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Resumen

El presente estudio tuvo como proposito principal determinar la relacion entre la
gestién administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad de Andahuaylas,
2022. La investigacion fue tipo aplicada cuantitativa, disefio no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacién fue de 120, asumiendo la
muestra con la misma cantidad. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta
y como instrumento el cuestionario, los resultados determinaron que el 73,40%
considera un nivel bajo en gestion administrativa. Asimismo, un 72,5% considera
bajo en calidad de servicio en dicha municipalidad. En cuanto a su analisis
inferencial, se encontré un valor de correlacion entre ambas variables de 0,757 y
significancia menor a 0,05. Asi concluyendo que existe relacién entre la gestidon
administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad de Andahuaylas, 2022.
Esto quiere decir que, la planificacion y ejecucion de actividades en beneficio del
crecimiento de la municipalidad tiene garantia en aumentar la satisfaccion de la
ciudadania. Se recomienda actualizar los planes y estrategias que se poseen en la
municipalidad, asi como determinar métricas e indicadores de estandares con la

finalidad de sumergirse en las recientes necesidades de los ciudadanos.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, planificacion,

organizacion, direccién y control
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Abstract

The main purpose of this study was to determine the relationship between
administrative management and quality of service in the Municipality of
Andahuaylas, 2022. The research was quantitative applied type, non-experimental
design, cross-sectional and descriptive correlational, whose population was 120,
assuming the sample with the same amount. The data collection technique was the
survey and the questionnaire was used as an instrument. The results determined
that 73.40% considered administrative management to be at a low level. Likewise,
72.5% consider the quality of service in the municipality to be low. In terms of
inferential analysis, a correlation value of 0.757 was found between the two
variables, with a significance of less than 0.05. Thus, we conclude that there is a
relationship between administrative management and quality of service in the
Municipality of Andahuaylas, 2022. This means that the planning and
implementation of activities for the benefit of the growth of the municipality is
guaranteed to increase citizen satisfaction. It is recommended to update the plans
and strategies of the municipality, as well as to determine metrics and indicators of

standards in order to meet the recent needs of the citizens.

Keywords: administrative management, quality of service, planning, organization,

direction and control
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I. INTRODUCCION

A través del tiempo, la gestidn administrativa se ha visto inmersa a un sin fin
de cambios y evoluciones en torno al &mbito de las finanzas y de la contabilidad en
las distintas fases del proceso administrativo esto inicia desde el ciclo XX, con las
funciones administrativa de Henry Fayol, por el aceleramiento desorganizado y
acelerado de las organizaciones conllevando a la busqueda de la eficacia y la
competencia de las instituciones de ese entonces con el propésito de lograr un
mejor rendimiento en sus recursos. Pues basado en ello se accede a la
administracion de recursos de una organizacion anticipando sus responsabilidades
empresariales, se busca adaptar los distintos conceptos de la tematica hacia las
necesidades que se generan en el momento y tiempo determinado. En relacién con
el servicio de calidad, la gestibn administrativa da garantia de la disposicion de
estos bienes materiales, asi como el de proveer instrumentos logisticos y
adicionales en el marco de desarrollo social, fisico y emocional de los clientes,
siguiendo un margen de control como las normas de calidad de servicio y del
progreso del talento humano.

Contextualizando internacionalmente FMI (2020), menciona que la gestion
administrativa en Alemania ha tenido complicaciones en relacion con el Covid 19
ya que se experimentd una recesion financiera del 6% en el 2020 en el fondo
monetario internacional debido a las restricciones en las actividades laborales del
personal en Alemania. Con referencia, segun el FMI (2020), afirman que las
medidas sin precedentes tomadas con la finalidad de combatir la coyuntura que
trajo consigo la pandemia y obtener la estabilizacion de la economia se registroé un
crecimiento en la deuda de Alemania, alcanzando un valor de 5.7% durante el 2021.

En un contexto latinoamericano, tomando en consideracion a la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (2018) indicé que la asistencia en
servicios administrativos de régimen estatal es muy desbalanceado, ya que es
visible la existencia de insatisfaccion en los ciudadanos por los perjuicios causados
por la clase politica, que no solo atenta al incremento econémico, sino mas bien
gue genera una desdicha en la sociedad por carencia de oportunidades y bajos
indices de atencion en los establecimientos. Se replantea el sistema administrativo

y organizacional de los colaboradores que cumplan con el perfil, puedan ser



asignados para que mejore el servicio brindado e incrementar reputacion a los
servicios generados por las empresas, puesto que el desarrollo de la
transformacion en la gerencia es un factor clave para estructurar el margen

administrativo del sistema publico en sus otros rangos de gestion.

En el entorno peruano, se visualiza que la administracion de los recursos del
estado no es indiferente al resto de paises, se considera que pertenece al estatus
burocréatico, puesto que presenta aislamiento en los sistemas, centralista,
ineficiente y no pone en énfasis a la realidad de los pobladores. En el cual se
muestra el reto de ejecutar un proyecto fundamentado en base a la conducta,
eficacia, eficiente, transparencia que apoye a la asistencia de procedimientos de
calidad, que las oportunidades sean igualitarias y exista una prosperidad en la
sostenibilidad de los recursos. En consecuencia, se cred la Ley N° 27658, que alude
a la bausqueda de una gestién moderna del pais, con la finalidad de obtener mejores
logros a favor de la gente, tomando como primordial objeto a la mejora de recursos

del estado.

Desde el enfoque local se presenta a la provincia de Andahuaylas, donde
representa un ambiente saludable, solidaria, competitiva y segura, que ha
alcanzado a ser lider por regiones y a nivel nacional, en base al desarrollo
econdmico, sostenibilidad, produccién de bienes en la industria agropecuaria
dirigido a mercados globalizados. Posee un gobierno local que esta representado
por la Municipalidad Provincial, quienes son representantes de los derechos e
intereses de la poblaciébn Andahuaylina. Teniendo como funcién contribuir con
optimizar la garantia en la satisfaccion de vida de la poblacion, asistiendo con
servicios especiales de buena calidad dirigido a su poblaciéon y preservando su
sector ecolégico. En los ultimos afios se ha presentado un gran malestar con los
servicios publicos que ofrece la municipalidad donde se observa que existe mucha

burocracia y corrupcion en los cargos publico asignados en las diferentes areas.

Segun fuentes del area de calidad el indice de libro de reclamaciones de la
municipalidad mensualmente no baja de 15% de usuarios insatisfechos por el
servicio brindado del total de atendidos en él mes. Los trabajadores en su mayoria
son personas que no tienen el perfil para los puestos que desempefan y

desconocen de los procesos administrativos de una municipalidad. Al momento de



contratar al personal solo se realiza por color politico. No se cuenta con una buena
infraestructura adecuada y moderna debido al descuido de las autoridades de no
presentar proyectos de renovacion tecnoldgica e implementacion de los nuevos
sistemas que pide el estado peruano y no se consideran los planes de
mantenimiento correctivo y preventivo relacionado al area informatica que en
muchas oportunidades ha perdido gran cantidad de informacion solo se logra
recuperar lo que se envid a otras areas externas y queda en los correos
electronicos, que trae como consecuencia la perdida de expedientes de los
usuarios para solucionarles el problema asi mismo con la falencia del trabajador de

no logra tener que emitir una informacién correcta del servicio buscado.

La seguridad de informacion en toda entidad representa a un activo fijo,
estas representan a un conjunto de estrategias para administrar los procesos para
la toma de decisiones. Viéndose asi afectada en la gestion administrativa debido a
la carencia de la sistematizacion, para tomar medidas preventivas y correctivas ante
un problema el cual le impide lograr sus objetivos planteados en su plan

institucional, trayecto un recorte en su presupuesto para el siguiente afo.

Se plantea que el problema general es: ¢, Cual es la relacién existente entre
gestion administrativa y calidad de servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la
Municipalidad de Andahuaylas, 20227? los problemas especificos que se deriva de
la pregunta anterior son: (a) ¢Cudl es la relacion existente entre planificacion y
calidad de servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad? (b) ¢ Cual
es la relacion existente entre organizacion y calidad de servicio en tiempo de
pandemia Covid-19 de la Municipalidad? (c) ¢ Cudl es la relacién existente entre
direccion y calidad de servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la
Municipalidad? (d). ¢ Cudl es la relacion existente entre control y calidad de servicio

en tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad?

La justificacion tedrica, busca dar sustento a las teorias de las variables
estudiadas, en primera instancia se tiene a la gestion administrativa, se manifiesta
como la carencia de adoctrinamiento gerencial por la escasez de una disciplina, da
como resultado una gestion dedicada, fue generada por medio de una disputa
estatal, donde las responsabilidades de un directivo consisten en disponer,

proyectar, reorganizar, registrar y mandar un vinculo entre procesos con la idea de



anteponer la asistencia verbal que lo escrito. (Fayol, 1916, citado por Rodriguez,
2022). Asimismo, en torno a la segunda variable se tiene a Calidad de Servicio,
para ello segun Parasuraman et. al (1988, como se cita en Rodriguez 2022.p. 8)
sostiene que dicho termino va relacionado a aquellas tacticas y actividades que
pretenden optimizar el servicio a los usuarios, entablando una relacién entre entidad
y persona, donde el objetivo recae en la estructuracion de excelentes relaciones y

establecer un ambiente servicial y positivo que certifique su calidad a los clientes.

Asimismo, la justificacion préctica, el cual permitira a los colaboradores de la
municipalidad de Andahuaylas sumergidos en el campo servicial, con respecto a
las estrategias y tacticas que se requieren para potenciar las habilidades de otorgar
un servicio excepcional, definiendo objetivos simples, claros y especificos, asi
también permitira estructurar el proceso administrativo en la entidad municipal. Por
ende, la justificacidon metodologica se tomo6 en cuenta la data obtenida por medio
de las respuestas de los cuestionarios que fueron tomados a los participantes de la

investigacion, sirviendo como fundamento para el desarrollo del presente andlisis.

Se plantea que el objetivo general es: Determinar la relacion existente entre
gestion administrativa y calidad de servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la
Municipalidad de Andahuaylas, 2022. los objetivos especificos son: (a) Determinar
la relacion existente entre planificacion y calidad de servicio en tiempo de pandemia
Covid-19 de la Municipalidad, (b) Determinar la relacion existente entre
organizacion y calidad de servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la
Municipalidad, (c) Determinar la relacion existente entre direccion y calidad de
servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad. (d) Determinar la
relacion existente entre control y calidad de servicio en tiempo de pandemia Covid-
19 de la Municipalidad.

Tenemos a la hipétesis general.: Existe una relacién significativa entre
gestion administrativa y calidad de servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la
Municipalidad de Andahuaylas, 2022. En cuanto a las hipotesis especificas son (a)
Existe una relacion significativa entre planificacion y calidad de servicio en tiempo
de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022. (b) Existe una
relacion significativa entre organizacion y calidad de servicio en tiempo de

pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022. (c) Existe una



relacion significativa entre direccion y calidad de servicio en tiempo de pandemia
Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022. (d) Existe una relacion
significativa entre control y calidad de servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de

la Municipalidad de Andahuaylas, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se podra apreciar el punto de vista de antecedentes
nacionales, internacionales y descripcion de variables e incégnitas de esta

investigacion.

En el contexto internacional se puede apreciar a Gomez (2021) que sostiene
gue las funciones basicas del proceso administrativo son planear, organizar, dirigir
y controlar, la calidad de salud. Tuvo el propdésito de identificar la gestidn
administrativa y la calidad de asistencia de emergencia del centro tipo ¢ san Rafael
de esmeraldas, se mantuvo una investigacion exploratoria de tipo transversal,
descriptiva, manteniendo un tipo cuantitativo, manejando una poblacion de 250
pacientes, y una muestra de 150 participantes que se comprometieron a realizar
los respectivos cuestionarios. Las técnicas utilizadas en la investigacion fueron la
encuesta Sergval, entrevistas y observacion. En cuanto a los resultados obtenidos,
se sefaldé que el 26.7% estan completamente de acuerdo con la gestidn
administrativa y la calidad de asistencia que desempefié los trabajadores de salud
de emergencia de dicha organizacion no tiene conocimiento sobre las

caracteristicas de Salud Publica.

Como también en Cumpa (2020) mencioné que su estudio tiene como
finalidad la identificacion de la relacion existente entre la gestién administrativa y la
calidad de asistencia educativo. Esta investigacibn present6 caracteristicas
cuantitativas, asimismo profundizando en relacién a dicho estudio, se determin6
correlacional. Por otro lado, en su muestra se tomo el involucramiento de 61
docentes y 266 participantes del personal educativo, quienes fueron participantes
de una encuesta que recoge percepciones, experiencias en relacion a las variables.
Asimismo, se realiz6é el manejo de histogramas, figuras y tablas que fueron medio
de representacion para la presente investigacion. En cuanto al manejo del
coeficiente de Spearman se pudo demostrar que existe un vinculo significativo entre

ambas variables.

Por otro lado, Nahui (2020) manifesté como fin fundamental determinar el
nexo existente entre la gestion administrativa y la calidad de asistencia, mantiene
un enfoque cuantitativo con un disefilo no experimental y de nivel correlacional-

transversal. Se contd un total de 74 trabajadores pertenecientes a la Municipalidad



de Cachimayo, quienes otorgaron data e informacion a los autores del cuestionario
con la finalidad de ejecutar los procedimientos requeridos de esta investigacion. Por
altimo, se demostré un nivel de correlacional positiva de ,635 y de significancia
0,000.

Sostiene Rojas et al. (2020) afirmaron que la finalidad de la investigacion fue
de examinar la correcta administracion del sistema total en los servicios de salud.
Se manej6é como método descriptivo, empleando un estudio cuantitativo, se empleo
como recopilacion de datos a través de un cuestionario. Analizando los resultados,
indican un nivel de significancia entre indicadores estratégicos e ambientales
pertenecientes al sistema total de los servicios de salud, logrando un fortalecimiento
a nivel institucional el manejo de la gestion administrativa con recursos del sector

salud.

Asimismo, Suarez (2019), donde realizé un estudio en IPRESS 2018, cuya
finalidad fue de examinar el punto de vista de los usuarios en relacion a la asistencia
de servicios de calidad, posey6 una metodologia cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental y especificamente tipo transversal, conté con una muestra
de 370 participantes, se empled una encuesta basada en el modelo SERVQUAL.
Se mostré la existencia de una satisfaccion media de los participantes en cuanto al
modelo SERVQUAL, que optimizé la equidad, calidez, eficiencia y calidad de las
expectativas del usuario, donde se recopild6 que gran parte de estos tienen la

intencién de optimizar la infraestructura.

Segun Morales (2019) menciona que su tesis tuvo como finalidad
fundamental el de determinar la relacidn existente entre el control interno y gestion
administrativa de la municipalidad de Campamento en 2018, para lo cual se analiz6
el sistema de factores del control interno en la administraciéon del municipio y la
repercusion o nivel de nexo que posee con la éptima gestion del municipio de camp.
Dicha informacion se recopil6 por medio de la elaboracién de dos cuestionarios tipo
Likert, el cual fueron utilizadas como herramienta fundamental en la extraccion de
data de los participantes del estudio. Se manejo una investigacion correlacional que
permite calcular el nivel de correlacion que presentan ambas variables. Asimismo,
el disefio de la investigacion fue no experimental, es decir no existid intencion de

alterar las variables, pudiendo alcanzar las conclusiones sin mediacion del tenista.



Los resultados obtenidos mostraron un vinculo fuerte y directo que represento el

85,3% entre ambas variables dentro del municipio de Campamento.

Segun Napaico (2019) en su investigacion actual tiene como propadsito de
establecer el vinculo existente entre la gestion administrativa y calidad de asistencia
en los procesos de seleccion de becarios pertenecientes al Programa Nacional de
Becas en un determinado tiempo, en el cual se ha podido identificar que existe una
correlacion de alta significancia existente entre las variables. Sesefaldo como
objetivo primordial establecer como la gestion administrativa influye con la calidad
de asistencia, dirigido a los participantes de la Municipalidad provincial del Alto
Amazonas, en cuanto a su metodologia se caracterizO por sefalar de tipo no
experimental, transversal, con disefio correlacional descriptivo, asimismo la
muestra de este estudio fue de 74 colaboradores que pertenecen al area
administrativo y 133 pobladores de dicho municipio. En cuanto a los resultados, se
pudo rescatar que tan solo el 38% de participantes mantiene un adecuado
desarrollo en la gestion administrativa. Se pudo rescatar que la correlacién que
presento las dos variables fue de 0, 872. (Barrera & Ysiuza, 2018)

Segun Lépez (2019) en su investigacion, se desarrollo en las instituciones
del sector estatal del distrito de Tarapoto, cuyo objetivo fundamental fue establecer
el nivel de injerencia de la gestion administrativa en la calidad de asistencias de las
Tl en las empresas del sector estatal en Tarapoto. Se utilizo diferentes softwares
como excel para la recopilacion de datos y el procesamiento de datos, el SPSS v27,
qgue fueron de utilidad para conseguir la prueba de Bartlett, hallar la varianza,
obtener el valor del coeficiente de Cronbach. Asimismo, se pudo confirmar la
validez de la Hipétesis de Investigacion, rechazando la hipétesis nula. En cuanto a
las recomendaciones, se propuso gestionar un modelo de actividades de
retroalimentacion elaborado a partir de la prospectiva de las TIC en las instituciones

del sector estatal del distrito de Tarapoto.

Desde el punto de vista nacional se tiene a Gago & Garcia (2021) en el cual
sostienen que su investigacion formulo la interrogante de conocer el nexo existente
entre las variables de su analisis: gestion administrativa y garantia en el servicio
pertenecientes a la municipalidad de la provincia de Chanchamayo. Por otro lado,

de igual manera su objetivo primordial fue de determinar ambas variables en un



determinado tiempo. Por otro lado, el método empleado fue descriptivo-
correlacional. En relacién con la comprobacion de las hipétesis se la incognita de
correlacion de Rho de Spearman cuyo p-valor fue 0,003 siendo acreedor a un nivel
mas infimo que al alfa de 0.05. Se pudo concluir que existe un vinculo directo y
significativa entre ambas variables de estudio, es por esto que se puede mencionar
que, a mayor indice de gestion administrativa, presentara una mayor calidad en el
servicio percibido por el usuario. Ademas, se sugiere disefiar e implementar
programas y estrategias de mejora continua sobre gestion administrativa en el
personal colaborador y altos funcionarios de la municipalidad con el fin de que la

ciudadania percibe satisfactoriamente el servicio.

Asimismo, Quispe (2020) afirma que su investigacibn posee como objeto
primordial comprobar el nexo existente entre las interrogantes de estudio, en el cual
se empledé un marco metodologico cuantificador, priorizando el analisis de tipo
basica, disefio no experimental y de nivel correlacional, poseyendo una poblacion
en base a probabilidades, que gener6 como efecto positivo en la formulacion del
rho de Spearman, obteniendo ,874 y una sig. de ,000. Es por esto que se finaliza la
investigacion mencionando que se demostro la existencia de correlacion directa, de
alto nivel entre la gestion administrativa y la calidad en el servicio de la

Municipalidad de EI Agustino en el 2019.

Por eso mismo, Céardenas (2021) indica que la finalidad del estudio fue en
establecer la relacion existente entre la gestion administrativa y la garantia del
servicio en un centro educativo perteneciente a la localidad de Nauta del 2021.
Dicho estudio presenté un marco metodolégico cualitativo, obteniendo como disefio
no experimental y especificamente correlacional y transversal. Se conté con una
poblacion formada por 7465 usuarios que se presentan en dicho establecimiento,
pero la muestra conseguida fue de 365 usuarios que recurren al establecimiento
educativo. Asi mismo dichos usuarios calificaron mediante la escala de Likert a las
dimensiones fiabilidad (2.59), elementos tangibles (2.73), seguridad (2.59) y
capacidad de respuesta (2.73), sefalando el nivel de satisfaccion por los
componentes de la garantia en el servicio a excepcion de la empatia que se
monitored que poseyo un rango de 2.99, el cual significa que los usuarios fueron

complacidos con la garantia del servicio al usuario en relacion al estudio.



Por otro lado, Rojas & Poma (2021) afirman que su estudio presento disefio
no experimental, especificamente de corte transversal y correlacional, asimismo de
tipo béasica. En dicho estudio se tom6 como muestra a 178 participantes del distrito
seleccionado, recopilando data e informacion relacionadas a las dos variables de
investigacion, se manejo el instrumento de la encuesta, y se propuso el manejo del
cuestionario como el medio para recopilar datos fructiferos para la investigacion.
Los resultados que han sido conseguidos en el desarrollo del estudio fueron
enfocados por la rho de Spearman evidenciando un nivel de significancia ,005 y
nivel de confiabilidad del 95%, afirmando que se mantiene una relacion de nivel alto

entre dichas variables, resaltando un vinculo proporcional.

Segun Rodriguez (2022) sefala que su investigacién poseyd un objetivo
primordial el cual consistio en establecer un vinculo existente entre la gestion
administrativa y calidad del servicio al cliente en un determinado espacio geografico
relacionado con la municipalidad de Pacobamba. La metodologia empleada fue de
nivel descriptivo correlacional, asimismo con un enfoque cuantitativo y tipo aplicada.
Se determin6 una muestra conformada por 22 servidores de la dichosa
municipalidad. La encuesta fue la técnica empleada, mientras que se realizé dos
cuestionarios que fueron asignados para todo el desarrollo de la investigacion, 1
para cada variable, es asi que se determiné la validez del instrumento por medio
de la participacion de expertos especializados en dicho &mbito mediante el manejo
del alfa de Cronbach. Los resultados conseguidos fueron de conformidad entre
ambas variables, presentando una Rho de Spearman de ,351 con sig.= ,109
indicando que se acepta la hipétesis intermitente. Se pudo concluir que la gestion
administrativa indic6 una conexion muy significativa con la calidad de atencion

pertenecientes a los usuarios de la municipalidad de Paco bamba.

Por otro lado, Farifio et al. (2018) sefialaron que su finalidad fue de
determinar el regocijo del cliente y la eficiencia brindada por la atencion
especializada en salud de la ciudad de Milagro, presentd una metodologia no
experimental, cuantitativo, descriptivo y transversal. También contdé con una
muestra de 384 participantes. Manifestd como resultado que un 77% se sienten a
gusto con las nuevas medidas de seguridad e infraestructura, y el 83% indican que

sus expectativas han sido totalmente saciadas.
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Procediendo con la descripcion y a partir de una busqueda bibliografica
sobre articulos, libros e investigaciones en la localidad, se construye la siguiente la

base tedrica de la variable Gestion administrativa.

Se refiere que la gestion administrativa se manifiesta como la carencia de
adoctrinamiento gerencial por la escasez de una disciplina, da como resultado una
gestion dedicada, fue generada por medio de una disputa estatal, donde las
responsabilidades de un directivo consisten en disponer, proyectar, reorganizar,
registrar y mandar un vinculo entre procesos con la idea de anteponer la asistencia
verbal que lo escrito. (Fayol, 1916, citado por Rodriguez, 2022). Asimismo, se
puede inferir que este término alude a la agrupacion de labores y procedimientos
integrados que apoyan al manejo eficiente de recursos que tiene la empresa, con
la finalidad de lograr las metas y conseguir resultados planeados. (Louffat, 2015,

citado por Quispe, 2020).

Las teorias que construyeron lo que se concibe actualmente de la variable,
(Medina y Avila, 2002) inicié con la Teoria Cientifica, la cual tuvo como mayor
exponente a Taylor quien planted su concepcion de administracion en una situacién
de enfrentamiento entre obrero y administradores, y bajo una perspectiva racional
- cientifica para resolver cada problema dentro de la organizacion y sobre el trabajo.
Posteriormente, la siguiente teoria llamada Clasica con Fayol plantea que los
principios administrativos son intangibles, asimismo, propone la eficiencia a través
de la organizacion de los componentes de la organizacion, en otras palabras, crear
departamentos para la especializacién bajo un enfoque de arriba hacia abajo, es

decir, los administradores dan instrucciones y los trabajadores lo cumplen.

Consecutivamente, Duque (2019) con la Teoria de Relaciones Humanas
bajo un enfoque de entendimiento del empleado como persona, a la vez
desligadndose del uso de fuerza y poder para la organizacion laboral y delegacion
de actividades. Por ultimo, surgié muy conocida en la actualidad, Teoria Neoclasica
con Drucker la cual se construyd con una perspectiva y lineamientos cientifico y
metodoldgica, puesto que concibe al hombre como un ser organizacional y
administrativo en todo momento de su vida y no solo en la organizacion, asimismo,
propone la organizacion tipo funcional que es la organizacion especializada para

competir en el mercado, y tipo organizacion linea staff que es la mezcla de ambos
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bajo un enfoque por objetivos y resultados (Garcia, 2019). Totalmente diferente a

la estructura organizacional usado en el ejército o en la iglesia,

Dicho ello, la gestion administrativa se concibe como un conjunto de
funciones especificas, tareas y actividades coordinadas que facilitan la optimizacion
efectiva de los recursos que posee una organizacion, cuya finalidad de lograr sus
objetivos de desarrollo y obtener resultados organizacionales a través de la
realizacion de procedimientos para un uso aprovechable de todo el equipo humano
de la organizacién, asi sus materiales y el aspecto econémico (Quiroz y Vega,
2020).

Igualmente, bajo un enfoque neoclasico de la administracion, Chiavenato
(2013) menciona que la gestion administrativa en esencia es el trabajo planificado
por altos funcionarios en base de su experticia, organizada en actividades,
funciones y procedimientos a través de documentos para su revision por cada
trabajador, asimismo, la direccidén del personal en base a lo nhormativa establecida
y, por ultimo, en control puesto que permite saber si se cumple los objetivos
trazados.

En resumidas palabras, la gestion administrativa es un proceso inherente a
toda organizacion, la cual consta de diversas etapas que permiten la consecucion
de los objetivos generales y la estabilidad de la organizacion a través del tiempo
bajo un enfoque por resultados a través de la evaluacién con indicadores y humano
en cuanto a su motivacion y direccion. Es una funcion dinamica de toda

organizacion.

Asimismo, el autor base de la primera variable, Mendoza Briones (2017), la
define como un caracter sistémico, al ser portadora de acciones coherentes y
orientadas al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las actividades
pasando por los procesos administrativos clasicos: planear, organizar, dirigir y

controlar.
Al dividir esta variable en dimensiones, se puede mencionar las siguientes:

Dimension 1. Planificacion, en el cual se puede indicar que pertenece al
proceso administrativo, siendo como primer proceso, su objetivo recae en la

atencion a determinada necesidad, seguidamente de plantear diferentes
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estrategias y tacticas para poder conseguir lo requerido examinando los puntos
clave y determinando los procedimientos que se llevaran a cabo. (Mayorga, 2016,
p. 7). De acuerdo con Caso et al. (2017) es una etapa donde se toma diversas
decisiones la cual va repercutir en toda la vida de la gestion, debido al hecho que
las funciones, actividades, asi como el equipo humano que soporta la organizacion

se basara de lo plasmado en la fase de planificacion.

Asimismo, dimensién 2: Organizacién, en el cual segun Ayay et al. (2021)
indica que este término se conoce como el siguiente proceso del proceso
administrativo, el cual tiene como objetivo la divisién de labores y obligaciones de
los colaboradores, con la peculiaridad que dichas labores deben estar integradas y
coordinadas y se deba trabajar en equipo para suprimir esfuerzos individuales por
parte de los miembros de la empresa y optimizar el tiempo de las tareas, asimismo
uno de los principios base que tiene la organizacion es de obtener un mejor

desemperfio y funcionabilidad en relacién al proposito empresarial.

Louffat (2016) el disefio de la organizacion, asi como las funciones y
decisiones estan aplicaran bajo el marco normativo y legal de la organizacion,
puesto que respetar el marco normativo y legal es un producto organizado y

coordinado.

También la dimension 3: Direccidn, el cual se puede inferir que este término
es considerado como una de las fases dindmicas, ya que se va a tener como
principal objetivo el cumplimiento de los procedimientos planteados anteriormente,
con la diferencia que el supervisor tenga la funcién de preparar al equipo, asimismo
de motivarlos, establecer recompensas y determinar soluciones para optimizar la
comunicacion entre colaboradores. (Pefia, 2021, p.4). Gonzélez et al. (2020)
manifest6 que, la direccién de forma general es la encargada de conducir al equipo
humano y a la institucion para lograr su meta final, sacando el maximo provecho o
rendimiento, es decir, la direccionalidad de la organizacion sera mas efectiva

siempre gque se trabaje en base a lo planificado en anteriores etapas

Finalmente, la dimension 4: Control, segun Ibarra et al. (2020) sostienen que
este término es una fase fundamental en el proceso administrativo, ya que tiene
como objetivo fundamental examinar y evaluar los resultados conseguidos, asi

también de la identificacion de posibles deficiencias encontradas para su pronta
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correccion y asi establecer una sefial de mejora continua para determinada tarea.

Segun Hawkins et al. (2021) este proceso comprueba y confirma sobre lo
que se ejecuta y el resultado que se esta logrando de acuerdo al plan, asimismo, la
organizacion y direccion del personal alineados a los objetivos propuestos, en otras
palabras, regula el funcionamiento toda organizacién. Por ello, es un proceso

crucial que toda organizacion deba poseer y demostrarlo a través de indicadores.

Por otro lado, sobre la base tedrica de la segunda variable se tiene a Calidad
de servicio, para ello segun Parasuraman et. al (1988, como se cita en Rodriguez
2022.p. 8) sostiene que dicho termino va relacionado a aquellas tacticas y
actividades que pretenden optimizar el servicio a los usuarios, entablando una
relacion entre entidad y persona, donde el objetivo es la estructuraciéon de
relaciones y establecer un ambiente servicial y positivo que certifique su calidad.

La calidad de servicio ha transcurrido por diversos enfoques, de acuerdo con
Miranda et al. (2012) inicia con un enfoque trascendente y en una época de
comercializacion local donde se buscaba cumplir la necesidad o exigencia parcial
o total. Posteriormente, bajo el enfoque del cliente donde existe una preocupacion
por la calidad y como exceder las expectativas del cliente para su compra.
Subsecuentemente, en el enfoque basado en la produccién donde si bien una
empresa a través del marketing busca exceder las expectativas, continla con la
produccién en serie bajo ciertas especificaciones y procedimientos para llegar a
cada consumidor o usuario. Por ultimo, se cre6 el enfoque basado en el valor, cuyo
nacimiento es a partir de clientes cada vez mas conscientes y cercano a la
informacion con sus dispositivos tecnoldgicos, por ello, el enfoque busca un

equilibrio precio-costo.

De acuerdo con el autor base de la segunda variable, Miranda et al. (2012),
sostiene que la calidad de servicio corresponde al cumplimiento de las expectativas
hacia los usuarios, asi satisfaciendo las necesidades y requerimientos por los que
busca a la empresa. Asimismo, se plantea bajo una perspectiva de orientacion al
cliente, no obstante, el usuario es quien decide finalmente si el producto o servicio

es buena o mala calidad.

Dicha variable se divide en dimensiones, la cual permitira su evaluacion:
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Dimension 1: Consideraciones Tangibles, segun Ibarra & Hernandez (2019)
dan significado a la esencia de ser visible, de brindar propuestas de valor de un
servicio en especifico. En otras palabras, segun Tabuyo et al. (2019) son
denominados recursos tangibles debido a que son representaciones fisicas del
servicio, ademas, al ser fisicas o tangibles se permite cuantificarlos y medirlos tanto

por el cliente como por el vendedor.

Dimension 2: Confianza, se refiere al seguimiento de situaciones
presentadas en la empresa y de como el personal muestra interés en resolverlas.
Asimismo, en el modelo SERVQUAL, la fiabilidad es la dimension mas importante
para los usuarios, independientemente del sector o servicio, también el servicio que

se promete debe ser de manera segura y precisa (Carrera et al., 2021, p. 3).

La confianza de una empresa es una capacidad que se adquiere a lo largo
del tiempo y experiencia puesto que esta misma a través del ensayo y error brinda
un servicio cada vez mas preciso. Con respecto a la honestidad al brindar el servicio

se encuentra amparado por los valores propuestos y construidos (Jhamb, 2017).

Dimensién 3: Satisfaccién laboral, se puede mencionar que se centra en dar
asistencia personalizada al usuario brindando una respuesta positiva, para
examinar la conducta de los usuarios, asimismo también se busca ser asistidos lo

mas rapido posible. (Demuner et al, 2018, p. 67)

Debido a su amplia aplicacion en diversas areas y uso constante en toda
organizacion sea del sector publico o privada, la satisfaccion no mantiene una
definicion por consenso, no obstante, su entendimiento se aproxima a considerar
como una respuesta afectiva del empleado al trabajo que ejecuta; y también, como
respuesta a una comparacion hecha por el mismo sobre lo que recibe sea

monetario y no monetario (Boada, 2019).

Dimension 4: Responsabilidad, segun Tuncer (2021) indica que mayormente
los clientes asisten con mayor frecuencia a establecimientos donde brinden mayor
confianza en los procesos que presentan, de esta manera enganchan a los clientes
y los convierten en clientes fieles, demostrando calidad y cumplimiento. Se concibe
la responsabilidad empresarial dentro de los negocios en un aspecto social, ya que
encamina todas sus estrategias y tacticas para generar un servicio de calidad y

generar clientes satisfechos, al cumplir este proceso impacta en la sociedad al
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generar ciudadanos con menos necesidades y exigencias insatisfechos (Fonseca,
2014). En otras palabras, se da un aporte a la comunidad jugando un rol no

necesariamente pasivo o capitalista tradicional.

Por ultimo, la dimensién 5: Empatia, donde se busca obtener que los
colaboradores posean este atributo ya que este es fundamental en la atencién al
cliente y ser justo en las decisiones que se manejan dentro de la compaifiia (Calle
& Montenegro, 2020, p. 225).

De acuerdo con Miranda et al. (2012) es relevante que el trabajador posea
esta capacidad de reconocer las necesidades y problemas que trae consigo el
cliente, y a través de su experiencia y conocimiento brindar alternativas de solucion

personalizadas.
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lll. METODOLOGIA

En este punto de la investigacion se enfoco en la recopilacion de informacion
metodoldgica mediante el punto de vista de diferentes fuentes con el objetivo de
brindar el sustento necesario para justificar la direccion de la investigacion. De
acuerdo con Hernandez et al. (2018) mencionan que la metodologia es un conjunto
de actividades légicas con la finalidad de controlar la ejecucion del estudio de

investigacion basica y aplicada.
3.1. Tipo y disefio de investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion es basica. Desde la perspectiva de Hernandez et al. (2018),
sefialaron que una investigacién de este tipo apoya a mejorar el bagaje de
informacioén y conocimiento que se tiene sobre una variable. Asimismo, apoye como

insumo actualizado a futuras investigaciones bajo la rigurosidad cientifica.

Asimismo, se rigié un método cuantitativo, por ende, se requirié el manejo
de actividades que sigan estandares y politicas, que estén relacionadas con
férmulas estadisticas y reglas porcentuales (Hernandez et al., 2018). El estudio
utilizé procedimientos rigidos que se ajustan a procesos de un enfoque cuantitativo,
asimismo, se soporté de féormulas estadisticas para contrastar las hipétesis de

estudio.

Ademas, el estudio se us6 el método hipotético deductivo. Segun De la Cruz
(2019) quiere decir que se estudid y analizé las variables de estudio para proceder

con la elaboracién de conjeturas para posteriormente comprobarlas en la realidad.
3.1.2. Disefio de investigacion:

El presente estudio mantuvo un disefio no experimental; esto significa que
no existio manipulacion de por medio ya que se aprovechd la informacion
recaudada en el desarrollo de la investigacion, es decir, se tomd como se encontrd
en la naturaleza; especificamente esta investigacion mantuvo el tipo de corte
transversal, indicando que la recopilacion de informacion fue emitida en una sola

oportunidad en un tiempo dado.

Esta investigacion presentd nivel descriptivo correlacional, puesto que se
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detall6 la relacion que llevan las dos variables, tomando en consideracion una
poblacién dada donde se registraran las respuestas otorgadas por la muestra para
sefalar la conducta de los colaboradores de esta investigacion. (Hernandez et al.,
2018). A partir de una revision de la literatura cientifica sobre gestion administrativa
y calidad de servicio, se procedio a generar una hipétesis de asociacion, por lo que

fue preciso determinar un nivel correlacional.

3.2. Variables y operacionalizacién
3.2.1 Variable 1: Gestion administrativa

La definicibn conceptual: Segun Mendoza (2017), es entendida como
proceso sistémtico y vital, ya que debe seguirse acciones coherentes y l6gicos
direccionadas a la consecucién de los objetivos y metas organizacionales mediante

las acciones a través de los subprocesos: planear, organizar, dirigir y controlar.

Por otra parte, la definicion operacional: Posteriormente de la recaudacion
de data necesaria, se clasifico las dimensiones en planear, organizar, direccion y
control, y seran analizadas por medio de los resultados de los cuestionarios bajo la

escala de Likert.

Asimismo, los Indicadores se manifiestan en organizacion, obtencion de
resultados, disefiar estrategias, estructuras y procesos, organizacion de funciones
y responsabilidades, proceso administrativo, liderazgo, evaluacion de resultados,

corregir desviaciones.

Como escala de medicién, se utilizara la escala de Likert propuesta en lo

siguiente; Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.

3.2.2 Variable 2: Calidad de servicio

Se sostiene la definicién conceptual: segin Miranda et al. (2012), lo define
como la calidad de servicio que corresponde a las expectativas que tiene el usuario,
satisfaciendo las necesidades y requerimientos. En tal efecto, las municipalidades
logran la aprobacion de los usuarios para mantener a su gestion administrativa para

el respaldo de su partido politico, y permanecer en competitividad a la economia de
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otras provincias el cual no solo se basa en cubrir las necesidades sino en los deseos
y expectativas del servicio, En esta definicibn presenta una orientacion clara al
cliente, pero sera el usuario quien decida si es buena o mala la calidad del servicio
pero esto no quiere decir que tenga razon, mucho menos expresar las necesidades

y deseos, lo que ocasiona un grave problema en el momento de medir la calidad.

Por otra parte, la definicion operacional: Posteriormente de la recaudacion
de data necesaria, se clasificé las dimensiones en consideraciones tangibles,
confianza, satisfaccion laboral, responsabilidad y empatia, asimismo seran

analizadas por medio de los resultados de los cuestionarios bajo la escala de Likert.

Asi mismo los indicadores se manifiestan en recursos materiales, entorno
laboral, honestidad, seguridad, puesto de trabajo, organizacién, valores, empefio,
solidaridad, proactivo.

Como escala de medicién, se utilizara la escala de Likert propuesta en lo

siguiente; Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.
3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1 Poblacion

Segun Hernandez et al. (2018) sefalan que es el conjunto de entidades que
pertenecen en la misma organizacién y comparten caracteristicas, y también
guardan relacién con las variables de este estudio. Es por ello que se tom6 en
consideracion a 120 colaboradores de la Municipalidad de Andahuaylas.

Criterios de inclusién

Han sido considerados los 120 colaboradores de la Municipalidad de Andahuaylas.
Criterios de exclusion

No se ha excluido a ningun colaborador de la municipalidad.

3.3.2. Muestra

Tomando en cuenta la justificacion de la muestra se alude a Hernandez et
al. (2018) quienes afirman el desarrollo de una férmula matematica que dio como
resultado un total de 120 colaboradores de la Municipalidad de Andahuaylas,

quienes seran los participantes de los cuestionarios que se tomaran en la
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investigacion.
3.3.3. Muestreo

Asimismo, para el muestreo se basé en Lopez & Fachelli (2015) quien
considera que al escoger el muestreo no probabilistico intencional se refiere a la
seleccion de ciertos elementos para la investigacion, es decir, es en base a la
conveniencia del investigador en base a factores que se considera pertinentes y
relevantes para dicho estudio (pag. 7). Optamos por este autor, puesto que se
eligieron aquellos colaboradores que pertenezcan al area administrativa de la

municipalidad.
3.3.4. Unidad de anélisis

Puede ser definida con Azcona et al (2019), la cual la define como el objeto
que ha de ser estudiado y fue escogido por el propio investigador (pag. 70). Dicho
ello, se consider6 a los colaboradores pertenecientes al area administrativa de la

Municipalidad de Andahuaylas.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica

Como menciona (Hernandez et al. (2018) son como procedimientos,
actividades y medios que lleva a cabo el investigador para lograr el objetivo del

estudio (pag. 29).

Durante la presente investigacion se manejé la técnica de la encuesta, la
cual forma parte del método de recopilacion estandar cuya finalidad es almacenar
data en base a un producto similar. Debe ser condicionado especificamente para
la muestra indicada en la investigacion. (Hernandez et al., 2018). Especificamente
se utiliz6 dos encuestas para estudiar las variables de gestion administrativa y
calidad de servicio.

3.4.2 Instrumento

Para Mufioz (2016), sostiene que un instrumento de recoleccion de datos
gue son recursos que el investigador emplea para obtener la informacion necesaria
de los fendmenos o hechos que son materia de investigacion, pudiendo ser registro

de observaciones, fichas de recoleccién, cuestionarios y entre otros. (pag. 95), en
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esta investigacion se aplico el instrumento de cuestionario para la recopilacion de

la informacién requerida.

En cuanto al cuestionario, se usa la definicion de Carrasco (2006) donde
acufa que el cuestionario estéa relacionado a las encuestas y permite recopilar una
gran cantidad de informaciéon de personas, ademas, el cuestionario contiene
preguntas en calidad de items, las cuales previamente han sido estandarizados y

validados (pag. 318).

Es por ello que se recurrio al manejo del instrumento conocido como
cuestionario que esta ligado a la escala de Likert como una forma de medicion de
los resultados conseguidos por la participacion de los colaboradores, los cuales

presentan objetividad y sustento en sus respuestas. (Bernal, 2016).

Fichatécnica de recoleccion de datos de la variable 1: Gestion administrativa

Titulo . Cuestionario para medir la Gestion Administrativa

Autor . Silvera Guizado, Jonatan

Adatado por : Ortiz Montes, Maricarmen (2018)

Procedimiento :Universidad cesar Vallejo

Pais . Peru

Objetivo . Determinar la relacion existente entre la gestion

administrativa y calidad de servicio en tiempo de pandemia
Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022

Administracion :  Individual
Duracion : 15 minutos
Significacion . Este instrumento fue medido con la operacionalizaciéon de

las Dimensiones: Planear, Organizar, Direccion y Control
para el cual se utilizé el Baremos: Escala de Likert (Nunca
(1) - Casi nunca (2) - A veces (3) - Casi siempre (4) -
Siempre (5))

Ficha técnica de recoleccion de datos de la variable 2: Calidad de servicio
Titulo . Cuestionario para medir la Gestion Administrativa

Autor :  Silvera Guizado, Jonatan
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Adatado por . Ortiz Montes, Maricarmen (2018)

Procedimiento :Universidad cesar Vallejo
Pais . Peru
Objetivo . Determinar la relaciobn existente entre la gestion

administrativa y calidad de servicio en tiempo de pandemia
Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022

Administraciéon :Individual
Duracién : 15 minutos
Significacion :  Este instrumento fue medido con la operacionalizacion de

as Dimensiones: Consideraciones Tangibles, Confianza,
Satisfaccion laboral, Responsabilidad
Baremos: Escala de Likert (Nunca (1) - Casi nunca (2) - A

veces (3) - Casi siempre (4) - Siempre (5))

3.4.3 Validez y confiabilidad

En referencia a la validez del instrumento de esta investigacion, para
Hernandez y Mendoza (2018), “las técnicas son procedimientos, medios de lo que
se ampara el investigador para aproximarse a los hechos y someterse a su
conocimiento, apoyandose en instrumentos para almacenar la informacion” (p.
117). Para el recojo de la informacion se aplicaré el cuestionario el cual sera tomado
de la tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de servicio en tiempo de
pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022”, para obtener el
grado de magister en gestion publica. Donde ya fueron validados por un juicio de
experto y para facilitar el trabajo solo tomaremos el nivel de la confiablidad para

verificar el nivel y podamos asi aplicarlo.

Asimismo, tomando en cuenta la confiabilidad, se pudo mencionar que
segun Bernal (2016) afirma que es una herramienta con la capacidad de emitir
resultados de alta consistencia y con una coherencia estratégica, permitiendo de
tal forma que los analisis recopilados produzcan el mismo resultado sin alterar o
modificar la data, es por ello que se recurrié al alfa de Cronbach para la medicion

probabilistica de las variables de la investigacion.

Para esta investigacion, la confiabilidad que se registr6 mediante el Alfa de
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Cronbach, en cuanto a la gestiéon administrativa marco un ,910 demostrando que el

instrumento presenta una confianza indiscutible para medir la primera variable.

Tabla 1

Prueba de Confiabilidad de la variable Gestién administrativa

Alfa de Cronbach N° de items
910 30

Se evidencia una confiabilidad de 0,910 en la variable gestion administrativa
indicando un alto rango.

Para esta investigacion, la confiabilidad que se registré6 mediante el alfa de
Cronbach, en cuanto a la calidad de servicio marcé un ,820 demostrando que el

instrumento presenta una confianza indiscutible para medir la primera variable.

Tabla 2

Prueba de Confiabilidad de la variable Calidad de Servicio

Alfa de Cronbach N° de items
820 30

Se evidencia una confiabilidad de 0,820 en la variable calidad de servicio

indicando un alto rango.

3.5. Procedimientos

Se empez0 investigando teoria e investigaciones recientes sobre gestion
administrativa y calidad de servicio con el objetivo de construir un marco te6rico con
investigaciones recientes y construir adecuadamente los instrumentos

mencionados.

Posteriormente, se presentd una carta de autorizacién dirigida al gerente
municipal de la Municipalidad de Andahuaylas con la finalidad de que sepa los fines
y objetivos de la investigacion para conseguir los permisos respectivos para el
continuo desarrollo del estudio. Seguidamente se recopilaron los datos necesarios
mediante un cuestionario a los 120 participantes. Seguidamente esta data

recopilada fue analizada mediante el aplicativo SPSS version 27 con el objetivo de
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procesar e interpretar la informacién en graficos estadisticos, asimismo el uso de
tablas e histogramas que apoyen a la investigacion para otorgar conclusiones y

recomendaciones pertinentes.

3.6. Métodos de analisis de datos

Subsecuentemente que se completd ambos cuestionarios y verificd6 que
todos los items hayan sido llenados, se procedio a codificar las respuestas de los
participantes en una hoja de Excel para asi llevarlo al SPSS a realizar el
procesamiento estadistico descriptivo e inferencial. Para el andlisis de los datos
obtenidos se uso el programa estadistico llamado SPSS ver. 27.

Segun, Carrasco (2019) entiende el analisis descriptivo como una
caracterizacion de espacio, tiempo y condicion de la muestra con el fin de saber
como se encuentra antes de un andlisis inferencial, la cual mayormente es
utilizando con un software estadistico como SPSS. En esta ocasion se tomo
graficos de barras de frecuencias para observar el nivel de las variables, asi como

sus respectivas dimensiones.

Con respecto al analisis inferencial, segun Carrasco (2019) permite de
manera inductiva y deductiva, asimismo, mediante formulas estadisticas saber
sobre las variables estudiadas de manera resumida para la investigacién. Entonces,
para la investigaciéon se usé en primera instancia la prueba de normalidad de
Kolmogorov debido a que se tuvo una cantidad de participantes mayor a 50,
obtenido estos datos se concluy6 proseguir con el estadigrafo de correlacion de
Pearson para la verificacion de las hipétesis de estudio.

3.7. Aspectos éticos

En esta investigacion se respeta la propiedad intelectual, es por esto que
cada frase y parrafo registrado en este estudio fue citado y referenciado como
autoriza las normas APA 7ma edicién. Asimismo, este estudio presenta veracidad
y autenticidad respecto a los datos generados por los cuestionarios ya que se uso
en todo momento el software de antiplagio Turnitin. También cuenta con respeto
hacia los colaboradores participantes de esta investigacion, los cuales no fueron
registrados aquellos datos sensibles de estos, resguardando la imagen e integridad
de los participantes, asi como respetando la confidencialidad.
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IV. RESULTADOS

Se procedio con el analisis a través del programa de SPSS ver.27. Al
respecto del procesamiento estadistico descriptivo, se analizaron los datos de
frecuencia y porcentaje de la variable gestion administrativa y calidad de servicio
con sus respectivos niveles con el fin de conocer en qué nivel hay una tendencia
mayor o menos. Con respecto al procesamiento inferencial, se realizo la prueba de
normalidad y las correlaciones correspondientes para contrastar y responder las
hipotesis planteadas inicialmente.

Figura 1
Representacion de la variable gestion administrativa y sus niveles
Gestion Administrativa

100.00% 73.40%

26.60%

Baja Media Alta

50.00%

0.00%

Se consigue comprender en la figura 1, donde el 73,40% indic6 un nivel bajo
que refiere que los empleados no estan de acuerdo con la gestion actual porque
gue no cumple con la planificacién programada y el 26,6% indicé una sensacion de
nivel media en relacion con la importancia de la gestion administrativa en un sector
publico infiriendo a una adecuada gestibn en los elementos tangibles de la
municipalidad, por otro lado, mientras tanto no se observo un nivel alto que indiquen
una gestion administrativa sea positiva en la municipalidad de Andahuaylas.

Figura 2
Representacion de las dimensiones de la variable gestién administrativa y sus

niveles

25



Dimensiones de la variable gestion admnistrativa
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Se consigue comprender que en la figura 2, en cuanto a la dimension 1
planificacion, el 71.70% de los encuestados consideran que se encuentran en un
nivel bajo y el 28.30% en un nivel medio. Sobre la dimensién 2 organizacion, el
62.50% consideran encontrarse en un nivel bajo y el 37.50% en un nivel medio.
Sobre la dimensién 3 direccion, el 76.70% considera encontrarse en un nivel bajo
y el 23.30% en un nivel regular. Por dltimo, la dimensién 4 control, el 78%
consideran encontrarse en un nivel bajo y el 22% en un nivel regular. Ademas, se
puede evidenciar que no hay algin encuestado que haya referido que se encuentra

en un nivel alto y la mayoria se ubica en un nivel bajo en todas las dimensiones.

Figura 3

Representacion de la variable calidad de servicio y sus niveles

Calidad de servicio

100.00% 72.50%
80.00%
0,
60.00% 27.50%
40.00%
20.00% '
0.00%
Baja Media Alta

Se consigue comprender que en la figura 3, se especificd la informacion
analizada mediante los datos recopilados por los instrumentos de investigacion,

donde el 72,50% indicO una sensacion de nivel baja de la gestion administrativa de
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la municipalidad, ya que estos muestran total desacuerdo con los servicios de la
gestion. Por otro lado, el 27,5% indicd una sensacion de nivel media en relacion
con la importancia de la calidad de servicio por lo que se percibe que los usuarios
no estan conformes con la expectativa que esperaban de la gestion actual, mientras
tanto no se consiguié datos estimados de nivel alto que indiquen una calidad de

servicio alta en la municipalidad de Andahuaylas.

Figura 4

Representacion de las dimensiones de la variable calidad de servicio y sus niveles

Dimensiones de calidad de servicio
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Se consigue comprender que en la figura 4, en cuanto a la dimension 1
tangible, el 63.30% de los encuestados consideran que se encuentran en un nivel
bajo y el 35.80% en un nivel medio. Sobre la dimensién 2 confianza, el 76.70%
consideran encontrarse en un nivel bajo y el 23.30% en un nivel medio. Sobre la
dimensién 3 satisfaccién laboral, el 63.30% considera encontrarse en un nivel bajo
y el 36.70% en un nivel regular. Sobre la dimension 4 responsabilidad, el 54.20%
consideran encontrarse en un nivel bajo y el 45.80% en un nivel regular. Por ultimo,
sobre la dimensién 5 empatia, el 50.80% considera encontrarse en un nivel regular
y 49.20% en un nivel bajo. Ademas, se puede evidenciar que no hay algun

encuestado que haya referido que se encuentra en un nivel alto y la mayoria se
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ubica en un nivel bajo, excepto en la dimensidbn empatia donde la mayoria

menciona encontrarse en un nivel regular.

Estadistica inferencial
Test de Normalidad

Se continud con la prueba de normalidad, la cual para el presente estudio se
consideré el Kolgomorov debido a que la muestra fue mayor a 50 y las variables
fueron medidos de manera cuantitativa bajo escala Likert.

Tabla 3

Test de distribucion normal de la gestién administrativa y la calidad de servicio

Test de distribucion Normal
Kolgomorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion

A . 071 120 ,058 973 120 ,005
administrativa

Calidad de

. ,050 120 ,200 ,988 120 ,199
Servicio

Se consigue visualizar en la tabla 3 que los datos procesados por el software
SPSS versién 27 con una muestra de 120 participantes en la investigacion, se pudo
demostrar que se utiliza la prueba de Kolgomorov — Smirnov, ya que la muestra
presente supera a un valor de 50, consecuentemente para verificar que si nuestras
variables presentaron distribucién normal, se puede observar que las p -valor de
significancia son mayores a 0,05, por ende se utilizan las pruebas paramétricas
para el contraste de hipotesis o comprobacion de hipétesis, por ello se aprueba la
hipétesis nula, sefialando que los datos procesados se encuentran en una
distribucion normal. Por lo tanto, se ejecuté la teoria estadistica de Pearson para
identificar el nivel de correlacion entre ambas variables y entre ellas sus

dimensiones.
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Test de hipotesis general

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y
calidad de servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de
Andahuaylas, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre gestion administrativa y calidad de
servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas,
2022.

Tabla 4

Test de hipotesis general

Gestion Calidad de
administrativa Servicio

Coeficiente de

Gestion correlacion 1,000 ,I57**
Teoria administrativa Sig. (bilateral) ,000
Estadistica N . 120 120
de Pearson Coef|C|e_n'te de
Calidad de correlacion ,7157** 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

**_El nivel de significancia bilateral asciende a 0,01, es correlacional.

Se consigui6é demostrar en la tabla 4 que existe un nivel de correlacion alto
entre la variable gestion administrativa y calidad de servicio, ya que, en relacién al
coeficiente de correlacion basado en la teoria estadistica de Pearson, se demostro
con un valor de ,757, asumiendo una correlacion positiva de caracter significativa

dentro de la municipalidad de Andahuaylas.

Por otro lado, se acepta la hipétesis de investigacién que nos permite afirmar
el valor resultante menor a 0,05 del presente analisis en cuanto a la significancia
bilateral mientras tanto se niega indiscutiblemente la hipétesis nula. Concluyendo
gue mientras la gestiébn administrativa presente mayor eficiencia en el desarrollo de

procesos, la calidad de servicio demostrara un crecimiento proporcional.
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Test de Hipotesis investigacion 1

Ho: No existe una relacion significativa entre planificacion y calidad de
servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas,
2022

Hi: Existe una relacion significativa entre planificacion y calidad de servicio

en tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022

Tabla b

Test de Hipotesis de Investigacion 1

e Calidad de
Planificacion Servici
ervicio
Coeficiente de
anificacic correlaciéon 1,000 ,D73**
, Planificacion - 0 pilateral) 000
Teoria N 120 120
Estadistica Coeficiente de
de Pearson Calidad de correlacion ,573** 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

**_El nivel de significancia bilateral asciende a 0,01, es correlacional.

Se consiguidé demostrar en la tabla 5 que entre la dimensién planificacion y
la variable calidad de servicio existe un nivel de relacion moderado, ya que, en
relacion al coeficiente de correlacion basado en la teoria estadistica de Pearson, se
demostré con un valor de ,573, asumiendo una correlacion positiva de caracter

significativa dentro de la municipalidad de Andahuaylas.

Por otro lado, se afirmd que mientras el nivel de significancia sea menor a
0,05 se niega indiscutiblemente la hipétesis nula y se aprueba la Hipétesis de
Investigacion. Concluyendo que mientras mas se esté desarrollando la planificacion

de los procesos, la calidad de servicié demostrara un crecimiento proporcional.
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Test de Hipotesis de investigacion 2

Ho: No existe una relacion significativa entre organizacion y calidad de
servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas,
2022

Hi: Existe una relacion significativa entre organizacion y calidad de servicio

en tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022

Tabla 6

Test de Hipotesis de Investigacion 2

o Calidad de
Organizacion .
Servicio
Coeficiente de

_ . correlacion 1,000 ,619**

gy Organizacion o pilateral) 000
eoria
Estadistica goeficiente de 0 0
de Pearson Calidad de  correlacion ,619** 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000

N 120 120

**_El nivel de significancia bilateral asciende a 0,01, es correlacional.

Se consiguié demostrar en la tabla 6 que entre la dimension organizacion y
la variable calidad de servicio existe un nivel de relacion moderado, ya que, en
relacion con el coeficiente de correlacion basado en la teoria estadistica de
Pearson, se demostré con un valor de ,619, asumiendo una correlacion positiva de

carécter significativa dentro de la municipalidad de Andahuaylas.

Por otro lado, se afirmd que mientras el nivel de significancia sea menor a
0,05 se niega indiscutiblemente la hipotesis nula y se aprueba la Hipétesis de
Investigacion. Concluyendo que mientras mas se esté desarrollando la
organizacion de los procesos, la calidad de servici6 demostrara un crecimiento

proporcional.
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Test de Hipotesis de investigacion 3

Ho: No existe una relacion significativa entre direccion y calidad de servicio

en tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022

Hi: Existe una relacién significativa entre direccion y calidad de servicio en

tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022

Tabla 7
Test de Hipotesis de Investigacion 3

. -, Calidad de
Direccion .
Servicio
Coeficiente de
_ 3 correlacion 1,000 ,597**
Direccion i1 (bilateral) 000
Teoria
Estadistica ’C\Iioeficiente de 20 0
de Pearson Calidad de correlacion ,BO7** 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

**_El nivel de significancia bilateral asciende a 0,01, es correlacional.

Se consiguié demostrar en la tabla 7 que entre la dimensién direccion y la
variable calidad de servicio existe un nivel de relacion moderado, ya que, en
relacion al coeficiente de correlacion basado en la teoria estadistica de Pearson, se
demostré con un valor de ,597, asumiendo una correlacién positiva de caracter

significativa dentro de la municipalidad de Andahuaylas.

Por otro lado, se afirmd que mientras el nivel de significancia sea menor a
0,05 se niega indiscutiblemente la hipotesis nula y se aprueba la Hipétesis de
Investigacion. Concluyendo que mientras mas se esté desarrollando la direccion en

los procesos, la calidad de servicio demostrara un crecimiento proporcional.
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Test de Hipotesis de Investigacion 4

Ho: No existe una relacidn significativa entre control y calidad de servicio en

tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre control y calidad de servicio en

tiempo de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022.

Tabla 8
Test de Hipotesis de investigacion 4

Calidad de
Control Servicio
Coeficiente de
correlacion 1,000 ,551**
Control g5 (bilateral) 000
Teoria
Estadistica ’C\Iioeficiente de 20 20
de Pearson Calidad de correlacion ,551** 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

**_El nivel de significancia bilateral asciende a 0,01, es correlacional.

Se consiguié demostrar en la tabla 8 que entre la dimensién control y la
variable calidad de servicio existe un nivel de relacion moderado, ya que, en
relacion al coeficiente de correlacion basado en la teoria estadistica de Pearson, se
demostré con un valor de ,551, asumiendo una correlacion positiva de caracter

significativa dentro de la municipalidad de Andahuaylas.

Por otro lado, se afirmé que mientras el nivel de significancia sea menor a
0,05 se niega indiscutiblemente la hipétesis nula y se aprueba la Hipétesis de
Investigacion. Concluyendo que mientras mas se esté desarrollando el control en

los procesos, la calidad de servicio demostrard un crecimiento proporcional.
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V. DISCUSION

Hoy en dia, la gestion en el ambito administrativo ha adquirido un valor
trascendental en empresas y organizaciones de todo tipo ya que estas buscan
generar mayor cantidad de resultados usando la minima cantidad de recursos, por
ello es necesario tener la capacidad de gestionar correctamente el proceso
administrativo, que involucra las fases de planear, organizar, dirigir y controlar
aguellos insumos o commodities, asimismo al talento humano y los procesos que
requieren mejora en el flujo de sus actividades para generar crecimiento en relacion
a la productividad y calidad en los servicios brindados para los clientes (Caldas et
al., 2017).

En relacién a la variable gestién administrativa que fue desarrollada en el
transcurso de esta investigacion, se alude a Nahui (2020) quien en su investigacion
detall6 en primera instancia, que se determiné un nivel de confiabilidad positiva alta,
dando un valor de 0,842. Asimismo se rescatO que en el analisis univariado de la
primera variable que poseia 74 colaboradores como muestra, se indicé que el
63,5% del total de participantes habia mencionado que la gestién administrativa en
la municipalidad de Cachimayo se desarrollé6 en un nivel regular, mientras que el
18,9 % sostuvo que dicha variable se desarroll6 en un nivel malo, por otro lado el
17,6% sefialé que si cumplian con los estandares y se habia desarrollado en un
buen nivel, dicho autor se basé en las teorias de Luna (2014) quien sostuvo que la
gestion en el ambito administrativo se refiere a la eficiencia que resulta la gestion
de los recursos con el propdésito de lograr éxito para las organizaciones mediante

las fases del proceso administrativo.

Sostiene por otro lado, Cardenas (2021) quien en su investigacién detallé en
primera instancia, que se determind un nivel de confiabilidad positiva alta, dando
un valor de 0,985. Asimismo se rescat6 que en el analisis univariado de la primera
variable que poseia 232 colaboradores como muestra, se indicé que el 24 % del
total de participantes habia mencionado que la gestion administrativa en la
municipalidad de San Martin se desarroll6 en un nivel medio, mientras que el 51 %
sostuvo que dicha variable se desarrollé en un nivel bajo, por otro lado el 25 %
sefal6 que si cumplian con los estandares y se habia desarrollado en un alto nivel,

esta investigacion se baso en fundamentos de los tedricos Chiavenato (2013) quien
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afirma que la gestion administrativa consiste en una serie de actividades o
procedimientos que son determinadas por cada departamento de una misma

organizacion sin apreciar el rubro de origen.

Por ello, Ruiz (2021) quien en su investigacion detallé en primera instancia,
gue se determind un nivel de confiabilidad positiva alta, dando un valor de 0,821.
Asimismo se rescato que en el analisis univariado de la primera variable que poseia
33 colaboradores como muestra, se indicé que el 15,2 % del total de participantes
habia mencionado que la gestién administrativa en Ministerio Publico de Chiclayo
se desarrollé en un nivel medio, mientras que el 3 % sostuvo que dicha variable se
desarrollo en un nivel bajo, por otro lado el 75,8 % sefial6 que si cumplian con los
estandares y se habia desarrollado en un alto nivel, esta investigacion se baso en
fundamentos de los tedricos Lara & Pacheco (2017) indicaron que la gestion en el
ambito administrativo son aquellas actividades o procedimientos que estan sujeto
a las cuatro fases primordiales que todo colaborador perteneciente al area
administrativa debe conocer con la finalidad de conseguir los objetivos planteados
a favor de la institucion en cuestion, asimismo tiene la obligacion de encaminar los

estandares internos dentro de las mismas.

Por otro lado, Huerta (2022) quien en su investigacion detall6 en primera
instancia, que se determin6 un nivel de confiabilidad positiva alta, dando un valor
de 0,781. Asimismo se rescato que en el andlisis univariado de la primera variable
gue poseia 183 pacientes como muestra, se indicé que el 3,3 % del total de
participantes habia mencionado que la gestiobn administrativa en el centro de salud
mental comunitario Ally Waraq - Huaraz se desarroll6 en un nivel medio, mientras
gue no se encontraron resultados que sostuvieran que dicha variable se haya
desarrollado en un nivel bajo, por otro lado el 96,7 % sefial6 que si cumplian con
los estandares y se habia desarrollado en un alto nivel, esta investigacién se baso
en fundamentos del tedrico Mendoza (2017) quien afirma que dicha variable
presenta una situacion determinada, con operaciones pertinentes, claras y
organizadas a beneficio de la institucion con el propdésito de realizar eficientemente

las fases del proceso administrativo.

En relacién a la variable calidad de servicio que fue desarrollada en el

transcurso de esta investigacion, se alude a Ruiz (2021) quien en su investigacion

35



detall6 en segunda instancia, que se determind un nivel de confiabilidad positiva
alta, dando un valor de 0,926. Asimismo se rescat6 que en el analisis univariado de
la primera variable que poseia 33 colaboradores como muestra, se indicé que el
51,5 % del total de participantes habia mencionado que la calidad de servicio de
justicia en Ministerio Publico de Chiclayo se desarrollé en un nivel medio, mientras
que el 3 % sostuvo que dicha variable se desarrollé en un nivel bajo, por otro lado
el 45,5 % sefald que si cumplian con los estandares y se habia desarrollado en un
alto nivel, esta investigacion se bas6 en fundamentos de los tedricos Nufiez et al.
(2019) sefnalaron que esta variable cumple la funcién subjetiva ya que se mide a
través de la percepcion manifestada en la satisfaccion por los usuarios o clientes
de un determinado producto o servicio, estas cumplen para alcanzar el objetivo

determinado de una institucion.

En relacidbn al objetivo general correspondiente de este trabajo de
investigacion radica en la relacion existente entre la gestion administrativa y calidad
de servicio en tiempos de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas,
demostrando asi de manera descriptiva en la tabla 4 del total de participantes
administrativos que conforman la Municipalidad de Andahuaylas. Con respecto al
analisis inferencial del objetivo general, se pudo determinar el nivel de correlacion
existente entre ambas variables basado en la teoria estadistica de Pearson, se
demostré con un valor de ,757, asumiendo una correlacién positiva de caracter
significativa dentro de la municipalidad de Andahuaylas. Por otro lado, se acepta la
hipétesis de investigacion que nos permite afirmar el valor resultante menor a 0,05
del presente analisis en cuanto a la significancia bilateral mientras tanto se niega
indiscutiblemente la hipotesis nula. Concluyendo que mientras la gestion
administrativa presente mayor eficiencia en el desarrollo de procesos, la calidad de

servicio demostrara un crecimiento proporcional.

Coincide con el estudio de Nahui (2020) donde indicé una correlacién de
similar valor entre la gestion en el ambito administrativo y la calidad de servicio, un
valor de ,635 por lo cual sostuvo que representa un rango considerable en relacion

a la correlacion existente en su investigacion.

También coincide con Cumpa (2020) ya que hall6 una correlacién de

Spearman de 0.889 y una significancia bilateral de 0.00, por lo que se concluy6 que
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una adecuada gestion administrativa influye positivamente a la mejora de la calidad

del servicio en dicha institucion de Lima.

De la misma forma coincide en Napaico (2019), en se aprecid una
correlacion de Rho de spearman de 0.678 con un valor de sig. (bilateral) de 0.00,
la cual lleva a inferir una correlacién positiva moderada y muy significativa entre

gestion administrativa y calidad de servicio en una institucién educativa.

En relacion al primer objetivo de investigacion correspondiente de este
estudio radica en la relacion existente entre la planificacion y calidad de servicio en
tiempos de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, demostrando
asi de manera descriptiva en la tabla 5 del total de participantes administrativos que
conforman la Municipalidad de Andahuaylas. En cuanto al analisis inferencial del
primer objetivo especifico, se pudo determinar el nivel de correlacion existente entre
la dimension y la variable, basado en la teoria estadistica de Pearson, se demostro
con un valor de ,573, asumiendo una correlacién positiva de caracter significativa
dentro de la municipalidad de Andahuaylas. Por otro lado, se acepta la hipétesis de
investigacion que nos permite afirmar el valor resultante menor a 0,05 del presente
analisis en cuanto a la significancia bilateral mientras tanto se niega
indiscutiblemente la hipotesis nula. Concluyendo que mientras mas se esté
desarrollando la planificacion de los procesos, la calidad de servicié demostrara un

crecimiento proporcional.

También en Nahui (2020) indic6 en su estado de correlacion entre la
planificacion y la calidad de servicio, un valor de ,444 por lo cual sostuvo que
representa un rango medio en relacion a la correlacion existente en su

investigacion.

Con similar dato en Napaico (2019) se hallé que la planificacion tiene una
influencia significativa en brindar un servicio de calidad en una organizacion del

sector publico del distrito de Tarapoto.

Se justifica teGricamente los resultados positivos ya que se menciona que es
el proceso primero y primordial de la gestion en el ambito administrativo, el cual
radica en la elaboracion de metodologias y objetivos que se busca cumplir para
poder lograr resultados que nos permitan realizar una rigurosa medicion y la

cuantificacion necesaria para poder desarrollar valor en la organizacion. Dicha
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planificacion debe contener todos los acontecimientos o actividades que permitan
un correcto flujo de los procesos, asimismo planificar eficientemente los recursos
ya sean materiales o recursos humanos que permitan optimizar la eficiencia,

eficacia y calidad de servicio respectivamente (Licha, 2019).

En relacién al segundo objetivo de investigacion correspondiente de este
estudio en la relacion existente entre la organizacion y calidad de servicio en
tiempos de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, demostrando
asi de manera descriptiva en la tabla 6 del total de participantes administrativos que
conforman la Municipalidad de Andahuaylas. En cuanto al analisis inferencial del
segundo objetivo, se pudo determinar el nivel de correlacion existente entre la
dimension y la variable, basado en la teoria estadistica de Pearson, se demostro
con un valor de ,619, asumiendo una correlacion positiva de caracter significativa
dentro de la municipalidad de Andahuaylas. Por otro lado, se acepta la hipotesis de
investigacion que nos permite afirmar el valor resultante menor a 0,05 del presente
andlisis en cuanto a la significancia bilateral mientras tanto se niega
indiscutiblemente la hipotesis nula. Concluyendo que mientras mas se esté
desarrollando la organizacion de los procesos, la calidad de servicié demostrara un

crecimiento proporcional.

Coincide en menor grado en Nahui (2020), donde indic una correlacion
entre la organizacion y la calidad de servicio, un valor de ,390 por lo cual sostuvo
gue representa un rango medio en relacion a la correlacién existente en su

investigacion.

Lo encontrado coincide en menor medida también con Gago y Garcia (2021)
en el estudio de encontrar una correlacion entre organizacion y calidad de servicio
se hallé un coeficiente de 0.15 y un valor de p de 0.03, la cual se concluyé la
existencia de una relacion directa, baja y significativa entre dichas variables en una

Municipalidad provincial de Satipo.

Tedricamente se justifica una relacion positiva ya que la organizacion
constituye con aquellos procesos que determinan el ordenamiento y distribucion de
los puestos de trabajo, asimismo de la distribucion de los recursos entre el personal
de una institucidn, para que estos consigan obtener y generar los resultados

planificados en la fase anterior del proceso administrativo. (Waissbluth, 2021)
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En relacion al tercer objetivo de investigacion correspondiente de este
estudio radica en el nivel de relacion existente entre la direccion y calidad de
servicio en tiempos de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas,
demostrando asi de manera descriptiva en la tabla 7 del total de participantes
administrativos que conforman la Municipalidad de Andahuaylas. En cuanto al
analisis inferencial del tercer objetivo, se pudo determinar el nivel de correlacion
existente entre la dimension y la variable, basado en la teoria estadistica de
Pearson, se demostr6 con un valor de ,597, asumiendo una correlacion positiva de
caracter significativa dentro de la municipalidad de Andahuaylas. Por otro lado, se
acepta la hipétesis de investigacion que nos permite afirmar el valor resultante
menor a 0,05 del presente analisis en cuanto a la significancia bilateral mientras
tanto se niega indiscutiblemente la hipétesis nula. Concluyendo que mientras mas
se esté desarrollando la direccion en los procesos, la calidad de servicio demostrara

un crecimiento proporcional.

Con similar resultado se encontré en el estudio de Cumpa (2020) con una
muestra en Lima a través del estadigrafo de Spearman hallé una correlacion de
0,58 y un sig. (bilateral) de 0,00 por lo que concluyd que la implementacion de la
direcciéon del equipo y funciones tiene relacion positiva y muy significativa con la

calidad de servicio que se brinda al publico.

También se sostuvo similares resultados en Nahui (2020) indic6 una
correlacion entre direccion y la calidad de servicio con un valor de ,447 por lo cual
sostuvo que representa un rango medio en relacién a la correlacion existente en su

investigacion en una muestra de la Municipalidad de Cuzco.

La direccion entendida como la ejecucion de aquellos procedimientos
planificados que fueron disefiados con la finalidad de conseguir las metas
establecidas por la institucibn o compafia. Esta fase es fundamental ya que es
responsable de los primeros momentos en donde se muestra la motivacion a los
recursos humanos, es por ello que dan lugar a decisiones de gran impacto para la
organizacion. Por otro lado, al pasar el tiempo, el ambiente donde se desempeiian
las organizaciones se convierte mas hostil, puesto que los usuarios y clientes
tienden a incrementar sus expectativas en relacién al producto o servicio que brinde

la empresa, debido a que la competencia fluye enormemente entre estas
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organizaciones. Ante estos nuevos cambios, se necesita una coordinacion plena
de todos los equipos laborales para lograr el éxito en las decisiones criticas de la

organizacion (Waissbluth, 2021).

En relacion al cuarto objetivo de investigacion correspondiente de este
estudio radica en la relacién existente entre el control y calidad de servicio en
tiempos de pandemia Covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, demostrando
asi de manera descriptiva en la tabla 8 del total de participantes administrativos que
conforman la Municipalidad de Andahuaylas. En cuanto al analisis inferencial del
cuarto objetivo, se pudo determinar el nivel de correlacion existente entre la
dimensién y la variable, basado en la teoria estadistica de Pearson, se demostro
con un valor de ,551, asumiendo una correlacion positiva de caracter significativa
dentro de la municipalidad de Andahuaylas. Por otro lado, se acepta la hipotesis de
investigacion que nos permite afirmar el valor resultante menor a 0,05 del presente
analisis en cuanto a la significancia bilateral mientras tanto se niega
indiscutiblemente la hipotesis nula. Concluyendo que mientras mas se esté
desarrollando el control en los procesos, la calidad de servicio demostrara un

crecimiento proporcional.

Coincide en menor medida en el estudio de Gago y Garcia (2021) donde
encontrd un coeficiente de correlacion de 0,28 y sig. Bilateral de 0,000, menor a
0,05, por lo que terminé determinando que, a mayores estrategias de control, mayor

calidad de servicio al usuario o publico.

También en Nahui (2020) en su estudio de correlacion entre el control y la
calidad de servicio, encontré un valor de ,559 con un p valor de 0,00 por lo cual
sostuvo que hay una correlacion considerable de relacién entre control y calidad de

servicio en una Municipalidad.

Con un valor similar también se encontrd en el estudio de Cumpa (2020)
donde el Spearman dio un valor de 0,62 y un valor menor a 0,05, por lo que acept6
la hipotesis de estudio que existe una relacion significativa entre la variable control

y calidad de servicio en el centro educativo.

Se tiene al cuarto proceso primordial de la gestion en el ambito
administrativo, catalogada como el control, es aquel proceso que consiste en

garantizar que los procedimientos realizados se deben alinear con las actividades
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planificadas. Asimismo, es catalogado como una fase administrativa elemental,
siendo caracteristica fundamental para una correcta gestion organizacional. Por tal
motivo, los gestores de una empresa poseen el deber de supervisar, puesto que se
requiere realizar constantes exdmenes de los resultados y decidir qué acciones son
pertinentes para reducir las irregularidades, y generar soluciones para optimizar los
procesos. También se refiere como aquellos eventos, donde es necesario poseer
habilidades técnicas y verdaderas que marcan diferencia sobre la empresa con la
finalidad de identificar la prospectiva que permite elaborar estrategias para mitigar
las posibles ocurrencias que se generen en el futuro. Desde la misma perspectiva,
el control es requerido con la finalidad de estimar, apreciar y optimizar la

administracion de la organizacion en todo su esplendor (Licha, 2019).
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VI. CONCLUSIONES

En este apartado se desarrollé las conclusiones pertinentes del analisis

bivariado y del

andlisis de Pearson con la informacién recopilada por los

instrumentos correspondientes.

Primera: Enrelacion al hallazgo inferencial, se obtuvo un coeficiente de ,757

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

y un sig. (bilateral) menor a 0,05, por lo que se asumié una
correlacion positiva de cardcter significativa entre gestion
administrativa y calidad de servicio en la municipalidad de
Andahuaylas. Esto determina que, la ejecucién de actividades
planificadas que garanticen el crecimiento y cumplimiento de las
metas organizacionales tiene garantia en aumentar la satisfaccion

del cliente a través del grado de atencién de sus necesidades.

En relacién al hallazgo inferencial del objetivo especifico 1, se
encontré una correlacion de ,573 y un sig. (bilateral) menor a 0,05,
por lo que se asumié una correlacion positiva de caracter
significativa entre planificacion y calidad de servicio en la
municipalidad de Andahuaylas. Esto determina que, plantear
diversas estrategias y tacticas en base a las necesidades de la
localidad con un procedimiento claro impactara en la percepcién

de calidad de servicio en los ciudadanos de dicha localidad.

En relacion al hallazgo inferencial del objetivo especifico 2, se
observd una correlacion de ,619 y un sig. (bilateral) de 0,00, por
lo que se concluyé una correlacion positiva de caracter
significativa entre organizacion y calidad de servicio en la
municipalidad de Andahuaylas. Esto determina que, la divisioén y
distribucion eficiente de labores y obligaciones a los
colaboradores de manera coordinada impactard en
desempeiiarse adecuadamente con mayor aceptacion y

sensacion de cumplimiento de la gestion realizada.

En cuanto al hallazgo de la hipétesis especifica 3, se hallé una
correlacion ,597 y un valor de significancia menor a 0,05, por lo

gue se asumid una correlacion positiva de caracter significativa
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Quinta:

entre direccion y calidad de servicio en la municipalidad de
Andahuaylas. Esto determina que, brindar dedicacion para que se
cumpla las metas organizacionales, asi como motivar y
recompensar al equipo humano por el desempefio personal tiene
repercusion en la calidad de servicio que se brinda a los usuarios

de la municipalidad.

Con respecto a la hipotesis especifica 4, se evidencié una
correlacion de ,551 y una significancia de 0,00, por lo que se
asumio una correlacion positiva de caracter significativa entre
control y calidad de servicio en la municipalidad de Andahuaylas.
Ello determina, mantener una revision mensual o trimestral de los
recursos y presupuestos tanto material y humano, asi como
mecanismos de evaluacion de los proyectos realizados por la
municipalidad el cual impactara en el grado de atencion de los

ciudadanos.
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VIl. RECOMENDACIONES

En este

apartado, se seleccion6 aquellas medidas que deben ser

implementadas en la municipalidad de Andahuaylas para generar mayor eficiencia

en los procesos de atencion del servicio.

Primera:

Segunda:

Se observé el impacto positivo de la gestion administrativa en la
calidad de servicio, pero un nivel bajo de la mayoria. Por lo que
se sugiere al gerente municipal y altos funcionarios a planificar e
implementar talleres de sensibilizacion tanto a los trabajadores
como ciudadanos sobre como brindar un servicio de calidad a
para que sean capaz de manejar y usar de manera eficiente la
plataforma virtual ante tramites y servicios que se solicitan en la

poblacion de Andahuaylas.

Se recomienda a futuros académicos e investigadores a seguir
explorando sobre la calidad de servicio a través de estudios
comparativos entre municipalidades con la finalidad de generar
mayor aporte académico e impacto en la elaboracion de politicas

publicas por parte de los altos funcionarios publicos.

Tercera: Se recomienda a los gestores y proyectistas de los programas a

actualizar los planes y estrategias que se poseen en la
municipalidad, asi como determinar métricas e indicadores de
estdndares con la finalidad de sumergirse en las recientes
necesidades de los ciudadanos y asi incrementar el nivel de

servicio de calidad.

Cuarta: Se recomienda al coordinador o jefe de control interno o recursos

humanos a realizar actividades y talleres recreativas de manera
semanal con la finalidad de disminuir los niveles de estrés y
ansiedad que genera la carga laboral, asimismo también crear un
sistema de incentivos en calidad de motivadores ante desarrollo
profesional y personal. Esto plasmado ademas en un plan de

presupuesto para su sostenibilidad en el tiempo.

44



Quinta: Se recomienda a los coordinadores o jefes de vecindarios de dicha
localidad en fortalecer los colectivos e identificar los canales de
comunicacién de la Municipalidad con el fin de hacer llegar las
inquietudes y principales necesidades con alternativas de
solucion al procurador y funcionario municipal para asi desarrollar

planes mas eficientes, sostenibles y aceptables por la comunidad.
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Anexo 2

Instrumento de la variable Gestion Administrativa

l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Estimados usuarios de la Clinica, el objetivo de este cuestionario es recabar datos que para una investigacion académica
relacionada a la Gestion administrativa y Calidad de servicio. El cuestionario es confidencialidad.

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA
1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Instrucciones: Lea cada una de las siguientes expresiones y marque con un aspa (x) en la casilla de la alternativa que
mejor refleje su apreciacion al respecto, de acuerdo con la siguiente escala:

Valoracion

5 E Preguntas

= | a 1 2 3 4 5

1 Considera usted que la organizaciéon planifica eficientemente los recursos materiales en el
desarrollo de los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas

2 . Observa usted que la Municipalidad de Andahuaylas cuenta con un plan que permita mejorar

= el entorno laboral con la finalidad de tener una planificacién decente de la organizacion.

3 § Percibe que los trabajadores de la Municipalidad de Andahuaylas poseen valores éticos para

= el correcto desarrollo de los procesos organizacionales.

4 E Considera usted que un crecimiento en la obtencién de resultados de los procesos criticos de

'-_\-_ la Municipalidad dependa del empeno de los colaboradores en demostrar su actitud positiva.
5 & | Considera usted que los empleados demuestran su solidaridad apoyando en la obtencién de
resultados del area administrativa de la Municipalidad de Andahuaylas.
6 Observa usted que el personal de la Municipalidad demuestra actitud proactiva en las
actividades criticas que dependen para la obtencion de resultados eficientes.
7 Considera usted que existe personal calificado capaz de disefiar estrategias sin importar en el
puesto de trabajo que desemperie.
8 Percibe usted que la Municipalidad de Andahuaylas cuenta con personal calificado para el
correcto diseno y desarrollo de estrategias corporativas de alto nivel.
9 Considera que los recursos materiales de la Municipalidad de Andahuaylas son suficientes para
el dptimo diseno de estrategias corporativas
10 Observa usted que los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas se desarrollan segtin el
flujo de trabajo establecido permitiendo que los trabajadores puedan desarrollarias con claridad.
1 g Considera usted que los encargados de los puestos de trabajo existentes conocen las
‘0 | actividades de los procesos que manejan.

12 | & Percibe usted que existe un plan organizacional que defina eficientemente el nivel de prioridad
g de cada proceso.

13 D | Considera usted que organizar las funciones y responsabilidades de los colaboradores permite
O |incrementar el nivel de eficiencia de cada uno.

14 g Considera usted que el empenio es la actitud que se necesita para cumplir con efectividad las
funciones asignadas.

15 Percibe usted que la honestidad al asignar funciones a un determinado colaborador permitiria
elevar su nivel de competitividad.

16 Considera usted que al organizar las responsabilidades del personal permite elevar el nivel de
confianza de los usuarios.

17 Observa usted que los colaboradores practican la solidaridad para superar los conflictos que
presentan las responsabilidades criticas.

18 Considera usted gque los colaboradores gue demuestran su proactividad frente a las
responsabilidades criticas poseen mayor tiempo en realizar actividades secundarias.

19 Percibe usted que el proceso administrativo existente en la Municipalidad de Andahuaylas
permitid organizar eficientemente sus recursos.

20 Considera usted que los puestos de trabajo se mantienen estables al visualizar cambios en el

= | proceso administrativo.
21 g Observa usted que los colaboradores muestran seguridad con el proceso administrativo actual
g de la Municipalidad de Andahuaylas

22 -= | Considera usted que el liderazgo y |a honestidad son clave para poder dirigir eficientemente los
=1 Py
—. | procesos de la Municipalidad de Andahuaylas.

23 8 Considera usted que los valores que forman al lider deben ser practicados por los
colaboradores para lograr ser competitivos y aumentar el rendimiento en los procesos.

24 Observa usted que los colaboradores que demuestran esfuerzo en integridad, experiencia
laboral y comunicacion efectiva podrian convertirse capaces de liderar algin equipo de trabajo.
Considera usted que la evaluacién de resultados de este ano de la Municipalidad de

25 Andahuaylas cumple con los objetivos institucionales regidos por los recursos malteriales
disponibles.

26 | — Percibe usted que el ambiente laboral de la Municipalidad de Andahuaylas permite realizar

© | eficientemente el proceso de evaluacion de los resultados

27 £ | Considera usted que la falta de solidaridad desencadenaria un retraso en la evaluacion de los

8 objetivos institucionales
28 | @ Percibe usted que la correccion a irregularidades que existen en los procesos se deba a un alto
A | nivel de proactividad de los colaboradores.

29 Considera usted que los puestos de trabajo tienen la capacidad de brindar correccién a
iregularidades que presenta el area administrativa de la Municipalidad de Andahuaylas

30 Percibe usted un buen desempefio en la fase organizacional de la Municipalidad de
Andahuaylas al supervisar las irregularidades presentes en los procesos.




Anexo 3

Instrumento de la variable Calidad de Servicio

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimados usuarios de la Clinica, el objetivo de este cuestionario es recabar datos que para una
investigacion académica relacionada a la Calidad de servicio. El cuestionario es confidencialidad.

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO
1 2 3 4 5
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre  Siempre

Instrucciones: Lea cada una de las siguientes expresiones y marque con un aspa (x) en la casilla de la
alternativa que mejor refleje su apreciacion al respecto, de acuerdo con la siguiente escala

Valoracién

E| g
RS Preguntas : = 5 v S
1 Considera usted que los recursos materiales que dispone la Municipalidad de Andahuaylas son
g utilizados eficazmente por el personal encargado del disefio de procesos
P g Observa usted que en el area administrativa encargada del disefioc de estrategias
‘5 | organizacionales hacen uso eficiente de los recursos materiales que se les brinda.
3 © Perc‘ib‘e L!sted que el encargado del organizar los perfiles nelcesarios_ QE cada area de la
% Municipalidad de Andahuaylas necesita de recursos para cumplir los objetivos.
4| ® Considera usted que el ambiente laboral de la Municipalidad de Andahuaylas cumple con las
E responsabilidades basicas de calidad de servicio.
5 | O Percibe usted que la Municipalidad de Andahuaylas brinda un ambiente laboral aceptado por
= los colaboradores.
s |2 Considera usted que un incremento en la obtencién de resultados influye gracias a un alto nivel
de clima laboral
7 Considera usted que se debe medir el grado de honestidad de los colaboradores para poder
brindar un alto nivel de calidad de servicio
8 - Percibe usted que el lider es la persona que debe compartir y transmitir confianza a su equipo
E de trabajo.
9 @ | Observa usted que la evaluacion de resultados depende de la honestidad de los colaboradores
‘E | en realizar actividades financieras.
10 8 Consiidera usted que los colaboradorgs deberian mostrar mas seguridad al brindar solucién a
—. | conflictos dentro de los procesos del area.
11 g Considera usted que el personal administrativo encargado de disenar estrategias
organizacionales debe mostrar seguridad en las decisiones que toma.
12 Observa usted que en el disefio de procesos se deba recurrir al analisis mediante buenas
practicas organizacionales.
13 Considera usted que cada grupo de puestos de trabajo debe contener una figura lider para que

permita el cumplimiento de las actividades.

Considera usted que al organizar funciones permite mejorar la calidad de servicio que brinda
cada puesto de trabajo.

Percibe usted que al saber organizar las responsabilidades permitira mejorar el rendimiento de
cada puesto de trabajo.

Observa usted que la Municipalidad de Andahuaylas tiene lideres capaces de aumentar la
productividad en sus servicios al usuario.

Considera usted que el proceso administrativo cuenta con un alto nivel organizacional en
cuanto a satisfaccion del usuario.

Percibe usted que al disefar procesos permitira optimizar las actividades en su maximo
rendimiento de la organizacion.

Considera usted que el impulso a practicar valores laborales permitira evaluar mejores

o
Satisfaccion Laboral

®
D3

19 - | resultados.
20 % Percibe usted que la correccién de irregularidades dentro de la Municipalidad de Andahuaylas
= | permite lograr altos niveles en responsabilidad laboral.
21 ﬁ Considera usted que el disefio de estrategias permite optimizar la motivacién del colaborador
‘E en realizar sus actividades cotidianas.
g_ Observa usted que el esfuerzo o destreza de los colaboradores que realizan para obtener
22 | @ | mejores resultados en cuanto a calidad de servicio obtienen algun incentivo de superacion
D | laboral
& X
23| = Considera usted gue la Municipalidad de Andahuaylas otorga recompensas a los colaboradores
3 quienes han destacado en la obtencién de resultados.
24 Observa usted gue un crecimiento en la correccion de irregularidades se deba al alto
compromiso que tienen los colaboradores con su drea de servicio.
25 Observa usted que la solidaridad en colaboradores del area administrativa permite agilizar el
proceso de asignacion de responsabilidades.
26 Considera usted que el encargado de organizar las funciones posee alto nivel de experiencia
en comunicacion asertiva.
27 ﬁ Considera usted que en la fase de direccidn del proceso administrativo existe rasgos de
g— empatia hacia los colaboradores.
2g| W Considera usted que los colaboradores anticipan sus obligaciones y realizan las actividades sin
o | que se le den.
29 o Percibe usted que los colaboradores que consiguen gran cantidad de resultados, son los que
poseen actitud proactiva.
20 Considera usted que la fase de control del proceso administrativo permite evaluar los niveles

de rendimiento que tuvo cada colaborador.




Anexo 4. Validacién de instrumentos

Validacion del instrumento Gestion administrativa

S e

escueLs ot roeterano CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

N° | DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Si No Si No Si No
1 Considera usted que la organizacion planifica eficientemente los recursos materiales en X ¥ X

el desarrollo de los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas

Observa usted que la Municipalidad de Andahuaylas cuenta con un plan que permita

2 mejorar el entorno laboral con la finalidad de tener una planificacion decente de la X X X
organizacién.
3 Percibe que los trabajadores de la Municipalidad de Andahuaylas poseen valores éticos X ¥ X

para el correcto desarrollo de los procesos organizacionales.

Considera usted que un crecimiento en la obtencidn de resultados de los procesos

4 | criticos de la Municipalidad dependan del empefio de los colaboradores en demostrar X X X
su actitud positiva.

5 Considera usted que los empleados demuestran su solidaridad apoyando en la X ¥ X
obtencidn de resultados del darea administrativa de la Municipalidad de Andahuaylas.

& Observa usted que el personal de la Municipalidad demuestra actitud proactiva en las X ¥ X
actividades criticas que dependen para la obtencion de resultados eficientes.
DIMENSION 2: Organizacion Si No Si Mo Si No

7 Considera usted que existe personal calificado capaz de disefiar estrategias sin importar X ¥ X
en el puesto de trabajo que desempefie.

8 Percibe usted que la Municipalidad de Andahuaylas cuenta con personal calificado para X ¥ X
el correcto disefio y desarrollo de estrategias corporativas de alto nivel.

9 Considera que los recursos materiales de la Municipalidad de Andahuaylas son ¥ ¥ ¥

suficientes para el éptimo disefio de estrategias corporativas

Observa usted qgue los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas se desarrollan
10 | segin el flujo de trabajo establecido permitiende que los trabajadores puedan X X X
desarrollarlas con claridad.

Considera usted que los encargados de los puestos de trabajo existentes conocen las

1 actividades de los procesos gque manajan.

Percibe usted que existe un plan organizacional que defina eficientemente el nivel de

12 prioridad de cada proceso.




Considera usted que organizar las funciones y responsabilidades de los colaboradores

13 permite incrementar el nivel de eficiencia de cada uno. X X X

14 Considera usted gue el empefio es la actitud que se necesita para cumplir con X X X
efectividad las funciones asignadas.

15 Percibe usted que la honestidad al asignar funciones a un determinado colaborador X X X
permitiria elevar su nivel de competitividad.

16 Considera usted que al organizar las responsabilidades del personal permite elevar el X X X
nivel de confianza de los usuarios.

17 Observa usted que los colaboradores practican la solidaridad para superar los conflictos X X X
que presentan las responsabilidades criticas.

18 Considera usted que los colaboradores que demuestran su proactividad frente a las X X X
responsabilidades criticas, poseen mayor tiempo en realizar actividades secundarias.
DIMENSION 3: Direccién Si No Si No Si No

19 Percibe usted que el proceso administrativa existente en la Municipalidad de X X X
Andahuaylas permitid organizar eficientemente sus recursos.

20 Considera usted que los puestos de trabajo se mantienen estables al visualizar cambios X X X
en el proceso administrativo.

21 Observa usted que los colaboradores muestran seguridad con el proceso administrativo X X X
actual de la Municipalidad de Andahuaylas

29 Considera usted que el liderazgo vy la honestidad son clave para poder dirigir X X X
eficientemente los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas.

23 Considera usted que los valores que forman al lider deben ser practicados por los X X X
colaboradores para lograr ser competitivos y aurnentar el rendimiento en los procesos.
Observa usted que los colaboradores que demuestran esfuerzo en integridad,

24 | experiencia laboral y comunicacion efectiva podrian convertirse capaces de liderar X X X

algln equipo de trabajo.




DIMENSION 4: Control Si No Si No Si No
Considera usted gue la evaluacién de resultados de este afio de la Municipalidad de

25 | Andahuaylas cumple con los objetivos institucionales regidos por los recursos X X X
materiales disponibles.

26 Percibe usted que el ambiente laboral de la Municipalidad de Andahuaylas permite X X X
realizar eficientemente el proceso de evaluacion de los resultados
Considera usted que la falta de solidaridad desencadenarfa un retraso en la evaluacion

27 o SR A X X X
de los objetivos institucionales

28 Percibe usted que la correccion a irregularidades que existen en los procesos se deba X X X
a un alto nivel de proactividad de los colaboradores.

29 Considera usted que los puestos de trabajo tienen la capacidad de brindar correccidn a X X X
irregularidades que presenta el drea administrativa de la Municipalidad de Andahuaylas

30 Percibe usted un buen desempefio en la fase organizacional de la Municipalidad de X X X
Andahuaylas al supervisar las irregularidades presentes en los procesos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra.: Karin Corina Rojas Romero .. DNI:.... 32045104 ..
Especialidad del validador: .. oo ESpecialista MetodolOZICo ||| ...t es et ettt e e ettt e sees

Pertinencia: El item comesponde al concepto tednco formulado. ) = : ://'t' £ K
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o ‘ < f" ¥ S /r’
dimensitn especifica del construcio =

*Clanidad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
ponciso, exacto y directo Firma del Experto Informante

Metodélogo

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



S e

escueLs pe Fosterang CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia? Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Si No Si No Si No
1 Considera usted que la crganizacion planifica eficientemente los recursos materiales en X ¥ X

el desarrollo de los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas

Observa usted que la Municipalidad de Andahuaylas cuenta con un plan que permita

2 | mejorar el entorno laboral con la finalidad de tener una planificacidn decente de la X X X
organizacién.
3 Percibe que los trabajadores de la Municipalidad de Andahuaylas poseen valores éticos X ¥ X

para el correcto desarrollo de los procesos organizacionales.

Considera usted que un crecimiento en la obtencidn de resultados de los procesos

4 | criicos de la Municipalidad dependan del empefic de los colaboradores en demostrar X X X
su actitud positiva.

5 Considera usted que los empleados demuestran su solidaridad apoyando en la X ¥ X
obtencidén de resultados del area administrativa de la Municipalidad de Andahuaylas.

6 Observa usted que el personal de la Municipalidad demuestra actitud proactiva en las X ¥ X
actividades criticas que dependen para la obtencidon de resultados eficientes.
DIMENSION 2: Organizacion Si No Si Mo Si No

7 Considera usted que existe personal calificado capaz de disefiar estrategias sin importar X ¥ X
en el puesto de trabajo que desempefie.

8 Percibe usted que la Municipalidad de Andahuaylas cuenta con personal calificado para
el correcto disefio y desarrollo de estrategias corporativas de alto nivel.

9 Considera que los recursos materiales de la Municipalidad de Andahuaylas son

suficientes para el dptimo disefio de estrategias corporativas

Observa usted que los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas se desarrollan
10 | segin el flujo de trabajo establecido permitiende que los trabajadores puedan X X X
desarrollarlas con claridad.

Considera usted que los encargados de los puestos de trabajo existentes conocen las

11 actividades de los procesos que manejan.

Percibe usted que existe un plan organizacional que defina eficientemente el nivel de

12 prioridad de cada proceso.




Considera usted que organizar las funciones y responsabilidades de los colaboradores

13 permite incrementar el nivel de eficiencia de cada uno. X X X

14 Considera usted gue el empefio es la actitud que se necesita para cumplir con X X X
efectividad las funciones asignadas.

15 Percibe usted que la honestidad al asignar funciones a un determinado colaborador X X X
permitiria elevar su nivel de competitividad.

16 Considera usted que al organizar las responsabilidades del personal permite elevar el X X X
nivel de confianza de los usuarios.

17 Observa usted que los colaboradores practican la solidaridad para superar los conflictos X X X
que presentan las responsabilidades criticas.

18 Considera usted que los colaboradores que demuestran su proactividad frente a las X X X
responsabilidades criticas, poseen mayor tiempo en realizar actividades secundarias.
DIMENSION 3: Direccién Si No Si No Si No

19 Percibe usted que el proceso administrativa existente en la Municipalidad de X X X
Andahuaylas permitid organizar eficientemente sus recursos.

20 Considera usted que los puestos de trabajo se mantienen estables al visualizar cambios X X X
en el proceso administrativo.

21 Observa usted que los colaboradores muestran seguridad con el proceso administrativo X X X
actual de la Municipalidad de Andahuaylas

29 Considera usted que el liderazgo vy la honestidad son clave para poder dirigir X X X
eficientemente los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas.

23 Considera usted que los valores que forman al lider deben ser practicados por los X X X
colaboradores para lograr ser competitivos y aurnentar el rendimiento en los procesos.
Observa usted que los colaboradores que demuestran esfuerzo en integridad,

24 | experiencia laboral y comunicacion efectiva podrian convertirse capaces de liderar X X X

algln equipo de trabajo.




DIMENSION 4: Control Si No Si No Si No
Considera usted gue la evaluacién de resultados de este afio de la Municipalidad de

25 | Andahuaylas cumple con los objetivos institucionales regidos por los recursos X X X
materiales disponibles.

26 Percibe usted que el ambiente laboral de la Municipalidad de Andahuaylas permite X X X
realizar eficientemente el proceso de evaluacion de los resultados
Considera usted que la falta de solidaridad desencadenarfa un retraso en la evaluacion

27 o SR A X X X
de los objetivos institucionales

28 Percibe usted que la correccion a irregularidades que existen en los procesos se deba X X X
a un alto nivel de proactividad de los colaboradores.

29 Considera usted que los puestos de trabajo tienen la capacidad de brindar correccidn a X X X
irregularidades que presenta el drea administrativa de la Municipalidad de Andahuaylas

30 Percibe usted un buen desempefio en la fase organizacional de la Municipalidad de X X X
Andahuaylas al supervisar las irregularidades presentes en los procesos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: . Luis Torres Cabanillas DNI:.... 08404690 .
Especialidad del validador: .. e BSOSt B SO0 et e et ee et e et meneaee s reennn

Pertinencia: El item comesponde al concepto tednco formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del construcio

*Claridad: Se entiende sin dificulfad alguna el enunciado del tem, es
conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante

Estadistico

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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escueLs pe rosterano CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

N* | DIMENSIONES [ items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacién Si No Si No Si No
1 | Considera usted que la organizacién planifica eficientemente los recursos materiales en X X X

el desarrollo de los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas

Observa usted que la Municipalidad de Andahuaylas cuenta con un plan que permita

2 | mejorar el entorno laboral con la finalidad de tener una planificacién decente de la X X X
organizacion.
3 Percibe que los trabajadores de la Municipalidad de Andahuaylas poseen valores éticos X X X

para el correcto desarrollo de los procesos organizacionales.

Considera usted que un crecimiento en la obtencidén de resultados de los procesos

4 | criticos de la Municipalidad dependan del empefio de los colaboradores en demostrar X X X
su actitud positiva.

5 Considera usted que los empleados demuestran su solidaridad apoyando en la X X X
obtencién de resultados del drea administrativa de la Municipalidad de Andahuaylas.

6 Observa usted que el personal de la Municipalidad demuestra actitud proactiva en las X X X
actividades criticas que dependen para la obtencidn de resultados eficientes.
DIMENSION 2: Organizacion Si No Si No Si No

7 Considera usted que existe personal calificado capaz de disefiar estrategias sin importar X X X
en el puesto de trabajo que desempefie.

8 Percibe usted que la Municipalidad de Andahuaylas cuenta con personal calificado para X X X
el correcto disefio y desarrollo de estrategias corporativas de alto nivel.

9 Considera que los recursos materiales de la Municipalidad de Andahuaylas son X X X
suficientes para el dptimo disefio de estrategias corporativas
Observa usted que los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas se desarrollan

10 | segun el flujo de frabajo establecido permitiendo que los trabajadores puedan X X X
desamrollarlas con claridad.

11 Considera usted que los encargados de los puestos de trabajo existentes conocen las X X X
actividades de los procesos gue mangjan.

12 Percibe usted gue existe un plan organizacional gue defina eficientemente el nivel de X X X

prioridad de cada proceso.




Considera usted que organizar las funciones y responsabilidades de los colaboradores

13 permite incrementar el nivel de eficiencia de cada uno. X X X

14 Considera usted gue el empefio es la actitud que se necesita para cumplir con X X X
efectividad las funciones asignadas.

15 Percibe usted que la honestidad al asignar funciones a un determinado colaborador X X X
permitiria elevar su nivel de competitividad.

16 Considera usted que al organizar las responsabilidades del personal permite elevar el X X X
nivel de confianza de los usuarios.

17 Observa usted que los colaboradores practican la solidaridad para superar los conflictos X X X
que presentan las responsabilidades criticas.

18 Considera usted que los colaboradores que demuestran su proactividad frente a las X X X
responsabilidades criticas, poseen mayor tiempo en realizar actividades secundarias.
DIMENSION 3: Direccién Si No Si No Si No

19 Percibe usted que el proceso administrativa existente en la Municipalidad de X X X
Andahuaylas permitid organizar eficientemente sus recursos.

20 Considera usted que los puestos de trabajo se mantienen estables al visualizar cambios X X X
en el proceso administrativo.

21 Observa usted que los colaboradores muestran seguridad con el proceso administrativo X X X
actual de la Municipalidad de Andahuaylas

29 Considera usted que el liderazgo vy la honestidad son clave para poder dirigir X X X
eficientemente los procesos de la Municipalidad de Andahuaylas.

23 Considera usted que los valores que forman al lider deben ser practicados por los X X X
colaboradores para lograr ser competitivos y aurnentar el rendimiento en los procesos.
Observa usted que los colaboradores que demuestran esfuerzo en integridad,

24 | experiencia laboral y comunicacion efectiva podrian convertirse capaces de liderar X X X

algln equipo de trabajo.




DIMENSION 4: Control Si No Si No Si No
Considera usted gue la evaluacién de resultados de este afio de la Municipalidad de

25 | Andahuaylas cumple con los objetivos institucionales regidos por los recursos X X X
materiales disponibles.

26 Percibe usted que el ambiente laboral de la Municipalidad de Andahuaylas permite X X X
realizar eficientemente el proceso de evaluacion de los resultados
Considera usted que la falta de solidaridad desencadenarfa un retraso en la evaluacion

27 o SR A X X X
de los objetivos institucionales

28 Percibe usted que la correccion a irregularidades que existen en los procesos se deba X X X
a un alto nivel de proactividad de los colaboradores.

29 Considera usted que los puestos de trabajo tienen la capacidad de brindar correccidn a X X X
irregularidades que presenta el drea administrativa de la Municipalidad de Andahuaylas

30 Percibe usted un buen desempefio en la fase organizacional de la Municipalidad de X X X
Andahuaylas al supervisar las irregularidades presentes en los procesos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra.: Jorge Luis Angulo Sandoval | pNi:... 06780291 ..
Especialidad del validador: ........ ESDe0 alista T ommiatie0 ettt ettt e neneen

'Pertinencia: El item comesponde al concepto fednico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio

*Claridad: 5e enfiende sin dificultad alguna el enunciado dal itlem, es
conciso, exacto y directn Firma del Experto Informante

Tematico

Mota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficienies para medir ka dimension



Validacion del instrumento Calidad de Servicio

N7 USV
S e HTIHALO CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

N°® | DIMENSIONES | items Pertinencia’ RelevanciaZ Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Consideraciones Tangibles Si No Si No Si No
Considera usted que los recursos materiales que dispone la Municipalidad de

1 Andahuaylas son utilizados eficazmente por el personal encargado del disefio X x X
de procesos
Observa usted que en el area administrativa encargada del disefio de

2 | estrategias organizacionales hacen uso eficiente de los recursos materiales X x X
que se les brinda.
Percibe usted que el encargado de organizar los perfiles necesarios de cada

3 | area de la Municipalidad de Andahuaylas necesita de recursos para cumplir x X X
los objetivos.

4 Considera usted que el ambiente laboral de la Municipalidad de Andahuaylas X x X
cumple con las responsabilidades basicas de calidad de servicio.

5 Percibe usted que la Municipalidad de Andahuaylas brinda un ambiente laboral X X x
aceptado por los colaboradores.

6 Considera usted que un incremento en la obtencion de resultados influye X X X
gracias a un alto nivel de clima laboral
DIMENSION 2: Confianza Si No Si No Si No

7 Considera usted que se debe medir el grado de honestidad de los X X X
colaboradores para poder brindar un alto nivel de calidad de servicio

8 Percibe usted que el lider es la persona gue debe compartir ¥ transmitir X X x
confianza a su equipo de trabajo.

9 Observa usted que la evaluacion de resultados depende de la honestidad de X x X
los colaboradores en realizar actividades financieras.

10 Considera usted que los colaboradores deberian mostrar mas seguridad al X X X
brindar solucion a conflictos dentro de los procesos del area.
Considera usted que el personal administrativo encargado de disefar

11 | estrategias organizacionales debe mostrar seguridad en las decisiones que X x X
toma.

12 Observa usted que en el disefio de procesos se deba recurrir al analisis X X x
mediante buenas practicas organizacionales.




DIMENSION 3: Satisfaccion Labral Si No Si No Si No

13 Considera usted que cada grupo de puestos de trabajo debe contener una X X X
figura lider para que permita el cumplimiento de las actividades.

14 Considera usted que al organizar funciones permite mejorar la calidad de X X X
servicio gue brinda cada puesto de trabajo.

15 Percibe usted que al saber organizar las responsabilidades permitira mejorar X X X
el rendimiento de cada puesto de trabajo.

16 Observa usted que la Municipalidad de Andahuaylas tiene lideres capaces de X X X
aumentar la productividad en sus servicios al usuario.

17 Considera usted gque el proceso administrativo cuenta con un alto nivel X X X
organizacional en cuanto a satisfaccion del usuario.

18 Percibe usted que al disefiar procesos permitira optimizar las actividades en X X X
su maximo rendimiento de la organizacion.
DIMENSION 4: Responsabilidad Si No Si No Si No

19 Considera usted gue el impulso a practicar valores laborales permitira evaluar X X X
mejores resultados.

20 Percibe usted que la correccion de irregularidades dentro de la Municipalidad X X X
de Andahuaylas permite lograr altos niveles en responsabilidad laboral.

21 Considera usted que el disefio de esftrategias permite optimizar la motivacion X X X
del colaborador en realizar sus actividades cotidianas.
Observa usted que el esfuerzo o destreza de los colaboradores que realizan

22 | para obtener mejores resullados en cuanto a calidad de servicio obtienen algun X X X
incentivo de superacion laboral.

23 Considera usted que la Municipalidad de Andahuaylas otorga recompensas a X X X
los colaboradores quienes han destacado en la obtencion de resultados.

24 Observa usted que un crecimiento en la correccion de irregularidades se deba X X X

al alto compromiso que tienen los colaboradores con su area de servicio.




DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No
25 Observa usted que la solidaridad en colaboradores del area administrativa X X X
permite agilizar el proceso de asignacion de responsabilidades.
26 Considera usted que el encargado de organizar las funciones posee alto nivel X X X
de experiencia en comunicacion asertiva.
27 Considera usted que en la fase de direccion del proceso adminsitrativo existe X X X
rasgos de empatia hacia los colaboradores.
28 Considera usted gque los colaboradores anticipan sus obligaciones y realizan X X X
las actividades sin que se le den.
g Percibe usted que los colaboradores que consiguen gran cantidad de X X X
resultados, son los que poseen actitud proactiva.
30 Considera usted que la fase de control del proceso administrative permite X X X
evaluar los niveles de rendimiento que tuvo cada colaborador.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra.: Karin Corina Rojas Romero .. DNI:... 32045104 ..

Pertinencia: El item comesponde al concepto tednco formulado. ) = *f{ ol & K
‘Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o SRR e /
dimension especifica del constructo —_— g

*Clanidad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exactn y directo Firma del Experto Informante
Metoddlogo

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



N7 USY

ESCIELA DE POSTORADD CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

N°® | DIMENSIONES | items Pertinencia’ RelevanciaZ Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Consideraciones Tangibles Si No Si No Si No
Considera usted que los recursos materiales que dispone la Municipalidad de

1 Andahuaylas son utilizados eficazmente por el personal encargado del disefio X x X
de procesos
Observa usted que en el area administrativa encargada del disefio de

2 | estrategias organizacionales hacen uso eficiente de los recursos materiales X x X
que se les brinda.

Percibe usted que el encargado de organizar los perfiles necesarios de cada

3 | area de la Municipalidad de Andahuaylas necesita de recursos para cumplir x X X
los objetivos.

4 Considera usted que el ambiente laboral de la Municipalidad de Andahuaylas X x X
cumple con las responsabilidades basicas de calidad de servicio.

5 Percibe usted que la Municipalidad de Andahuaylas brinda un ambiente laboral X X x
aceptado por los colaboradores.

6 Considera usted que un incremento en la obtencion de resultados influye X X X
gracias a un alto nivel de clima laboral
DIMENSION 2: Confianza Si No Si No Si No

7 Considera usted que se debe medir el grado de honestidad de los X X X
colaboradores para poder brindar un alto nivel de calidad de servicio

8 Percibe usted que el lider es la persona gue debe compartir ¥ transmitir X X x
confianza a su equipo de trabajo.

9 Observa usted que la evaluacion de resultados depende de la honestidad de X x X
los colaboradores en realizar actividades financieras.

10 Considera usted que los colaboradores deberian mostrar mas seguridad al X X X
brindar solucion a conflictos dentro de los procesos del area.

Considera usted que el personal administrativo encargado de disefar

11 | estrategias organizacionales debe mostrar seguridad en las decisiones que X x X
toma.

12 Observa usted que en el disefio de procesos se deba recurrir al analisis X X x
mediante buenas practicas organizacionales.




DIMENSION 3: Satisfaccion Labral Si No Si No Si No

13 Considera usted que cada grupo de puestos de trabajo debe contener una X X X
figura lider para que permita el cumplimiento de las actividades.

14 Considera usted que al organizar funciones permite mejorar la calidad de X X X
servicio gue brinda cada puesto de trabajo.

15 Percibe usted que al saber organizar las responsabilidades permitira mejorar X X X
el rendimiento de cada puesto de trabajo.

16 Observa usted que la Municipalidad de Andahuaylas tiene lideres capaces de X X X
aumentar la productividad en sus servicios al usuario.

17 Considera usted gque el proceso administrativo cuenta con un alto nivel X X X
organizacional en cuanto a satisfaccion del usuario.

18 Percibe usted que al disefiar procesos permitira optimizar las actividades en X X X
su maximo rendimiento de la organizacion.
DIMENSION 4: Responsabilidad Si No Si No Si No

19 Considera usted gue el impulso a practicar valores laborales permitira evaluar X X X
mejores resultados.

20 Percibe usted que la correccion de irregularidades dentro de la Municipalidad X X X
de Andahuaylas permite lograr altos niveles en responsabilidad laboral.

21 Considera usted que el disefio de esftrategias permite optimizar la motivacion X X X
del colaborador en realizar sus actividades cotidianas.
Observa usted que el esfuerzo o destreza de los colaboradores que realizan

22 | para obtener mejores resullados en cuanto a calidad de servicio obtienen algun X X X
incentivo de superacion laboral.

23 Considera usted que la Municipalidad de Andahuaylas otorga recompensas a X X X
los colaboradores quienes han destacado en la obtencion de resultados.

24 Observa usted que un crecimiento en la correccion de irregularidades se deba X X X

al alto compromiso que tienen los colaboradores con su area de servicio.




DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No
25 Observa usted que la solidaridad en colaboradores del area administrativa X X X
permite agilizar el proceso de asignacion de responsabilidades.
28 Considera usted que el encargado de organizar las funciones posee alto nivel X X X
de experiencia en comunicacion asertiva.
27 Considera usted que en la fase de direccion del proceso adminsitrativo existe X X X
rasgos de empatia hacla los colaboradores.
28 Considera usted que los colaboradores anticipan sus obligaciones y realizan X X X
las actividades sin que se le den.
Percibe usted que los colaboradores que consiguen gran cantidad de
29 . . X X X
resultados, son los que poseen actitud proactiva.
30 Considera usted que la fase de control del proceso administrativo permite X X X
evaluar los niveles de rendimiento que tuvo cada colaborador.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: .Luis Torres Cabanillas DNI:..... 08404690
Especialidad del validador: ........Especialista Estadistico e aeen
Pertinencia: El item comesponde al concepto fednco formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio
*Clanidad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del tem, es
ponciso, exacto y directo Firma del Experto Informante
Estadistico

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



N7 USY

ESCIELA DE POSTORADD CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

N°® | DIMENSIONES | items Pertinencia’ RelevanciaZ Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Consideraciones Tangibles Si No Si No Si No
Considera usted que los recursos materiales que dispone la Municipalidad de

1 Andahuaylas son utilizados eficazmente por el personal encargado del disefio X x X
de procesos
Observa usted que en el area administrativa encargada del disefio de

2 | estrategias organizacionales hacen uso eficiente de los recursos materiales X x X
que se les brinda.

Percibe usted que el encargado de organizar los perfiles necesarios de cada

3 | area de la Municipalidad de Andahuaylas necesita de recursos para cumplir x X X
los objetivos.

4 Considera usted que el ambiente laboral de la Municipalidad de Andahuaylas X x X
cumple con las responsabilidades basicas de calidad de servicio.

5 Percibe usted que la Municipalidad de Andahuaylas brinda un ambiente laboral X X x
aceptado por los colaboradores.

6 Considera usted que un incremento en la obtencion de resultados influye X X X
gracias a un alto nivel de clima laboral
DIMENSION 2: Confianza Si No Si No Si No

7 Considera usted que se debe medir el grado de honestidad de los X X X
colaboradores para poder brindar un alto nivel de calidad de servicio

8 Percibe usted que el lider es la persona gue debe compartir ¥ transmitir X X x
confianza a su equipo de trabajo.

9 Observa usted que la evaluacion de resultados depende de la honestidad de X x X
los colaboradores en realizar actividades financieras.

10 Considera usted que los colaboradores deberian mostrar mas seguridad al X X X
brindar solucion a conflictos dentro de los procesos del area.

Considera usted que el personal administrativo encargado de disefar

11 | estrategias organizacionales debe mostrar seguridad en las decisiones que X x X
toma.

12 Observa usted que en el disefio de procesos se deba recurrir al analisis X X x
mediante buenas practicas organizacionales.




DIMENSION 3: Satisfaccion Labral Si No Si No Si No

13 Considera usted que cada grupo de puestos de trabajo debe contener una X X X
figura lider para que permita el cumplimiento de las actividades.

14 Considera usted que al organizar funciones permite mejorar la calidad de X X X
servicio gue brinda cada puesto de trabajo.

15 Percibe usted que al saber organizar las responsabilidades permitira mejorar X X X
el rendimiento de cada puesto de trabajo.

16 Observa usted que la Municipalidad de Andahuaylas tiene lideres capaces de X X X
aumentar la productividad en sus servicios al usuario.

17 Considera usted gque el proceso administrativo cuenta con un alto nivel X X X
organizacional en cuanto a satisfaccion del usuario.

18 Percibe usted que al disefiar procesos permitira optimizar las actividades en X X X
su maximo rendimiento de la organizacion.
DIMENSION 4: Responsabilidad Si No Si No Si No

19 Considera usted gue el impulso a practicar valores laborales permitira evaluar X X X
mejores resultados.

20 Percibe usted que la correccion de irregularidades dentro de la Municipalidad X X X
de Andahuaylas permite lograr altos niveles en responsabilidad laboral.

21 Considera usted que el disefio de esftrategias permite optimizar la motivacion X X X
del colaborador en realizar sus actividades cotidianas.
Observa usted que el esfuerzo o destreza de los colaboradores que realizan

22 | para obtener mejores resullados en cuanto a calidad de servicio obtienen algun X X X
incentivo de superacion laboral.

23 Considera usted que la Municipalidad de Andahuaylas otorga recompensas a X X X
los colaboradores quienes han destacado en la obtencion de resultados.

24 Observa usted que un crecimiento en la correccion de irregularidades se deba X X X

al alto compromiso que tienen los colaboradores con su area de servicio.




DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No
Observa usted que la solidaridad en colaboradores del area administrativa
25 ; . - . - X X X
permite agilizar el proceso de asignacion de responsabilidades.
28 Considera usted que el encargado de organizar las funciones posee alto nivel X X X
de experiencia en comunicacion asertiva.
27 Considera usted que en la fase de direccion del proceso adminsitrativo existe X X X
rasgos de empatia hacia los colaboradores.
28 Considera usted gque los colaboradores anticipan sus obligaciones y realizan X X X
las actividades sin que se le den.
29 Percibe usted que los colaboradores que consiguen gran cantidad de X X X
resultados, son los que poseen actitud proactiva.
Considera usted que la fase de control del proceso administrative permite
30 . . X X X
evaluar los niveles de rendimiento que tuvo cada colaborador.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra.: Jorge Luis Angulo Sandoval pni:...06780291 .
Especialidad del validador: ........ ESPECIalISta T omaticn ettt n et ee e e renenen
Pertinencia: El item comesponde al concepto tednco formulada.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante
Tematico

Mota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficienies para medir la dimension
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Anexo 6

Certificado de Autorizacion de la Institucién

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional” (LAl

20132022

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS
Ea Andahuayfas
sy ——"

———

Andahuaylas, C8 de junio del 2022.

CARTA N°18 -2022-GM/MPA

SR(A): JONATAN SILVERA GUIZADO
PRESENTE. -

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION

Mediante la presente, es grato dirigirme a usted afin de notificar a
la autorizacion para realizar encuesta al personal administrativo, con el objetivo
de identificar y describir las caracteristicas, medir el nivel de desarrollo y
proponer estrategias vinculadas a la gestion administrativa y la calidad del
servicio desde la perspectiva de los ciudadanos usuarios, funcionarios,
servidores y autoridades de la gestion publica, al alumno en Gestion Publica, de
la Universidad Cesar Vallejo con codigo de estudiante 7002593178, bajo la
supervision del Dr. Juan de la Cruz Mamani Apaza asesor de tesis con codigo
orcid.org/0000-0002-5177-8264; quien tiene como tema de investigacion
“Gestion administrativa y calidad de servicio en tiempo de pandemia Covid-19 de
la Municipalidad de Andahuaylas, 2022." de la misma que esta basada al
desarrollo econémico, empleo y emprendimiento.
sea propicia la oportunidad para expresarle nuestro compromiso y el bienestar
con todo os trabajadores de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas

Atentamente,

Jv Ricardo Palma N' 441-Plaza de Annas @Ten 1940 479 331 -




Anexo 7
Autorizacion de la organizacion para la publicacion de la identidad en los

resultados de las investigaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la Organizacién: l RUC: 20166969783

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS- APURIMAC
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos
Dr. ADLER WYLLIAM MALPARTIDA TELLO DNI: 31184865

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

Gestion administrativa y calidad de servicio en tiempo de pandemia
covid-19 de la Municipalidad de Andahuaylas, 2022

Nombre del Programa Académico:

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos DNI: 43353666
JONATAN SILVERA GUIZADO
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual coresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Andahuaylas, 02 agosto 2022

(*) Cédigo de Etica en i6n de la L dad César VallejorArticulo 72, literal * f * Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de i énes ri bajo k el de la institucién donde se llevd a cabo el estudio, salvo el caso
en un o director de la da la identidad de la Por ello,
tanto en los p de i igacié los Infi o tesls, no se deberd Incluir la d inacién de la izacién, pero sf serd

necesario describir sus caracteristicas.



