 5
48. El personal que labora en la entidad se muestra ordenado y 1 9 3 4 5
educado
49. Las areas de trabajo de la municipalidad se encuentran aseadas 1 2 3 4 5
50. Los bafios de la entidad siempre estan limpios 1 2 3 4 5
E. Valoracion
Puntaje total (A + B+ C + D+E)

Gracias por su colaboracion.



VII.

VIIL.

Datos Informativos:

Autora

Tipo de instrumento
Niveles de aplicacion

Administracién

Tiempo de aplicacion

Materiales

Ficha Técnica

Cuestionario de Calidad de Servicio

: Gibsy Geraldyne Alegre Cruz

: Individual
: 40 minutos

: Cuestionario tipo Escala de Likert
: Colaboradores de la MDM

: Tres hojas impresas, lapicero.

Responsable de la aplicacion: Autora

Descripcion y proposito:

El instrumento consta 50 items de opinidn con alternativas que miden el grado

de aceptacion a la afirmacion presentada, cuyo propdsito es conocer el nivel de

calidad de servicio desde la perspectiva de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Moro, Ancash, 2021.

. Tabla de Especificaciones:
; - ; ez Peso ‘ ;
Dimension Indicador de evaluacién % Items Puntaje
(]
1. Cumplir con las fechas 123 1.5
establecidas w
2. Atencion Igualitaria 4,5 1-5
1. Fiabilidad 20%
3. Atencion personalizada 6,7,8 1-5
4. Capacidad e interés de 9.10 1.5
solucionar problemas ’
5. Reducir tiempos de espera 11,12 1-5
6.Bindar informacién precisa y 131415 1-5
2. Capacidad oportuna 0
20%
de Respuesta
7. Capacidad de escucha 16,17 1-5
8. Atender y resolver reclamos 18,19,20 1-5




Dimensioén Indicador de evaluaciéon

Peso
%

items Puntaje

9.Confidencialidad

10.Conocimiento suficiente

21,22,23 1-5

24,25,26 1-5

del personal
3.Seguridad 20%
11.Confianza 27,28 1-5
12.Cortesia 29,30 1-5
13.Predisposicién para 21,32 1.5
aclarar dudas
14.Amabilidad 33,34 1-5
4. Empatia 20%
15.Respeto 35,36 1-5
16.Comprender las
necesidades de los usuarios 37,38,39.40 15
17.Ambientes 12,3 1.5
acondicionados
5. Elomeniios 18.Equipos modernos - 45 1-5
Tanglbles 19.Apariencia del personal 6,7.8 1-5
20.Limpieza y )
mantenimiento 9,10 15
TOTAL 100% | 50items | 40 - 200

X. Opciones de respuesta:

Ne de items

Opcidn de respuesta

Puntaje

Del 1 al 40

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

= N[O~ O




XI.

Xil.

Niveles de valoracion:

5.1. Valoracion de las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles (10 items)

Nivel Valores
- Alto 38 - 50
- Regular 24 -37
-  Bajo 10 - 23

5.2. Valoracioén de la Variable: calidad de servicio (50 items)

Nivel Valores
- Alto 184 - 250
- Regular 117 - 183
- Bajo 50-116

Validez y confiabilidad

Se preparé el cuestionario, el cual fue validado mediante criterio de juicio de tres
(3) expertos con maestria en gestién publica y dominio de las variables estudiadas.
Asimismo, se midié la confiabilidad del instrumento aplicando una prueba piloto a
quince (12) colaboradores de la Municipalidad distrital de Santa mediante el

coeficiente Alfa de Cronbach.



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario de gestion administrativa

I. DATOS INFORMATIVOS

1. Nombre del instrumento : Cuestionario de gestién administrativa

2. Tipo de Instrumento : Cuestionario tipo escala de Likert

3. Nivel de Aplicacion : Colaboradores de la Municipalidad distrital de Moro

4. Autora : Gibsy Geraldyne Alegre Cruz

5. Objetivo : Describir el nivel de gestién administrativa que presenta la Municipalidad distrital de Moro, 2021

Il. EVALUADOR:

1. Nombre y Apellidos : Liliana Galvan Huanuco
2. Grado Académico : Magister en Gestién Publica

1Il.MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Criterios de Evaluacion
A.C ia |B. C ia |C. Las opci .
. Dimen Opciénde | entrela entre de respuesta |- Redaccion i
Yanable:(rcr; | Jtrdicador items respuesta |imonsiény el | indicadore | tionon solacién Ay Obssrvacience
indicador. item. conelitem. | PreCS%
Si No Si No Si No Si [ No
1. Conoce la misién de la entidad X X X X
1. Mision y vision| 2. Conoce la visién de la entidad
3. Considera que la misién y vision estén enfocadas| Totalmente X X X X
en brindar un buen servicio a la poblacién i b i
< 4. Qorpo tlrabajador pl'JbliOP conoce los objetivos ® X X X X
E 2. Objetivos institucionales de la entidad De acuerdo
< institucionales | 5. Los objetivos y metas institucionales son (4) X X X X
E o consistentes con la realidad de la Municipalidad |- Ni de X X X X
%’ = 6. La entidad cuenta con el plan estratégico ::uerdc L
H § insﬂtupional y plan operativo institucional Hosaebrio X X X X
=1 T 3 E . actualizados 3
< ‘ 2 7. Usted cree que el plan estratégico institucional y
z = {GE| POl plan operativo institucional se esta logrando =
o i " - desacuerdo X X X X
= cumplir de acuerdo a las actividades 2
n programadas. | Totalmente
l‘”., 8. Lainstitucion aplica documentos de gestion ( o X X X X
ROF, CAP,) para la planificacién desaviiends
4. Documentos | 9. Consideras que todos los trabajadores conocen ()
de gestion sus funciones segun los documentos de gestion X X X X
(ROF-CAP) (ROF, CAP).
10. Se realiza las funciones establecidos en los X X X X
documento de gestién
Criterios de Evaluacion
" . Coh i Ci i i
Variable Dm!en Indicador items Opcion de | entre la = entre c'd:‘;spugm D. Redaccion | gpservaciones
sién respuesta | . 1 claray
imensiény el | indicadore | tienen relacién precisa
indicador. item. con el item. .
Si No Si No Si No Si No
5. Organigrama | 11. El organigrama se encuentra actualizado. X X X X
- disefio de 12. Considera que el organigrama de la entidad ; X X X X
puestos se encuentra estructurada - T X % X X
13. El disefio de puestos y funciones estan de acuerdo
definidos correctamente acorde a la ®) X X X X
< 6. Funciones de necesidad de su drea.
S los trabajadores | 14. Tiene un amplio conocimiento de las - B‘e acuerdo [y X X
> funciones con relacion a su cargo y la ) X
&t experiencia necesaria . Nide
l‘,-) o 15. Existe una coordinacion efectiva con otras acuerdani
= § oficinas para el cumplimiento de las =
E g actividades administrativas X X X X
a Z 7. Coordinacion | 16. Se reorganiza la entidad cuando hay cambio 3)
< efectiva de gobierno
=z o 17. Los servidores ptblicos cumplen
8 responsablemente sus funciones y - Ezsaauer o | X X X X
17} atribuciones 2
t"., 18. Usted dispone de los insumos necesarios @ X X X X
8. Distrbucién para cumplir sus funciones | Total
de equipos, 19. En lainstitucion se distribuyen y fomentalos | en
materiales e recursos de manera eficiente. desacuerdo 9 % % %
InSUmos 20. Existe un buen manejo de recursos por parte | ()
de los servidores publicos




Criterios de Evaluacion
A. Coherencia |B. Coherencia |C. Las opciones
D;;;?‘" il ftems ?pclﬁ:s?: entre la entre de respuesta |- '?::‘““" Observaciones
Ly ldimensiény ol | indicadore | tienen relacién i
item. con el item. pracise.
Si No Si No Si No Si | No
21. La entidad realiza acciones de induccion X X X X
9. Orentar para el desempeio de las funciones. - Totalmente
: 22. Existe una adecuada conduccion del de acuerdo X X X X
servicio de atencién a los usuarios. )
23. Considera que el liderazgo ayuda al X X X %
g P — imi de los objetivos propuestos |~ [le acuerdo X X X X
g : i 24. El jefe de su 4rea demuestra capacidad de @) X X X X
liderazgo s
= 25. Siente motivacion de parte del jefedesu | ’:"1?: . X X X X
% % 11. Motivacion 4rea para realizar su trabajo o X X X X
s = ! 26. Considera que la municipali p 0 q X X X X
=1 . la labor destacada @
< S 27. Existe una buena comunicacion entre los
g colaboradores de su érea g
= 12. Comunicacion | 28. Se toma en cuenta su opinion para la toma |~ dgsaouer do X X X X
3 de decisiones y mejoras en su area de @
trabajo
(5]
29.En I_a entidad se promueve el trabajo en . Totalmente
13. Trabajo en £quipo en X X X X
equipo 30. Tienen establecidas los equipos de trabajo | desacuerdo
en su drea (1)
Criterios de Evaluacion
A. Coherencia |B. Coherencia |C. Las opciones 3
DI:gen items Opcionde |™ oo entre do rospuesta |- I:o:::uén Observaciones
sion respuesta |gimensiony el | indicadore | tienen relacion 2k s:
indicador. item. conelitem. | Pre'S®
Si No | Si No Si No Si_ | No
31. Considera que el desempefio de los
colaboradores se encuentran constantemente | Totaimente X X X X
! supervisados i de acuerdo
14. Supervisar | 32. Considera guf Se supervisa el desanpl!o ) (5) X X X X
e losp
< 33. Se supervisa la adecuada administracion de l0s | pe acuerdo X X X X
= recursos financieros de la entidad @)
: 34. Se diagnostica y evalUa periédicamente la
[:4 o eficacia de los procedimientos administrativos |- Ni de X X X X
'(7) g 15. Evaluar para elliminfar las carencias de las acciones acuerdo ni
z & en
= s 35. Se evallan de los objetivos institucionales X X X X
E 8 36. Recibe capacitaciones constantes de parte de la| (3) % X i %
= & 16. Acciones de entidad para una mejora continua
(] mejora 37. Mediante una retroalimentacion se promueve el |- En X X X X
'u', desarrollo de las capacitaciones al personal dzesawerdo X X X X
g 38. Establecer metas en cada area de acuerdo a las| @ X X X X
i de la entidad T
17. Establecer | 39. Los procedimientos administrativos estan en
metas estandarizados % % 5 %
40. Considera que la entidad realiza acciones de (1
mejora
Observaciones:

Nuevo Chimbote, 03 de noviembre de 201

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I.  DATOS INFORMATIVOS

1.1. Nombre del instrumento : Cuestionario de la gestion administrativa

1.2. Tipo de Instrumento : Cuestionario tipo escala de Likert

1.3. Nivel de Aplicacion : Colaboradores de la Municipalidad distrital de Moro
1.4. Autora : Gibsy Geraldyne Alegre Cruz

Il. EVALUADOR:
2.1. Nombre y Apellidos : Liliana Galvan Huanuco
2.2. Grado Académico : Magister en Gestion Publica

Il.  VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno

Muy bueno Excelente

X

Nuevo Chimbote, 03 de noviembre de 2021




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario de calidad de servicio

I. DATOS INFORMATIVOS

1. Nombre del instrumento  : Cuestionario de calidad de servicio

2. Tipo de Instrumento : Cuestionario tipo escala de Likert

3. Nivel de Aplicacion : Colaboradores de la Municipalidad distrital de Moro

4. Autora : Gibsy Geraldyne Alegre Cruz

5. Objetivo : Describir el nivel de calidad de servicio que presenta la Municipalidad distrital de Moro, 2021

Il. EVALUADOR:

1. Nombre y Apellidos : Pedro Cesar Marin Chung
2. Grado Académico : Magister en Gestion Publica

1. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Criterios de Evaluacion
. A C ia |B. Coherencia |C. Las opci D
Variable |PMeP | jndicador items Opciénde | entrela | entre derespuesta | ™) o | Observaciones
sién ¥ yel e | tienen relacion o
indicador. item. con el item. pISciss.
Si No Si No Si No Si No
1. Considera que los horarios de atencion estan X X X X
acorde a la demanda de los usuarios.
1. Cumplircon | 2. Considera que el persona sd uciona problemas
las fechas de |os administrados dentro del plazo establecido Total
establecidas 3. Seencuentran totalmente orientados para deasiado X X X X
atender alos administrados en sus tramites )
pertinentes enlos tiempos establecidos De acerdd
o 4. Seredliza la atencion en orden y respetandola @) X X x X
© % orden de llegada del usuario. . Nide
5 g ?.ulsﬁzﬁg)n acuerdo ni X X X X
@ = 9 5. Sebrinda atencion igualitaria a los administrados | en
% < desacuerdo X X X X
] = 6. Considera que los colaboradores dela entidad S % X X X
he] < atienden alos administrados con cordialidad E E.“
© 3 Atencion 7. Sebrinda preferencia alas personas dela tercera|”
o personalizada edad con un trato especial @ X X X X
8. Considera que la atencion brindada esta acode a |~ Te
las expectativas que el usuario espera recibir on 5
4, Capacidade 9. g::ic?:e los funcionarios tienen la vocacion de ) > X X X X
Isr:)t{fceﬁ)r?:r 10. Considera que & personal tiene d interés por X X X X
probiemas resolver |os requerimientos, inquietudes o
reclamos por parte de los administrados
Criterios de Evaluacion
< . = T = T 5
Variable [PIMeN( 1 dicador items Opcion de |A entrela & sntre c'd:ar:,,;uam D. Redaccion | opservaciones
sion respuesta | . i g P claray
yel e | tienen relacion Tadisa
indicador. item. conelitem. | Precis®
Si No Si No Si No Si No
11. Considera que e personal asiste de manera X X X X
5. Reducir inmediata e requerimiento del administrado
tiempos de 12. Se comunica alos usuarios e plazo X X X
espera establecido para dar respuesta a framite que |- Totalmente % X X X
va gestionar enla municipalidad. de acuerdo
13. Existe disponibilidad inmediata por adarar ) X X X X
6 Brindar dudas, inquietudes y{o resolver reclamos
% iﬁformacit’)n 14. P'ar_a usted, la atencion a los usuarios es - De acuerdo X X X x
% | precisay foplaay oportuna = )
o i oportuna 15. Considera quela mfprmac:on quese emplea
2 a para atender a administrado es facil de - Ni de X X X X
< B comprender de parte del usuario acuerdo ni
[7} R e
7] w 16. Existe gispgsmmn del p?rsontal de e;cuchary en
[} a ’ responder de manera eficiente a cada desacuerdo X X X X
:g 3 :.sg]acizmdad &® juerimiento del administrado @)
5 2 17. Se observa la predisposicion para ayudar a X X X X
= e los usuarios - En
o o 18. Para usted, los trabajadores cuenta con desacuerdo
o capacidad de respuesta en ocasiones @ X X X X
imprevistas
8 Alender y 19. La institucion es receptiva alas necesidades |- Totalmente
résolver de los usuarios en
desacuerdo
reclamos 20. Observo que existe el apoyo necesario para | (1) X X X X
que el usuario se sienta satisfecho al
momento de realizar su tramite y desconoce
de los procedimientos administrativos




Criterios de Evaluacién

i = i A.C ia |B. Coh ia |C. Las opci >
Variable |2IMeN|  1dicador items PBSlonce entrela entre de respuesta |- Redaccion | opservaciones
sién respuesta 7 o 7 claray
dimensiony el | indicadore | fienen relacion Tacles
indicador. item. con el item. P 2
Si No Si No Si No Si No
21. Consideras importante brindar seguridad |
los usuarios en sus tramites X X X X
documentarios
g 22. El persona respeta la privacidad def
3 Confidewidicad administrado y sus tramites realizados en | golalmergs
la entidad (59) 6N X X X X
23. Existe confidencialidad en la atencion
brindada por la entidad Déadiieds
24. Los colaboradores cuentan con & @
° conocimiento necesario para el desarrollo X X X X
‘S de sus actividades | Nide
2 2 o 25. Los funcionarios que se encuentran en las :
9 2 ;L?ﬁg:&:can;ento éreas vinculadas con |a atencion del iﬁuerdo L
o a arsonal administrado cuentan con la experiencia desscusrdo X X X X
° w P necesaria para €l puesto que @
..'Q desempeian.
T ; -
= o 26. El persond se encuent_ra capacitado para En X X X X
S €l cargo que desempea. q )
27. Los cdaboradores transmiten confianzaa | - = X X X X
11, Cortesia los usuarios en |a atencion brindada @ X X X X
28. Desde su perspechva, la eptldad tiene | Totalmente X X X X
como prioridad a los usuarios i
29. Consideras relevante la cortesia de parte desacuerdo
de la entidad a todo usuario que realice ) X X X X
12 Confianza gestiones, consultas y/o reclamos
' 30. Consideras que muestran cortesia a
momento de atender a los administrados X X X X
cuando acuden ala entidad
¥
Criterios de Evaluacion
- 1 Coh ia [B. Coh ia |C. Las opci
variable |2I™eN|  ndicador items opelonded|igiisla entr derespuesta |- Rfd'mlm Observaciones
sion P dimension y el | indicador e | tienen relacion i:;:
indicador. item. con el item. P :
Si No Si No Si No Si | No
31. La entidad facilita e acceso a la infamacion X X X X
s mediante ¢ portal de transparencia para
1; :;;‘:2’: zfg:; absorber dudas de los usuarios - Totalment % A A i
P 32. La entidad tiene horarios de trabajo de acuerdo X ” x 0
CC iente para todos los administrados 5)
33. Consideras la amabilidad un factor necesario
e importante a la hora de atencion al - De acuerdo X %X X X
14. Amabilidad administrado (4
o
S 34. El personal se muestra amable con todos los | X x X X
= usuarios - Nide
< < : — ‘
o = 35. La entidad considera importante €l respeto acuerdo ni X x X X
':, = _— como valor institucional en
o = #Respeio 36. Consideras que en |a entidad el personal ?se)sacuerdo X X X X
'g & muestra respeto ante los usuarios X X X X
% 37. Cuenta con disposicion de conocer las . En X x X X
o necesidades de los usuarios d do
38. La atencion recibida se adecua alas 2
16. Comprender necesidades del administrado Totdment
las necesidades dej 39 | trabajador comprende las necesidades del | eg mente
los usuarios usuario X X X X
desacuerdo
40. Existe ¢ intereses de parte de los 1)
funcionarios por solucionarlos pendientes de
los administrados




Criterios de Evaluacion
|A. Coherencia |B. Coherencia |C. Las opciones i
Variable [P ndicador items Opcionde | gy entre de respuesta P g:;wm Observaciones
sion T imension y el | indicador e | tienen relacion mds!
indicador. item. con el item. P :
Si No Si No Si No Si [ No
41. Considera que ¢l acondicionamiento de las
instelaciones es apropiado parala atencion de |- Totaimente X X % %
T I0s usuarios de acuerdo
acondidlonddos 42. Cuentan con una infraestructura fisica segura ) X X x %
para que realicen sus actividades diarias
43 Consideras que se debe mejorar la - Deacuerdo % % 5 2
5 @ infraestructura @
‘G o 44, Considera eficiente & uso de equipos Ni d
s ) tecnologicos que ayudan a dar servicio d - X X X X
5 Z 18. Equipos ustiario acuerdo ni
9 @ Moderos 45. La entidad cuenta con equipos de Ultima en
% =] i o0y <6 quiposde desacuerdo X X X X
=
i = 46. Considera importante |a apariencia o ®
2 g presentacion del personal que frabaja en la X X X X
3 i entidad - En
i L 47. El personal muestra cuidado en su aseo
w
del personal personal @ X X X X
48, Ell'dﬁ:ﬁd xiclgﬁra en la entidad se muestra| Totdieis X X X X
denado y educado en
20 Limpiezay 49, I;ﬁzuaerﬁ;::;t:zaajg de la municipalidad se desacierdo X X x
50. Los bafios dela entidad siempre estan limpios L X X X

Observaciones:
Nuevo Chimbote, 03 de agosto de 2021

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. DATOS INFORMATIVOS

1.1. Nombre del instrumento : Calidad de servicio

1.2. Tipo de Instrumento : Cuestionario tipo escala de Likert

1.3. Nivel de Aplicacion : Colaboradores de la Municipalidad Distrital de Moro
1.4. Autora : Gibsy Geraldyne Alegre Cruz

Il. EVALUADOR:
2.1. Nombre y Apellidos : Pedro Cesar Marin Chung
2.2. Grado Académico : Magister en Gestion Publica

Il. VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Nuevo Chimbote, 03 de noviembre de 2021




ANEXO 04:
Prueba de Confiabilidad del Instrumento

- Coeficiente Alfa de Cronbach -

. Datos informativos:

1.1.Instrumento : Cuestionario de gestion administrativa

1.2.Numero de items 140

1.3.Muestra Piloto : Colaboradores de la Municipalidad distrital de
Moro

1.4.Unidades muestrales 112

Il. Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

2
K 1_282i

K -1 S,
Dénde:
a . Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : NUmero de items del instrumento
S : Sumatoria de las varianzas de los items.

YS? :Varianza total del instrumento

2

I1l. Coeficiente de confiabilidad:

Alfa de Cronbach N de elementos

956 40

IV. Interpretacion
La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del cuestionario de gestion
administrativa obtuvo un coeficiente de 0,956 indicando que existe una

confiabilidad alta en el instrumento.



Prueba de Confiabilidad: Estadistico de Alfa de Cronbach

ITEMS DEL CUESTIONARIO GESTION ADMINISTRATIVA

Encuestados SUMATORIA
1| 2| 3| 4 5| 6 7| 8 o 10 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18] 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28] 29| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 39 40

El 51 4 5| 5 s 3 1| s| s| 2| s s 4 5 5 5 5 s 3 1f s 2f s s 5 5 5 1| s s s 2f s 5 4 2 5 5 5 3 169

E2 4 5| 4l 4 4 3| 1| 4] 4| 2| 4 4| 1| s| 4 5| 4 4 3] 2| 4| 1| 4| 4 4 4 4 2o 4 4 4] 2| 4] 4 2f 2f 4 4 4 4 140

E3 i 5| 1| af af 2of 3| a| 1 1| 1| 1| 1| s| af 4 af qf 3| 3| 1| 2| s 1| af af af af 3| a| 1] 1] 3 1| 3 2| 1f 1f 1 1 70

E4 ol a4l 4l 4 4 2| 3| 4 4 1| a4 4 s| 51 4 5| 4 4| 2| 3| 4 3| s| 4 4 4 4 3| 4 4 3 1| 3| 4 5 2| 4 4 4 4 147

E5 al 4l 4 4 4 4 5| 4] 4| 2| 4 4| 4 s| 4 5| 4 4 2| 4 4| 3| s| 4 4 4 4 5| 5| 4 2 1| 3| 4 4 2f 4 4 4 4 153

E6 5/ s| 5/ s| s| 4 3| s| 5 2f s 5 5| 4 5 4 5 5 3 5 5| 4 5 5| s| 5 5| 4 3 5| 5 3 2f 5 3 2 5 5 5 5 176

E7 51 s| 5/ s| s| 5| 4 s| s 1f s 5 s 5 5 4 5 5 s| 4 s s| s s s| 5 5| s 2 s s 3 1f 5 4 3 5 5 5 5 181

E8 4l 4l 4 4| 4 4 s| 4 4 s| 4 4 4 4 4 s| 4 4 4 51 4 4 4 4 4 4 4 4 1| 4 2 5| 1| 4 1| 1| 4 4 4] 4 151

E9 51 5| 5| 5 s 5| 4 5| s 4 s s 4 1| 5| 4 5 s s 1f s s s 5 5 5 5 5 3 s 1f 1| 2| s 2| 2| 5 5 5 3 169

E10 3| 4 3] 3| 3| 5| 4 3] 3 5| 3 3 4 5 3 s| 3 3| 4 3 3| 4 1| 3| 3 3 3 4 5 3 2 5 5| 3 3 3 3 3 3 3 137

Ell al 1| 4 4| 4 5| 4| 4 4 4] 4 4 s| 4 4 1| 4 4 2| 2| 4 4 51 4 4 4 4 5| 4 4 1| 1| 4] 4 5| 1| 4 4 4] 4 146

E12 1| 4| 1| af af s| 4 a 1| s 1| 1| s s| 1| s| af a 3| 1| 1| s 4] 1| 1| af 2| 4 2of | 1| s 4 1| 4] 1| 1f 1f 1 1 89
Va”izzn:‘p‘" 1.85| 1.14| 1.85| 1.85| 1.85| 1.24| 1.58| 1.85| 1.85| 2.47| 1.85| 1.85| 1.91| 1.24| 1.85| 1.22| 1.85| 1.85( 1.02| 1.97( 1.85| 1.58| 1.24| 1.85| 1.85| 1.85| 1.85| 2.08| 1.58| 1.85| 2.56| 2.58| 1.74| 1.85| 1.39| 0.41| 1.85| 1.85| 1.85/ 1.85|  1029.33
Sumatoria de Varianzatotal
las varianzas | 69.75 « = |Coeficiente de confiabilidad | 0.956 del
de los items instrumento.




ANEXO:

Prueba de Confiabilidad del Instrumento

- Coeficiente Alfa de Cronbach -

l. Datos informativos:

1.5. Instrumento : Cuestionario de calidad de servicio

1.6.NUmero de items : 50

1.7. Muestra Piloto

Moro

1.8. Unidades muestrales 112

II. Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

2
T
Dénde:
a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : NUmero de items del instrumento
S : Sumatoria de las varianzas de los items.

Y'§Z :Varianza total del instrumento

L

[1l. Coeficiente de confiabilidad:

: Colaboradores de la Municipalidad distrital de

Alfa de Cronbach

N de elementos

,929

40

IV. Interpretacién

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del cuestionario de calidad de

servicio obtuvo un coeficiente de 0,929 indicando que existe una confiabilidad

alta en el instrumento.




Prueba de Confiabilidad; Estadistico de Alfa de Cronbach

ITEMS DEL CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Encuestados SUMATORIA
1| 2 3| 4 5| 6| 7| 8| 9| 10f 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 39| 40| 41] 42| 43| 44| 45| 46| 47| 48| 49| 50

El 5| 4 5| 5| s| 3 af 5| 5| 2 5| 5| ¢ 5| 5 5| 5| 5| 3| 1 s| 2 5| 5| s s 5| | 5| s| 5| 2 5| 5| 4 2 5| 5| 5| | ¢ 4 5 uf 4 5 | s s 5 204

B2 o 5| 4l 4 4 3| a4 4 of 4 4 af s| 4 5| 4 4 3 2| 4 | 4 4 4 4 4 2f 4 4 4 of 4 4 2 of 4 4 4 4 1| 4 s| 1| 3 4 s 1 4 4 17

E3 | s af 1) a2 3 af q| af 1| o af 5| af 4 af 1| 3 3| o 2of 5| af 1| af af o | 1| af 1| 3 af 3 2of 1| af 1| 3 5| 4 5| 4 s s 1 s s o 112

E4 o 4 4 4 o o s 4| 4 1| 4 4 5| | 4| 5| 4 4 of 3| 4 3| 5| 4 4 4 4 3| 4 4 3| 1| 3| ¢ 5| o 4 4 4 5| 3 4 5 3 5| 4 4 1| 4 4 18

B o 4 o 4 o 4 sl 4| 4 o 4 4 4 | 4| 5| 4 4 of 4 4 3| 5| 4 4 4 4 s| 5| 4 2of 1| 3| ¢ 4 o 4 5| 4 4 5| s| 4 4 5| 5| s 3 3 4

E6 5| 5| s| 5| 5| 4 3| 5| 5| 2f s 5| s| 4 5| 4 5| s| 3 5| s| 4 5| 5| s| s| 5| 4 3| 5| 5| 3| 2 5| 3| 2f s ¢4 5| s| 4 5| 4 4 5| 4 3 4 1 s 24

&7 5| 5| 5| 5| 5| s| 4 5 5 1 s 5| s| 5| 5| 4 5| 5| s| 4 s 5| 5| 5| 5| s| s| s| o 5| 5| 3 i s| 4 3| 5| 4 5| s| 4 5| 4 ¢4 ¢ 5 4 s 1 s &

E8 o 4 o 4 o 4 sl 4| 4 5| 4 4l 4| 4 4| 5| 4 4 4 5| 4 4| 4 4 4 4 4 4 1] 4 o 5| af ¢ af 1| 4 5| 4 4 1| s| 4 4 4 4 s 5| 4 4 12

E9 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4 5| 5| 4 5| s| ¢ a 5| 4 5| 5| s| 1| s| 5| s s| 5| s| 5| s| 3| s| 1| i 2| 5| 2 2o | 3| 5| 4 4 | 3| s| 4 1| s ¢4 4 5 22

EL0 3 4 3| 3 3| 5| 4 3| 3 5| 3 3| 4 5| 3| 5| 3| 3| 4 3 3| 4 i 3| 3 3| 3 4 5| 3| 2 5| 5| 3 3| 3 3| 3| 3 i 4 o 4 s 1 4 4 4 o 9

Ell a1 4 a5 4l 4 4 a4 s 4l 4 x| 4 4 o] o 4 4| 5| 4 4 4 4 5| 4 4 1] 1 4 ¢ 5| 1] tf 4 1| 4 5| 8| 1| s 1| 3 4 4 s 4 15

EL | 4 af 1| o 5| 4 af of s| 1| o s| 5| af 5| af 1| 3| 1| 1| 5| 4 af 1| af | 4 of 1| af 5| 4 af o af 4 af 4 5| of 4 af 5| 4 1| 4 o 5| o 128
Va”;’;:“' 185 114 185 1.85( 1.85( 1.24| 1.58| 185| 1.85| 247] 1.85] 1.85( 1.91| 1.24| 1.85{ 1.22| 1.85| 185 1.02] 1.97] 1.85| 1.58| 1.24{ 185| 1.85| 185 1.85| 208| 1.58| 1.85| 2.56| 258 1.74| 1.85] 1.39] 0.41| 1.85{ 1.74| 1.85] 1.85| 1.92| 1.85| 1.85| 1.85| 1.85| 1.85| 1.85| 208| 208[ 185 99452
Sumatoria de Varianza total
les varianzas | 8869 @ = |Coeficiente de confiabiidad | 0.929 del
de los ftems instrumento.




BASE DE DATOS

ANEXO 05

BASE DE DATOS

INSTRUMENTO 1. CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

D4. Controlar

35

Total

39
39

26
35

24

39

39

24

24
27

39

2
26

35

31

27

40

36

33

31

D3. Direccién
25 [ 2

Total

39

24

27

24

26

31

27

30

29

23

22

21

D2. Or

Total

39

37

37

41

31

37
31

39
41

39
21

27

27

20

18

17

15

14

12

11

D1. Planificacién

Total

38
41

29
22
32
33
31
23

33
23
38
32

23

32

31

39
36
33
39
35
a1

27
24
29
29

36
38
23

22
31
22
24

10

1

Unidades

muestrales

10

12
13

15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31
32

33

35
36
37
38
39




INSTRUMENTO 2. CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

D1. Fiabilidad

D4, Empatia

D3. Seguridad

D2. Capacidad de respuesta

UNIDADES

4 Total

39

30 Totdl 31 3

il

Total 2

2

19

18

n

1

10 Total

9

1

MUESTRALES

26

m
0
20

191

191

113

20
19
13
201

19

19
19

19
197

176

1

165

126
192
18
156
10

175




ANEXO 06:
Prueba de Normalidad

Normalidad entre gestion administrativa y calidad de servicio.

Prueba de Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
V1: Gestion administrativa ,918 40 ,007
V2: Calidad de servicio ,839 40 ,000

Interpretacién:
Los resultados del p - valor (Sig.) son < 0,05, con lo cual se acepta que los datos

no presentan una distribucion normal; por lo cual, se aplicara una prueba de

correlacion no paramétrica.

Normalidad entre planificacion y calidad de servicio

Prueba de Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig.
D1: Planificacion ,939 40 ,033
V2: Calidad de servicio ,839 40 ,000

Interpretacién:
Los resultados del p - valor (Sig.) son < 0,05, con lo cual se acepta que los datos

no presentan una distribucion normal; por lo tanto, se aplicara una prueba de

correlacion no paramétrica.



Normalidad entre organizacion y calidad de servicio.

Prueba de Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig.
D2: Organizacion ,903 40 ,002
,839 40 ,000

V2: Calidad de servicio

Interpretacion:
Los resultados del p - valor (Sig.) son < 0,05, con lo cual se acepta que los datos

no presentan una distribuciébn normal; por lo tanto, se aplicard una prueba de

correlacion no paramétrica.

Normalidad entre direccién y calidad de servicio

Prueba de Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig.
D3: Direccidn ,849 40 ,000
V2: Calidad de servicio ,839 40 ,000

Interpretacion:
Los resultados del p - valor (Sig.) son < 0,05, con lo cual se acepta que los datos

no presentan una distribucion normal; por lo tanto, se aplicara una prueba de

correlacion no paramétrica.



Normalidad entre control y calidad de servicio

Prueba de Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig.
D4: Control ,844 40 ,000
V2: Calidad de servicio ,839 40 ,000

Interpretacion:
Los resultados del p - valor (Sig.) son < 0,05, con lo cual se acepta que los datos

no presentan una distribuciébn normal; por lo tanto, se aplicard una prueba de

correlacion no paramétrica.
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En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHIMBOTE, 07 de Enero del 2022
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