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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal: determinar la relacion entre
la gestion de proyectos y calidad de servicio en la subgerencia de servicios
generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022. El tipo de
investigacion fue basica de disefio no experimental del nivel descriptivo
correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental, corte transversal.
Se consideré una poblacién censal de 130 trabajadores de la institucién
mencionada. La técnica empleada para recaudar datos, informacion fue una
encuesta y los instrumentos de tipo cuestionarios las cuales fueron correctamente
validados a través de juicios de expertos y estableciendo su confiabilidad a través
del estadistico Alfa de Cronbach que demuestra una alta confiabilidad. Se arribaron
que se arribé que el 49.2% de los encuestados manifiestan que la gestion de
proyectos es regular y el 48.5% de los encuestados descubren que la calidad de
servicio es regular. Concluyendo que hay evidencia suficiente que permite afirmar
la existencia de una relacién directa y significativa entre gestiébn de proyectos y
calidad de servicio esto a consecuencia que el p valor fue 0.000 < 0.050, vy el
coeficiente de correlaciéon fue 0.787. Por tanto, el nivel de asociacién es positiva

alta entre ambas variables.

Palabras clave: Gestién, proyecto, calidad, servicio, planificacion.
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Abstract

The main objective of this research was: to determine the relationship between
project management and service quality in the general services deputy
management of a Municipality of Metropolitan Lima, 2022. The type of research was
basic non-experimental design of the correlational descriptive level, quantitative
approach; non-experimental design, cross section. A census population of 130
workers of the aforementioned institution was considered. The technique used to
collect data and information was a survey and questionnaire-type instruments,
which were correctly validated through expert judgments and establishing their
reliability through Cronbach's Alpha statistic, which demonstrates high reliability. It
was found that 49.2% of the respondents state that project management is regular
and 48.5% of the respondents discover that the quality of service is regular.
Concluding that there is sufficient evidence to affirm the existence of a direct and
significant relationship between project management and service quality, this as a
consequence that the p value was 0.000 < 0.050, and the correlation coefficient was

0.787. Therefore, the level of association is positively high between both variables.

Keywords: Management, project, quality, service, planning.
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|. INTRODUCCION

En el mundo, se debe cumplir con ciertos requisitos cuando se presente un
proyecto, esto estan enmarcados en la calidad y sostenibilidad. Por eso, hay que
contar con los planes de contingencias, ya que se han visto casos que hay demora
en los tiempos de entrega, mayores costos en la compra de productos, o acciones
gue genere mayores costos y trae como consecuencias negativas para la empresa
un sobrecosto (Cueto, De las Heras y Rojano, 2021). Asimismo, se ha considerado
como indicador que en el pais vecino se han considerado como muy frecuente en
las obras que se han realizado en los udltimos afios. Segun Gartner el 20%
anicamente han logrado concluir la obra con los presupuestos iniciales (Chavez et
al., 2020). En los ultimos afios se ha visto necesario proporcionar servicios al
poblador, cuando se habla de empresa publicas se ha observado que no hay un
buen servicio; lo que se busca es que las instituciones cumplan con sus protocolos
y los planes que tienen desde el inicio de sus labores, con lo cual se podra ver un
trabajo eficiente. A la vez se busca que estos logren contar con una buena
proyeccion y no tengan perdidas al momento de entregar los proyectos.

Ademas, lograr que las entidades sean eficaces y cumplan con las
caracteristicas de transparencia, esto puede ser un objetivo muy alto de alcanzar,
de esto depende la calidad de servicios que brindan las empresas. También, se
considera la gestiobn como un ente importante, que emplean las empresas, dénde
aplican métodos y estrategias, que le permitan administrar de manera correcta los
activos y los recursos con los que cuenta la misma, para poder cumplir con los
objetivos de calidad. Cada actuado esta enlazado a la normatividad. (Urrego, 2020).
Contrariamente, la gestién inadecuada se debe a la carencia de competencia de
los administradores, ya que no gerencian de manera adecuada y segura los
recursos que tienen, muchas veces no cumplen las metas en los tiempos
estipulados o caso extremo no cumplen con los proyectos que se han planteado en
una determinada gestion, dafiando a las poblaciones (Arenilla, 2019).

De la misma forma, a nivel nacional, se busca que la mayoria de las
empresas, logren establecer convenios con instituciones privadas con la intencién
de alcanzar los servicios demandados en tiempos adecuados; pero segun las ideas
de Valdés et al.,, (2018) sostiene que dentro de las 50 sociedades que se

investigaron, los incumplimientos en algunos indicadores de los proyectos son



cuando las empresas solicitantes cambian los objetivos planteados al inicio, con
ello se busca que las instituciones privadas contratadas caigan en ineficiencias y
en sobre costos que presentan al momento de la entrega final de los proyectos, ello
se da en un 21%. De otro lado, un 31% aplica estrategias inadecuadas, el 48%
tienen problemas de comunicacion, donde no se comparte con todos los
involucrados las ideas y estrategias que se buscan aplicar. Es asi que nuestro pais
tiene deficiencias en la gestion gubernamental, se han dado servicios los cuales
han sido observables en su calidad, donde los usuarios se quejan debido al mal
servicio que reciben por parte de las empresas estatales (Bustamante et al., 2021).
Cabe resaltar. que la gestion gubernamental en nuestro pais tiene deficiencias de
varios niveles, donde se puede demostrar acciones ineficaces, con lo cual repercute
en el tipo de servicio que brindan a los terceros; también a los usuarios, por lo tanto,
brindan un servicio gubernamental inadecuado.

En la Municipalidad, la subgerencia de servicios generales no esta
trabajando adecuadamente en la gestion de proyectos, no esta viabilizando,
planificando, ejecutando, realizando el seguimiento del trabajo y el cierre del
proyecto de manera detallada y adecuadamente; no tiene un eficiente trabajo en
equipo, no estd consiguiendo los objetivos preestablecidos los cuales
proporcionarian un beneficio a las areas usuarias y a la misma entidad; no se esta
utilizando los principios y procedimientos para guiar con éxito un proyecto desde su
creacién hasta su culminacion, por lo que esto desfavorece a la entidad en su
propdsito de servir al ciudadano o vecino de la comuna de una manera eficaz y
eficiente. Ademas, se ha observado que la subgerencia de servicios generales
presenta diversas dificultades en el servicio que prestan, tiene deficiencias en la
atencion; de la misma forma se evidencia la falta de capacitacion del personal
técnico y operativo el cual hace que no se brinde un servicio de buena calidad por
ende una buena atencion. El personal no se ha dado cuenta que brindan un servicio
inadecuado y no desean cambiar esa realidad.

Segun lo estipulado se plante6 el problema general: ¢ Cual es la relacion
entre la gestion de proyectos y calidad de servicio en la subgerencia de servicios
generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022? También, detallo los
problemas especificos: (a) ¢, Cual es la relacion entre la planificacién y calidad de

servicio en la subgerencia de servicios generales de una Municipalidad de Lima



Metropolitana, 20227, (b) ¢Cudl es la relacion entre la ejecucién y calidad de
servicio en la subgerencia de servicios generales de una Municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022? y (c) ¢Cual es la relacion entre monitoreo y control, y la
calidad de servicio en la subgerencia de servicios generales de una Municipalidad
de Lima Metropolitana, 20227

Los proyectos en las municipalidades tienen en la actualidad un efecto en la
calidad del servicio a los usuarios, por lo que examinar la gestién de proyectos tiene
efectos positivos en la calidad de los servicios que se brinda al usuario. La
importancia practica, se buscé que la investigacion ayude a que la comuna
perfeccione la gestion de proyectos ejecutando tacticas que posibiliten un mayor
grado de calidad de servicio a favor de los usuarios. Valor teérico, muestra la
conexidn positiva entre las variables con base cientifica que lo prueba, y sirve como
apoyo a posteriores investigadores. La metodologia, instrumentos validados por
expertos cumpliendo con los requisitos de fiabilidad.

De otro lado, la investigacion propuso, como objetivo general, determinar la
relacion entre la gestion de proyectos y calidad de servicio en la subgerencia de
servicios generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022. y los
objetivos especificos: (a) Establecer la relacion entre la planificacion y calidad de
servicio en la subgerencia de servicios generales de una Municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022, (b) Establecer la relacién entre la ejecuciéon y calidad de
servicio en la subgerencia de servicios generales de una Municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022 y (c) Establecer la relaciébn entre monitoreo y control, y la
calidad de servicio en la subgerencia de servicios generales de una Municipalidad
de Lima Metropolitana, 2022 .

La hipoétesis general: Existe relacidon entre la gestion de proyectos y calidad
de servicio en la subgerencia de servicios generales de una Municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022. Como hipotesis especificas, se plantearon las siguientes: (a)
Existe relacion entre la planificacién y calidad de servicio en la subgerencia de
servicios generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022, (b) Existe
relacion entre la ejecucion y calidad de servicio en la subgerencia de servicios
generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022 y (c) Existe relacion
entre monitoreo y control, y la calidad de servicio en la subgerencia de servicios

generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022 .



ll. MARCO TEORICO

Sobre los antecedentes nacionales segun Choquehuanca (2022), analizé la
gestion y calidad de los servicios. Elaboro un estudio basico correlacional. Se
obtuvo que el 55.8% regular en cuanto a la gestion y el 45,8% inadecuado sobre la
calidad en los servicios. Hay una relacion con un p valor al 0,302, donde se puede
mencionar que las comunas que tienen una gestion adecuada seran capaces de
brindar mejor calidad en las atenciones a los usuarios y mejorara la percepcion que
estos tengan de la visita a sus instalaciones.

Huaylla (2022) estudio la relacién entre el desempefio laboral y la calidad de
servicio del personal de la Municipalidad. Elaboro un estudio cuantitativo,
correlacional. El resultado fue una alta correlacién segin Rho de Spearman =
0.765. Concluyé que, hay relacion importante y directa, por lo que se puede asumir
que cuando los trabajadores de una entidad cumplen sus funciones de manera
Optima, estos estardn en la capacidad de brindar servicios adecuados a los
usuarios.

Se apoyd a la teoria de Parasuraman et al. (1991) Sostiene que la calidad
de los servicios que ofrece una empresa se basa en cumplir con las expectativas y
que la percepcién de los clientes sea positiva. Se inicia este estudio en el afio 93
donde plantean una manera de cémo ofrecer servicios de calidad la cual se basa
en los estudios SERVQUAL, establecido bajo una visién, donde se valora al cliente
como lo mas importante de una empresa y como la razén de ser de una compafiia
exitosa la cual se basa en el servicio adecuado.

Acufia (2021), Estudio la planificacion y las consecuencias en la gestion de
los proyectos en la municipalidad de la provincia del Santa, para lo cual present6
un estudio correlacional, donde se obtuvo como resultados que la planificacion
cuenta con el 64% en un grado bueno; respecto a la gestion cuenta que el 60%
obtuvo el nivel Bueno, concluyendo una relacion importante entre variables 8,803,
Con ello se demuestra que la planificacién es muy importante para poder concretar
las metas empleando el esfuerzo de los integrantes de la empresa.

Ruiz (2021) Analizo la teoria planteada por Deming e Ishikawa, donde
mencionan que la calidad es el propdsito, la razon de ser de una empresa

excelente, donde cuida sus procesos para brindar servicios, a través de un valor



agregado, ya que lo diferencia de las demas empresas, para que puedan ser
eficientes en el servicio que brinde o en los productos que otorgan a los clientes.

En ese sentido, Contreras & Enrique (2016), determind la relacion que existe
entre la calidad que tiene el servicio que brindan y su incidencia en la satisfaccion
de los clientes, buscan expresar una descripcion sobre la satisfaccion de las
personas al momento de recibir los servicios. Se puede mencionar que, el cliente
gueda satisfecho cuando se cumple con las expectativas que tiene, o cuando el
servicio que recibe es adecuado, es decir que cumpla con los estandares de calidad
establecidos por la institucion (Matsumoto, Desarrollo del Modelo Servqual para la
medicion de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto,
2014).

Palacios (2015) Sostiene que una de las fases de implementacion y el
monitoreo de la calidad, se basa en la recaudacion de los recursos diversos, como
los técnicos, financieros o de personal, donde se atribuye los costos a los grados
de eficiencia con la meta de lograr los objetivos, en los tiempos previstos.

Se apoyo a la teoria Rodas (2020) Menciona que la teoria que respalda a la
calidad, direcciona el esfuerzo de las empresas, para brindar un servicio adecuado
a los usuarios y destacar en el mercado por los productos adecuados que siguen
con los regimenes de calidad establecidos por la demanda y las expectativas de
los clientes, ello basado en las estrategias de gestiébn de los recursos de una
empresa para poder contar con un valor agregado.

Segun Cardenas (2021) analiz6 la gestion de directivos y calidad del servicio
educativo en un colegio parroquial de la regién Callao. Elaboro un estudio basico,
correlacional, En los resultados hubo un nivel bajo 49 %; mostrando una relacion
importante con un valor de un valor de 0,989 lo que demuestra que las comunas
gue cuentan con una gestion eficiente tendra las estrategias para atender mejor a
los usuarios y que estos tengan una buena percepcion del trabajo que se realiza en
sus comunidades.

Narro (2020), analizé la gestién de proyectos y el PMI del INVIERTE. PE en
la comuna de Curgos, elabor6 un estudio correlacional, donde la relacion que hay
entre variables se da un con un valor de 0.843. Concluy6 que el PMI del invierte.pe

es aquel que guardar una relacion mas fuerte con la gestién, por lo cual se



manifiesta que estos son los que son mas factibles de poder aplicarlos a la
admiracién de la comuna para alcanzar la eficiencia.

Sobre los antecedentes internacionales, se tiene a Vega y Moreno (2021)
tuvo la finalidad fue hacer una descripcion de las etapas de la gestion relacionadas
a los proyectos que se realizan en las comunidades del Consejo Federal de
Gobierno - Venezuela. Estudio descriptivo, mixta, retrospectivo y univariable. Se
contd con la participacion de 19 consejos de las comunidades, de los cuales se
tomd a 60 informantes. Se arribé sobre la puesta en practica de los proyectos
comunitarios”; 5,6% mencionan que se acata los objetivos; 3,3% optaron nunca y
el 2,2% casi nunca. Dentro de las conclusiones, hay un cumplimiento mediano de
la gestidn relacionada a los proyectos que concretan con comunidades; también
para los integran que asumen el rol de presidentes de los consejos, lo ven como
momentos para poder intercambiar ideas sobre las necesidades de las poblaciones
y poder implementar proyectos que les ofrecen mayor calidad de vida.

Benavides et al. (2020) determin6é un diagnéstico sobre los aspectos que
interfieren con el logro de los proyectos encaminadas a beneficiar a las pymes-
sector construccion-Bogota, se tuvo dentro de los resultados aspectos que
interfieren con la concrecion de los proyectos que el 56% manifiestan que es regular
y el 69% buena. Concluyé que la informacion permitirA implementar nuevas
estrategias que dejen de lado esos aspectos que hacen que no se puedan concretar
los proyectos en beneficio de las empresas, la cual busca que estos proyectos les
ayuden a su crecimiento y un mayor ambito en el mercado donde se desarrollan.

Fernandez (2020) en su investigacion publicada busca mostrar un modo de
lograr la gestion de calidad, en diversos ambitos, partiendo de las leyes que rigen
sus actividades. A través de ellos buscan realizar un analisis integro de los aspectos
involucrados, empleando las diversas estrategias que diagnosticO para poder
emplear la informacion requerida y poder plantear estrategias que ayuden a este
objetivo. Se arribé que el estudio inicial al 60%, logro que se enmarquen en las
leyes. Ello trajo ventajas para la comuna en un 96% en cuanto a la aplicacion de
las normas y que los documentos de los proyectos se puedan concretar, y llevar
una buena gestion con los fondos del estado.

Guaranda (2020), el estudio fue determinar la relacion que hay entre la

gestion de las comunas y de qué manera participan los ciudadanos en Ecuador.



Para ello, presenta un estudio correlacional, donde muestra una relacion importante
entre variables. Por lo cual queda en evidencia que la gestion que se ejerce en las
municipalidades deben contar con una apertura, para que los ciudadanos puedan
aportar con sus ideas y maneras de gestionar mejor los recursos que tienen
disponibles, para concretar proyectos a favor de la poblacion.

Silva et al. (2018) quienes establecieron la relacidén entre el impacto de los
costos y sus incidencias en la calidad de ejecucion relacionados a la construccion
en Colombia, busca evaluar las construcciones y verificar de qué manera se
relaciona con los costos que invierten en cada uno para cuidar la calidad de sus
productos. De acuerdo los resultados se pudieron trabajar al 56% encuestados
mencionaron que es bajo, estableciendo una relacion importante.

Se consider6 como base teérica de la gestion del proyecto segun Project
Management Institute (2017) definié es la secuencia de fases de un proyecto,
partiendo desde su disefio hasta la entrega del mismo. Esta etapa deja de lado la
construccion en si. Asimismo, estas etapas son predictivas, las cuales estan ligadas
a las etapas del desarrollo y se deja de lado a las etapas del disefio, cada una de
las etapas cuentan con dos subetapas dentro del desarrollo del proyecto, ello ligado
a la vida de los proyectos. Asimismo, Plasencia (2020) se basa en la aplicacién de
mecanismos gue para realizar unas actividades de manera eficiente y poder lograr
las metas que se han establecido en los proyectos, estos deben estar cumpliendo
los requisitos solicitados para que se puedan concretar sin barreras.

Lore et al. (2019) analizo la planificacion y en control durante las fases de los
proyectos. A pesar de ello los gerentes deben pegarse a las normas para la
concrecion de las actividades. Es medular que dentro de los percances deben
considerarse margenes en las proyecciones que se realiza en los proyectos, se
consideran: tiempo, costos y alcance. Al respecto, Sanchez et al. (2020) definieron
que es la aplicacion de las experiencias, mecanismos, estrategias para poder
concretar los proyectos, dentro de ellas se toman en cuenta las aplicaciones de los
conocimientos técnicos y otros para la concrecion de los mismos. A ello también se
suma el presupuesto, los procesos considerados, planes, control y el cierre de las
funciones.

Tkhorikov et al. (2018) manifestaron que la gestion del proyecto se ocupa

del tiempo, calidad y costo. Cuando se va a elaborar un proyecto por ejemplo un



ingeniero esta bajo el mando del jefe de proyecto, es por ello que el personal debe
ser calificado. Ademas, Pifiero et al. (2019) sefialaron que el encargado de la obra
debe tener conocimiento de cada etapa del mismo para saber en detalle de qué
manera se interrelacion para verificar el encaminamiento de las obras pata controlar
con los indicadores de tiempo u otros.

Rodriguez (2018) precis6 que es la rama que toma en cuenta la experiencia
y los conocimientos para poder concretar los proyectos. Estos conocimientos les
permiten a los encargados se podra concretar los proyectos y realizar un monitoreo
adecuado y un seguimiento de las etapas que constituyen las obras, con ello se
puede verificar el cuidado de los costos que se dan en cada etapa y poder efectuar
alguna estrategia de ahorro de gastos sin perjudicar la calidad del proyecto.
También, Bataller y Diaz (2018) definieron que es la disciplina que detalla cada
etapa y las acciones que se debe seguir para poder concretar los proyectos, y poder
hacer un seguimiento de los indicadores de calidad que se sigue, respetando la
distribucion de los recursos y los insumos que se necesita para poder efectuar las
acciones pertinentes.

Asimismo, se consideré la primera dimensién: Planificacion, segun Project
Management Institute (2017) sostiene es la secuencia de las acciones que se
prevén realizar para poder concretar el proyecto en el cual se trabaja, donde se
despliegan los recursos. Segun Project Management Institute (2017) sostienen que
las acciones deben contar con los responsables dentro de la empresa. Ademas,
Giraldo, et al. (2018) es un espacio donde se concretan las metas para poder lograr
un producto adecuado. Del mismo modo se debe prever las acciones que
contingencia que puedan generar retrasos en las entregas. En otras palabras, las
acciones deben concretar en orden para realizar un monitoreo adecuado.

Igualmente, la segunda dimension: Ejecucion segun Project Management
Institute (2017) definid que es el procedimiento que concretar los planes a traves
de las experiencias técnicas de los colaboradores al realizar las actividades que se
han establecido en el plan. También, Ollé y Cerezuela (2018) indicaron que es
aguella manera de como las empresas pueden ceder las responsabilidades a los
colaboradores con la finalidad de que cada uno pueda cumplir sus roles. Ademas,
Borrero y Alcala (2020) definié que es la fase donde se realiza las inversiones en

los productos o servicios para que las acciones de los proyectos se puedan lograr,



y estas deben estar en base o alineadas a los planes que se registraron al inicio
estas reglas son conocidas por los administradores publicos, ya que caso contrario
no podrian efectuar sus balances.

Juran (2021) definié que asegurar la calidad de las construcciones, el primar
antes que las demas, cuando hay competencia en el mercado, por ello se debe
cuidar este aspecto en las construcciones. De la misma forma, Musayon (2021)
precisO el trabajo colaborativo es una manera de hacer que los colaboradores
pongan el mejor esfuerzo en la realizacion de las actividades que se le han
confiado, ello es a través de compartir las metas comunes. Asimismo, se refiere de
una eleccién de primer orden, por eso los encargados de los proyectos deben ser
lideres ya que eso garantiza las concreciones de las metas de la empresa y de la
culminacién de un proyecto como se ha establecido en el plan. Ademas, debe
cumplir con un perfil especializado para la mejora de los resultados en cuanto a la
relacion que puede entablar con los colaboradores y lograra su maximo esfuerzo.

De la misma forma, la tercera dimensién Monitoreo y control segun Project
Management Institute (2017) precis6 que es conocer los detalles del proyecto y de
cada una de las etapas que implica su construccion, ello con la intencién de conocer
los gastos que se realizan sobre la inversion realizada por la empresa, ya que es
importante saber las acciones que desprenden del plan inicial para poder subsanar
las deficiencias que se presenten. En tal sentido, Rojas (2020) sefialé que esta en
base a diversos procesos que deben seguirse de manera detallada para poder
identificar las debilidades, ademas tener plan de contingencia para afrontar los
imprevistos durante el desarrollo del proyecto, de esta manera se cuida la calidad
del producto final.

Al mismo tiempo, Vega y Nieves (2018) indicaron que el monitoreo y control
de riesgos, sirve para detectar las deficiencias y las cuales requiere de ser
subsanadas en el momento adecuado para evitar pérdidas monetarias. También,
Meléndez (2021) manifestd que se debe monitorear los gastos realizados, ya que
de eso demanda las ganancias finales del proyecto y debe ser positivos en favor
de los inversionistas. Ademas, Inspeccion del avance de obra segun Quito (2017)
manifestd que se debe garantizar que los gastos se realicen en base a los planes
iniciales, ademas que se busque no encarecer los procesos, ya que de eso

depende la rentabilidad de la obra.



Enfoque tedrico de gestion de proyecto, se da cuando se aplica una serie de

conocimientos técnicos para poder concretar las actividades y los objetivos.” (PMI,
2008), establecida por el Project Management Institute (PMI), Guia PMBOK®; y
dentro de los proyectos de indagacion se respalda en el PMBOK® como “buenas
practicas”. Ademas, Rodriguez (2001) plantea el modelo sistémico como
mecanismo que ayuda a los gerentes a desarrollar proyectos, porque visualiza y
estudia los componentes existentes en la empresa para poder mejorar los que sean
necesarios. Esto es medular para contar con una vision genérica del proyecto. Se
considera los recursos con los que cuenta la empresa para poder plantear u
concretar las actividades que se han considerado dentro del proyecto.
Definicion de la variable calidad de servicio segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) Sostienen que la calidad ligada a los servicios, se basa en aquella manera
de atender al cliente, cumpliendo con las normas de la empresa y cumpliendo de
esa manera con la vision que tiene la entidad, para que pueda mejorar
constantemente. Asimismo, Garcia et al. (2021) Sostienen que la calidad se enfoca
en los servicios, ya que estas son valoradas por los clientes los cuales buscan
cumplir con sus expectativas ante un servicio o producto, para que de esa manera
se sienta satisfecho. De la misma forma, Villalba (2021) Sostiene que la calidad es
una disciplina, que se basa en las normas que se aplican en una empresa, para
poder cumplir con las expectativas de los usuarios, de modo que la empresa cumpla
con los parametros de calidad establecidos en el mercado.

Ademas, Silva et al. (2021) Mencionan que la calidad, es una manera de
verificacion sobre los sentimientos, que despliega ante los usuarios cuando reciben
los productos o servicios. También, Zubiria (2021) Menciona que la calidad que se
oferta en los productos sirven, para que la empresa pueda mejorar, cumpliendo los
estandares del mercado para que los usuarios queden contentos. Asimismo,
Deming (1989, citado por Calesco y Both 2021) Mencionan que la satisfaccion de
los clientes es importante, ya que asume un valor adicional en el producto o en el
servicio que recibe, por lo tanto, pueden cumplir con sus expectativas esto significa
que la empresa esta mejorando ya que brindan servicios de calidad a los clientes.

Cardenas y Aguirre (2021) las cualidades: (a) El disefio, (b) tipo de atencion
para mantener la fidelizacién. Del mismo modo, Gutiérrez et al. (2021) Menciona

gue las empresas deben ser capaces de brindar empatia a los clientes, ya que de
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esa manera se identifican con las necesidades y le pueden ofrecer productos que
realmente satisfaga sus expectativas, para ello emplean el marketing y las
estrategias diversas segun el tipo de cliente que posean.

Primera dimension: Elementos tangibles segun Parasuraman et al. (1985)
Sostienen que son los insumos fisicos, con lo cual los empleados realizan sus
funciones dentro de la empresa, para brindar un servicio adecuado. Ademas,
Padilla (2021) Menciona que la suma de los recursos que tiene la empresa para
qgue pueda otorgar servicios. También, Torres et al. (2021) Son los materiales con
los cuales cuentan una compafia Para poder atender a sus clientes.

Segunda dimension: Confiabilidad, Parasuraman et al. (1985) Menciona Qué
es la cualidad que tienen los trabajadores para brindar un servicio adecuado a las
personas que son sus clientes para poder cumplir con sus necesidades. Asimismo,
Diaz et al. (2021) Son las actividades desarrolladas por los trabajadores para
ofrecer atencion a los usuarios brindandoles confianza. Rodriguez et al. (2021). Son
las actitudes que demuestran los trabajadores al momento contactarse con los
clientes para ofrecer un producto. De tal forma, Parra et al. (2021) Son las
caracteristicas que posee una empresa cuando otorga un servicio a los clientes
deben realizarlo de manera segura. Ademas, Seminario et al. (2020) Es importante
saber que las empresas tengan estrategias para poder vender sus productos estos
deben ser de calidad para que el cliente pueda identificar el valor agregado de sus
productos.

En la tercera dimension: Capacidad de respuesta, Parasuraman et al.,
(1985) Es la disposicidn que tiene el trabajador para brindarle servicio a los clientes
de forma inmediata. De igual manera, Eguizabal et al. (2021) Es la atencion que
recibe un cliente cuando lo pide. También, Castillo et al. (2021) Es el momento que
tiene el colaborador para ofertar productos a los clientes en los tiempos prudentes.
También, Orna y Martinez (2020) Sostiene que la conducta que asume un
trabajador cuando se interrelaciona con los clientes, para que estos puedan realizar
una compra, para ello debe emplear diversas estrategias y brindarle confianza, para
gue pueda satisfacer las necesidades del cliente brindandole productos adecuados
a sus necesidades. Ademas, Jiménez et al. (2020) Es la destreza que tiene un

vendedor para ofertar productos o servicios que distribuye o vende su empresa.

11



En la cuarta dimension: Seguridad, Parasuraman et al. (1985) Hace
referencia a la experiencia que tiene el cliente durante la compra, cuando esté
deposita su confianza en el trabajador y recibe un producto de calidad el cual cubre
sus necesidades. Sin embargo, Ibarra et al. (2020) Es la sensacion que asume un
cliente cuando es atendido por los trabajadores. Ademas, Montalvo et al. (2020)
Sostienen que son sentimientos que se despliegan en los clientes cuando deposita
su confianza en el vendedor y éste le muestra productos de calidad que cumplen
con sus necesidades.

En la quinta dimension: Empatia, Parasuraman et al. (1985), tipo de pericia
que tienen los individuos para poder entender a los clientes y hacer que se sienta
especiales durante su proceso de compra las cuales trae como resultado la
fidelizacion de los clientes. Ademas, Flores (2020) Hace referencia a la manera
como los vendedores tratan a los clientes cuando estos van a realizar sus compras
quiere decir que deben sentirse comodos explicando sus necesidades. De la misma
manera, Ordofiez (2020) Son habilidades que tienen los vendedores para poder
congeniar con los clientes y de esa manera crear un lazo de confianza con ellos.

Enfoque tedrico de la calidad de servicio segun Garzon (2010) Menciona que
existen dos enfoques, mensaje protector y el enfoque habilitado se refiere a las
circunstancias que brindan oportunidades para que la poblacion pueda generar
recursos econodmicos y alcanzar las metas, el cual hard que esta persona pueda
salir de su escasez y alcanzar las habilidades que impacten de manera positiva en
la solucion de problemas dentro de su vida. Se integra la teoria de sistemas para
Garzén (2010), manifiesta qué es un sistema el cual cuenta con factores y actores
gue buscan cambios generando un buen servicio al usuario. Asimismo, Hernandez
(2011) presenta teorias: (a) de la no confirmacion, (b) Descontento potencial.

Desde hace mucho tiempo, se han iniciado negocios grandes, el cual se
remonta a una construccion de Noe€, pasando por las piramides, la Gran Muralla
hasta el dia de hoy, existen proyectos modernos y muy ambiciosos. En los afios 70
llegé la tecnologia, con lo cual ayudd a gestionar los proyectos de manera mas
rapida y con mecanismos que facilitan su culminacion, ya que se relaciona con la
administracion de los recursos, con los cuales esto puede lograr que la humanidad
tenga mejores cosas que faciliten su vida y que le brinden una calidad a su

existencia, ademas estas confecciones pasen a formar parte de la historia.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion: fue basica, segun Concytec (2018), esta guiada a un
entendimiento mas integro mediante el conocimiento de las caracteristicas
importantes de los fendbmenos, de los sucesos registrables visualmente o de los
vinculos que decretan las entidades.

El disefio de investigacion: Fue no experimental, debido a que deja de lado el
manipular. Es transaccional debido a que se realiza en un lapso de tiempo Unico
Herndndez y Mendoza (2018). Finalmente, correlativo debido a que establece

nexos entre las variables. Se plantea el esquema que representa el tipo de estudio:

/ V1
-
\ V2
Donde:
Donde: M: Muestra sometida a la investigacion. Trabajadores de un establecimiento
materno de salud de Lima, 2021
X1: Observacién de la gestién de proyectos.
X2: Observacion de calidad de atencion
r: Relacion existente de las variables investigadas.
Sobre, Bernal (2016), sostuvo que se basa en procesos, que permiten mostrar los
resultados a través de la comprobaciéon de las premisas planteadas al inicio de la
investigacion

El nivel es descriptivo correlacional, establece nexos entre las variables, en
base a las cualidades y los resultados Sanchez y Reyes (2017).

Enfoque cuantitativo. Segun Otero (2018) se representa en base a niumeros,
los cuales son manifestados al momento de compartir con las estadisticas y las
barras al momento de compartir los resultados para que sean verificados.

3.2 Variables y operacionalizacion
Definicion conceptual de gestion del proyecto
Project Management Institute (2017), defini6 es la secuencia de fases de un

proyecto, partiendo desde su disefio hasta la entrega del mismo. Esta etapa deja
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de lado la construccion en si

Definicion operacional de gestion de proyecto

Contiene tres dimensiones: la planificacién, la ejecucion, y el monitoreo y control.
Indicadores: ElI plan de trabajo, el plan de gestion de adquisiciones y
abastecimiento, proyecto de gestion de recursos humanos. Asegurar la calidad,
progreso del equipo de trabajo, administrador de contrato. Monitoreo y control de
riesgo, control de costos, inspeccion del avance de obra. Es decir, se mide con un
cuestionario con escala ordinal de 18 items.

Escala de medicién: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y
Siempre (5) Herndndez y Mendoza (2018).

Definicion conceptual de calidad de atencién

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) Mencionan que la calidad basada en los
servicios, es aquella atencion que le brinda el vendedor al usuario que busca ser
atendido, en base a las normas de la empresa; con ello cumplen la mision de
servicio para la cual ha sido constituida

Definicion operacional de calidad de atencién

Posee cinco dimensiones como: Confiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y confiabilidad, las cuales fueron de utilidad para realizar el
cuestionario tipo Likert.

Indicadores: se considerd 22 indicadores: Cumplen lo prometido, sincero interés
por resolver problemas, realizan bien el servicio la primera vez, concluyen el
servicio en el tiempo prometido, no cometen errores. Comportamiento confiable de
los empleados, beneficiarios se sienten seguros, los empleados son amables, los
empleados tienen conocimiento suficiente. Equipos de apariencia moderna,
instalaciones visualmente atractivas, empleados con apariencia pulcra, elementos
materiales atractivos. Comunican cuando concluira el servicio, los empleados
ofrecen un servicio rapido, los empleados siempre estan dispuestos a ayudar, los
empleados nunca estan demasiado ocupados. Ofrecen atencion individualizada,
horarios convenientes para los beneficiarios, tienen empleados que ofrecen
atencion personalizada, se preocupa por los beneficiarios, comprenden las
necesidades de los beneficiarios.

Escala de medicion: La escala fue ordinal como: Nunca (1), Casi nunca (2), A

veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5) (Hernandez y Mendoza, 2018)
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: es un conglomerado de individuos que cuentan con cualidades
similares (Hernandez et al., 2014). La poblacién asciende a 130 colaboradores de
la comuna. Se trabajara con todos los trabajadores para desarrollar el estudio.
Criterios de inclusion: Los criterios de inclusion establecen el escenario para
quien puede participar en su estudio. Su lista total de criterios debe sumar de tres
a diez oraciones que describan el tipo exacto de participante que estan buscando
(Hornberger & Rangu. 2020). Formaron parte, los colaboradores que pertenecen al
régimen laboral CAS, 728, 276 los cuales se encuentra en planillas.

Criterios de exclusién: Se refiere a la situacién o particularidad que declaran los
concurrentes y puedan variar o modificar el producto descalificAandolo para el
analisis (Arias et al. 2016). Se excluyeron el publico en general, vecinos de la
comuna, trabajadores de régimen temporal o locadores de servicios, trabajadores
de mantenimiento de locales, de limpieza y de seguridad. Son estos los que de
alguna u otra manera no tienen una relacion directa de beneficios con los servicios
gue brinda la subgerencia de servicios generales de la comuna; y los tiempos que
laboran dentro de la entidad son periodos y plazos cortos.

Muestra: Para Bernal (2016) la muestra es caracteristico de la poblacion siempre
gue sus componentes tengan las mismas particularidades o propiedades. Para la
investigacion se tomé a 130 individuos.

Muestreo: Segun (Hernandez et al., 2014), el desarrollo de seleccionar un
subconjunto de una agrupacion, universo o poblacion que nos interesa, mucho mas
grande el cual servird para compilar datos en respuesta a una problematica de
investigacion.

Para Morillas (2010), cada uno de los elementos de la muestra tienen igual
posibilidad de ser elegidos. En nuestro caso fue una muestra censal, porque hemos
considerado a los 130 trabajadores.

3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica: encuesta, Garcia Fernando (1993: 141-170), tomado por Anguita, Repullo
y Donado (2002) es un mecanismo empleado para la obtencion de los datos, las
cuales son aplicadas a un grupo que guarda relacion debido a las cualidades que

posee para el estudio.
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El cuestionario es un conjunto de reactivos que se aplica a la muestra para
recabar datos que seran procesados posteriormente (Hernandez, et al., 2014).

La validez se da a través de las validaciones dados por los expertos para
verificar si los instrumentos son aplicables (Hernandez et al., 2014). En este estudio
realizo la correcta validacion y aprobacién de nuestros instrumentos con el juicio de
tres expertos especializados los cuales analizaron la pertenencia la cual analiza lo
tedrico; la relevancia y la claridad se entendio sin problemas.

La confiabilidad es la capacidad de brindar resultados que cuenten con la
cualidad de consistencia y coherencia (Hernandez et al., 2014). se establecio a
través del estadistico Alfa de Cronbach, mediante la prueba piloto. Esta prueba
piloto se realizd con la participacion de 20 personas de una comuna cuyo resultado
de confiabilidad de la primera variable Gestion de Proyectos resulto 0.944 siendo
este mayor a 0.75 por lo que los datos son confiables. Se analiz6 la confiabilidad
de la segunda variable Calidad de Servicios la cual resulto 0.937 siendo este mayor
a 0.75 por lo que los datos son confiables. Al ser calificado de alta confiabilidad
aplicamos a la totalidad de la poblacién censal los cuales fueron 130 trabajadores.
3.5 Procedimiento
GOmez (1993), son acciones que se siguen, para poder lograr las metas que se
traza en una actividad, tomando en cuenta los aspectos que estén ligados a los
paradmetros.

Esta indagacion se realizo siguiendo los lineamientos de los procedimientos
para recolectar los datos, que posteriormente han sido analizados de manera
estadistica, para poder comprobar el comportamiento de las variables, las cuales
se obtuvieron aplicando los instrumentos a la muestra. Para ello se tuvo que pedir
los permisos correspondientes a la empresa; también se us6 el modelo APA y se
empleo el turnitin para poder concretar esta investigacion.

3.6 Métodos de anélisis de datos

La data fue obtenida a través de la aplicacién de los instrumentos los cuales
posteriormente fueron procesados por el Microsoft Office Excel 2016 y que despues
se aplico el SPSS estadisticos 26, los cuales estudian el comportamiento de las
variables, para realizar una descripcion. Se emple6 la prueba de normalidad la cual
fue no paramétrica, ademas se aplicé la estadistica del tipo descriptiva y también

la estadistica del tipo inferencial.

16



Andlisis descriptivo
Sapsford y Jupp (2006), La estadistica del tipo descriptiva es la manera cdmo se
caracteriza una variable, en funcidn a su comportamiento, de forma en la que se
determina los valores de manera porcentual, para poder analizar una dimensién
Andlisis inferencial
Sapsford y Jupp (2006), Sostiene que la estadistica del tipo inferencial, busca
realizar descripciones de cémo se han llegado a las inferencias, que van a
comprobar las hipétesis en base a rangos y parametros que buscan la
comprobacion de dicha hipdtesis.
Para nuestro andlisis y procesamiento de datos se utilizé el software SPSS en su
version 26. Nuestro punto de partida fue el andlisis descriptivo el cual se divide en
analisis univariado y andlisis bivariado. En el analisis univariado se analizé cada
una de las variables y sus respectivas dimensiones independientemente, esto a
través del programa SPSS el cual arrojo las tablas y las figuras correspondientes.
En el analisis bivariado se realizé el cruce de los datos de la variable Gestion de
Proyectos y la variable Calidad de Servicio en el programa SPSS, esto significa que
se determind la relacion que existe entre la variable 1 y la variable 2. El analisis
bivariado también se les conoce como tablas cruzadas, tablas de contingencia y
tablas bivariadas con esta tabla se buscoé el punto de equilibrio o interseccion.

Este analisis responde a los objetivos generales y especificos los cuales
estan contemplados en el apartado introduccion.

El andlisis descriptivo nos ayud6 a medir las caracteristicas de una manera
independiente de los atributos que existen en una variable.

Para el andlisis inferencial se aplico el estadistico de Kolmogorov-Smirnov?,
en base al nimero de la muestra (muestra superior a 50).

De los resultados encontrados hay relacion directa con un p valor fue 0.000
< 0.050, y 0.787. Por tanto, fue positiva alta (Hernandez y Mendoza, 2017)
3.7 Aspectos éticos
Esta indagacién se realiz6 tomando en cuenta la Guia de Elaboracion, la cual fue
dada por la universidad César Vallejo, con RVN° 011- 2020, publicada el primero
de julio de ese afio, la cual verifica las pautas que deben seguir para poder elaborar
una tesis ademas resalta que se debe aplicar el APA en la redaccién y que el

resultado debe someterse al Turnitin para evitar el plagio.
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IV. RESULTADOS
Anélisis Univariado
Tabla 1

Frecuencia y porcentaje de gestion de proyectos

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 37 28,5%
Regular 64 49,2%
Eficiente 29 22,3
Total 130 100,0

Fuente. Cuestionario para medir gestion de proyectos.

Figura 1

Niveles de gestidn de proyectos

Porcentaje

Deficiente Regular Eficients

Gestion de proyectos

De los resultados obtenidos en la tabla 1 y figura 1 podemos decir que: 37
personas de las 130 que forman la poblacion de estudio consideran que la variable
Gestidn de Proyectos se desarrolla en un nivel deficiente del 28.5%. También se
aprecia que 64 personas de las 130 que forman parte de la poblacion de estudio y
representa el 49.2% consideran que esta variable se desarrolla en un nivel regular.
Finalmente 29 personas de las 130 que forman parte de la poblacién que
representan el 22.3% sefialan que esto se desarrolla en nivel eficiente
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Tabla 2

Frecuencia y porcentaje de la planificacion

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 37 28,5%
Regular 48 36,9%
Eficiente 45 34,6%
Total[M1] 130 100%

Fuente. Cuestionario para medir planificacion.

Figura 2

Niveles de la planificacion

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Planificacién

De los resultados obtenidos en la tabla 2 y figura 2 podemos decir que: 37
personas de las 130 que forman la poblacion de estudio consideran que la
planificacion se desarrolla en un nivel deficiente del 28.5%. También se aprecia que
48 personas de las 130 que forman parte de la poblacién de estudio y representa
el 36.9% consideran que la planificacion se desarrolla en un nivel regular.
Finalmente 45 personas de las 130 que forman parte de la poblacion que
representan el 34.6% sefialan que esto se desarrolla en nivel eficiente.
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Tabla 3

Frecuencia y porcentaje de la ejecucion

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Regular 56 43,1%
Eficiente 74 56,9%
Total 130 100%

Fuente. Cuestionario para medir ejecucion.

Figura 3
Niveles de la ejecucion

Porcentaje

Regular

Ejecucién

De los resultados obtenidos en la tabla 3 y figura 3 podemos decir que: 74

personas de las 130 encuestadas consideran que la dimension Ejecuciéon se

desarrolla en un nivel Eficiente del 56.9%. También podemos observar que 56

personas de las 130 que forman parte de la poblacion de estudio y representa el

43.1% consideran que esta dimension se desarrolla en un nivel regular

20



Tabla 4

Frecuencia y porcentaje de monitoreo y control

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 20 15,4%
Regular 52 40%
Eficiente 58 44,6%
Total 130 100%

Fuente. Cuestionario para medir monitoreo y control.

Figura 4

Niveles de monitoreo y control
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Monitoreo y control

De los resultados obtenidos en la tabla 4 y figura 4 podemos decir que: 58
personas de las 130 encuestadas consideran que la dimensién Monitoreo y Control
se desarrolla en un nivel Eficiente del 44.6%. También podemos observar que 52
personas de las 130 que forman parte de la poblacion de estudio y representa el
40.0% consideran que el Monitoreo y Control se desarrolla en un nivel regular,
finalmente 20 personas de las 130 que forman parte de la poblacion que

representan el 15.4% sefalan que esto se desarrolla en nivel deficiente.
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Tabla b

Frecuencia y porcentaje de calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 25 19,2%
Regular 63 48,5%
Eficiente 42 32,3%
Total 130 100%

Fuente. Cuestionario para medir calidad de servicio.

Figura 5

Niveles de calidad de servicio

Porcentaje

Deficiente Regular Eficients

Calidad de servicio

De los resultados obtenidos en la tabla 5 y figura 5 podemos decir
gue: 63 personas de las 130 que forman la poblacién de estudio consideran que la
variable Calidad de Servicio se desarrolla en un nivel regular del 48.5%. También
se aprecia que 42 personas de las 130 que forman parte de la poblacién de estudio
y representa el 32.3% consideran que esta variable se desarrolla en un nivel
eficiente. Finalmente 25 personas de las 130 que forman parte de la poblacion que
representan el 19.2% sefalan que esto se desarrolla en nivel deficiente.
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Tabla 6

Frecuencia y porcentaje de fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Vélido Deficiente 28 21,5%
Regular 69 53,1%
Eficiente 33 25,4%
Total 130 100%
Fuente. Cuestionario para medir fiabilidad.
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De los resultados obtenidos en la tabla 6 y figura 6 podemos decir
qgue: 69 personas de las 130 que forman la poblacién de estudio consideran que la
dimension Fiabilidad se desarrolla en un nivel regular del 53.1%. También se
aprecia que 33 personas de las 130 que forman parte de la poblacion de estudio y
representa el 25.4% consideran que esta dimensién se desarrolla en un nivel
eficiente. Finalmente 28 personas de las 130 que forman parte de la poblacion que

representan el 21.5% sefalan que esto se desarrolla en nivel deficiente.
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Tabla 7

Frecuencia y porcentaje de seguridad

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular 61 46,9%
Eficiente 69 53,1%
Total 130 100%

Fuente. Cuestionario para medir seguridad.

Figura 7
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De los resultados obtenidos en la tabla 7 y figura 7 podemos decir que: 69

personas de las 130 encuestadas consideran que la dimensién Seguridad se

desarrolla en un nivel eficiente del 53.1%. También podemos observar que 61

personas de las 130 que forman parte de la poblacion de estudio y representa el

46.9% consideran que esta dimension se desarrolla en un nivel regular.
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Tabla 8

Frecuencia y porcentaje de elementos tangible

Frecuencia Porcentaje
Vélido Deficiente 35 26,9%
Regular 67 51,5%
Eficiente 28 21,5%
Total 130 100%

Fuente. Cuestionario para medir elementos tangibles.

Figura 8
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De los resultados obtenidos en la tabla 8 y figura 8 podemos decir que: 67
personas de las 130 que forman la poblacion de estudio consideran que la
dimension Elementos Tangibles se desarrolla en un nivel regular del 51.5%.
También se aprecia que 35 personas de las 130 que forman parte de la poblacion
de estudio y representa el 26.9% consideran que esta dimensién se desarrolla en
un nivel deficiente. Finalmente 28 personas de las 130 que forman parte de la
poblacion que representan el 21.5% sefialan que esto se desarrolla en un nivel
eficiente.
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Tabla 9

Frecuencia y porcentaje de capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 21 16,2%
Regular 73 56,2%
Eficiente 36 27, 7%
Total 130 100%

Fuente. Cuestionario para medir capacidad de respuesta.

Figura 9

Niveles de capacidad de respuesta
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De los resultados obtenidos en la tabla 9 y figura 9 podemos decir que: 73
personas de las 130 que forman la poblacion de estudio consideran que la
dimensién Capacidad de Respuesta se desarrolla en un nivel regular del 56.2%.
También se aprecia que 36 personas de las 130 que forman parte de la poblacién
de estudio y representa el 27.7% consideran que esta dimension se desarrolla en
un nivel eficiente. Finalmente 21 personas de las 130 que forman parte de la
poblacién que representan el 16.2% sefialan que esto se desarrolla en un nivel

deficiente.
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Tabla 10

Frecuencia y porcentaje de empatia

Frecuencia Porcentaje
Vélido Deficiente 38 29,2%
Regular 51 39,2%
Eficiente 41 31,5%
Total 130 100%

Fuente. Cuestionario para medir empatia.

Figura 10
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De los resultados obtenidos en la tabla 10 y figura 10 podemos decir que: 51
personas de las 130 que forman la poblacion de estudio consideran que la
dimensién Empatia se desarrolla en un nivel regular del 39.2%. También se aprecia
que 41 personas de las 130 que forman parte de la poblacién de estudio y
representa el 31.5% consideran que esta dimension se desarrolla en un nivel
eficiente. Finalmente 38 personas de las 130 que forman parte de la poblacién que

representan el 29.2% sefialan que esto se desarrolla en un nivel deficiente.
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Andlisis Bivariado

Tabla 11

Cruce de la V1. Gestion de proyectos y V2. calidad de servicio

Calidad de servicio

Deficiente Regular Eficiente Total
Gestion de proyectos Deficiente 20 17 0 37
15,4% 13,1% 0,0% 28,5%
Regular 5 36 23 64
3,8% 27,7% 17,7% 49,2%
Eficiente 0 10 19 29
0,0% 7.7% 14,6%  22,3%[M2]
M3]
Total 25 63 42 130
19,2% 48,5% 32,3% 100,0%

Fuente. Ambos cuestionarios.

Del cruce de variables se concluye que, cuando la Gestién de Proyectos esta
en nivel regular, la Calidad de Servicio también se encuentra en un nivel regular

con un 27.7%, cuando la Gestion de Proyectos esté en nivel deficiente, la Calidad

de Servicio también se encuentra en un nivel deficiente con un 15.4%, finalmente

cuando la Gestion de Proyectos esta en nivel eficiente, la Calidad de Servicio

también se encuentra en un nivel eficiente con un 14.6%.
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Tabla 12
Cruce de la D1. Planificacion y V2. Calidad de servicio

Calidad de servicio

Deficiente Regular Eficiente Total
Planificacion Deficiente 12 22 3 37
9,2% 16,9% 2,3% 28,5%
Regular 12 27 9 48
9,2% 20,8% 6,9% 36,9%
Eficiente 1 14 30 45
0,8% 10,8% 23,1% 34,6%
Total 25 63 42 130
19,2% 48,5% 32,3% 100,0%

Fuente. Ambos cuestionarios.

Del cruce se concluye que, cuando la planificacién esta en nivel regular, la

Calidad de Servicio también se encuentra en un nivel regular con un 20.8%, por

otro lado, cuando la planificacion esta en nivel deficiente, la Calidad de Servicio

también se encuentra en un nivel deficiente con un 9.2%, finalmente cuando la

planificacion esta en nivel eficiente, la Calidad de Servicio también se encuentra en

un nivel eficiente con un 23.1%.
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Tabla 13
Cruce de la D2. Ejecucion y V2. Calidad de servicio

Calidad de servicio

Deficiente Regular Eficiente Total
Ejecucion Regular 1 30 25 56
0,8% 23,1% 19,2% 43,1%
Eficiente 24 33 17 74
18,5% 25,4% 13,1% 56,9%
Total 25 63 42 130
19,2% 48,5% 32,3% 100,0%

Fuente. Ambos cuestionarios.

Del cruce se concluye que, cuando la ejecucion esta en nivel regular, la
Calidad de Servicio también se encuentra en un nivel regular con un 23.1%, por
otro lado, cuando la ejecucién esta en nivel eficiente, la Calidad de Servicio también

se encuentra en un nivel eficiente con un 13.1%, finalmente cuando la ejecucién
esta en un nivel regular de 23.1%, la Calidad de Servicio se encuentra en un nivel
deficiente con un 0.8%, cuando la ejecucion esta en un nivel eficiente de 13.1%, la

Calidad de Servicio se encuentra en un nivel deficiente del 18.5%
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Tabla 14

Cruce de la D3. Monitoreo y control y V2. Calidad de servicio

Calidad de servicio

Deficiente Regular Eficiente Total
Monitoreo y control Deficiente 16 4 0 20
12,3% 3,1% 0,0% 15,4%
Regular 8 35 9 52
6,2% 26,9% 6,9% 40,0%
Eficiente 1 24 33 58
0,8% 18,5% 25,4% 44,6%
Total 25 63 42 130
19,2% 48,5% 32,3% 100,0%

Fuente. Ambos cuestionarios.

Del cruce se concluye que, cuando el monitoreo y control esta en nivel

regular, la Calidad de Servicio también se encuentra en un nivel regular con un

26.9%, por otro lado, cuando el monitoreo y control esta en nivel deficiente, la

Calidad de Servicio también se encuentra en un nivel deficiente con un 12.3%,

finalmente cuando el monitoreo y control esta en nivel eficiente, la Calidad de

Servicio también se encuentra en un nivel eficiente con un 25.4%.
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Contrastacion de la prueba de hipétesis

Pruebas de normalidad

Se estudiod la normalidad haciendo uso del estadistico de Kolmogorov-Smirnov?, se
optod por este Test debido a que es el mas adecuado en funcion a la cantidad
poblacional (muestra superior a 50).

Doénde:

HO. La muestra proviene de una distribucion normal.

H1. La muestra no proviene de una distribucién normal

Regla: Sig. < 0,05 rechazar HO - Sig. > 0,05 aceptar HO

Tabla 15
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Gestion de proyectos ,105 130 ,001
Calidad de servicio ,083 130 ,027

Analizando la tabla mostrada, se concluye que teniendo un resultado p = 0.000<
0.05, serechaza a la HO, y aprobar que los datos no siguen una distribucion normal,
a esto se le llama estadistica no paramétrica, segun nuestros resultados se aplica
el estadistico de Rho de Spearman.
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Prueba de hipétesis general

Hi: Existe relacion entre la gestion de proyectos y calidad de servicio en la
subgerencia de servicios generales de una Municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022.

Ho: No existe relacion entre la gestion de proyectos y calidad de servicio en la
subgerencia de servicios generales de una Municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022.

Tabla 16
Relacion de la variable entre gestion de proyectos y calidad de servicio

Gestion de Calidad de
proyectos servicio
Rho de Spearman  Gestion de proyectos  Coeficiente de correlacion 1,000 787"
Sig. (bilateral) . ,000
N 130 130
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 787" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se obtiene la relacion entre gestion de proyectos y calidad de servicio
(r=0,787), con una relacion positiva alta (idem), es decir a mayor gestion de
proyectos mayor calidad de servicio y el p valor es de 0.000 menor que 0.05 por lo

tanto se acepta la hipotesis de estudio y se rechaza la hipétesis nula.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacion entre la planificacion y calidad de servicio en la subgerencia de

servicios generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022.

Ho: No existe relacion entre la planificacion y calidad de servicio en la subgerencia

de servicios generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022.

Tabla 17

Relacion entre planificacion y calidad de servicio

Calidad de
Planificacién servicio
Rho de Spearman  Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,656™
Sig. (bilateral) . ,000
N 130 130
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,656™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se obtiene la relacién entre planificacion y calidad de servicio (r=0,656), con

una relacién positiva moderada (idem), es decir a mayor planificacién mayor calidad

de servicio y el p valor es de 0.000 menor que 0.05 por lo tanto se acepta la hip6tesis

de estudio y se rechaza la hipotesis nula.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacion entre la ejecucion y calidad de servicio en la subgerencia de

servicios generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022.

Ho: No existe relacidon entre la ejecucion y calidad de servicio en la subgerencia

de servicios generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022.

Tabla 18

Relacion entre ejecucion y calidad de servicio

Calidad de
Ejecucion servicio
Rho de Spearman Ejecucién Coeficiente de correlacién 1,000 ,694™
Sig. (bilateral) . ,000
N 130 130
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,694" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se obtiene la relacién entre planificacion y calidad de servicio (r=0,694), con
una relacion positiva moderada (idem), es decir a mayor ejecucién mayor calidad
de servicio y el p valor es de 0.000 menor que 0.05 por lo tanto se acepta la hipétesis

de estudio y se rechaza la hipétesis nula.
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Prueba de hipodtesis especifica 3

Hi: Existe relacion entre el monitoreo y control con calidad de servicio en la
subgerencia de servicios generales de una Municipalidad de Lima
Metropolitana, 2022.

Ho: No existe relacion entre el monitoreo y control con en la subgerencia de

servicios generales de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022.

Tabla 19

Relacién entre monitoreo y control con calidad de servicio

Monitoreo y Calidad de
control servicio
Rho de Spearman  Monitoreo y control ~ Coeficiente de correlacién 1,000 ,801™
Sig. (bilateral) . ,000
N 130 130
Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion ,801" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se obtiene la relacion entre monitoreo y control con calidad de servicio
(r=0,801), con una relacioén positiva alta, es decir a mayor monitoreo y control mayor
calidad de servicio y el p valor es de 0.000 menor que 0.05 por lo tanto se acepta

la hipotesis de estudio y se rechaza la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

De acuerdo el objetivo general se arrib6 que el 49.2% de los encuestados
manifiestan que la gestion de proyectos es regular y el 48.5% de los encuestados
descubren que la calidad de servicio es regular. Concluy6 que hay la suficiente
evidencia que permite asegurar la existencia de una relacién entre gestion de
proyectos y calidad de servicio esto por el resultado del p valor el cual fue 0.000 <
0.050, y el coeficiente de correlacion fue 0.787. Por lo que, el nivel de asociacion
es positiva alta entre las dos variables. Estos resultados tienen una coincidencia
con la tesis de Choquehuanca (2022), analiz6 la gestién y calidad de los servicios.
Elaboro un estudio bésico correlacional. Se obtuvo que el 55.8% regular en cuanto
a la gestion y el 45,8% inadecuado sobre la calidad en los servicios. Hay una
relacion con un p valor 0,302, donde se puede mencionar que las comunas que
tienen una gestion adecuada serdn capaces de brindar mejor calidad en las
atenciones a los usuarios y mejorara la percepcion que estos tengan de la visita a
sus instalaciones.

Hace referencia que la calidad que se le aplica a los servicios es una manera
de concretar procesos y pautas las cuales tiene bien definida la empresa que brinda
el servicio o vender producto. Se busca que el servicio que brinde una empresa sea
diferenciado debido a que la calidad Busca la satisfaccién del usuario y esta se
encontrara satisfecho. Para ello, se aplica la escala de Servqual, que brindado por
Zeithaml et al. (1992), A través de este mecanismo, se ha logrado medir el nivel de
calidad que brinda este servicio, las cuales deben corresponder con las
expectativas que tiene el cliente y también con Los indicadores de medicion que
tiene la empresa.

Project Management Institute (2017) Sostiene que la gestion ligada en los
proyectos, busca contar con mecanismos gerenciales, para que la empresa dirija
sus esfuerzos hacia el logro de la meta, la cual debe cumplir con un determinado
tiempo y el trabajo de todo el equipo. Para ello debe lograr realizar una planificacién
organizar los recursos y contar con el escenario y Los costos adecuados para lograr
las metas.

Por otro lado, se presenta bases tedricas ligadas a la calidad de los servicios
para poder gerenciar este importante instrumento para planificar ideas y Buscar un

valor dentro del mercado; Segun (Morocho & Santos, 2020), También es una serie
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de pautas, que realiza una compafia, para poder cumplir con la elaboracion de un
producto de calidad, También (Baldo, 1998), son pautas que los empresarios deben
seguir para que las empresas puedan mantener contentos a los clientes.

Respecto a la importancia, de esta indagacion se puede mostrar que los
resultados buscan que el servicio mejoren y cumpla con cada una de las
dimensiones, para ser atractivo y que cumpla con las necesidades de los usuarios;
también con un crecimiento y una mejora constante de la empresa, de esa manera
la empresa podra ser considerada con un valor agregado dentro del mercado, lo
cual le ayudaria a poder ubicarse en un lugar estratégico y lograr mayor ganancia,
ya que las personas podrian reconocer estas cualidades en el servicio o en el
producto que brindan.

Sobre la hipétesis especifica 1, en cuanto al objetivo se arribo el

36.9% de los encuestados manifiestan que la planificacion es regular, el 34.6% de
los encuestados presentan que la planificacion es eficiente y el 28.5% de los
encuestados indican que la planificacién es deficiente. Ademas, concluyé que
existe relacion entre planificacion y calidad de servicio (r=0,656), con una relaciéon
positiva moderada, es decir a mayor planificacion mayor calidad de servicio. Este
resultado coincide con la tesis de Huaylla (2022) estudié la relacion entre el
desemperio laboral y la calidad de servicio del personal de la Municipalidad. Elaboro
un estudio cuantitativo, correlacional. El resultado fue una alta correlacion segun
Rho de Spearman = 0.765. Concluyé que, hay relaciéon importante y directa, por lo
que se puede asumir que cuando los trabajadores de una entidad cumplen sus
funciones de manera Optima, estos estaran de la capacidad de brindar servicios
adecuados a los usuarios.
También, Vega y Moreno (2021), se arribdé sobre la puesta en practica de los
proyectos comunitarios”; 5,6% mencionan que se acata los objetivos; 3,3% optaron
nunca y el 2,2% casi nunca. Dentro de las conclusiones, esta que hay un
cumplimiento mediano de la gestién relacionada a los proyectos que concretan con
comunidades; también para los integran que asumen el rol de presidentes de los
consejos, lo ven como momentos para poder intercambiar ideas sobre las
necesidades de las poblaciones y poder implementar proyectos que les b rinden

mayor calidad de vida.
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Se basa en las ideas de Parasuraman et al. (1991) Sostiene que la calidad
que estd inmersa dentro del servicio, es aquella que debe cumplir con las
expectativas de los clientes; ademas en su libro publicado en el afio 93 consideran
como un mecanismo para poder medir la calidad del servicio, denominado
SERVQUAL, donde toma que el servicio que el cliente espera debe ser de calidad,
para que cumpla con cada uno de los indicadores que permite los estandares de
confiabilidad y donde las empresas pueden identificar las necesidades de sus
clientes, para brindarles un producto a la altura de sus necesidades y que cumpla
con las expectativas, que le permite liderar el mercado en el rubro qué se desarrolla,
que se desarrolla. El 62% menciona que lo mas importante que un vendedor debe
tener es la empatia con el cliente, ya que le ayuda a establecer lazos de confianza
lo cual hace que los bienes que le puedan ofrecer cumplan con las demandas y las
caracteristicas que estas cuentan para satisfacer la necesidad que tenga Y ademas
le sirve a la empresa como referente de las percepciones que tengan los clientes y
para escoger la estrategia de marketing que va utilizar en los en las futuras ventas.

Sobre la hipétesis especifica 2, en cuanto al objetivo se arribo el
56.9% de los entrevistados revela que la ejecucién es eficiente y el 43.1% de los
entrevistados muestran que la ejecucion es regular. Concluy6 que hay la suficiente
evidencia que permite asegurar que, si existe relacion entre la planificaciéon y
calidad de servicio, esto por el resultado del p valor el cual fue 0.000 < 0.050, y el
coeficiente de correlacion fue 0.694. Por lo que, el nivel de asociacion entre la
dimension y la variable es positiva moderada. Este resultado se asemeja con la
tesis de Acufia (2021) Estudié la planificacion y las consecuencias en la gestion de
los proyectos en la municipalidad de la provincia del Santa, para lo cual presentd
un estudio correlacional, donde se obtuvo como resultados que la planificacion
cuenta con el 64% en un grado bueno; respecto a la gestion cuenta que el 60%
obtuvo el nivel Bueno, concluyendo una relacion importante entre variables 8,803,
Con ello se demuestra que la planificaciébn es muy importante para poder concretar
las metas empleando el esfuerzo de los integrantes de la empresa. Asimismo,
Cardenas (2021) Sostiene que una de las fases de implementacion y el monitoreo
de la calidad, se basa en la recaudacion de los recursos diversos, como los
técnicos, financieros o de personal, donde se atribuye los costos a los grados de

eficiencia con la meta de lograr los objetivos, en los tiempos previstos. Ademas,
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hay una similitud con la tesis de Benavides et al. (2020) concluyé que la informacion
permitird implementar nuevas estrategias que dejen de lado esos aspectos que
hacen que no se puedan concretar los proyectos en beneficio de las empresas, la
cual busca que estos proyectos les ayuden a su crecimiento y un mayor ambito en
el mercado donde se desarrollan. De la misma forma, hay una similitud con la tesis
de Blanco y Fernandez (2020) concluyo, que el estudio inicial al 60%, logro que se
enmarquen en las leyes. Ello trajo ventajas para la comuna en un 96% en cuanto a
la aplicacion de las normas y que los documentos de los proyectos se puedan
concretar, y llevar una buena gestion con los fondos del estado.

Se apoy6é a la teoria de Project Management Institute (2017)
Menciona que es la aplicacion de mecanismos que busca captar un estado real de
un proyecto en un determinado tiempo ello con la intencion de comparar el plan con
lo que se Esté realizando ya que permite ubicar algun tipo de error el cual puede
ser corregido antes de la concrecion de las obras. La dimensién Seguridad, segun
Parasuraman, (Matsumoto, Desarrollo del Modelo Servqual para la medicién de la
calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto, 2014),
Parasuraman et al. (1991) Sostiene que la calidad de los servicios que ofrece una
empresa se basa en cumplir que lo que esperan y perciben los clientes sea positiva.
Se inicia este estudio en el afio 93 donde plantean una manera de como ofrecer
servicios de calidad la cual se basa en los estudios SERVQUAL, establecido bajo
una vision, donde se valora al cliente como lo mas importante de una empresa y
como la razén de ser de una compafiia exitosa la cual se basa en el servicio
adecuado.

Segun la indagacion se puede comprobar que la aplicacion de este
instrumento y su proceso de los datos hallados deben cumplir con los objetivos ya
que es la meta de esta investigacion.

Sobre la hipotesis especifica 3, en cuanto al objetivo se arribo el 44.6% de
los encuestados indican que el monitoreo y control es eficiente, el 40% de los
encuestados mencionan que el monitoreo y control es regular y el 15.4% de os
encuestados sefalan que el monitoreo y control es deficiente. Concluyo que hay la
suficiente evidencia que permite asegurar que, si existe relacion entre monitoreo y
control con calidad de servicio, esto por el resultado del p valor el cual fue 0.000 <

0.050, y el coeficiente de correlacion fue 0.801. Por lo que, el nivel de asociacion
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entre la dimension y la variable es positiva alta. Estos resultados tienen coincidencia
con la tesis de Narro (2020) concluyé que el PMI del invierte.pe es aquel que
guardar una relacion mas fuerte con la gestion, por lo cual se manifiesta que estos
son los que son mas factibles de poder aplicarlos a la admiracién de la comuna
para concretar los proyectos. De la misma forma, se asemeja a las ideas de
Ferndndez (2020) estudio inicial al 60%, logro que se enmarquen en las leyes. Ello
trajo ventajas para la comuna en un 96% en cuanto a la aplicacion de las normas y
que los documentos de los proyectos se puedan concretar, y llevar una buena
gestion con los fondos del estado. Asimismo, Silva et al. (2018) los resultados se
pudieron trabajar al 56% encuestados mencionaron que es bajo, estableciendo una
relacion importante.

Sobre la edicién el PMBOK (2008) Resalta la importancia de la gestion que
se aplica a la calidad de los proyectos, es decir que estos deben cumplir con todos
los requisitos solicitados, para lograr las metas en el tiempo previsto; y con ello
cumplir las expectativas del cliente, también se puede encontrar el PM y la cual
mantiene un proceso de conductas de los trabajadores, sean las mas adecuadas,
para el éxito del proyecto. A ello se suma el comportamiento de los gerentes, que
deben realizar un seguimiento y un control de los procesos de la elaboracion del
proyecto, de acuerdo a lo planificado y lo mas esencial es que estos deben estar
sistematizados, para que se puedan verificar y que vayan de la mano con los costos
y los recursos que se han planificado. Ademas, este proyecto debe ser vigilado por
el encargado general, quién debe tener conocimiento de cada una de las pautas
del proceso y buscar que cumpla con las expectativas solicitadas por el cliente.

Sobre la justificacion del tipo practica, se basa en que es un recurso que
brinda soluciones a las dificultades que tiene esta comuna, debido a que hubo
muchas quejas por parte de los clientes, ya que los servicios que brindan no son
eficientes y tampoco de calidad. Por ello, esta investigacion radica su importancia
social, en demostrar que este tipo de servicios brindados por una entidad
gubernamental, deben cumplir con los requisitos, para poder beneficiar a la
poblacion finalmente. En cuanto a la discusion, se busca que el estudio pueda
confrontar las ideas de los autores, que se han investigado para poder sustentar
este estudio, ya que se busca que los clientes puedan ser satisfechas y que sus

percepciones cuenten con las acciones.
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Borja, Monsalve y Bermudez (2019), basados en el modelo SERVQUAL, Se
basa en analizar las habilidades de respuestas que tiene una empresa, para que
pueda brindar servicios de calidad, la cual se mide en base a la forma de responder
a las necesidades de los clientes; ello refleja el comportamiento de los
colaboradores, para poder brindarle las facilidades del caso durante la compra que
realiza el usuario; para ello ese trabajador debe contar con capacitaciones que la
empresa le ha brindado, para que pueden relacionarse de manera correcta con el
cliente; ademas el supervisor debe tener conocimiento de los procesos que siguen,
para realizar una venta. La importancia se basa en que este cliente pueda obtener
toda la informacion que necesita sobre el producto que solicita; ademas, el trato
gue tenga con el cliente debe ser adecuado y empatico con ellos se gana la
confianza del cliente y puede concluir con una venta segura lo cual le trae beneficios
a la empresa también algunos bonos al vendedor.

Contreras & Enrique (2016), Analizo la relacion que existe entre la calidad
que tiene el servicio que brindan y su incidencia en la satisfaccion de los clientes,
buscan expresar una descripcion sobre la satisfaccion de las personas al momento
de recibir los servicios. Se puede mencionar que, el cliente queda satisfecho
cuando se cumple con las expectativas que tiene o cuando el servicio que recibe
es adecuado, es decir que cumpla con los estandares de calidad establecidos por
la institucion (Matsumoto, Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la
calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto, 2014).

Ruiz (2021) Analizo la teoria planteada por Deming e Ishikawa, donde
mencionan que la calidad es el propésito, la razén de ser de una empresa
excelente, donde cuida sus procesos para brindar servicios, a través de un valor
agregado, ya que lo diferencia de las demas empresas, para que puedan ser
eficientes en el servicio que brinde o en los productos que otorgan a los clientes.

Finalmente concluimos que existe relacion significativa entre gestion de

proyectos y calidad de servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Primera De los resultados encontrados se concluyé que hay suficiente evidencia
gue permite asegurar la existencia de una relacion entre gestion de
proyectos y calidad de servicio esto por el resultado del p valor el cual fue
0.000 < 0.050, y el coeficiente de correlacion fue 0.787. Por lo que, el nivel

de asociacion es positiva alta entre las dos variables.

Segunda: Asi mismo se concluyo que, existe suficiente evidencia para asegurar la
existencia de una relacion entre planificacion y calidad de servicio, esto por
el resultado del p valor el cual fue 0.000 < 0.050, y el coeficiente de
correlacion fue 0.656. Por tanto, el nivel de asociacidon entre la dimension y

la variable positiva moderada.

Tercera: Del mismo modo se concluydé que, existe suficiente evidencia para
asegurar la existencia de una relacion entre ejecucion y calidad de servicio,
esto por el resultado del p valor el cual fue 0.000 < 0.050, y el coeficiente
de correlacion fue 0.694. Por tanto, el nivel de asociacion entre la dimensién

y la variable positiva moderada.

Cuarta: De igual forma se concluy6 que, existe suficiente evidencia para asegurar
la existencia de una relacién entre monitoreo y control con calidad de
servicio, esto por el resultado del p valor el cual fue 0.000 < 0.050, y el
coeficiente de correlacion fue 0.801. Por tanto, el nivel de asociacién entre

la dimension y la variable positiva alta.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: De acuerdo a los resultados estadisticos se observa que la mayoria los
encuestados sitian a la gestion de proyectos y calidad de servicio en un nivel
regular. En tal sentido, se recomienda a los responsables de la municipalidad
quienes tienen a cargo la conduccion de esta gestion, tener en cuenta y organizar
capacitaciones de manera regular del personal operativo y de supervision en
buenas practicas en la gestion de proyectos y la calidad de servicio, a fin de mejorar

y elevar el nivel hasta llegar a la eficiencia.

Segunda: De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos se observa que la
mayoria de los encuestados ubican a la planificacion y calidad de servicio en un
nivel regular, por lo tanto, se recomienda a los responsables del manejo y
conduccion de dichos procesos en la municipalidad, desarrollar un buen plan de
trabajo anual y realizar charlas informativas, para concientizar al personal y

colaboradores involucrados a fin de obtener un nivel eficiente.

Tercera: De acuerdo a los resultados estadisticos encontrados se observa que la
mayoria de los encuestados califican a la ejecucion y calidad de servicio en un nivel
regular, en ese sentido, se recomienda a los responsables de la administracion de
la municipalidad, realicen capacitaciones al personal técnico y profesional que
labora dentro de la institucion y esté involucrado en el desarrollo de dicho procesos
con la finalidad de mejorar sus resultados y funciones, elevandolos hasta alcanzar

el nivel de eficiencia.

Cuarta: De acuerdo a los resultados estadisticos adquiridos se observa que la
mayoria de los encuestados consideran al monitoreo y control con la calidad de
servicio en un nivel regular en ese sentido, se recomienda a los responsables en la
administracion de la municipalidad, organicen capacitaciones al personal técnico y
profesional en la cual participen especialistas en el tema, con el proposito de
mejorar los resultados y actividades de los trabajadores y colaboradores,

elevandolos hasta alcanzar el nivel de eficiencia.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion.

Operacionalizacion de gestidén de proyectos

generan las empresas

Variable Definicién conceptual Definicién operacional . . . . Escala de Nivel y rango
Dimensiones Indicadores ltems e :
medicion por variable
Project Management | Operacionalmente se Plan de trabajo 1,2
Institute (2017) sostuvo | define mediante tres Plan de gestion de 3,4
Gestion de proyecto que la gestion de dimensiones: la Planificacion adquisiciones y Deficiente
proyectos es  un dimensién abastecimiento 18 -41
enfoque preciso para planificacion e Proyecto de gestion 5,6 Regular
planificar, orientar vy indicadores: plan de de recursos humanos Escala ordinal 42 - 65
organizar los procesos trabajo, plan de Asegurar la calidad 7,8 Eficiente
de un  proyecto, gestion de Progreso del equipo 9,10 | Nunca (1) 66 - 90
asimismo pone en adquisiciones y Ejecucién de trabajo Casi nunca
marcha los abastecimiento, Administrador de 11,12 | @
conocimientos de | proyecto de gestion de contrato A veces (3)
orientacion de como se | recursos humanos (6 Monitoreo y control de 13, 14 Casi siempre
aplican las diversas | items), la dimension la riesqos @)
técnicas e ejecucion d Siempre (5)
. : Control de costos 15, 16
instrumentos que 17,18
encaminan la Monitoreo y control
compensacion de Inspeccion del avance
necesidades y las de proyecto y servicio
expectativas que




Operacionalizacion de calidad de atencion

Variable Definicién
conceptual Dimensiones Indicadores Items Escala de mediciéon Nivel y rango
Parasuraman, Fiabilidad Cumplen lo prometido 1
Zeithaml y Berry Sincero interés por resolver 2 Escala ordinal
(1985) definieron problemas
Calidad de que la calidad de Realizan bien el servicio la 3 5 Si s Deficiente
servicio servicio es un primera vez -Siempre (S) 23-53
Concluyen el servicio en el 4 4.Casi Siempre (CS)
acervo de normas Y Regular
) tiempo prometido 3.Algunas veces (AV)
propias de una No comenten errores 2.Casi nunca (CN) 54 - 84
empresa o 1.Nunca (N) Eficiente
institucion Comportamiento confiable de los 85-115
asociadas entre si | Seguridad colaboradores _
para poder ;ng(tjjzrag orgénica se siente 7
administrar de 9
- Los colaboradores son amables 8
forma organizada Los colaboradores tienen 9
sus pr.oduhcto.s yI conocimiento suficiente
Se,rV'C'OS acla la Elementos tangibles Equipos de apariencia moderna 10
basqueda del Instalaciones visualmente 11
perfeccionamiento. atractiva
Colaboradores con apariencia 12
pulcra
Elementos materiales atractivos 13,14
Capacidad de Comunican cuando concluiran el 15
respuesta Servicio
Los colaboradores ofrecen un 16
servicio rapido
Los colaboradores siempre estan 17
dispuestos a ayudar
Los colaboradores nunca estan 18, 19
demasiado ocupados
Empatia Ofrecen atencion individualizada 20
Horarios convenientes 21
Se preocupa por las unidades 22
orgénicas
Comprenden las necesidades 23




Anexo 2. Cuestionarios
CUESTIONARIO PARA MEDIR GESTION DE PROYECTO

ENCUESTA

A continuacion, encontrd proposiciones sobre aspectos relacionados a su ambiente de
trabajo. Cada una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor
su ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X) solo
una alternativa. Conteste todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas, son
simplemente sus respuestas.
Escala de Likert:

5. Siempre (S)

4. Casi Siempre (CS)

3. Algunas veces (AV)

2. Casi nunca (CN)

1. Nunca (N)

NO

items

Escala de valoracion

DIMENSION 1: PLANIFICACION

1

2

3

4

5

El nivel del Plan de trabajo es el adecuado para los proyectos que la

1 | institucién ejecuta.
La entidad organiza y sistematiza informacién relevante para cumplir con
2 | las metas
El plan de adquisiciones es el adecuado para la gestion de proyectos de la
3 | entidad.
La entidad tiene un buen plan de abastecimiento a los proyectos que
4 | desarrollan.
5 | La entidad selecciona personal idoneo para los proyectos que ejecuta.
La institucién se identifica y documenta las responsabilidades de los
6 | integrantes de los proyectos que desarrolla.
DIMENSION 2: EJECUCION
El grado del aseguramiento de la calidad en la ejecucién de proyectos es
7 | el que se ajusta a las hormas y a los documentos técnicos.
El control de la calidad es el mas éptimo para garantizar los trabajos
8 | realizados por la institucion.
La coordinacion distribuye los trabajos en equipo para realizar la ejecucion
9 | delos servicios.
Aplica sus conocimientos y competencias reconocen el progreso de su
10 | labor en equipo.
11 | El responsable de los servicios exige la ejecucion de proyectos
12 | Elresponsable organiza, lideray lleva a cabo trabajo que produce cambios.
DIMENSION 3: MONITOREO Y CONTROL
13 | El control de riesgos en los proyectos y servicios mejora la gestion.
La entidad identifica, analiza y planifica nuevos riesgos que se puedan
14 | presentar en los proyectos y servicios.
La entidad lleva un buen control de los costos en los que incurre en la
15 | ejecucién de proyectos y servicios.
El personal de la entidad gestiona los recursos transferidos en la ejecucion
16 | de gasto realizado.
Realiza supervision para dar cumplimiento al cronograma de avance de la
17 | gestion de proyectos de la entidad mencionada.
18 | Realiza informe de evaluacion segln el grado de cumplimiento.

Gracias por su valiosa colaboracién




CUESTIONARIO PARA MEDIR CALIDAD DE SERVICIO

ENCUESTA

A continuacion, encontr6 proposiciones sobre aspectos relacionados a su ambiente
de trabajo. Cada una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a lo que
describa mejor su ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada proposicion y
marque con un aspa (X) sélo una alternativa. Conteste todas las proposiciones. No
hay respuestas buenas ni malas, son simplemente sus respuestas.
Escala de Likert:

5. Siempre (S)

4. Casi Siempre (CS)

3. Algunas veces (AV)

2. Casi nunca (CN)

1. Nunca (N)
Ne items Escala de valoracion
DIMENSION 1: FIABILIDAD 112 |3 |4 |5
1 | El personal encargado cuando promete entrega un servicio concluido
El personal encargado ante una consulta o problema muestra un sincero
2 | interés por solucionarlo
El personal encargado brinda servicios de mantenimiento vy
3 | acondicionamiento desde la primera vez.
El personal encargado cumple con la entrega de proyectos y servicios en
4 | el tiempo acordado y establecido
El personal se esfuerza cumple con realizar los términos de referencia y los
5 | informes de conformidad sin errores.
DIMENSION 2: SEGURIDAD
El comportamiento del personal de la subgerencia de servicios generales
6 | le trasmite confianza a usted
La unidad organica se siente seguro de la calidad de los proyectos y
7 | servicios que recibe por parte de la subgerencia de servicios generales.
El personal de la subgerencia de servicios generales, siempre se muestra
8 | respetuoso, cortés y educado con ustedes
Los colaboradores poseen conocimientos suficientes para cumplir con sus
9 | funciones laborales.
DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES
Los instalaciones de la subgerencia de servicios generales tienen la
10 | apariencia de ser modernos y estan debidamente acondicionados
Las instalaciones fisicas destinadas por la entidad son limpias, modernas
11 | y organizadas para ofrecer un buen servicio.
El personal de la subgerencias de servicios generales tiene una
12 | apariencia pulcra.
Los materiales empleados para brindar el servicio que utiliza en la entidad
13 | (documentos, etcétera) son de facil acceso y comprensibles.
Las instalaciones donde se almacenan los productos a entregar por la
entidad tienen la apariencia de ser modernos y estan debidamente
14 | acondicionados y ordenados.
DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA
La subgerencia de servicios generales comunican de manera oportuna el
15 | término del proyecto o servicios.
El personal de la subgerencia de servicios generales atiende o sirve con
16 | rapidez.
El personal de la subgerencia de servicios generales estan dispuesto
17 | ayudar ante un problema.
El personal de la subgerencia de servicios generales nunca estan
18 | demasiado ocupadas para responder ante un problema.




El personal de Ila subgerencia de servicios generales atienden

19 | oportunamente y de manera coordinada.

DIMENSION 5: EMPATIA

El personal de la subgerencia de servicios generales da una atencion
20 | individualizada a las unidades organicas.
21 | Cuenta con horario de atencién convenientes para las unidades orgénicas

El personal de la subgerencia de servicios generales se preocupa por dar
22 | un atencién de calidad a las unidades orgéanicas.

El personal de la subgerencia comprende las necesidades que tienen las
23 | unidades organicas.

Gracias por su valiosa colaboracién




Anexo 3. Validaciones de los instrumentos

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gestion de proyectos

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia®’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
2 M D A M M D A M M D A M
DIMENSION 1: PLANIFICACION b Al b AloD A
El nivel del Plan de trabajo es el adecuado para los proyectos X X X
1 que la institucién ejecuta.
La entidad organiza y sistematiza informacién relevante para X X X
2 cumplir con las metas
El plan de adquisiciones es el adecuado para la gestién de X X X
3 proyectos de la entidad.
La entidad tiene un buen plan de abastecimiento a los proyectos X X X
4 que desarrollan.
La entidad selecciona personal idoneo para los proyectos que X X X
5 ejecuta.
La institucion se identifica y documenta las responsabilidades de X X X
6 los integrantes de los proyectos que desarrolla.
DIMENSION 2:  EJECUCION A T T I I A I e e Sugerencias
El grado del aseguramiento de la calidad en la ejecucién de X X X
proyectos es el que se ajusta a las normas y a los documentos
7 técnicos.
El control de la calidad es el mas 6ptimo para garantizar los X X X
8 trabajos realizados por la institucién.
La coordinacion distribuye los trabajos en equipo para realizar la X X X
9 ejecucion de los servicios.
Aplica sus conocimientos y competencias reconocen el progreso X X X
10 | de su labor en equipo.
11 El responsable de los servicios exige la ejecucion de proyectos X X X
El responsable organiza, lidera y lleva a cabo trabajo que X X X
12 | produce cambios.
DIMENSION 3: MONITOREO Y CONTROL A T O I I T RO I e I Sugerencias
El control de riesgos en los proyectos y servicios mejora la X X
13 | gestion.




La entidad identifica, analiza y planifica nuevos riesgos que se X X X
14 | puedan presentar en los proyectos y servicios.

La entidad lleva un buen control de los costos en los que incurre X X X
15 | enla ejecucidn de proyectos y servicios.

El personal de la entidad gestiona los recursos transferidos en la X X X
16 | ejecucion de gasto realizado.

Realiza supervision para dar cumplimiento al cronograma de X X X
17 | avance de la gestion de proyectos de la entidad mencionada.
18 Realiza informe de evaluacién segln el grado de cumplimiento. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Janampa Acufia, Nerio DNI: 28270171
Especialidad del validador: Doctor en Administracién

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Lima, 06 de julio del 2022.

Firma del Experto Informante.




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gestion de proyectos

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia®’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
s M D A M M D A M M D A M
DIMENSION 1: PLANIFICACION b Al b AloD A
El nivel del Plan de trabajo es el adecuado para los proyectos X X X
1 que la institucién ejecuta.
La entidad organiza y sistematiza informacién relevante para X X X
2 cumplir con las metas
El plan de adquisiciones es el adecuado para la gestién de X X X
3 proyectos de la entidad.
La entidad tiene un buen plan de abastecimiento a los proyectos X X X
4 que desarrollan.
La entidad selecciona personal idéneo para los proyectos que X X X
5 ejecuta.
La institucion se identifica y documenta las responsabilidades de X X X
6 los integrantes de los proyectos que desarrolla.
DIMENSION 2:  EJECUCION A T T I I A I O e Sugerencias
El grado del aseguramiento de la calidad en la ejecucién de X X X
proyectos es el que se ajusta a las normas y a los documentos
7 técnicos.
El control de la calidad es el mas optimo para garantizar los X X X
8 trabajos realizados por la institucion.
La coordinacion distribuye los trabajos en equipo para realizar la X X X
9 ejecucidn de los servicios.
Aplica sus conocimientos y competencias reconocen el progreso X X X
10 | de su labor en equipo.
11 El responsable de los servicios exige la ejecucion de proyectos X X X
El responsable organiza, lidera y lleva a cabo trabajo que X X X
12 | produce cambios.
DIMENSION 3: MONITOREO Y CONTROL A TR T I I T T I Il I Sugerencias
El control de riesgos en los proyectos y servicios mejora la X X X
13 | gestion.
La entidad identifica, analiza y planifica nuevos riesgos que se X X X
14 | puedan presentar en los proyectos y servicios.




La entidad lleva un buen control de los costos en los que incurre X X
15 | enla ejecucion de proyectos y servicios.
El personal de la entidad gestiona los recursos transferidos en la X X
16 | ejecucion de gasto realizado.
Realiza supervision para dar cumplimiento al cronograma de X X
17 | avance de la gestion de proyectos de la entidad mencionada.
18 Realiza informe de evaluacién segun el grado de cumplimiento. X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiente
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Jara Aguirre, Chantal Juan

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Educativa

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

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

DNI: 25451905

Lima, 05 de julio del 2022

Firma del Experto Informante.




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gestion de proyectos

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia®’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
2 M D A M M D A M M D A M
DIMENSION 1: PLANIFICACION b Al b AloD A
El nivel del Plan de trabajo es el adecuado para los proyectos X X X
1 que la institucién ejecuta.
La entidad organiza y sistematiza informacién relevante para X X X
2 cumplir con las metas
El plan de adquisiciones es el adecuado para la gestién de X X X
3 proyectos de la entidad.
La entidad tiene un buen plan de abastecimiento a los proyectos X X X
4 que desarrollan.
La entidad selecciona personal idoneo para los proyectos que X X X
5 ejecuta.
La institucion se identifica y documenta las responsabilidades de X X X
6 los integrantes de los proyectos que desarrolla.
DIMENSION 2:  EJECUCION A T T I I A I O e Sugerencias
. D A D A D A
El grado del aseguramiento de la calidad en la ejecucion de
proyectos es el que se ajusta a las normas y a los documentos
7 técnicos.
El control de la calidad es el mas 6ptimo para garantizar los X X X
8 trabajos realizados por la institucién.
La coordinacion distribuye los trabajos en equipo para realizar la X X X
9 ejecucion de los servicios.
Aplica sus conocimientos y competencias reconocen el progreso X X X
10 | de su labor en equipo.
11 El responsable de los servicios exige la ejecucion de proyectos X X X
El responsable organiza, lidera y lleva a cabo trabajo que X X X
12 | produce cambios.
DIMENSION 3: MONITOREO Y CONTROL A T O I I T RO I e I Sugerencias
El control de riesgos en los proyectos y servicios mejora la X X
13 | gestion.
La entidad identifica, analiza y planifica nuevos riesgos que se X X X
14 | puedan presentar en los proyectos y servicios.




La entidad lleva un buen control de los costos en los que incurre X X X
15 | enla ejecucion de proyectos y servicios.
El personal de la entidad gestiona los recursos transferidos en la X X X
16 | ejecucion de gasto realizado.
Realiza supervision para dar cumplimiento al cronograma de X X X
17 | avance de la gestion de proyectos de la entidad mencionada.
18 Realiza informe de evaluacién segun el grado de cumplimiento. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiente
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Candia Menor Marco Antonio DNI: 10050551

Especialidad del validador: Tematico Metodoldgico

Lima, 03 de julio del 2022

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica
del constructo . ‘
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y 7 |
directo /[

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

Firma del Experto Informante.



ANEXO 9

FICHA TECNICA: Calidad de servicio

1) NOMBRE: Instrumento que mide calidad de servicio.

2) AUTOR: Parasuraman, Zeithaml y Berry

3) FECHA: 1985

4) ADAPTADO POR: Carlos Guillermo Gomez Garcia

5) FECHA DE ADAPTACION: Junio 2022

6) OBJETIVO: Determinar el nivel de calidad de servicio

7) APLICACION: Personal profesional y administrativo de
una municipalidad de Lima Metropolitana.

8) ADMINISTRACION: Individual

9) DURACION: 10 minutos

10)TIPO DE ITEMS: Enunciados

11) N° DE ITEMS: 23

DISTRIBUCION: Dimensiones e indicadores

Dimension Fiabilidad: 5 items

» Cumplen lo prometido. 1 item

* Sincero interés por resolver problemas. 2 item

* Realizan bien el servicio la primera vez. 3 item

* Concluyen el servicio en el tiempo prometido. 4 item

* No cometen errores. 5 item.

Dimension Sequridad: 4 items

» Comportamiento confiable de los colaboradores. 6 item
» Unidad organica se siente seguro. 7 item
* Los colaboradores son amables 8 item

* Los colaboradores tienen conocimiento suficiente. 9 item



Dimensién Elementos tangibles: 5 items

» Equipo de apariencia moderna. 10 item
* Instalaciones visualmente atractiva. 11 item
 Colaboradores con apariencia pulcra. 12 item

* Elementos materiales atractivos. 13, 14 items

Dimension Capacidad de respuesta: 5 items

« Comunican cuando concluiran el servicio. 15 item
* Los locadores ofrecen un servicio rapido. 16 item
* Los locadores siempre estan dispuestos a ayudar. 17 item

* Los colaboradores nunca estan demasiado ocupados. 18, 19 items

Dimensi6én Empatia: 5 items

» Ofrecen atencion individualizada. 20 item
» Horarios convenientes. 21 item
» Se preocupa por las unidades organicas. 22 item

» Comprenden las necesidades. 23 item



Anexo 4. Base de dato de prueba piloto de las variables

Gestidn de proyectos

Capacidad de respuesta Empatia

Elementos tangibles

Fiabilidad



Resultado de la confiabilidad de gestion de proyectos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,944 18
Estadisticas de total de elemento
Media de escala si el Varianza de escala Alfa de Cronbach si
elemento se ha si el elemento se ha  Correlacion total de el elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

ITEMO1 48,4500 222,997 ,755 ,939
ITEMO2 48,6000 220,674 ,824 ,938
ITEMO3 49,1000 227,253 ,749 ,939
ITEMO4 49,4500 233,103 ,752 ,939
ITEMO5 48,7000 228,958 747 ,939
ITEMO6 47,9500 254,155 ,211 ,948
ITEMO7 49,5500 233,629 ,694 ,940
ITEMO8 49,7000 232,011 , 743 ,940
ITEMO9 50,0000 252,421 ,219 ,948
ITEM10 49,6500 236,766 714 ,940
ITEM11 49,2500 233,250 ,803 ,939
ITEM12 48,8000 235,537 ,644 ,941
ITEM13 49,3000 234,432 ,806 ,939
ITEM14 48,7500 223,776 ,820 ,938
ITEM15 48,6500 228,555 ,828 ,938
ITEM16 47,8500 240,450 ,482 ,944
ITEM17 47,4500 245,103 ,626 ,942
ITEM18 48,5500 228,682 ,728 ,940




Resultado de la confiabilidad de calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,937 23
Estadisticas de total de elemento
Media de escala si el Varianza de escala Alfa de Cronbach si
elemento se ha si el elemento se ha  Correlacion total de el elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
ITEMO1 72,7500 359,882 ,592 ,934
ITEMO2 74,0500 356,682 ,618 ,934
ITEMO3 74,4000 345,516 ,700 ,932
ITEMO4 73,6000 357,411 ,568 ,935
ITEMO5 74,2500 338,303 ,800 ,931
ITEMO6 74,8000 365,116 ,484 ,936
ITEMO7 74,0000 359,158 477 ,936
ITEMO8 72,9500 362,997 ,519 ,935
ITEMO9 72,9500 367,945 ,469 ,936
ITEM10 72,1500 381,082 442 ,937
ITEM11 73,7500 357,039 ,539 ,935
ITEM12 74,2500 344,092 , 713 ,932
ITEM13 73,4000 357,200 ,624 ,934
ITEM14 72,7000 354,853 ,697 ,933
ITEM15 74,0000 348,842 ,620 ,934
ITEM16 72,6500 365,187 ,527 ,935
ITEM17 72,8500 362,239 ,516 ,935
ITEM18 72,9000 362,937 ,553 ,935
ITEM19 74,2500 343,671 , 738 ,932
ITEM20 74,0000 355,684 , 758 ,932
ITEM21 72,9000 362,937 ,553 ,935
ITEM22 74,2500 343,671 , 738 ,932
ITEM23 74,0000 355,684 ,758 ,932




