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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el
proceso administrativo y la calidad del servicio en la Sub Gerencia de Transito,
Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate, 2022. Esta investigacion
fue de un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, de disefio no experimental, de corte
transversal, descriptivo - correlacional. Teniendo una poblacién por un total de 160
servidores publicos y la muestra un total de 60 servidores publicos que laboran en
la oficina de la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Viabilidad de la
Municipalidad de Ate. Se empled el cuestionario aplicado en forma indirecta a
través de internet, las cuales fueron validadas por tres especialistas de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo. La fiabilidad del
instrumento se ejecutd con el test de Alfa de Cronbach, obteniendo un resultado de
0,972 > 0,90 para el cuestionario de la variable proceso administrativo y 0,981 >
0,90 para el cuestionario de la variable calidad de servicio. Por otro lado, se emple6
la técnica de Rho. de Spearman para la prueba de la hipotesis, donde se obtuvo un
grado de incertidumbre o nivel de significancia o error es 0.000, siendo este menor
a 0.05, es por eso que se rechaza la hipétesis nula 'y se acepta la hipétesis alterna,
significando esto que, se acepta la hipotesis “Existe relacidon significativa las

variables de estudio.

Palabras clave: Proceso administrativo, calidad de servicio, Planeacion,

organizacion, direccién y control.



Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the
administrative process and the quality of the service in the Deputy Management of
Transit, Transportation, and Roads of the District Municipality of Ate, 2022. This
research was of a quantitative approach, of an applied type. Type, non-experimental
design, cross-sectional descriptive-correlational. Having a population of 160 public
servants, the sample is a total of 60 public servants who work in the office of the
Deputy Management of Transit, Transportation, and Viability of the Municipality of
Ate. The questionnaire was applied indirectly through the Internet, which were
validated by three specialists from the Professional School of Administration of the
César Vallejo University.The reliability of the instrument was performed with the
Cronbach's Alpha test, obtaining a result of 0.972 > 0.90 for the administrative
process questionnaire variable and 0.981 > 0.90 for the service quality
questionnaire variable. On the other hand, the Rho technique was used. Spearman
for the hypothesis test, where a degree of uncertainty or level of significance or error
was obtained is 0.000, this being less than 0.05, so the null hypothesis is rejected,
and the alternative hypothesis is accepted, that is, the hypothesis “There is a

significant relationship between the study variables.

Keywords: Administrative process, service quality, Planning, organization,

direction, and control.



I. INTRODUCCION

En estos tiempos todas las entidades, sean privadas o publicas, sobresalen
por la calidad del servicio, ya que al avance del crecimiento econémico y social de
toda nacién obliga a estar en un constante cambio en los procesos administrativos,
empleando diferentes métodos acordes a las necesidades para optimizar la calidad
de servicio al beneficiario, visualizdndose en las respuestas inmediatas que se
ofrecen al usuario. Cardozo & Bulcourf (2016), sefialaron que luego de la
democratizacion, la preparacion o formacion en el sector publico es algo
indispensable para la evolucion de la administracion pablica. Se debe realizar varios
esfuerzos para llevar a cabo procesos para conseguir un progreso continuo de la
calidad del servicio. Asimismo, Sharma et al. (2020), indicé que, en tanto de los
paises subdesarrollados, el motivo de la mala calidad en los servicios es a razon
de la negligencia hacia la asistencia de servicios conforme a las perspectivas de
los clientes.

La gestion publica, especialmente en Latinoamérica y en particular las que
ofrecen un servicio, presentan un gran desafio, puesto que, en el marco de la
democracia, los usuarios deben exigir un trato de calidad, eficiente y eficaz,
transparente para poder obtener soluciones a los problemas que tenemos; pero en
la mayoria de los casos no es asi, y estas entidades publicas no les presta la debida
atencion. Es por ello que Teran et al. (2021), sefialé que la investigacién y la
evaluacion ayuda a identificar la sensacion que tienen los consumidores frente a la
excelencia del servicio que proveen a las instituciones. Asi como también May et
al. (2021) indicaron que el proceso administrativo es una gama de aspectos que se

utilizan en la practica administrativa.

En nuestro pais, pese a que la Presidencia de Consejo de Ministros (PNCM,
2019) puso en marcha la Norma Técnica para el procedimiento de la calidad de
servicios en el Sector Publico, para medir la calidad de bienes y servicios, y poder
poner en marcha un procedimiento de direccion de la calidad; se logra evidenciar
el lento crecimiento de la administraciéon publica basada en la calidad de servicio,
puesto que el gobierno nacional se maneja a través de los ministerios, municipios

regionales o distritales y en la mayoria de las ocasiones estas entidades
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gubernamentales no brindan la debida importancia a los temas referentes a la
calidad de servicio, pese a que intentan realizar debidos procedimientos
administrativos con los mejores resultados. Por eso es necesario evidenciar todas
estas incapacidades que tienen a fin de llevar a cabo una estrategia que ayude a
disminuir esta falta de capacidad de calidad de servicio. Asimismo, Minaya (2017),
sefald que el Perl es uno de los paises mas burocréticos y considerado con mas
carga gubernamental, ya que los procesos administrativos demuestran demasiadas

barreras en vez de ayudar a fomentar un estado competente y sustentable.

En ese sentido, la calidad del servicio en la Sub gerencia de Transito,
Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate es importante e
indispensable, puesto que tienen la obligacion de prestar la atencion eficiente y
eficaz, pero presenta un alto indice (70%) de reclamos por parte de los usuarios
gue son originados especialmente por el escaso grado de calidad de servicio de los
empleadores, poca informacion sobre la documentacion a presentar y la falta de
incumplimiento de los horarios de atencion, asi como también las instalaciones
fisicas. De lo anteriormente sefialado, se indagé sobre los procedimientos a realizar
ante cada situacion presentada, se identifico la ausencia de gestion en la falta de

politicas y planes programados al afio.

Por esa razdn, se establece que la problematica gira en torno a los Procesos
Administrativos y la calidad del servicio que brinda la Sub gerencia de Transito,
Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate, incluyendo la pregunta de
investigacion general: ¢ De qué manera los Procesos Administrativos se relacionan
con la calidad del servicio de la Sub gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de
la Municipalidad Distrital de Ate, 2022? Mientras que, como problemas especificos,
se presentaron: ¢,Cudl es la relacién entre la planeacion y la calidad de servicio de
la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de
Ate, 20227, ¢ Cual es la relaciéon entre la organizacion y la calidad de servicio de la
Sub Gerencia de Transito Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate,
20227, ¢Cual es la relacion entre la direccion y la calidad de servicio hacia el
contribuyente, la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la

Municipalidad Distrital de Ate, 20227, ¢Cual? es la relacién entre el control y la
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calidad de servicio en la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad Distrital de Ate, 20227

La concurrente investigacion se justifica en mejorar el proceso administrativo
de la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad de Ate,
es un tema de interés e impacto en la actualidad debido a las constantes quejas de
los administrados al no recibir atencion oportuna y solucion a sus necesidades.
Justificacién por conveniencia, el presente estudio contribuira a posibles soluciones
en mejora de atencion y servicio, el cual servirh como antecedente para futuras
investigaciones. Justificacion practica, en este caso se analizara la calidad de
servicio, la cual permitird realizar una mejora en esmero a las solicitudes de los
contribuyentes, del mismo modo creando politicas y lineamientos a seguir sobre el

procedimiento de las frecuentes interrogantes.

En lo que respecta a Justificacion social, en este estudio se beneficiara a la
Municipalidad de Ate, reduciendo la brecha que existe en el debido manejo
administrativo, como también al gobernado para que pueda hacer sus tramites en
un corto tiempo y recibir la aplicacion adecuada. Justificacion Metodologia, en este
estudio cientifico que se ejecutara a todo el personal de la Sub Gerencia de
Transito, Transporte y Viabilidad de la Municipalidad de Ate. Justificacion teorica,
de la presente tesis, recopila informacion tedrica existente de las variables y de esa

manera poder determinar su relacion.

Por lo que, de lo anteriormente planteado, en esta investigacion establece
como objetivo general: Determinar la relacion entre el proceso administrativo y la
calidad del servicio en la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad de Ate, 2022. Asimismo, considera dentro de sus objetivos
especificos los siguientes: Demostrar la relacion entre la planeacion y la calidad de
servicio en la Sub gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad
de Ate, 2022; el siguiente objetivo es indicar la relacién entre la organizacién y la
calidad de servicio en la Sub gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad de Ate, 2022; como otro objetivo es indicar la relacion entre la
direccién y la calidad de servicio que influye hacia el contribuyente en la Sub

gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad de Ate, 2022;
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ademas, se tiene como objetivo saber cual es la relacion entre el control y la calidad
de servicio en la Sub gerencia de Transito, Transporte y Viabilidad de la
Municipalidad de Ate, 2022.

Las hipotesis mas acordes a esta investigacion serian: Existe relacion
significativa entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en la Sub
Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate,
2022. Del mismo modo. No existe relacion significativa entre el proceso
administrativo y la calidad de servicio en la Sub Gerencia de Transito, Transporte y
Vialidad de la Municipalidad de Ate, 2022.

Il. MARCO TEORICO

En la busqueda de investigaciones anteriores, se ha encontrado una gama
de estudios de investigacion que refleja la situacién desde un ambito internacional
y nacional del proceso administrativo y la calidad del servicio.

Las cuales, dentro del &mbito internacional, podemos citar a: Barreto et al.
(2022), dentro de su articulo de indagacién denominado: “Propuesta de Manual de
Procedimientos con enfoque de bioseguridad post Covid-19”. Cuyo objetivo general
fue mejorar el establecimiento Mi Gallito a través de un manual de procedimiento
administrativo; teniendo como metodologia la investigacion descriptiva y realizando
una entrevista y encuesta. De los resultados obtenidos se indicé que decidieron
reconvertir su negocio de diferentes formas, entre ellas el servicio a domicilio, para
que los clientes puedan estar seguros en casa y el restaurante obtener ingresos
mientras genera ventas. Concluyendo, que el restaurante Mi Gallito no cuenta con

un plan estructurado de procesos de venta y distribucion.

Asi como también, Mayo et al. (2020), en su articulo de estudio nombrado;
“La evaluacion de la calidad del servicio en el contexto de los servicios bancarios”,
teniendo como fin principal estimar la calidad del servicio en torno de los servicios
bancarios. Utilizando una metodologia sistémica tedrica; de la cual se tuvo como
resultado que todas las acciones deben ser aplicadas para aumentar la capacidad
para cumplir una calidad de la banca valorada, es decir, la mejora continua.

Concluyendo que los patrones mas peculiares de establecer la calidad de los
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servicios y su situacion por los beneficios bancarios son restringidos sobre la
exigencia de elaborar este procedimiento desde un pensamiento consecuente con

la perspectiva en los fundamentos de total gestion de la calidad.

En cuanto a, Andrade et al. (2021), en su articulo de analisis denominado
“Resiliencia de los valores publicos y su permanencia: un andlisis de dos contratos
administrativos en Brasil”; teniendo como objetivo general examinar la resiliencia
de los valores publicos existentes en los prototipos de diligencia del gobierno
brasilero, por medio de las normas realizadas para los contratos administrativos; el
tipo de andlisis utilizado fue cualitativa y con alcance descriptivo; teniendo como
resultado que entre las normas estudiadas sobresale la presencia de las
caracteristicas de los modelos burocréaticos y gerenciales. Concluyendo, que la
investigacion determind los valores publicos que marcaron patrones de gestion en

la administracién gubernamental brasilefia.

Ademas, Barrera et al. (2019), en su articulo de investigacibn nombrada:
“Procesos de Negocio en Tecnologia y Servicios de Informacion”; su objetivo
general fue proporcionar servicios y productos de alto nivel. Aplicando un método
de investigacion basado en el modelo de gestién y simulacién de procesos de
negocios; de la cual se obtuvo como resultado que los datos de entrada
proporcionados resultaron que se atiende a un cliente en 14 minutos si el producto
0 servicio estd disponible y si el cliente no necesita factura. Concluyendo,
establecer procesos que permitan realizar actividades y tareas en menor tiempo.
También se identific6 los procesos y actividades que requieren cantidades
excesivas de tiempo o de bajo rendimiento. Se debe sefialar que algunos procesos

o actividades estan bajo el control de la organizacién y otras no.

Adicionalmente, Gonzélez et al. (2020), en su estudio de indagacién titulado:
“Influencia de las TIC en el proceso administrativo de la tabacalera Perdomo Cigars
S.A. del municipio de Esteli en el primer semestre de 2019”, cuyo objetivo general
es distinguir el predominio de las TIC en el proceso administrativo de la tabacalera
Perdomo Cigars S.A. del municipio de Esteli en el primer semestre de 2019.
Asimismo, aplicando una metodologia de investigacién aplicada, con un enfoque
cualitativo. Teniendo como resultado que el real interés de las TIC no esta en las

tecnologias por si solas, sino en la utilizacion que se hace de ellas. Concluyendo
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que el uso efectivo de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion repercutio
eficientemente en los procesos administrativos de la empresa Perdomo Cigars en
relacion con la repercusion en virtud de los procesos administrativos, las TIC son
socios que brindan un contundente apoyo, pero para que actien bien se debe

conferir a los aliados una tarea notable.

Dentro de la investigacion nacional se pudo identificar la realizada por Llacas
(2018), en su articulo de indagaciéon nombrado: “Procesos administrativos y la
calidad de servicio en la oficina de Gestion y Soporte de la Procuraduria Publica de
la SUNAT, Lima 2018”. Su finalidad general es definir si existe conexién dentro de
las variables presentadas en este estudio; utilizando como metodologia el disefio
no experimental y transversal con un enfoque descriptivo correlacional. El
mecanismo de indagacion usado fue el cuestionario. Sus resultados extraidos
demostraron una confiabilidad del alfa de Cronbach. Concluyendo, que no se halla
significativa conexion entre los Procesos administrativos y la calidad de servicio.
Que de acuerdo a Spearman (rho 0,520) para (p = 0,000), a por lo cual no cumple
con lo propuesto por el investigador, el aporte proporcionado es la ejecucion de
talleres conducidos a socializar y concientizar a sus colaboradores con la vision y

mision de la entidad.

Del mismo modo, Huaman (2022), en su de investigacion denominada:
“Proceso administrativo y calidad de servicio en el otorgamiento de subvenciones a
las federaciones deportivas nacionales, afio 2021”. Teniendo como objetivo general
reconocer el nexo que hay entre el proceso administrativo y la calidad de servicio
en la licencia de donaciones a las asociaciones deportivas de ambito nacional.
Aplicando una metodologia de forma basica, con disefio no experimental, de corte
transaccional, con nivel correlacional, de enfoque cuantitativo, que obtuvo de
técnica la encuesta y como instrumento al cuestionario. De la cual sus resultados
indicaron que ambas variables, se ubican en un nivel intermedio. Concluyendo, una

relacion positiva media entre ambas variables.

Asi como también, Bravo (2020), en su estudio de investigacion nombrado:
“Procesos Administrativos y Calidad de Servicio de la Junta Provincial Cruz roja del
Guayas, Ano 2019”. Cuyo objetivo general fue precisar cierta conexion entre las

variables estudiadas; usando un método de investigacion no experimental, con un
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corte transversal y correlacional, con un punto de vista cuantitativo. Empleando de
instrumento al cuestionario y de técnica a la encuesta. De los resultados alcanzados
se comprob6 que ambas variables tienen una alta conexion positiva. Concluyendo
que los procesos administrativos si influyen de todas formas a través de la calidad

de servicio brindada.

Del mismo modo, Vargas y Zapata (2019), en su articulo de investigacion
titulada: “Analisis del proceso administrativo en la empresa TECMEIN E.l.LR.L. -
Espinar, 2019”; su objetivo general fue examinar el valor de los procesos
administrativos de la empresa TECMEIN E.I.R.L. Espinar — 2019; utilizando como
metodologia el disefio experimental y no experimental, prospectiva y retrospectiva
o transaccional, enfoque cualitativo o mixto. Cuyo instrumento usado fue la
recopilacion de datos mediante la encuesta como técnica. Del resultado obtenido
de la variable, proceso administrativo se coloca en buen grado. Concluyendo que
hay algunos errores en las dimensiones, planeacién, organizacién y direccion, las
cuales se exponen en un valor regular, colocando en peligro el desarrollo de esta
companfia y en lo que se refiere al control, esta se localiza en un nivel excelente,

habiendo un resultado favorable, referente de las otras fases del proceso.

Agregando lo anterior, Gonzalez y Huanca (2020), mencionan que su estudio
titulado: “La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los
consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa,
2018”. Cual finalidad general fue disponer el vinculo existente entre ambas
variables. Como metodologia usada fue un disefio no experimental de modo
descriptivo - correlacional con andlisis cuantitativo. Empleando la técnica del
cuestionario. Como respuesta se obtuvo la relacién de forma positiva moderada de
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes. Concluyendo, que la primera
variable se encuentra conectada en modo positivo con respecto a la segunda

variable.

En relacion con las bases tedricas de la presente investigacion, se llevo a
cabo conceptos y teorias asociadas a las variables estudiadas. Por la cual acerca
de las teorias vinculadas a la variable proceso administrativo. De acuerdo con
Bright et al. (2019) el proceso administrativo esta planeado para identificar que es

lo que afecta, cuando, donde y porque de la organizacion, asi como también
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identificar las técnicas para lograr y superar los objetivos de manera efectiva y

eficiente a todas las areas de la organizacion.

Por su parte, Laxmikanth (2011) lo sefial6 como un esfuerzo cooperativo de
un conjunto de personas en pos de un fin colectivo. Y que es un proceso universal
y ocurre en diversos escenarios institucionales que son la administracion publica y

la administracion privada.

Seguidamente, se expresan las variables de la investigacion que
desprendemos; tanto a la variable Proceso Administrativo, Avalos et al. (2017),
menciond que el proceso administrativo es un grupo de procedimientos a seguir
para resolver dificultades de una organizacion, teniendo un plan a seguir,
conocimientos previos y los objetivos al que queremos llegar. Asi como también,
Mendoza — Briones (2017), refiri6 que el proceso administrativo es de indole
estructural, puesto que las acciones que se realizan estan dirigidas al cumplimiento
de los objetivos y por medio de sus procesos: planear, organizar, dirigir y controlar.
Finalmente, Riguelme (2022), sefial6 que el procedimiento administrativo es una
correlacion enlazada de los procesos de planificacion, organizacion, direccion y
control dirigidos a explotar los recursos de la entidad para efectuar un trabajo de

una manera efectiva.

Es asi que, la finalidad del Proceso Administrativo Francisco (2019), indico
gue contribuye a conseguir los objetivos planteados, siendo esta una hoja de ruta
a seguir que favorecera a la entidad a aumentar su eficiencia, evitando que surjan
acontecimientos perjudiciales para la entidad, por lo que sefiala que por ejemplo
somos montafieros que se tiene como objetivo llegar a la cima de cinco montafias;
en consecuencia se necesita un proceso para alcanzar ese objetivo, tratando de
que sea lo mas segura posible. Asimismo, Deen (2021) sefial6 que tiene como
objetivo impulsar la eficiencia, estabilidad y cuentas de los recursos humanos,

técnicos y materiales.

Posteriormente, se establece las dimensiones del Proceso Administrativo,
gue se apoya bajo lo mencionado por Riquelme (2022), que lo defini6 como fin la
obtencion de las metas planeadas y satisfacer sus necesidades. Como primera

dimensién se considera la planeacion, segun Quiroga (2021), en la planeacion
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administrativa se consolidan los propésitos y fines que se quieren alcanzar;
asimismo, las politicas y procedimientos que serviran como guia. Asimismo,
Isabella (2019) sefial6 que la planeacidbn es la fijacion de las metas
organizacionales, desarrollo de estrategias a fin de lograr limites y objetivos.
Ademas, para Riquelme (2022), se refirid en conocer anticipadamente qué es lo
gue se quiere y como lograrlo. De este modo, se presentan los indicadores que la
conforman. Implementar una estrategia: hace referencia a los métodos y técnicas
apropiados para llevar a cabo. Implantar las condiciones de trabajo: se refiere a la
elaboracion del cronogramay las actividades a realizar en un corto, mediano y largo

plazo.

La siguiente dimensién es la organizacion, para Argudo (2018), indicé que
este proceso administrativo tiene relacion con los hechos o actos que se llevaran a
cabo de una manera eficiente. Igualmente, Belyh (2019), sefial6 que en este
proceso se trata de utilizar el plan para reunir los recursos fisicos, financieros y
otros para lograr los objetivos. Por otro lado, segun Riquelme (2022), sefialé que
es el procedimiento de distribuir y asignar las actividades que se deben de efectuar
y suministrar los recursos necesarios. De esta forma se establecen los indicadores
gue se adecuan. Subdividir las tareas: contempla la delegacion de funciones de
acuerdo al perfil requerido. Seleccién minuciosa y detallada de cada trabajador:

considera si el personal cumple con el perfil necesario.

Como tercera dimension se tiene a la direccion, conforme a Sanchez (2021),
la direccion administrativa es el grupo de funciones que tiene como fin la toma de
decisiones y tacticas a realizar. También Norman (2019), sefialé que se requiere
de un guia para lograr los fines y la comunicacién. Por otro lado, Riquelme (2022),
alude que en este procedimiento la realizacion de los planes, coordinacion y la
incentivacion necesarios para lograr las metas de la entidad. Los indicadores que
lo conforman. La comunicacion: indica mantener una buena comunicacion entre
todas las areas y trabajadores de la entidad. Motivacion: estipula el reconocimiento
y recompensa por una buena labor. Liderazgo: indica la influencia que se debe de

tener para que los empleadores ejecuten el maximo esfuerzo de su trabajo.
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Como ultima dimensién es el Control, en ese sentido, Castro (2021), indicé
que el control administrativo apoya a los lideres a identificar los errores y aplicar
acciones correctivas y sostener la administracion del trabajo a proceder por la via
adecuada. Asimismo, este proceso se encarga de medir el proceso establecido y
los objetivos (HARAPPA, 2020). Pero, segun Riquelme (2022), sefiald que dentro
de este se lleva a realizar la evaluacion de las labores que se han llevado a cabo.
Por consiguiente, se detalla los indicadores que la contemplan. Evaluacion del
desempefio: destaca la comunicacion y participacion a los trabajadores de las
evaluaciones de trabajo. Retroalimentacion: expone la transferencia de informacion
de las variaciones y comparaciones efectuadas. Supervision: se refiere al

seguimiento, revision y analisis de los logros conseguidos.

Por otro lado, las teorias relacionadas con la variable Calidad de Servicio,
segun Chowdhary & Prakash (2021) la calidad de servicio debe comprender que
los clientes son generalmente menos tolerantes al desempefio inadecuado. Asi
como también, Yarimoglu (2014) la calidad de servicio aporta una ventaja
sostenible y competitiva y son factores criticos de éxito para las entidades que

piensan en el desarrollo y crecimiento.

Seguidamente, se muestran las bases tedricas que apoyan a la variable
Calidad de Servicio, Cardozo (2021), sefialé que la calidad de servicio es un grupo
de tacticas y actos que buscan optimizar el servicio al cliente, teniendo como clave
las buenas relaciones. Ademas, lzquierdo (2021), sefialé que desde el punto de los
servicios se necesita tener una mayor perspectiva para poder medirla. Asimismo,
la calidad de servicio permite medir como la entidad brinda sus servicios en
comparaciéon de la opinidon de los clientes (Indeed, 20221). Asi como también,
Aniorte (2020) manifiesto que es el procedimiento adecuado para atender las
exigencias de los clientes y los trabajadores con los costes adecuados, logrando el

éxito de la entidad.

De modo que, la finalidad de la calidad de servicio, segun Ventura (2020),
defini6 que la Politica Nacional de la Modernizacion de la Gestion Publica tiene
como panorama a un estado contemporaneo que se identifica al servicio de las

personas, impulsando la mejora de las prestaciones publicas y la atencién al

19



usuario, pero con calidad de servicio y cuya propuesta de la administracion publica
sera contribuir con los ciudadanos. Ademas, el Estado debera replantear sus
procedimientos y de ser pertinente, automatizarlos para generar sus bienes y
servicios con efectividad, pues esto sera posible si se cuenta con el personal que
posea las capacidades dentro de la elaboracion de sus deberes encaminados a

servir al ciudadano.

Lo mismo que, Publica (2020), nos dice que la calidad de atencién al
ciudadano es prioritaria de las Instituciones Gubernamentales y como objetivo se
debera constituir a un estado moderno orientado al ciudadano y a través de ello dar
cumplimiento con la Politica de Modernizacion de la Gestidon Pablica. Asimismo, la
Autoridad del Servicio Civil (SERVIR), como institucién que impone y simplifica los
métodos de reclutamiento de los servicios publicos, menciona que los trabajadores
del sector publico deben estar debidamente capacitados para de esta manera

acreditar sus habilidades orientadas al ciudadano.

De igual modo, se fundamentan las dimensiones de la calidad del servicio
que sostiene, segun lo indicado por Aniorte (2020), tiene como primera dimension
los elementos tangibles, Hernandez et al. (2014), infirid que este comprende desde
los materiales, equipos, infraestructura, es decir todo lo que el usuario percibe.
También, se refiere a lo que percibe el cliente, desde las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacién (UKEssays, 2021). Igualmente,
para Aniorte (2020), se refiri6 a los recursos que debe de tener la entidad. Teniendo
como indicadores a instalaciones fisicas: da a entender que se refiere a la
infraestructura, asi como también los equipos: de la cual lo relaciona con la

tecnologia que maneja cada entidad.

Posteriormente, es la fiabilidad, para Martin (2018), sefial6 que es la
probabilidad que el trabajo no fracase; Por otro lado, Kobiruzzaman (2020), indicé
gue permite confirmar la capacidad de brindar servicios de manera exacta, oportuna
y creible. Asimismo, Aniorte (2020), aludio a la capacidad de hacer el trabajo de
forma fiable y minuciosa, sosteniendo como indicador la eficiencia: insinuando al
cumplimiento de las metas, optimizando los recursos; eficacia: entrevé el

cumplimiento del servicio sin importar los recursos.
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Mientras que la siguiente dimension seria la capacidad de respuesta, donde
Bautista (2021), sefala que es facilitar una respuesta exacta en el momento
pertinente, del mismo modo, Aniorte (2020), se refirid a la disposicion de atencion
al usuario, sustentando como indicadores a compromiso: conciencia que tiene el
trabajador a cumplir con su trabajo; y también control de las interacciones: guardar

un lineamiento de comportamiento ante el usuario.

Contando ademéas como otra dimension a la seguridad, Hernandez et al.
(2017), mencion6é que es la credibilidad que tiene el usuario ante la entidad,
sintiéndose seguros que resolveran sus problemas; por otro lado, Aniorte (2020),
indico que es la capacidad de respuesta de parte de los empleados; teniendo como

indicador la seguridad en la respuesta obtenida: habilidad de respuesta al usuario.

Por ultimo, como ultima dimension es la empatia; Guzméan (2020), dijo que
la empatia, puede confundirse con la simpatia o quizd malinterpretada como
amabilidad, Por otro lado, para Aniorte (2020), expone como atencion
personalizada de parte de la entidad a los usuarios. Refiriéndose como indicador a
la orientacién al usuario: guiar al procedimiento a seguir para cumplir el servicio,
asi como también conocimiento de las necesidades: infiere el saber de qué es lo
necesita el usuario a causa de las experiencias, percepciones y enseflanzas que

se obtienen en la practica y el tiempo.
lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de Investigacion.

La indagacién fue de enfoque cuantitativo; para ello se estudié las variables
Proceso Administrativo y Calidad del Servicio y sus respectivas dimensiones e
indicadores. Para, Hernandez et al. (2014), sefialaron que es un proceso sucesivo
y justificante; iniciando de una idea, conduciendo a objetivos e interrogantes,

asimismo, estableciendo hipotesis y variables.

Asimismo, de tipo aplicada, observando que se puso en practica la teoria de
la administracion y la calidad del servicio y asimismo plantea soluciones aplicadas

a la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad de Ate. En
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tal sentido, se ha utilizado medios estadisticos por medio de las cuales permitid
definir la relacion entre las variables estudiadas con el método hipotético —
deductivo. Conforme, Arias & Covinos (2021), sefialé que la investigacion aplicada

sirve para resolver problemas practicos que se baso en objetivos de estudio.

Disefio de Investigacion.

Para esta indagacion se empled el disefio no experimental, de corte
transversal descriptivo - correlacional. Este disefio es estudiado en un entorno
natural sin influir o modificar alguna situacion, siendo como principal caracteristica
la recoleccion de datos en un solo momento para luego estudiarlas (Arias &
Covinos, 2021).

Representacion Esquematica:
V1
M r

V2

Donde:

M = 160 Servidores de la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de
la Municipalidad de Ate

V1 = Variable Proceso Administrativo

V2 = Variable Calidad de Servicio

r = Relacion entre las variables de estudio

3.2. Variables y Operacionalizacién

La presente investigacion determin6 dos variables: Variable independiente:
a) Proceso Administrativo; Variable dependiente: b) Calidad del Servicio; la cual se

plasman en la matriz de operacionalizacion (Anexo 1).
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Variable I: Proceso Administrativo.

Definicion Conceptual.

Es un grupo de procedimientos a seguir para resolver dificultades de una
organizacion, teniendo un plan a seguir, conocimientos previos y los objetivos al

gue queremos llegar (Avalos et al., 2017).

Definicion Operacional.
Se estudio esta variable con sus dimensiones: Planeaciéon, Organizacion,

Direccion y Control.

Indicadores.

Este estudio fue efectuado sobre la base de la variable Proceso
Administrativo, tomando como indicadores los siguientes: Implementacion de una
estrategia, Implementacion de las condiciones de trabajo, Subdivision de las tareas,
Seleccién minuciosa y detallada de cada trabajador, comunicacion, motivacion,

liderazgo, evaluacién del desempefio, retroalimentacion y supervision.
Escala de Medicion.

Se expres6 en escala de tipo ordinal, por dar un ordenamiento a las

respuestas de las encuestas.
Variable Il: Calidad de Servicio.
Definicion Conceptual.

Es el procedimiento adecuado para velar las necesidades de los
consumidores y los trabajadores con los costes adecuados, logrando el éxito de la
entidad (Aniorte, 2020).

Definicion operacional.

Esta variable fue analizada por medio de sus dimensiones: Elementos

Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.
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Indicadores.

Este estudio abordé el fundamento de la variable Calidad de Servicio,
considerando como indicadores los siguientes: Instalaciones fisicas, equipos,
eficiencia, eficacia, compromiso, control de las interacciones, seguridad en la

respuesta obtenida, orientacion al usuario y conocimiento de las necesidades.
Escala de medicion.

La escala fue ordinal, puesto que nos brinda una facilidad de clasificacion y

categorizacion.

3.3. Poblacion, Muestra 'y Muestreo

Poblacion.

Martinez (2019), expresé que la poblacion es un conjunto de aspectos
estudiados (personas, objetos o cosas), mediante el cual se extraera la muestra.
En este estudio de investigacion se pudo sefialar que en la Sub Gerencia de
Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad de Ate, se tuvo un total de 160

servidores publicos que vienen laborando en esta area.
Criterios de inclusion.

La caracteristica principal que tuvo nuestra principal poblacién es aquella
qgue labora en oficina (personal administrativo) y tiene relacién directa con el

usuario.
Criterios de exclusion.

No se consider6 a los servidores publicos que realizan sus labores en

campo.
Muestra.

Continuando con Martinez (2019), definié que la muestra es una parte de los
aspectos atinentes a la poblacién, que seran seleccionadas para la indagacion.
Cuyo caso del presente estudio, la muestra estuvo constituida por un total de 60
servidores publicos que trabajan en la oficina de la Sub Gerencia de Transito,
Transporte y Viabilidad de la Municipalidad de Ate.
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Muestreo.

Por su parte, Gutiérrez (2016), indicé que el muestreo es la seleccion de las
caracteristicas de estudio de una poblacion llamada muestra. Optando por el
muestreo no probabilistico por conveniencia, porque no depende de una
probabilidad sino de las similitudes que tiene la poblacién y son convenientes para

nuestra investigacion.
Unidad de analisis.

Para Hernandez et al. (2014) Es la relacion entre los participantes
seleccionados para el estudio. En el caso de esta investigacion fueron los
servidores publicos que integran la oficina administrativa de la Sub Gerencia de
Transito, Transporte y Vialidad, cada uno contesta a las preguntas del cuestionario
respecto los procesos administrativos y la calidad de servicio.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

La técnica usada que determino la relacion entre las variables de estudio fue
en primer lugar el andlisis documental, Sdnchez et al. (2021) sefial6 que mediante
esta técnica se obtienen las especificaciones de los acontecimientos habituales,
tanto como los problemas y soluciones; asimismo, comprender la realidad. Por lo
cual, se determind que el instrumento empleado fue el registro de paginas
electronicas, que se ha identificado y sefialado en el marco teorico del presente

estudio.

De igual modo, se utilizé la encuesta como técnica, Arias & Covinos (2021)
seflalan que es una herramienta que se lleva a cabo mediante el cuestionario,
estando esta direccionada a personas que proporcionan informacion, obteniendo
resultados. Por lo que se empled el cuestionario como instrumento, puesto que esta
toma datos Utiles e importantes para la investigacion. Siendo este instrumento
aplicado en forma indirecta a traves de internet, que esta constituida alrededor de
38 preguntas.
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Instrumento de Recoleccion de Datos.

Tabla 1

Denominaciones en la escala de Likert

Puntuacién Denominacion

5 Siempre

4 Casi Siempre
3 A Veces

2 Casi Nunca
1 Nunca

Nota. Describe los valores que se aplico para la recoleccion de datos.

Validacion del Instrumento.
Escobar & Cuervo (2008), sefialaron que existen puntos de vista que se tiene
como experto dentro del aspecto metodoldgico y estadistico, que no pueden ser

examinados por el investigador.

Tabla 2

Validacion de Expertos

N Experto Especialidad Calificacién Calificacién
de
Instrumento

1 Dra. Stephanie Erazo MBA Aplicable 47
Romani

2 Mg. Gabriela Medina Administracion de Aplicable 41
Guizado Negocios — MBA

3 Dra. Africa del Valle Licenciada en Aplicable 46

Calanchez Urribarri Administracion. Doctora
en Ciencias. Docente
Investigador Concytec

Nota. Relacion de expertos

Se obtuvo un promedio de 44.67 de la validacion de expertos, por la cual nos
permitié ejecutar el instrumento a la Sub Gerencia de Transito, Transporte y
Viabilidad de la Municipalidad de Ate.
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Confiabilidad del Instrumento.

Para calcular la confiabilidad va desde 0 y 1, donde 0 significa confiabilidad
nula y 1 representa una perfecta confiabilidad, (Hernandez et al. 2014). De modo
que se empled el Programa Estadistico SPSS para dicho analisis, resultdndonos lo

siguiente:
Tabla 3

Alpha de Cronbach para la variable Proceso Administrativo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,972 20

Nota. Datos recabados mediante el cuestionario Google Forms y del procesamiento
del Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: Como se visualiza en la tabla 3 antes mencionada,
correspondiente al estudio de la confiabilidad de la primera variable, siendo esta el
Proceso Administrativo que fue analizado por el programa SPSS, de la muestra de
60 trabajadores de la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad de Ate, se obtuvo la valuacién de 0,972 > 0,90 indicando que el nivel

del test es excelente; teniendo como conclusion la confiabilidad del instrumento.

Prueba de Confiabilidad para la Variable Calidad de Servicio.

Tabla 4

Alpha de Cronbach para la variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,981 18

Nota. Datos recabados mediante el cuestionario Google Forms y del procesamiento
del Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: Como se nota en la tabla 4 antes mencionada,
correspondiente al estudio de la confiabilidad de la segunda variable, siendo esta

la Calidad de Servicio que fue analizado por el programa SPSS, de la muestra de
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60 trabajadores de la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad de Ate, se obtuvo una valuacion de 0,981 > 0,90 indicando que el

nivel del test es notable; teniendo como conclusion la confiabilidad del instrumento.

3.5. Procedimientos

Para adaptar el instrumento de medicion, la Sub Gerencia de Transito,
Transporte y Vialidad de la Municipalidad de Ate, autorizo el permiso y brindé las

facilidades para recabar informacion.

Se inicié con la formulacion del cuestionario, para que posteriormente sea
empleado en la plataforma Google Forms para remitir la encuesta al personal que
labora en la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad
de Ate.

Después de acopiar los datos, se continué con la preparacién de la base de
datos en un formato Excel, que posteriormente fue desplazada al programa SPSS.

Por lo que finalmente se procedio a analizar e interpretar los resultados alcanzados.

3.6. Método de Anélisis de Datos

La estadistica descriptiva se ocupa de recopilar y analizar los criterios de una
base de datos, obteniendo la frecuencia y tendencia de los datos obtenidos (Lopez,
2019).

Es por ello que, se aplico el método estadistico descriptivo, realizado
mediante férmulas y técnicas para analizar los datos estadisticos obtenidos, con el

objetivo de identificar la conexién entre las dos variables.

Por otro lado, se procedié a un andlisis inferencial, puesto que este se lleva
a cabo a través de predicciones y juicios valorativos con relacion a una informacion
obtenida (Grudemi, 2021).

Asimismo, se empledé la técnica de significancia del coeficiente de
Correlacion de Spearman, dado que tal como sefiala Roy et al. (2019) esta
correlacion se emplea para las variables con una distribucion no normal y con

escalas ordinales.
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3.7. Aspectos Eticos

En este trabajo se contemplo el cédigo de ética y las normas de estudio de
la Universidad César Vallejo, impulsando la virtud cientifica sobre los estudios
actuados en la institucion con honestidad y responsabilidad. Preservando el

bienestar y los derechos de los investigadores.

Esta investigacion contiene todos los aspectos éticos en estricto
cumplimiento de las reglas establecidas por la universidad, cumpliendo entre ellas
el principio de veracidad, fidelidad, autonomia, beneficencia, justicia y anonimato;
ademas se hace referencia que los encuestados participaron de manera voluntaria.
Toda esta informacién recopilada no fue modificada, siendo esta aplicada conforme
a la que fue tomada.

Asimismo, se efectud la estricta aplicacion de las normas determinadas para
la formulacion de los trabajos cientificos, entre ellos la consideracion de la
propiedad intelectual de los autores consultados conforme a las normas APA,

séptima edicion.
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IV. RESULTADOS

Analisis Descriptivo

Tabla b

Tabla de frecuencias de la variable Proceso Administrativo

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 10 16,7 16,7 16,7
Casi Nunca 13 21,7 21,7 38,3
A Veces 22 36,7 36,7 75,0
Casi 13 21,7 21,7 96,7
Siempre
Siempre 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observacion del Proceso Administrativo y del
procesamiento del Programa Estadistico SPSS.

Figura 1

Frecuencia de la variable Proceso Administrativo
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PROCESO ADMINISTRATIVO

Nota. La figura denota los porcentajes del promedio de mediciéon del Proceso
Administrativo, utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 1, se demuestra que de un total de 60
encuestados respecto de la observacion del Proceso Administrativo, el 36.7% de
estos dieron como respuesta “a veces”, ademas el 21.7% dieron como respuesta
“casi siempre” y “casi nunca”, mientras que el 16.7% dieron como respuesta

“nunca”, por ultimo el 3.3% indicaron “siempre” sobre la variable evaluada.
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Tabla 6

Tabla de frecuencia de la dimension planeacion

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 18,3 18,3 18,3
Casi Nunca 11 18,3 18,3 36,7
A Veces 18 30,0 30,0 66,7
Casi 13 21,7 21,7 88,3
Siempre
Siempre 7 11,7 11,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observacion de la dimension de la Planeacion y del
procesamiento del Programa Estadistico SPSS.

Figura 2

Frecuencia de la dimensién Planeacion
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PLANEACION

Nota. La figura indica los porcentajes del promedio de medicién de la Planeacion,
utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 2, se advierte que, de un total de 60
encuestados respecto de la observacion de la dimension de la planeacion, el 30%
de estos dieron como respuesta “a veces”, ademas el 21.7% dieron como respuesta
“casi siempre”, mientras que el 18.3% dieron como respuesta “nunca”, por ultimo,

el 11.7% indicaron “siempre” sobre la dimensién estudiada.
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Tabla 7

Tabla de frecuencia de la dimensidn Organizacion

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 12 20,0 20,0 20,0
Casi Nunca 10 16,7 16,7 36,7
A Veces 23 38,3 38,3 75,0
Casi Siempre 12 20,0 20,0 95,0
Siempre 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observacion de la dimension de la Organizacion y del
procesamiento del Programa Estadistico SPSS.

Figura 3

Frecuencia de la dimensién Organizacion
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Nota. La figura indica los porcentajes del promedio de medicion de la Organizacion,
utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 3, se advierte que, de un total de 60
encuestados respecto de la division de las tareas y la seleccién de cada trabajador
que permiten evaluar la dimensién de la organizacion, el 38.3% de estos dieron
como respuesta “a veces”, ademas el 20% dieron como respuesta “nunca” y “casi
siempre”, mientras que el 16.7% dieron como respuesta “casi nunca”, por ultimo, el

5% indicaron “siempre” sobre la dimension analizada.
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Tabla 8

Tabla de frecuencia de la dimensién Direccion

Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e vélido acumulado

Valido Nunca 10 16,7 16,7 16,7
Casi Nunca 12 20,0 20,0 36,7
A Veces 26 43,3 43,3 80,0
Casi Siempre 9 15,0 15,0 95,0
Siempre 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observacion de la dimensién de la Direccion y del
procesamiento del Programa Estadistico SPSS.

Figura 4

Histograma de frecuencia de la dimension Direccion
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Nota. La figura indica los porcentajes del promedio de medicion de la Direccién,
utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 4, se advierte que, de un total de 60
encuestados respecto de la evaluacién de la dimension de la direccion, el 43.3%
de estos dieron como respuesta “a veces”, ademas el 20% dieron como respuesta
“casi nunca”, mientras que el 16.7% dieron como respuesta “nunca”, asimismo el

15%:; por ultimo, el 5% senalo “siempre”, respecto de la dimension estudiada.
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Tabla 9

Tabla de frecuencia de la dimensiéon Control

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 16,7 16,7 16,7
Casi Nunca 12 20,0 20,0 36,7
A Veces 20 33,3 33,3 70,0
Casi Siempre 10 16,7 16,7 86,7
Siempre 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observacion de la dimensién de la Direccion y del
procesamiento del Programa Estadistico SPSS.

Figura5

Histograma de frecuencia de la dimension Control
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Nota. La figura indica los porcentajes del promedio de medicion del Control,
utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 5, se visualiza que, de un total de 60
encuestados respecto de la evaluacion del desempefio, retroalimentacion y
supervision que mide la dimension del control, el 33.3% de estos dieron como
respuesta “a veces”, ademas el 20% dieron como respuesta “casi nunca”, mientras
gue el 16.7% dieron como respuesta “nunca” y “casi siempre”, mientras que el

13.3% indico “siempre”, respecto de la dimension analizada.
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Tabla 10

Tabla de frecuencia de la variable Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 16,7 16,7 16,7
Casi Nunca 11 18,3 18,3 35,0
A Veces 21 35,0 35,0 70,0
Casi Siempre 15 25,0 25,0 95,0
Siempre 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observacion de la variable de la Calidad del Servicio
y del procesamiento del Programa Estadistico SPSS.

Figura 6

Histograma de frecuencia de la variable Calidad de Servicio
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Nota. La figura indica los porcentajes del promedio de medicion de la Calidad del

Servicio, utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla 10 y figura 6, se visualiza que, de un total de 60
encuestados respecto del analisis de la variable calidad de servicio, se obtuvo como
resultado que el 35% de estos dieron como respuesta “a veces”, asimismo el 25%
dieron como respuesta “casi siempre”, mientras que el 18.3% dieron como
respuesta “casi nunca’ y el 16.7% “nunca”, mientras que, por otro lado, el 5% indico

“siempre”, respecto de lo examinado.

35



Tabla 11

Tabla de frecuencia de la dimension Elemento Tangible

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Nunca 11 18,3 18,3 18,3
Casi Nunca 13 21,7 21,7 40,0
A Veces 22 36,7 36,7 76,7
Casi Siempre 10 16,7 16,7 93,3
Siempre 4 6,7 6,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observaciéon de la dimension Elemento Tangible y del
procesamiento del Programa Estadistico SPSS.

Figura 7

Histograma de frecuencia de la dimensién Elemento Tangible
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Nota. La figura indica los porcentajes del promedio de medicion de los elementos

tangibles, utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla 11 y figura 7, se plasma que, de un total de 60
encuestados respecto de la observacion de las instalaciones fisicas y equipos que
corresponden al estudio de la dimensiéon elemento tangible, se obtuvo como
resultado que el 36.7% de estos dieron como respuesta “a veces”, asimismo el
21.7% dieron como respuesta “casi nunca”, mientras que el 18.3% dieron como
respuesta “nunca”, por otro lado, el 16.7% dieron como respuesta “casi siempre” y

el 6.7 “siempre”, respecto de la dimension estudiada.
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Tabla 12

Tabla de frecuencia de la dimensién Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 16,7 16,7 16,7
Casi Nunca 11 18,3 18,3 35,0
A Veces 21 35,0 35,0 70,0
Casi Siempre 10 16,7 16,7 86,7
Siempre 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observacion de la dimension Fiabilidad y del
procesamiento del Programa Estadistico SPSS.

Figura 8

Histograma de frecuencia de la dimension Fiabilidad
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Nota. La figura indica los porcentajes del promedio de medicién de la Fiabilidad,

utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: De la tabla 12 y figura 8, se advierte que el 35% de los
encuestados respondieron “a veces” sobre la fiabilidad de parte de la Sub Gerencia,
asimismo el 18.3% respondieron “casi nunca”, el 16.7% considero “nunca” y “casi
siempre”, luego el 13.3 % senald “siempre”, todo lo anterior sobre la dimension

analizada.
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Tabla 13

Tabla de frecuencia de la dimension Capacidad de Respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 18,3 18,3 18,3
Casi Nunca 6 10,0 10,0 28,3
A Veces 21 35,0 35,0 63,3
Casi Siempre 18 30,0 30,0 93,3
Siempre 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observacién de la dimension Capacidad de Respuesta
y del procesamiento del Programa Estadistico SPSS.

Figura 9

Histograma de frecuencia de la dimension Capacidad de Respuesta
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Nota. La figura indica los porcentajes del promedio de medicion de la Capacidad de

Respuesta, utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: De la tabla 13 y figura 9, se advierte que el 35 % de los
entrevistados respondieron “a veces” sobre la capacidad de respuesta que se tiene
hacia los usuarios, asimismo el 30% “casi siempre”, 18.3% respondieron “nunca”,
el 10% casi nunca contestaron “casi nunca y por ultimo el 6.7% respondieron

“siempre” respecto de la dimensidén examinada.
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Tabla 14

Tabla de frecuencia de la dimension Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 12 20,0 20,0 20,0
Casi Nunca 3 5,0 5,0 25,0
A Veces 23 38,3 38,3 63,3
Casi Siempre 12 20,0 20,0 83,3
Siempre 10 16,7 16,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observacion de la dimension Seguridad y del
procesamiento del Programa Estadistico SPSS.

Figura 10

Histograma de frecuencia de la dimension Seguridad
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Nota. La figura indica los porcentajes del promedio de medicion de la Seguridad,

utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: De la tabla 14 y figura 10, se advierte que el 38.3% indicaron

“a veces”, mientras que el 20% indicaron “nunca” y “casi siempre”, el 16.7% sefalo

“siempre y por ultimo el 5 % “casi nunca”, todo ello sobre la dimensién seguridad.
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Tabla 15

Tabla de frecuencia de la dimension Empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 18,3 18,3 18,3
Casi Nunca 8 13,3 13,3 31,7
A Veces 24 40,0 40,0 71,7
Casi Siempre 9 15,0 15,0 86,7
Siempre 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota. Datos recabados de la observacion de la dimension Seguridad y del
procesamiento del Programa Estadistico SPSS

Figura 11

Histograma de frecuencia de la dimension Empatia
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Nota. La figura indica los porcentajes del promedio de medicién de la Empatia,
utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: En la tabla 15 y figura 11, se manifiesta que el 40% de los
encuestados sefalaron que “a veces” la entidad tiene empatia hacia los
trabajadores, mientras que el 18.3% respondié que nunca, por otro lado, el 15%

senald “casi siempre” y finalmente el 13.3% preciso “casi nunca” y “siempre”.
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Prueba de Normalidad

Proseguimos a, abordar las hipotesis de normalidad:

Ho: Los datos siguen una distribucion normal

Ha: Los datos no siguen una distribucion normal

nc= 0.95 (Nivel de Confianza)

a= 0.05 (Margen de error)
Sin > 50 se aplica Kolmogorov — Smirnov

Si n <50 se aplica Shapiro — Wilk
N = Poblacién
Si p—valor < 0.05 se rechaza la Ho

Si p—valor > 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1

P = Significancia (Sig)

Tabla 16

Tabla de evaluacion de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 gl Sig. 0 gl Sig.
Proceso Administrativo 214 60 ,000 ,903 60 ,000
Calidad de Servicio 222 60 ,000 ,896 60 ,000

Nota. Datos recabados de la observacion de la variable Proceso Administrativo y la

Calidad del Servicio en el procesamiento del Programa Estadistico SPSS.
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Figura 12

Histograma de frecuencia de la Variable Proceso Administrativo
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Nota. La figura indica la frecuencia de la medicion del Proceso Administrativo,
utilizando el Programa Estadistico SPSS.
Figura 13

Histograma de frecuencia de la Variable Calidad de Servicio
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Nota. La figura indica la frecuencia de la medicion del Proceso Administrativo,
utilizando el Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: Segun la tabla 16, figura 12 y 13, se determiné la frecuencia
entre las variables, proceso administrativo y la calidad de servicio, se plantea aplicar
la prueba de Kolmogorov-Smirnov al ser una muestra > a 50, asimismo se evidencio
que el nivel de significancia es menor que 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis
nula de la normalidad por ende es una distribucién no normal y se empleé el

coeficiente de correlacion de Spearman.
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Tabla 17

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable.

-0.11a-0.50 Correlacion negativa media.
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil.
0.00 No existe correlacion.
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil.
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media.

+0.51a +0.75  Correlacion positiva considerable.

+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte.

+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta.
Nota. Tomada Hernandez et al (2014)

Anélisis de Correlacion

En esta seccion se realiza el cruce de las dimensiones del Proceso
administrativo con las variables de la Calidad de Servicio, de lo obtenido de la
encuesta realizada a la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad de Ate, con el fin de obtener respuestas de los objetivos planteados
de la investigacion.

Objetivo Especifico 1.
Demostrar la relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en la Sub

gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate,
2022.

Tabla 18
Tabla de correlacion de la dimensién de la Planeacion y la variable de la Calidad
de Servicio

Calidad de
Planeacion Servicio

Rho de Planeacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,807"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60

Calidad de Coeficiente de correlacion ,807" 1,000

Servicio Sig. (bilateral) ,000 :

N 60 60

Nota. Datos recabados de la observacion de la correlacion de la dimensiéon de la
Planeacion y de la variable Calidad de Servicio y del procesamiento del Programa
Estadistico SPSS
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Interpretacion: La tabla 18, manifiesta que, segun el coeficiente de
correlacion de Spearman, tanto para la dimension de la Planeacién y la variable
Calidad de Servicio, el coeficiente de correlacion dio 0,807; por consiguiente,

denota que tiene una relacion significativa positiva muy fuerte.
Objetivo Especifico 2.

Indicar la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en la Sub
gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate,
2022

Tabla 19
Tabla de correlacion de la dimensién de la Organizacion y la variable de la

Calidad de Servicio

Calidad de
Organizacion Servicio
Rho de Organizacién Coeficiente de correlacion 1,000 ,857"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Calidad de Coeficiente de correlacion ,857" 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 60 60

Nota. Datos recabados de la observaciéon de la correlacion de la dimension de la
Organizacion y de la variable Calidad de Servicio y del procesamiento del Programa
Estadistico SPSS

Interpretacion: La tabla 19, expresa que, segun el coeficiente de correlacion
de Spearman, tanto para la dimension de la Organizacion y la variable Calidad de
Servicio, el coeficiente de correlacion dio 0,857; es asi que tiene una relacion

significativa positiva muy fuerte.
Objetivo Especifico 3.

Indicar la relacién entre la direccion y la calidad de servicio que influye hacia
el contribuyente en la Sub gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad Distrital de Ate, 2022.
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Tabla 20

Tabla de correlacion de la dimension de la direccion y la variable de la Calidad de

Servicio
Calidad de
Direccién Servicio

Rho de Direccion  Coeficiente de correlacion 1,000 ,854"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60

Calidad Coeficiente de correlacion ,854" 1,000

de Sig. (bilateral) ,000 .

Servicio N 60 60

Nota. Datos recabados de la observacion de la correlacion de la dimension de la
Direccion y de la variable Calidad de Servicio y del procesamiento del Programa

Estadistico SPSS

Interpretacion: La tabla 20, sefiala que, segun el coeficiente de correlacion

de Spearman, tanto para la dimension de la Direccion y la variable Calidad de

Servicio, el coeficiente de correlacion dio 0,854; por esa razon expresa que tiene

una relacion significativa positiva muy fuerte.

Objetivo Especifico 4.

Saber cual es la relacion entre el control y la calidad de servicio en la Sub

gerencia de Transito, Transporte y Viabilidad de la Municipalidad Distrital de Ate,

2022

Tabla 21

Tabla de correlacion de la dimensién Control y la variable Control de Calidad

Calidad de
Control Servicio

Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,913"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

Calidad de Coeficiente de ,913" 1,000
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

Nota. Datos recabados de la observacion de la correlacion de la dimension de la
Direccion y de la variable Calidad de Servicio y del procesamiento del Programa

Estadistico SPSS
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Interpretacion: La tabla 21, demuestra que, segun el coeficiente de
correlacion de Spearman, tanto para la dimension de la Direccidon y la variable
Calidad de Servicio, el coeficiente de correlacion dio 0,913; de manera que sefiala

que tiene una relacion significativa positiva perfecta.
Andlisis Inferencial
Prueba de Hipotesis.

H1: Existe relacion significativa entre el proceso administrativo y la calidad
de servicio en la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad Distrital de Ate, 2022

HO: No existe relacién significativa entre el proceso administrativo y la
calidad de servicio en la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad Distrital de Ate, 2022

Tabla 22
Tabla de correlacion de la Variable Proceso Administrativo y la variable de la

Calidad de Servicio aplicando la técnica de Rho. de Spearman

Proceso Calidad de
Administrativo Servicio

Rho de Proceso Coeficiente de 1,000 ,916™
Spearman Administrativo correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

Calidad de Coeficiente de ,916 1,000
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

Nota. Datos recabados de la observacion de la correlacion de la variable Proceso
Administrativo y de la variable Calidad de Servicio y del procesamiento del
Programa Estadistico SPSS.

Interpretacion: La tabla 22, procesa la respuesta a la relaciéon del proceso
administrativo y la calidad de servicio, en el que el nivel de relacion “positiva
perfecta” expresa que el 91.6% de los datos demuestran la vinculacion. Por otro
lado, el nivel de incertidumbre o nivel de significancia o error es 0.000, ya que este
menor a 0.05, es por eso que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis

alterna, significando esto que, se acepta la hipotesis “Existe relacion significativa
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entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en la Sub Gerencia de
Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate, 2022
Asimismo, se expresa que la probabilidad de acertar es 1,000 o la confiabilidad es
del 100%.

V. DISCUSION

La discusién de resultados se ejecuto con el fin de efectuar una comparacion
de informacién que se consiguieron de los antecedentes, teoria y enfoque
conceptual del presente estudio. Por lo que la problemética en discusién se ha
comparado con el objetivo general, siendo este Determinar la relacion entre el
proceso administrativo y la calidad del servicio en la Sub Gerencia de Transito,
Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate, 2022 y para analizar e
interpretar la conexién entre ambas variables se aplic6 la técnica de Rho. De
Spearman, presentando un nivel de asociacion de 0,916, siendo esta positiva
perfecta y un nivel de significancia de 0,000, por lo tanto, se acepta la hipétesis.
Dentro de la cual, siendo este resultado semejante al de Bravo (2020) quien obtuvo
una correlacion positiva fuerte entre sus variables de 0,964 y un nivel de
significancia de 0,000, utilizando la técnica de Rho. Spearman, por lo que logra
comprobar el estudio y la hipotesis general establecida. Igualmente, Bright et al.
(2019) refiere que el proceso administrativo permite identificar los procedimientos
para alcanzar los objetivos. Ademas, Cardozo (2021), manifestd que la calidad de

servicio es un grupo de actos que tiene como fin enriquecer el servicio al cliente.

Por otro lado, referente a lo establecido en el objetivo especifico 1 es:
Demostrar la relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en la Sub gerencia
de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate, 2022, se
empled la técnica de Rho. de Spearman resultando como escala de 0,807,
resultando una relacion muy fuerte, asimismo un nivel de significancia de 0,000, la
cual se acepta la conexién entre la planeacion y la calidad del servicio. Siendo este
resultado similar al de Huaman (2022) indicando un nivel de relacién intermedia
entre los componentes de estudio, siendo este un valor de 22.9%. Por otro lado,

Quiroga (2021), identificd que en la planeacién administrativa se realiza el plan a
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seguir. Y, asimismo, Aniorte (2020) sefialdo a la calidad de servicio como los

recursos que debe tener la entidad para brindar la calidad de servicio.

Asimismo, referente a lo implantado en el objetivo especifico 2 es: Indicar la
relacion entre la organizacién y la calidad de servicio en la Sub gerencia de Transito,
Transporte y Vialidad de la Municipalidad Distrital de Ate, se aplico la técnica de
Rho. Spearman identificando una correlacion de 0,857, siendo esta una relacion
significativa muy fuerte y con un rango de significancia de 0,000. Mayo et al. (2020)
sefald que las dimensiones del proceso es un requisito para la calidad. Barrera et
al. (2019) indic6 que los procesos son muy importantes, puesto que esto permite
efectuar las actividades de manera eficiente y eficaz y obteniendo una respuesta

positiva con los clientes.

Ademas, referente a lo establecido en el objetivo especifico 3 es: Indicar la
relacion entre la direccion y la calidad de servicio que influye hacia el contribuyente
en la Sub gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad de Ate,
2022, se obtuvo una relacion de datos muy fuerte, en la cual se utilizé la técnica de
Rho. Spearman, siendo esta una escala de 0,854 sobre los componentes
analizados con un nivel de significancia de 0,000, por la cual se confirma un nexo
entre ellos, se tiene un nivel considerado. Obteniendo un resultado similar al de
Vargas y Zapata (2019) demostrando que la relacion entre los componentes fue
favorable, siendo este el 40.9%. Asimismo, Sanchez (2021) sefial6 que la direccion
administrativa tiene como objetivo la toma de decisiones. Por otro lado, Cardozo
(2021) indic6 que la calidad de servicio se sustenta en las buenas relaciones que

se posee con el usuario.

Finalmente, concerniente a lo establecido en el objetivo especifico 4 es:
Saber cudl es la relacion entre el control y la calidad de servicio en la Sub gerencia
de Transito, Transporte y Viabilidad de la Municipalidad Distrital de Ate, 2022, entre
los componentes de estudio se alcanzd un coeficiente de correlacion de 0.913,
siendo esta una relacion perfecta, con ello se comprueba la aceptacion de la
relacion del control y la calidad de servicio. Teniendo como teoria lo mencionado
por Castro (2021) que indico que el control administrativo ayuda a reconocer los

errores y saber las acciones correctivas; asi como también Yarimoglu (2014)
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manifestd que la calidad de servicio afiade ventaja para el éxito, desarrollo y

crecimiento. Por lo que se tuvo una similitud con el resultado de Vargas y Zapata

(2019) en el cual se tiene un nivel bueno, siendo este 54.5% indicando que la

retroalimentacion ayuda a mejorar las competencias de los trabajadores hacia los

usuarios.

VI. CONCLUSIONES

1)

2)

Se ha definido la correlacion de los Procesos Administrativos y la calidad de
Servicio en la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad de Ate, 2022, obteniendo un nivel de significancia de 0,000 y
con un nivel de asociacion de 91.6%. Por consiguiente, se rechaza la
hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Después de haber realizado
la prueba de Rho. De Spearman se indica una correlacion positiva perfecta
entre la variable procesos administrativos con sus dimensiones e
indicadores y la calidad de servicio con sus correspondientes dimensiones e
indicadores, por tal motivo se exhorta que en aplicacion de la variable
proceso administrativo, el nivel de los indicadores de las dimensiones como
implementacion de una estrategia, implantar condiciones de trabajo,
subdividir tareas, seleccibn minuciosa y detallada de cada trabajador,
comunicacién, motivacion, liderazgo, evaluacibn del desempefio,
retroalimentacion y supervision muestran un resultado propicio.

Asimismo, la variable calidad de servicio tiene resultados 6ptimos en los
indicadores de instalaciones fisicas, equipos, eficiencia, eficacia,
compromiso, control de las interacciones, seguridad en la respuesta

obtenida, orientacién al usuario y conocimiento de las necesidades.

Por otro lado, se ha determinado la correlacion de la planeacién y la calidad
de servicio de la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad de Ate 2022, resultando un coeficiente de 0,807, siendo esta
una relacion significativa muy fuerte, obteniendo este resultado del uso de la
prueba estadistica de Rho. de Spearman en la Tabla 18. Es por ello que, de
acuerdo a los indicadores de la dimension de la planeacion, como

implementar una estrategia e implementar las condiciones de trabajo,
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3)

4)

5)

revelan resultados 6ptimos, siendo el mayor porcentaje casi siempre y a
veces de este modo la planeacion ayuda a incrementar la calidad del

servicio.

Ademas, se ha establecido la relacién de la organizacion y la calidad de
servicio por la cual de la aplicacidon de la técnica de Rho. de Spearman, se
obtuvo una relacién significativa muy fuerte, siendo este equivalente a 0,857,
en la Tabla 19. Por ese motivo, conforme a los indicadores de la
organizacion, siendo estos subdividir tareas y la seleccion minuciosa y
detallada de cada trabajador indica un mayor porcentaje, casi siempre y a
veces, de este modo se identifica que la organizacién se vincula con la

calidad del servicio.

Ademas, se comprobo la conexidn entre la direccion y la calidad de servicio,
alcanzando como resultado un coeficiente de correlacion de 0,854,
significando una asociacion significativa muy fuerte, en la tabla 20. En
atencion a los indicadores de la dimension de la direccion como
comunicacién, motivacion y liderazgo demuestran resultados Optimos,

siendo este importante para asegurar la calidad del servicio.

Por ultimo, se definio la correlacion entre el control y la calidad, el servicio
en la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad de
Ate 2022, en el cual aplicando la prueba estadistica Rho de Spearman indica
una correlacion significativa positiva perfecta, entre la dimensién control y
calidad del servicio con sus dimensiones e indicadores sefialadas en la tabla
21. En ese mismo sentido, los resultados manifiestan que los indicadores de
la dimension control como evaluacion del desempefio, retroalimentacion y
supervision evidencian resultados considerables, en tal razon la confiabilidad

revelada entre los indicadores del control asegura la calidad del servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se propone a la Sub Gerencia hacer un diagndéstico consolidado de los
actuales procesos que utilizan para regenerar continuamente la calidad del servicio

mediante los indicadores de planeacion, organizacion, direccion y control.

Se sugiere tomar en cuenta la planeacion, sobre todo orientada a lo que se
quiere llegar, como lograrlo y el tiempo que se tomara a fin de que puedan mostrar

el compromiso que se tiene.

Se recomienda mejorar la organizacion a fin de distribuir y asignar el trabajo

equitativamente para que puedan cumplir con los objetivos planteados.

Se propone que la direccibn como son la comunicacion, motivacién y
liderazgo mejore a fin de elevar los niveles de empatia entre todos los trabajadores

a fin de que realicen una buena labor.

Por ultimo, se recomienda tener en consideracion el control para que puedan
identificar si lograron sus objetivos y asi mismo identifiquen sus errores y puedan

aplicar técnicas correctivas ante ellos.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz Operacionalizacion de la variable Proceso Administrativo y la Calidad del Servicio

Variable Definicidon Definicién operacional Dimensién Indicador ftem | Nivel de medicion
conceptual
Proceso El procedimiento Esta variable sera Planeacion Implementar una estrategia 1,2 Ordinal
Administrativ | administrativo es una | estudiada a través de Implantar las condiciones de | 5 4
0 correlacion enlazada las dimensiones: trabajo ' Nunca=1
de los procesos de Planeacion, Organizacién | Subdividir las tareas 5,6 Casi Nunca = 2
planificacion, Organizacion, Direccion leccion minuG A Veces =3
organizacion, y Control. c?e elclzcaondmlnuglosa%/ o 7.8 | CasiSiempre =4
direccién y control | Utilizando la técnica de S etallada de cada trabajador Siempre =5
con el fin de explotar la encuesta, cuyo Direccion Comunicacion 9,10
los recursos de la instrumento es el Motivacién 11,12
entidad para realizar cuestionario. Liderazgo 13,14
el trabajo de una — —
manera efectiva. Control Evaluacién del desempefio 15,16
Riquelme (2022) Retroalimentacion 17,18
Supervision 19,20
Calidad de | Es el procedimiento Esta variable sera Elementos Instalaciones Fisicas 21,22
Servicio ade<_:uado para estudiapla a tr_avés de Tangibles Equipos 23,24 Ordinal
sat!sfacer las las dlmenS|on¢s: Fiabilidad Eficiencia 25,26
necesidades de los Elementos Tangibles, ficaci Nunca =1
clientes y los Fiabilidad, Capacidad Eficacia 27,28 | ~.qiNunca =2
trabajadores con los | de respuesta, Seguridad | Capacidad de | Compromiso 29,30 A Veces =3
ICOStESdadGIC,UQdOS, Ui ydErT|1pat,|'a._ . respuesta Control de las Interacciones | 31,32 | Casi Siempre =4
ogrando el éxito de tilizando la técnica de , , Siempre =5
la entidad. Aniorte la encuesta, cuyo Seguridad Sstgl:]rilgad en la respuesta 33,34
(2020) instrumento es el - 0 .e a., y
cuestionario. Empatia Orientacion al usuario 35,36
Conoqlmlento de las 37.38
necesidades
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Anexo 2: Matriz Consistencia de la variable Proceso Administrativo y la Calidad del Servicio

TITULO FORMULACION | OBJETIVO OBJETIVO ESPECIFICO | VARIABLES | DIMENSION | INDICADOR | POBLACION TIPO DE
DEL PROBLEMA | GENERAL | ESPECIFICO Y MUESTRA | INVESTIGACION
Procesos ¢De qué manera | Determinar | e Demo | H1: Si existe | Proceso Planeacién Implementar Correlacional
Administrat | los Procesos | la relacion | strar la | relacién Administrativo una
ivos y | Administrativos se | entre el | relaciéon entre | significativa estrategia
Calidad del | relacionan con la | proceso la planeacion | entre el Implantar las
Servicio de | calidad del | administrati | y la calidad | proceso condiciones
la Sub | serviciode laSub | vo y la | deservicioen | administrativo de trabajo
Gerencia gerencia de | calidad del | Ila Sub |y la calidad Organizacion | Subdividir
de Transito, servicio en | gerencia de | de servicio en las tareas P: Sub
Transito, Transporte y|la Sub | Transito, la Sub Seleccién Gerencia de
Transporte | Vialidad de Ila | Gerencia Transporte y | Gerencia de minuciosa y Transito,
y Vialidad | Municipalidad de Transito, | Vialidad de la | Transito, detallada de Transporte y
de la | Distrital de Ate, | Transporte | Municipalidad | Transporte y cada Vialidad de la
Municipalid | 2022? y Vialidad | Distrital de | Vialidad de la trabajador Municipalidad
ad de Ate de la | Ate, 2022 Municipalidad Direccion Comunicacio de Ate
2022 Municipalid | e Indica | Distrital de n
ad Distrital | r la relacion | Ate, 2022 Motivacion
de Ate, | entre la Liderazgo
2022 organizacion | H2: No existe Control Evaluacién M: Personal
y la calidad | relacion del Administrativo
de servicio en | significativa desempefio y que tienen
la _ Sub | entre el Retroaliment relacion
gerencia de | proceso acion directa con el
Transito, administra_ltivo Supervisién usuario, que
I/gaal?jggréee Ig ge ?er\;:i?ill)dzg Calidad de | Elementos Instalaciones son 60
S Servicio Tangibles Fisicas
Municipalidad | la Sub EQUInoS
Distrital de | Gerencia de —— quipos
P Fiabilidad Eficiencia
Ate Transito, —
° Indica | Transporte vy - Eficacia .
r la relacion | Vialidad de la Capacidad Compromiso
entre la | Municipalidad de respuesta IControI de
as
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direccion y la
calidad de
servicio que
influye hacia
el
contribuyente
en la Sub
gerencia de
Transito,
Transporte y
Vialidad de la
Municipalidad
Distrital de
Ate, 2022

° Saber
cudl es la
relacién entre
el control y la
calidad de
servicio en la
Sub gerencia
de Transito,
Transporte y
Viabilidad de
la
Municipalidad
Distrital  de
Ate, 2022

Distrital
Ate, 2022.

de

Interaccione
s

Seguridad

Seguridad
enla
respuesta
obtenida

Empatia

Orientacién
al usuario

Conocimient
o de las
necesidades
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Anexo 3: Carta de pedido de autorizacion

Lllji'u'e rsidad
Cesar Vallejo

"ANO DEL FORTALECIMIENT DE LA SOBERANIA MACIONAL

San Jusn de Lungancho, 30 de marzo de 2022

Zefana)

LIC. MARIO HONORATO ORTIZ LOZAND

SUBGERENTE DE TRANSITC, TRANSPORTE ¥ VIALIDAD
MUNICIPALIDAD DE ATE

AV, HICOLAS AYLLOM 5818 - ATE

Asunto: Autorizar para la ejecucion dal Proyecto de Imvestigacion de Administracion
Die mi mayor consideracion:

E= muy grato dirigirme a usted, para saludardo muy cordialmente en nombre de la
Universidad Cesar VWallejo Filizl San Juan de Lurigancho y en el mio propio, deseare s
continuidad y éxitos en la gestidn que viene desempenando

A su wer, |a prasente tiene coma objativo solicitar su autorizacion, a fin de que alfla)
Bach. MARLA DEL PILAR FERMANDEZ MEJIA ¥ la Bach. CARMEN DEL PILAR ZEMA
FRIETC, con DNI 728408730 v DNI 46712681 respeciivamente, del Pragrama de Titulacicn
para universidades no licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de la Escuels Acadeémica
Frofesional de Administracion, pueda ejecutar su investigacion titulada: “PROCESOS
ADMINISTRATIVOS ¥ CALIDAD DEL SERVICID DE LA SUB GERENCIA DE
TRAMSITO, TRANSFORTE ¥ VIALIDAD DE LA MUNICIPALIDAD DE ATE 20227, en la
institucion que periensce 3 su digna Direccion; agradecsré se ke brinden las faclidades
correspondientes.

Sin ofro particular, me despido d= Usted, no sin antes expresar los sentimientos d=
mi especial consideracidn personal

Atentarmenie,

Dra. Yrefs Cecllla Plasencis MarBas
Coordinadona Wackane! Tiielacids
FE Admimlsrracida

oo Archbea PTUMN
AW UCY, B,




Anexo 4: Carta de autorizacion

I
ey

»

e

.of Al\'

*‘nlc,
LTI

7,

GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO

SUB GERENCIA DE TRANSITO, TﬁANSPORTE
¥ VIALIDAD “Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

CartaN° 217 - 2022-MDA/GDE-SGTTV Ate,

Sra.

Dra. Yvette Cecilla Plasencia Marifios

Coordinadora Nacional Titulacién de la Universidad César Vallejo
Av, Del Parque 640 Urb, Canto Rey San Juan de Lurigancho
Asunto: Autorizacion de ejecucion de Proyecto de Investigacion
Referencia: Documento N® 19287-2022 (30/03/2022)

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a Usted para hacerle llegar el saludo cordial a nombre de nuestro Alcalde Econ.
Edde Cuéllar Alegriz, asi como de esta Subgerencia en particular.

Maotiva el presente el documento de la referencia en el cual solicita autorizacidn para que se
pueda realizar una labor de investigacion denominadz “Procesos Administrativos y Calidad de
Servicio de la Sub Gerenciua de Transito, Transporte y Vialidad de la Municipalidad de Ate 20227

En ese sentido y en aplicacién del Convenio de Cooperacidn Interinstitucional “Ate Municipio del
Bicentenario 2021 Entre la Universidad César Vallejo S.A.C. y la Municipalidad Distrtial de Ate, el
cual en su cldusula Tercera Numeral 3.3. a la letra dice: "Desarrallar como proyeccion a Ia
comunidad y expresién de responsabilidad social con soporte de la Universidad: programas,
proyectos y acciones vinculados con la educacion cultura, ciencia, deporte, tecnolegia,
investigacion, movilizando alumnos y egresados, trabajadores de la Municipalidad y cu
comunidad”; y, considerande que nuestra corporacién se caracteriza por el apoyo a las nuevas
generacionesa de profesionales, se brindaran las facilidades necesarias, en horario que se
coordinara’directamente con las Bachllleres,

Sin otro en particular, me suscribo de Ud., no sin antes manifestarle las muestras de mi
consideracidn y especial deferencia.

Atentamente

ucSubgmme Transito, Tramsperte y Violided {¢)

Palacio Municipal (Av. Nicolds Ayllon N* 5818 Ate ~ Lima)
Teléfono: 204-4700 Anexo 1931
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Anexo 5: Validaciones del Instrumento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.- DATOS GENERALES
Apellidas y nombres del experto: Africa del Valle Calanchez Urribarri |- DATOS GENERALES
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo Apellidos y nombres del experto: Africa del Valle Calanchez Urribarri
Especialidad: Licenciada en Administracion, Doctora en Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Ciencias. Docents investigador Concytec
Instr (o] io Proceso Administrativo Especialidad: Licenciada en Administracién, Doctora en
Ciencias. Docente investigador Concytec
Autor (s) del instrumento (s): Bach. Femandez Mejia, Maria del Pilar Instrumento de evaluadén: Cuestionario Calidad de Servicio
Bach. Zefia Prieto, Carmen del Pilar Autor (s) del instrumento [s): Bach. Femandez Msjia, Maria del Pilar
Bach. Zefia Prieto, Carmen del Pilar
Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE [5) 1.~ ASPECTOS DE VALIDAGIGN
CRITERIOS INDICADORES 1 ]2 )3 |afs MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (S)
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje X
aprobado y libre de ambigiedades CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5
acorde con los sujetos muéstrales CLARIDAD Los items estdn redactados con lenguaje X
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del X aprobado y libre de ambigiedades
instrumento  permiten  recoger la acorde con |os sujetos muéstrales
informacidn objetiva sobre la variable, OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del X
en todas sus dimensiones e Indicadores instrumento  permiten  recoger la
y operacionales informacién objetiva sobre la variable,
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X en todas sus dimensiones e indicadores
acorde con el conocimiento cientifico, conceptuales y operacionales
tecnalégico, innovacidn y legal inherente ACTUALIDAD Bl instrumento demuestra vigendia X
a la variable: Proceso Administrative y acorde con el conocimiento cientifico,
Calidad del Servicio tecnolégico, innavacién y legal inherente
ORGANIZACION [ Los items del instrumento reflejan % a la varlable: Procesa Administrativo y
organicidad logica entre la definicidn Calidad del Servicio
operacional y conceptual respecto a la ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan X
variable, de manera que permiten hacer organicidad l6gica entre la definicién
inferencias en funcidn a las hipdtesis operacional y conceptual respecto a la
problema y bjetivos de igacidn. variable, de manera que permiten hacer
SUFICIENCIA Los ftems del instrumento son X inferencias en funcién a las hipétesis
suficientes en cantidad y calidad acorde problema y objetivos de la investigacin.
con la  variable, dimensiones e SUFICIENCIA Los ftems del instrumento son X
indicadares suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores
INTENCIONALIDAD | Los  ftems del instrumento  son X
coherentes con el tipo de investigacién y
responden a los objetivos, hipdtesis y
variable  de  estdior  Proceso INTENCIONALIDAD | Los _ items del instrumenta  son X
Administrativo, coherentes con el tipo de investigacién y
CONSISTENCIA La |nformaci6n que se recoja a través de X ::ﬁ':::"e :s:.ﬁ;i::"cfl‘\\:;z :;"’;::ZJ
les ftems del instrumento, permitird CONSISTENCIA 13 informacién que se recoja a través de X
analizar, describir y explicar |a realidad, los items del instrumento, permitir
maotivo de la investigaciGn. analizar, describir y explicar a realidad,
COHERENCIA Los items del instrumento expresan X motivo de la investigacidn.
relacién con los indicadores de cada COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
dimensién de la variable: Proceso relacién con los indicadores de cada
Administrative. dimensién de la variable: Calidad de
METODOLOGIA La relacibn entre la técnica y el X Servicio.
instrumento propuestos respanden al METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el X
propésito de la investigacion., instrumento propuestos responden al
PERTINENCIA La redacci6n de los items concuerda con X propésko de [a investigadion.
. PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento. P
la escala valorativa del
PUNTAJE TOTAL 16 | 30 PUNTAJE TOTAL % [ 30
{Mata Tener en cuenta que el instrumento es vilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 (Nota Tener en cuenta que el instrumento es vdlido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni
aplicable) aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD Ii1.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. PROMEDIO DE VALORACION.

Lugar y fecha

Chiclayo, 25/05/2022
Iugar y fecha

"
Chiclayo, 25/05/2022 /

f&m&’.’;

Calancher
CE. 000573626
Docente mvestigadors

Caloncher
CE. 000573626 Fima
Docente mvestigaders OBSERVACIONES:

Firma
OBSERVACIONES:




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mg. Gabriela Medina Guizado
Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Especialidad: Administracion de Negocios - MBA Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
de evaluacién: Cuestionario — Proceso jalidad idn de ios - MBA

Autor (s) del instrumento (s):  Bach. Fernandez Mejia, Maria del Pilar de evaluacidn: Cuesti io — Calidad de Servicio

Bach. Zefia Prieto, Carmen del Pilar Autor (s) del instrumento (s): Bach. Fernandez Mejia, Maria del Pilar

Bach. Zefia Prieto, Carmen del Pilar

I.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mg. Gabriela Medina Guizado

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION ”
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5) Il.- ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 2 3| 4 5
- = CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5
CLARIDAD Los |l:r‘r’|;estér:lgedac;ados "‘:T I"en:uda]e CLARIDAD Los items estdn redactados con lenguaje
3proba y U re e ambigledades aprocbado y libre de ambigledades
acorde con los sujetos muéstrales i acorde con los sujetos muéstrales
OBIETIVIDAD Las instrucciones y los items del X OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del X
instrumento  permiten  recoger la instrumento  permiten  recoger la
informacidn objetiva sobre la variable, informacién objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores en todas sus dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales conceptuales y operacionales
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X
acarde con el conocimiento cientifico, acorde con el conocimiento cientifico,
tecnolégico, innovacisn y legal inherente tecnoldgico, innovacién y legal inherente
a la variable: Proceso Administrativo y a la variable: Proceso Administrative y
Calidad del Serviclo ORGANIZACION f:llda:edmeslsed:lolomlmmgnta reflejan X
ORGANIZACION Los ftems del Instrumento reflejan X . . !
. L organicidad l4gica entre la definicidn
organicidad légica entre la definicidn
| 1 | operacional y conceptual respecto a la
operacional y conceptua resllJecm ah variable, de manera gue permiten hacer
variable, de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipotesis
inferencias en funcién a las hipotesis problema y objetives dela i v
problema y obj dela Gn. SUFICIENCIA Los items del instrumento son X
SUFICIENCIA Los ftems del instrumento son X suficientes en cantidad y calidad acorde
suficientes en cantidad y calidad acorde con la wvariable, dimensiones e
con la variable, dimensiones e indicadores
indicadores INTENCIONALIDAD | Los  ftems del  instrumento  son X
INTENCIONALIDAD | Los  ftems del instrumento  son x coherentes con el tipo de investigacion y
coherentes con el tipo de investigacidn y responden a los objetives, hipétesis y
responden a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio: Calidad de Servicio.
variable de  estudio:  Proceso CONSISTENCIA Ila mlflarmac:;)erll que;e reml]a a trauésrdg X
Administrativo. los items del instrumento, permitird
- - analizar, describir y explicar la realidad,
CONSISTENCIA La informacidn que se recoja a través de X mativo de la \eacion
los items del instrumento, permitird
analizar, describir y explicar la realidad, COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
motivo de la igacidn. relacién con los indicadores de cada
COHERENCIA Los items del instrumento expresan X dimensién de la variable: Calidad de
relacién con los indicadores de cada FTODOIOG] Sm"”:" 5 e I
dimensién de la wvariable: Proceso M LOGIA .la relacion entre |a técnica y e %
Administrativo instrumento propuestos responden al
7 - — propdsito de la investigacidn.
METODOLOGIA la relacién entre la técnica y el x PERTINENCIA La redaccidn de los items concuerda con X
instrumento propuestos responden al 1a escala valorativa del instrumento.
propdsito de la investigacién. PUNTAIE TOTAL
PERTINENCIA La redaccidn de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL {Mota Tener en cuenta gue el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embarge, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable)

lil.- OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.
PROMEDIO DE VALORACION.

{MNota Tener en cuenta que el instrumento es vdlido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)

n

OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.
PROMEDIO DE VALORACION.

Lima, 09 de mayo de 2022

Firma de experto informante
N 72674439

Lima, 09 de mayo de 2022

Firma de experto informante
N® 72674439
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: ERAZO ROMANI STEPHANIE

Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Especialidad: MBA

Instrumento de evaluacién: CUESTIONARIO - PROCESO ADMINISTRATIVO Y CALIDAD DE SERVICIO
Autor (s) del instrumento (s): Bach. Fernandez Mejia, Maria del Pilar

Bach. Zefia Prieto, Carmen del Pilar

11.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 & S
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje x
aprobado vy libre de ambiguedades
acorde con los sujetos muéstrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del x
instrumento permiten recoger ia
informacién objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones e indicadores
conceptuales y operacionales
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia x
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnolégico, innovacidn y legal inherente
a la variable: Proceso Administrativo y
Calidad del Servicio
ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan x
organicidad Iégica entre la definicién
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis
problema y objetivos de la investigacidn.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son x
suficientes en cantidad y calidad acorde
con Ia variable, dimensiones =)

indicadores

INTENCIOMNALIDAD Los iterns del instrumento s0n x
coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipdtesis y
wariable de estudio: Proceso
Administrativo y Calidad de Servicio.
COMNSISTEMNCLA La informacidn gue se recoja a traves de 4
las items del instrurmenta, permiticrd
analizar, describir vy explicar la realidad,
motivo de la investigacidn.
COHEREMCIA Las iterms del instrumente expresan 8
relacién con los indicadores de cada

dimensidn de la wariable: Proceso
Administrativo w Calidad de Servicio.
METODOLOG LA La relacidn entre la técnica v el b4
instrumenta propuestos responden al
propasito de la investigacidn.
PERTINEMCLA La redaccidn de los items concuerda con 4
la escala valorativa del instrumento.

PUMNTAJE TOTAL

a7

[Mota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
"Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no walido ni
aplicable)

1L~ OPIMNION DE APLICABILIDAD
Imstrurmeanto apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACHIMN.

Lirma, 25 de abr. de 22 %
_..-?f-f{;f -

Firrma
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Anexo 6: Cuestionario

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: PROCESO ADMINISTRATIVO Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SUB

GERENCIA DE TRANSITO, TRANSPORTE Y VIALIDAD DE LA MUNICIPALIDAD DE ATE 2022.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo propdsito es recabar
informacidn de los colaboradores de la Sub Gerencia de Trdnsito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad de Ate, en adelante SGTTV; con la finalidad de conocer su percepcién respecto a los
procesos administrativos y la calidad del servicio.

Segun la situacién actual que presenta la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad de Ate, marque con una “x” la alternativa que considere la adecuada:

Escala de 1 2 3 4 5
valoracion Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Variable: Proceso Administrativo Escala de valoracion
1|12 3|45
D
i L(
m C g
e a A g S
n N| s v i| i
s |Indicadores Ne ftems ul i je
i niong o i m
o clul g d p
n a|nj nr
e C e
s a 1
€
Implementar una 1 |éCree usted que la jefatura de la SGTTV
Estrategia lo considera en la realizaciéon de los
P instrumentos de gestion?
! 2 |¢Conoce usted acerca del Plan
a Operativo Institucional (POI) de la
: SGTTV?
: Implantar las| 3 |éComprende usted la definicidn de las
c condiciones de acciones propias a realizar en la SGTTV
i Trabajo para el cumplimiento oportuno de las
6 metas trazadas?
n 4 |¢iSe considera usted un personal
especializado para el buen desempefio
de las funciones en la SGTTV?
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535 O™ O O N

Subdividir las tareas

é¢Conoce usted acerca del Organigrama
de la SGTTV?

¢éCree usted que en la SGTTV asigna el
trabajo de forma equitativa vy
especifica?

Seleccion minuciosa
y detallada de cada
trabajador

¢Considera usted que la formacion que
recibe es suficiente para la ejecucién de
sus funciones en la SGTTV?

éConsidera usted que las actividades
laborales ejecutadas en la SGGTV se
encuentran correctamente definidas?

S50 —0 oo —g

Comunicacion

¢Considera usted que existe wuna
comunicacion fluida en la SGTTV?

10

¢Considera que existe una
comunicacion fluida entre su jefe y
ustedes los colaboradores de la SGTTV?

Motivacion

11

¢Considera que la jefatura de la SGTTV
tiene consideracién con usted cuando
tiene una emergencia personal?

12

¢Considera usted que se realizan
actividades donde se relacionan todos
los trabajadores de la SGTTV?

Liderazgo

13

¢Considera usted que su jefe estd
involucrado con la ejecucidon de cada
actividad efectuada en la SGTTV?

14

¢Considera usted que cada decision que
efectia su jefe en la SGTTV es
arbitraria?

— 0O ™ ~*+ 35 00O

Evaluacion del
Desempefio

15

éConsidera usted que las metas
trazadas de la SGTTV se cumplen
correctamente?

16

éTiene usted experiencia en las
actividades que efectua actualmente en
la SGTTV?

Retroalimentacion

17

éExiste una revisidn y retroalimentacion
de las atenciones ejecutadas en Ia
SGTTV por parte de ustedes, los
colaboradores?

18

éCuando finaliza sus labores en la
SGTTV sabe wusted si efectio sus
actividades correctamente?

Supervision

19

éCree usted que la SGTTV ejecuta un
seguimiento de las atenciones
efectuadas hacia el usuario y a través de
ello detectar sus deficiencias para poder
solucionarlas?
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20

en la SGTTV?

Frecuentemente, ¢Usted es
supervisado para medir su desempefio

Variable: Calidad de Servicio

Escala de valoracion

(W)

Indicadores

V’('DJO_'U‘J(DB_‘

items

1

2

3

4

5

O 0 S5 c =z

Q 60 5 € S5 T v oo M

o0 o< >

mﬂ-cgm—-w—'wmﬁ

™ =T 30 W0V

Instalaciones Fisicas

21

¢Considera usted que la SGTTV se
encuentra ordenada y limpia?

22

¢Considera usted que las instalaciones
fisicas de la MDA son optimas para
ofrecer un buen servicio en la SGTTV?

Equipos

23

¢Considera usted que los equipos que
utiliza en la SGTTV son de aspecto
moderno?

me_C'_'CICI:SQJ—IU’O"":!fDBFD_H'I

24

éCree usted que se efectlia de manera
inmediata la reparacién de los equipos
de la SGTTV en donde realiza sus
actividades?

Eficiencia

25

¢0pina usted que al presentarse algun
reclamo, queja y/o requerimiento por
parte de los usuarios, la SGTTV cuente
con un plan de atencion adecuado?

26

¢Considera usted que se atienden los
reclamos, quejas y/o requerimientos de
los usuarios sin distincidn alguna?

Eficacia

27

¢Considera usted que la SGTTV atiende
los reclamos, quejas o requerimientos
de los usuarios en el horario normal?

ovo—— oo

28

éConsidera usted que cumple con
responder los reclamos, quejas y/o
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requerimientos de los wusuarios de
acuerdo con la orden de llegada a la
SGTTV?

Compromiso

29

éConsidera usted que las labores que
realiza en la SGTTV son sin necesidad de
supervisién?

30

éConsidera usted que las quejas,
reclamos y/o requerimientos de la
SGTTV son atendidos en los plazos
correspondientes?

Control de las
Interacciones

31

¢Considera usted que se resuelve,
oportunamente, algln acontecimiento
suscitado en la SGTTV?

32

éCree usted que el lenguaje
actualmente utilizado en la SGTTV es
comprensible hacia el usuario?

o v O — S c0mM ® unow +~un O C T W O DOV O —0O VT v M

Seguridad en |Ia
respuesta obtenida

33

¢Considera usted que cuenta con todo
el conocimiento necesario para atender
los reclamos, quejas y/o requerimiento
alguno de la SGTTV?

34

éConsidera usted que en la SGTTV se
brinda la seguridad de no divulgacién de
identidad del denunciante y
denunciado?

m—~r-'-m-c53rn

Orientacion al
usuario

35

¢Cree usted que la atencién que se
brinda a los usuarios en la SGTTV es
manera particular para cada uno?

36

¢Considera usted que la informacion
brindada en la SGTTV al usuario sobre
los procedimientos establecidos dentro
de la norma es entendible?

Conocimiento de las
necesidades

37

¢Considera usted que la SGTTV conoce
las necesidades especificas que pueda
tener cada usuario?

38

¢Piensa usted que en la SGTTV se
mantiene una buena relaciéon entre
colaborador y usuario?

70



1.

Anexo 7: Aplicacion de Cuestionario

Proceso Administrativo y la Calidad del Servicio en la
Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad de la
Municipalidad de Ate 2022

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo proposito es
recabar informacion de los colaboradores de la Sub Gerencia de Transito, Transporte y
Vialidad de la Municipalidad de Ate, en SGTTV; con la finalidad de conocer su
percepcion respecto a los procesos administrativos y |a calidad del servicio.

Segun la situacion actual que presenta la Sub Gerencia de Transito, Transporte y Vialidad
de la Municipalidad de Ate, marque con una "x" la altemativa que considere |la adecuada:

Escala de Medicion:
Munca (1) / Casi Nunca (2) / A veces (3) / Casi Siempre (4) / Siempre (5)

*Obligatorio

iCree usted que la jefatura de la SGTTV lo considera en la realizacion de los *
instrumentos de gestion?

Selecciona todos los que correspondan.

L 1. Nunca

L 2. Casi Nunca
L 3. AVeces

L 4. Casi Siempre
L 5. Siempre

;Conoce usted acerca del Plan Operativo Institucional (POI) de la SGTTV? *

Selecciona todos los que correspondan.

’__ 1. Nunca

F 2. Casi Nunca
!7_ 3. AVeces

F 4. Casi Siempre
!7_ 5. Siempre

3.

sComprende usted la definicién de las acciones propias a realizar en la SGTTV
para el cumplimiento oportuno de las metas trazadas?

Selecciona todos los gue correspondan.
[]1. Nunea

\ 1 2. Casi Nunca

{ J 3. AVeces

U 4._ Casi Siempre

[] 5. slempre

:5e considera usted un personal especializado para el buen desempeio de las
funciones en la SGTTV?

Selecciona todos los que correspondan.
["]1. Nunea

\ J 2. Casi Nunca

\_[ 3 AVeces

[ 4. casi siempre

[ 5 siempre

iConoce usted acerca del Organigrama de la SGTTV? *
Selecciona todos los gue correspondan.

[]1.Nunca

[ ]2 casiNunea

D 3. AVeces

’—\ 4._ Casi Siempre
\ 1 5. Siempre

:Cree usted que en la SGTTV asigna el trabajo de forma equitativa y especifica? *
Selecciona todos los que correspondan.

[ 1. Nunca

\_[ 2. Casi Nunca

[]a aveees

[ 4. casi Siempre

\ J 5. Siempre
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13.

14

15

f
19.

20.

21.

;Consldera usted que su jefe estd involucrado con la ejecucion de cada
actividad efectuada en la SGTTV?

Selecciona todos los que correspondan.

[ 1. Nunea

L 2_Casi Nunca
E 3. AVeces

[] 4. casi Siempre
|—_ 5. Slempre

;Considera usted que cada decision que efectua su jefe enla SGTTV es
arbitraria?

Selecciona todos los que correspondan.

| 1. Nunea

L 2_Casi Nunca
E 3. AVeces

[ 4. casi Siempre
|—_ 5. Slempre

+Considera usted que las metas trazadas de la SGTTVY se cumplen
correctamente?

Selecciona todos los que correspondan.

|—_ 1. Nunea

|12 casi Munca
E 3. AVeces

[ 4. casi Siempre
[ 5. siempre

|2 AVeres
¢Cree usted que la SGTTV ejecuta un seguimiento de las atenciones
efectuadas hacia el usuario y a través de ello detectar sus deficiencias para
poder solucionarlas?

Selecciona todos los que correspondan

[11. Nunca

|12 casi Nunca
L 3. A Veces

i: 4. Casl Siempre

|_| 5. Siempre

Frecuentemente, ;Usted es supervisado para medir su desempeno en la
SGTTV?

todos los que corr

[7]1. Nunca
[ "] 2. casi Nunca
E 3. A Veces

[ 4. casi Siempre
[ 5. siempre

:Considera usted que la SGTTV se encuentra ordenada y limpia? *
Selecciona todos los que correspondan

[7]1. Nunca
|_‘ 2. Casl Nunca
[: 3. AVeces

| 4. Casi Siempre
I* 5. Siempre

1.

12,

18.

16.  ;Tiene usted experiencia en las actividades que efectia actualmente en la
5GTTV?

tadas los que cor

[11. Nunea

|__ 2_Casi Nunca
L 3. AVeces

|: 4. Casl Slempre
[]5. siempre

17, ;Existe una revision y retroalimentacion de las atenciones ejecutadas en la
SGTTV por parte de ustedes, los colaboradores?

todos los que corr

|—_ 1. Nunea

[ 7 2. casi Munca
|: 3 AVeces

|: 4. Casl Siempre
|—_ 5. Siempre

cofrectamente?

todas los que cor

b

|—_ 1. Nunca

L 2. Casl Nunca
|: 3. AVeces

|: 4. Casi Siempre
|—_ 5. Slempre

l__ 2. Casl Nunca

22.

23.

24,

;Considera usted que las instalaciones fisicas de la MDA son dptimas para
ofrecer un buen servicio en la SGTTV?

Selecciona todos los que correspondan.

l: 1. Nunca

|—_ 2. Casi Nunca
L 3. AVeces

I: 4. Casi Siempre
l: 5. Slempre

;Considera usted que los equipos que utiliza en la SGTTV son de aspecto
moderno?

Selecciona todos los que correspondan.

|—_ 1. Nunca

[ 2. casi Nunca
I: 3. AVeces

I: 4. Casi Siempre
[ ] 5. siempre

;Cree usted que se efectua de manera inmediata la reparacion de los equipos *

de la SGTTV en donde realiza sus actividades?

Selecciona todos los que correspondan.

|—_ 1. Nunca

L 2. Casi Nunca
I: 3. AVeces

l: 4. Casi Siempre
|—_ 5. Siempre
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25.

26.

27.

:Opina usted que al presentarse algun reclamo, queja wo requerimiento por ©

parte de los usuarios, la SGTTV cuente con un plan de atencidn adecuado?
Selecciona todos los que correspondan.

|—_ 1. Nunea

L 2. Casl Nunca
|: 3. AVeces

|: 4. Casi Siempre
|—. 5. Siempre

;Considera usted que se atienden los reclamos, quejas ylo requerimientos de *
los usuarios sin distincién alguna?

Seleceiona todos log gue correspondan.

l__ 1. Nunea

| 2. Casi Nunca
L 3. AVeces

[ 4. casi Siempre
[ 5. siempre

:Considera usted que la SGTTY atiende los reclameos, quejas o reguerimientos ™
de los usuarios en el horario normal?

Selecciona todos los que correspondan.

[ 71. Nunea

L 2. Casi Nunca
I: 3. AVeces

|: 4. Casi Siempre
l__ 5. Slempre

28.

30.

;Considera usted que cumple con responder los reclamos, quejas yo *
requerimientos de los usuarios de acuerdo con la orden de llegada a la SGTTV?

Selecciona todos los que correspondan.
|—. 1. Nunca

| 2. Casi Nunca

[ 13 Aveces

I: 4. Casi Siempre

I: 5. Siemnpre

;Considera usted que las labores que realiza en la SGTTV son sin necesidad de *
supervision?

Selecciona todos los que correspondan.

|—_ 1. Numeca

| 2. Casi Nunca
L 3 AVeces

I: 4. Casi Siempre
|—_ 5. Siempre

:Considera usted que las quejas, reclamos ylo requerimientos de la SGTTV son *
atendidos en los plazos correspondientes?

Selecciona todos los gue correspondan.
| 1. Nunca

L 2. Casi Nunca

I: 3 AVeces

I: 4. Casi Siempre

|—_ 5. Siempre

34, ;jConsidera usted que en la SGTTVY se brinda la seguridad de no divulgacion de
identidad del denunciante y denunciado?

Selecciona todos los gue correspondan.
["11. Munea

| 2. Casl Munca

| 13 Aveces

E 4. Casl Siempre

|: 5. Siempre

35, ;Cree usted que la atencion gue se brinda a los usuarios en la SGTTV es *

rmanera particular para cada uno?

Selecciona todos las gue correspondan.

ﬁ 1. Nunea

L 2. Casl Munca
L 3 AVeces

[ 4. casi Siempre
ﬁ 5. Slempre

36. ;Considera usted que la informacion brindada en la SGTTV al usuario sobre los *

procedimientos establecidos dentro de la norma es entendible?
Selecciona todos las gue correspondan.

[ 11, Nunea

L 2. Casl Munca
E 3 AVeces

["] 4. casi Siempre
ﬁ 5. Slempre
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3.

32,

33

;Considera usted que se resuelve, oportunamente, algun acontecimiento *
suscitado en la SGTTV?

Selecciona todos los gue correspondan.

E 1. Nunca

|—_ 2. Casl Nunca

L 3. AVeces

[ 14.37. ;Considera usted que la SGTTV conoce las necesidades especificas que
[s pueda tener cada usuario?

Selecciona todos los gue correspondan.

;Crey l: 1. Nunca

COMmg I_ 2. Casl Munca

Selec [[]3 Aveces

1 E 4. Casl Slempre

2 [ ] 5. siempre

Oa

Ja

[1s i .

38.  ;Piensausted que en la SGTTV se mantiene una buena relacion entre

colaborador y usuario?

iCon Selecciona todos los que correspondan.

atenc
[ 71. Nunea

Select | 2. casi Nunea

[ E 3. AVeces

LIz [ 4. casi siempre

[s [ 5. siempre

4

[s

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios
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Anexo 8: Base de Datos Estadisticos de la variable Proceso Administrativo y la Calidad de Servicio

PROCESO ADMINISTRATIVO
(1) Nunca (2) Casinunca (3) Aveces (4) Casi Siempre (5) Siempre

Cuestionario 1

Items 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 5 ‘ 6 | 7 ‘ 8 9 ‘ 10 | 11 | 12 ‘ 13 | 14 15 | 16 ‘ 17 | 18 | 19 ‘ 20
Planeacion Organizacion Direccion Control
Seleccié | Selecci
Impla .
ntar n on Evalu | Evalu
Implem | Implem | Implantar Subdi | Subdi | minucio | minuci . .
las - ;. acion | acion | Retro| Retro
entar entar las . vidir | vidir say osay| Comu| Comu| Mot | Mot | . . . . Super
Encueta . condi L .. . .| Lidera| Lidera del del | alime| alime| ~."., | Superv
una una | condicione | . las las | detallad | detalla | nicaci| nicaci | ivaci | ivaci L .| vicién | 7.7,
dos ciones , , , , zgol | 1zgo2 | Dese| Dese | ntacid | ntacio icion2
estrateg | estrateg sde tareas | tareas ade da de 6nl 6n2| 6nl| 6n2 - N 1
. . . de mpefi | mpefi nl nl
ial ia2 trabajol . 1 2 cada cada
trabaj . . ol 02

02 trabajad | trabaja

orl dor2
1 1 5 3 5 1 1 2 1 1 1 3 3 2 5 3 5 5 3 1 2
2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 1 4 5 4 5 5 5
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 4 2 4 4 4 5 2 4 1 5 5 3 5 3 5
5 3 5 4 5 5 4 3 4 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 3 3
6 4 4 4 5 5 4 4 3 3 3 3 4 4 3 5 5 4 5 4 5
7 1 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
8 2 5 4 5 5 1 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3
9 2 1 2 3 1 1 2 2 3 3 5 2 2 3 3 2 3 3 2 4
10 2 4 4 3 1 2 3 3 2 1 3 2 2 3 4 3 1 2 2 1
11 3 3 2 3 3 2 1 2 2 1 5 2 1 4 1 5 1 1 2 2
12 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 5 2 5 2 2
13 2 4 4 5 4 1 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 2 4 2 2
14 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 2 4 3 3
15 3 3 3 3 2 4 3 2 2 2 2 1 2 3 2 5 2 2 2 1
16 4 5 5 5 5 3 4 3 3 3 2 3 3 2 4 5 5 5 5 4
17 3 2 5 5 3 3 4 3 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4
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18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49
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50 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
51 3 2 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 5 4 3 2 3
52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
53 1 1 1 1 1 3 3 4 5 5 3 1 2 5 3 3 3 1 3 2
54 4 4 3 3 2 3 5 4 3 3 1 2 3 3 3 5 4 4 3 2
55 3 2 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
56 2 2 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5
57 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
58 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
59 2 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2
60 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
CALIDAD DE SERVICIO
(1) Nunca (2) Casinunca (3) Aveces (4) Casi Siempre (5) Siempre
Cuestionario 2
Items 1 | 2 | 3 ‘ 4 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ 8 9 ‘ 10 ‘ 11 ‘ 12 13 14 15 I 16 I 17 ‘ 18
Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia
Control Segurida | Segurida Orient | Orient | Conocim | Conocim
. . Control denla denla . . . .
Intalaci | Intalaci . . - = . _— de las acion acion | iento de | iento de
Encueta Equip | Equipos | Eficien | Eficien | Eficaci | Eficacia | Compro | Compr de las | respuest | respuest
ones ones . . . . Interac . al al las las
dos - . osl 2 cial cia2 al 2 misol | omiso2 . Interacci a a . . . .
Fisicasl | Fisicas2 ciones . . usuari | usuario | necesid | necesid
ones2 | obtenid | obtenid
1 ol 2 adesl ades2
al a2
1 2 1 3 3 2 3 3 1 3 3 5 5 3 5 3 3 3 3
2 5 5 4 3 5 5 5 5 2 5 4 5 5 4 5 5 4 5
0 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 3 3 3 5 5 5 5 2 4 5 5 5 5 3 5 5 3
5 4 4 2 3 4 5 4 5 3 4 4 3 5 5 4 5 4 3
6 4 4 4 4 3 3 4 4 2 4 3 5 5 4 4 5 3 5
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
8 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
9 1 3 2 2 2 3 3 5 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2
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20
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22
23
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26
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28
29
30
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34
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36
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39
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