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RESUMEN

En la Municipalidad Distrital de Saman, se identifico una gestion administrativa ineficaz,
evidenciada por las quejas de los usuarios sobre el servicio deficiente. El objetivo fue
analizar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en
2022. Se utilizé una metodologia cuantitativa y un disefio no experimental-transversal para
observar los fendmenos en un momento especifico. La poblacion total estuvo compuesta de
9642 pobladores del distrito de Saméan y se utilizd un muestreo probabilistico estratificado,
resultando en una muestra de 189 pobladores habitantes del distrito de Saméan. Los datos se
recopilaron mediante dos cuestionarios estructurados basados en una escala de Likert. Se
utilizaron Microsoft Excel y el software estadistico IBM SPSS para el anélisis de los datos,
y el estadistico Rho de Spearman para determinar la relacion de las variables. Los resultados
indican que el valor de p es 0.000, que es menor que 0=0.05, por ende, se acepta la hipotesis
alterna (Ha) lo que indica que existe una correlacion positiva media significativa de 0.629
entre las variables de estudio. En conclusion, existe una correlacién positiva media entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio, esto indica que una mejora en la gestion
administrativa conlleva a una mejora correspondiente en la calidad del servicio. Estos
hallazgos subrayan el papel crucial de la gestion administrativa en las entidades publicas,
tanto para mejorar la eficiencia del servicio como para contribuir al crecimiento econémico
sostenible y al fortalecimiento del estado de derecho. Para llevar a cabo este proceso de
manera integral y participativa, es esencial que la municipalidad involucre activamente a los
ciudadanos, estableciendo politicas publicas locales que consideren las competencias y

responsabilidades especificas.

Palabra clave: calidad de servicio, control, direccidn, gestion administrativa, organizacion,

planeacion.
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ABSTRACT

In the District Municipality of Saman, ineffective administrative management was
identified, evidenced by user complaints about poor service. The objective was to analyse
the relationship between administrative management and service quality in 2022. A
quantitative methodology and a non-experimental-cross-sectional design were used to
observe phenomena at a specific moment. The total population was composed of 9642
inhabitants of the district of Saméan and a stratified probabilistic sampling was used, resulting
in a sample of 189 inhabitants of the district of Saméan. Data were collected through two
structured questionnaires based on a Likert scale. Microsoft Excel and IBM SPSS statistical
software were used for data analysis, and the Spearman Rho statistic was used to determine
the relationship of the variables. The results indicate that the p value is 0.000, which is less
than 0=0.05, therefore, the alternative hypothesis (Ha) is accepted, indicating that there is a
significant medium positive correlation of 0.629 between the study variables. In conclusion,
there is a medium positive correlation between administrative management and service
quality, this indicates that an improvement in administrative management leads to a
corresponding improvement in service quality. These findings underline the crucial role of
administrative management in public entities, both to improve service efficiency and to
contribute to sustainable economic growth and the strengthening of the rule of law. To carry
out this process in an integral and participatory way, it is essential that the municipality
actively involves citizens, establishing local public policies that consider specific
competencies and responsibilities.

Keywords: service quality, control, direction, administrative management, organisation,

planning.
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INTRODUCCION

Esta investigacion se centra en la gestion administrativa y la calidad del servicio en el area
administrativa de la Municipalidad Distrital de Saman. La gestion administrativa, segun
Rojas (2020), es la aplicacion de técnicas e instrumentos para administrar de manera
eficiente los recursos humanos, materiales y financieros de una entidad con el fin de
proporcionar servicios de alta calidad. Esta gestion no se limita a la administracién
tradicional, sino que también busca evolucionar hacia una gestion administrativa moderna

caracterizada por su eficiencia y eficacia en la prestacion de servicios de calidad.

El estudio se llevo a cabo para analizar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio en la Municipalidad Distrital de Saman en 2022. Se encuestd a 289 usuarios de
la municipalidad para entender su experiencia con respecto a la gestion administrativa y el
servicio que reciben. El estudio se divide en dos partes: una tedrica y otra practica, y se

organiza en cinco capitulos.

El primer capitulo identifica el problema a investigar, planteando la siguiente pregunta:
¢Cdémo se relaciona la gestién administrativa con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Saman en 2022? A partir de esta pregunta, se establece el objetivo principal y

varios objetivos especificos.

El segundo capitulo revisa estudios y teorias previas, incluyendo antecedentes, la
construccién de un marco tedrico y conceptual, y la formulacién de hipétesis. Se analizan
diversas investigaciones de otros autores sobre la gestién administrativa y la calidad del
servicio. El tercer capitulo describe los materiales y métodos utilizados en la investigacion,
incluyendo el disefio de la investigacion, el ambito de estudio, la poblacion y muestra, la
recoleccion de datos y su andlisis. El cuarto capitulo presenta los resultados de la
investigacion, que se analizan, interpretan y discuten para finalizar la investigacion.
Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion.
Los anexos contienen informacion adicional como la matriz de consistencia, la
operacionalizacion de variables, los instrumentos utilizados, las validaciones de los
instrumentos, la base de datos de las variables y las imagenes que muestran la aplicacion de
los instrumentos. Se espera que todo esto contribuya a la institucion publica mencionada y,

en lo posible, a la poblacion en general.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

En la actualidad, las entidades buscan incrementar la eficacia y eficiencia de los servicios
que ofrecen a los ciudadanos para lograr buenos resultados. Para ello, es necesario disefiar
estrategias que permitan a la gestion administrativa mejorar la calidad del servicio al
ciudadano. En este sentido, se debe reemplazar la gestion administrativa tradicional por una
gestion administrativa moderna, permitiendo asi que la entidad se adapte a los cambios

necesarios para alcanzar los objetivos deseados y ofrecer servicios de calidad.

En el caso del Gobierno del Estado de México, se identificaron ciertas dificultades en la
implementacion de una gestion administrativa eficaz, entre las que se incluyen las formas
tradicionales de gestion administrativa, un gran numero de servidores publicos con una larga
antiguedad laboral y la ausencia de planes estratégicos en las entidades del sector publico.
Estas dificultades han llevado al descontento de los ciudadanos debido a los servicios
deficientes que se les brindan (Contreras, 2014). Desde este enfoque, el propdésito de una
gestion administrativa eficaz es brindar servicios de calidad a los ciudadanos. Segun
Arriagada (2002), en paises como Gran Bretafia, Finlandia, Estados Unidos, Nueva Zelanda,
Australia, Suecia, Suiza, Noruega, Dinamarca y Paises Bajos, han implementado diversas
politicas y préacticas que han resultado en una gestion administrativa municipal favorable.
Esto incluye la transparencia en la toma de decisiones, la eficiencia en la prestacion de

servicios publicos y la participacion ciudadana en la gobernanza local.

En el ambito latinoamericano, se estdn implementando estrategias innovadoras para impulsar
y abordar los emergentes desafios de la gestion administrativa local. Las municipalidades
estdn asumiendo responsabilidades cada vez mas amplias y, en consecuencia, estan
administrando una mayor cantidad de recursos. Estas responsabilidades y recursos se
gestionan con un enfoque prioritario en el contexto social y el desarrollo territorial. Este
enfoque permite a las municipalidades optimizar sus actividades y proponer soluciones

alternativas para mejorar la calidad del servicio al ciudadano.
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En Perd, desde el afio 2002 se lleva a cabo el proceso de modernizacion del estado, que busca
brindar mayores niveles de calidad de servicio a los ciudadanos en las municipalidades,
priorizando y buscando el uso adecuado de los recursos econémicos del sector publico (SGP,
2022). De igual manera, se debe desarrollar e incrementar una gestion administrativa
moderna, que esté al servicio del ciudadano, dentro de un entorno de soberania y no ser
percibida como un sistema burocratico que origine problemas sociales (Valeriano, 2012).
Por lo tanto, es importante llevar a cabo el proceso de modernizacién de la gestion publica
en todas las municipalidades y entidades del sector publico, mediante el disefio de planes de
desarrollo nacional, planes estratégicos y operativos a corto, mediano y largo plazo, que
busquen satisfacer las necesidades primordiales y brindar servicios de calidad.

En la region de Puno, en 2020, el 76,92% de los municipios provinciales alcanzaron un bajo
nivel de modernizacion en la administracion publica, con un nivel promedio del 23% en la
implementacion de politicas para la mejora de la gestion administrativa. Es decir, el 50,6%
de los ciudadanos considera que la calidad del servicio de las municipalidades provinciales
de la region de Puno es regular (Huanca-Frias et al., 2021). Esta situacion se debe en gran
medida a la falta de implementacion de la gestion administrativa dentro de las
municipalidades, la inadecuada seleccién de personal y personal poco capacitado. Ademas,
se suma la falta de infraestructura y el uso de equipos de informacién y comunicacion

obsoletos. Estos factores se reflejan en la insatisfaccion en el acceso a los servicios.

En el contexto actual, se ha observado que la Municipalidad Distrital de Saméan no se ha
adecuado a la gestion administrativa moderna. Las constantes quejas y reclamos de los
ciudadanos por el deficiente servicio brindado por los trabajadores, asi como el
incumplimiento del horario de trabajo, indican que no se esta orientando a la mejora en la
calidad del servicio al ciudadano. Esta situacion genera que los trabajadores no estén
comprometidos con las actividades que se les encomienda. Ademas, se pudo observar que
la entidad no cuenta con instrumentos de gestion actualizados, y la oficina de recursos
humanos no capacita a los trabajadores y el personal administrativo no es evaluado. La
estabilidad laboral parece llevar al personal al conformismo, dejando de lado la meritocracia.
Por esta razon, los trabajadores no estan motivados para brindar un servicio de calidad. A

partir de ello, se planteo la siguiente pregunta:
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1.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.2.1  Pregunta general

¢Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del &rea
administrativo de la municipalidad distrital de Samén, 20227

1.2.2  Preguntas especificas

e ;Como se relaciona la planeacion con la calidad del servicio en el area administrativa
de la Municipalidad Distrital Saméan, 2022?

e ;De qué manera se relaciona entre la organizacion y la calidad de servicio del area
administrativa de la Municipalidad Distrital Saméan, 2022?

e ;Como se relaciona la direccion y la calidad de servicio del area administrativo de la
Municipalidad Distrital Saméan, 2022?

e De qué manera se relaciona y la calidad de servicio del &rea administrativo de la
Municipalidad Distrital Saméan, 2022?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1  Objetivo general

Analizar la relacion que existe entre la gestién administrativa y la calidad de servicio del

area administrativo de la municipalidad distrital de Saman, 2022.

1.3.2  Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la planeacion y la calidad de servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

e Determinar la relacion entre la organizacién y la calidad de servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

e Determinar la relacion entre la direccion y la calidad de servicio del area

administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.
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e Determinar la relacion entre el control y la calidad de servicio del area administrativo
de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

1.4 JUSTIFICACION

En consideracion a Hernandez-Sampieri y Mendoza-Torres (2018) se consideraron las

siguientes justificaciones:

Justificacion tedrica

Este estudio puede resultar util tanto para diversas entidades del sector publico como para
los ciudadanos, ya que proporciona una mejor comprension de cémo la gestidn
administrativa y la calidad del servicio estan interrelacionadas. Estas dos variables se
evallan a través de diferentes aspectos, que son esenciales para entender una buena gestion
administrativa. Ademas, al analizar los aspectos de la calidad del servicio, podemos

comprender mejor como los trabajadores de la entidad estan prestando sus servicios.

Justificacion metodoldgica

Este estudio nos permitira entender cuan estrechamente relacionadas estan las variables de
gestion administrativa y calidad del servicio. Esta medicion servira como base para evaluar
aspectos como la disponibilidad, la calidad y el manejo de la gestiébn administrativa,
identificando areas que puedan afectar el funcionamiento de la entidad. Ademas, el estudio
puede servir como una guia, proporcionando un marco de referencia para los instrumentos

utilizados, la metodologia y los resultados obtenidos.

Justificacion préctica

Este estudio nos permitira abordar los desafios relacionados con la gestion administrativa y
la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Saman. Los resultados del estudio
nos facilitaran la elaboracion de estrategias concretas para incrementar la calidad de los
servicios, priorizando siempre el logro de un impacto positivo en los ciudadanos del distrito

de Saman.
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CAPITULO Il
REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

Para efectos del estudio, se revisé investigaciones internacionales, nacionales y regionales

considerados relevantes para la investigacion.

2.1.1  Antecedentes a nivel internacional

Gobmez (2021) realizd una investigacion titulada "Analisis de la gestion administrativa y
calidad del servicio de emergencias del centro tipo C San Rafael de Esmeraldas”, con el
objetivo de analizar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio de
emergencias del Centro San Rafael de Esmeraldas en 2020. Este estudio adopt6 un enfoque
mixto, tanto cuantitativo como cualitativo, y se caracteriz6 por ser exploratorio y descriptivo
con un disefio no experimental de corte transversal. La poblacién de estudio incluyo a 250
pacientes que visitaron el Centro de Salud tipo C San Rafael. Se seleccioné una muestra
representativa de 150 pacientes, junto con 5 médicos jefes de guardia, una enfermera y el
lider de la unidad, utilizando un método de muestreo probabilistico. Para la recoleccion de
datos, se aplico la técnica de encuesta Servqual a los usuarios que acudieron al servicio de
Emergencia, a través de un cuestionario. Adicionalmente, se Ilevo a cabo una entrevista con
el personal de salud del area de Emergencia, utilizando una guia para el entrevistador y una
ficha de observacién. Se concluye que la implementacion de una gestion administrativa
efectiva es esencial para ofrecer un servicio de alta calidad. Sin embargo, se observa que el
personal de emergencia del Centro de Salud tipo C del Valle San Rafael no esta
completamente familiarizado con algunas caracteristicas de esta Institucion de Salud
Publica.

Paredes (2020) realizo6 un estudio titulado “Gestion administrativa y calidad de servicio que
brindan las Instituciones de Educacion Superior Publicas”, con el objetivo de determinar el
impacto de la gestion administrativa en la calidad del servicio en la Universidad Técnica de
Ambato. La investigacion fue de naturaleza cuantitativa, descriptiva y correlacional, y se
utilizé un disefio no experimental. Se estudié a una poblacion de 15,674 estudiantes y 853

docentes. La muestra seleccionada incluyo a 265 docentes y 375 estudiantes, elegidos
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mediante un muestreo probabilistico. Para la recoleccion de datos, se utilizo la técnica de
encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario. Los resultados mostraron que la
gestion administrativa esta significativamente relacionada con la calidad del servicio, con un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.898 en la muestra total, lo que indica una
correlacion positiva moderada fuerte. Esto sugiere que la calidad del servicio percibida por
los docentes y estudiantes esta estrechamente vinculada a los procesos de direccion y

organizacion, asi como a la planificacién y control.

Galarza (2017) En su tesis titulada “La gestion administrativa y su incidencia en la calidad
del servicio a los usuarios del gobierno auténomo descentralizado municipal del cantén La
Mana en el ano 20157, se propuso evaluar la incidencia de la gestion administrativa en la
calidad del servicio a los usuarios del GAD Municipal del Canton La Mana en el afio 2015.
La investigacion adopté un enfoque mixto, de tipo descriptivo, analitico, explicativo y de
campo. La poblacion investigada estuvo constituida por el concejo cantonal, integrado por
el alcalde, vicealcalde y los concejales, personal administrativo del GAD Municipal del
canton La Mang; y usuarios que acuden a realizar sus tramites y reciben los servicios de esta
entidad publica. Para el anlisis de datos, se utiliz6 una base de datos en Excel y el programa
estadistico SPSS. Los resultados muestran que la Municipalidad del Cant6n La Mana carece
de un documento que indique las funciones especificas que orienten a cada puesto de trabajo
y €s por esta razon que no se cumplen las expectativas del usuario en lo que respecta al
servicio que reciben. Se concluy6 que, segun el analisis realizado acerca de las deficiencias
de la gestién administrativa que desarrolla el Gobierno Auténomo Descentralizado del
Canton La Mana, se determind que tiene falencias administrativas como: Instalaciones
inadecuadas, tecnologia obsoleta, inseguridad en la informacion, personal incompetente y el

servicio ineficaz e ineficiente que no permiten ofrecer un servicio de calidad al usuario.

Cevallos (2016) En su investigacion titulada “Gestion administrativa — operativa y su
incidencia en los productos y servicios que oferta la cooperativa de ahorro y crédito Futuro
Lamanense afio 2014”, se propuso evaluar la gestion administrativa operativa y su incidencia
en los productos y servicios que oferta la Cooperativa de Ahorro y Crédito Futuro
Lamanense del Canton La Mand, durante el afio 2014. El estudio adoptdé un enfoque
cualitativo de tipo analitico y descriptivo, con un disefio no experimental. La muestra estuvo
conformada por 71 trabajadores, y se utilizé6 un muestreo no probabilistico. La técnica que

se aplico fue la entrevista y el instrumento utilizado fue una hoja de respuesta. Se concluyo
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que el 46% del personal no esta familiarizado con la estructura organizacional ni con el
manual de funciones. Sin embargo, el 83% de los trabajadores cumple con los estandares de
calidad del servicio y el 76% de las quejas fueron resueltas, lo que indica que hay eficiencia

en las transacciones realizadas por el personal del area de cajas, créditos y cobranzas.

Basantes (2014) en su tesis titulada “Modelo de gestion administrativa y la calidad en el
servicio al cliente en el Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal de Ambato”,
plante6 determinar si el Modelo de Gestibn Administrativa que se esta utilizando
actualmente en el Gobierno Autonomo Descentralizado incide en la calidad de servicio al
cliente. El estudio adoptd un enfoque cuantitativo de tipo correlacional con un disefio no
experimental, y se emplearon técnicas de observacion y encuesta en un grupo de 202
participantes. Los resultados revelaron que la mayoria de los clientes del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato calificaron el servicio recibido como
regular. Por lo tanto, se recomienda mejorar la rapidez y eficiencia en la realizacion de

tramites para evitar demoras administrativas.

2.1.2  Antecedentes a nivel nacional

Torres (2022) realizé un estudio titulado “Gestion administrativa y calidad de servicio en el
personal del area de desarrollo urbano de la Municipalidad distrital de Brefia, Lima PerQ
2020”. El objetivo de este estudio fue determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio del personal en las areas de desarrollo urbano del Distrito Municipal
de Brefia en 2020. Se adopt6 un enfoque cuantitativo de disefio descriptivo-correlacional. La
poblacién estuvo conformada por 165 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Brefia,
y se selecciond una muestra probabilistica de 60 trabajadores. Para recopilar los datos, se
utilizé una encuesta y se aplicO un cuestionario estructurado para medir la gestion
administrativa y la calidad del servicio en el personal del area de desarrollo urbano. Se utilizo
la prueba no paramétrica de Spearman para contrastar las hipotesis y el software SPSS 23
para procesar los datos. Los resultados mostraron un coeficiente de correlacién Rho de
Spearman de 0.651, lo que indica que la gestion administrativa tiene un impacto significativo
en la calidad del servicio que brinda el personal del area de desarrollo urbano. Por lo tanto,
se concluyé que existe una relacion positiva significativa (0.651) entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio proporcionado por el personal en el area de desarrollo

urbano de la Municipalidad Distrital de Brefia.
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Quifiones (2021) realizé un estudio titulado “Gestion Administrativa y su Relacion con la
Calidad de Servicio al Usuario en la Oficina de Abastecimiento y Servicios Auxiliares del
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, Lima — 2020”. El objetivo de este estudio
fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario
en la Oficina de Abastecimiento y Servicios Auxiliares del Ministerio de Trabajo y
Promocidon del Empleo en Lima durante el afio 2020. Este estudio de investigacion adopto
un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional, utilizando un disefio no experimental
de corte transversal. Se estudié a una poblacion compuesta por colaboradores y usuarios,
tanto internos como externos, seleccionando una muestra de 20 participantes. Se recopilaron
datos mediante una encuesta y se aplicaron cuestionarios sobre gestién administrativa y
calidad del servicio. Los hallazgos revelaron que el 90% de los participantes considera que
la gestion administrativa de la oficina es regular, mientras que calificaron la calidad del
servicio como buena. No obstante, se descubrid que la gestion administrativa no tiene
relacion con la calidad del servicio (rho = -0.021; p-valor > 0.05), ni con las dimensiones de

confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y calidad de los elementos tangibles.

Herrera (2020) realiz6 un estudio titulado “Gestion administrativa y calidad del servicio en
la Municipalidad Distrital de Santa Ana de Tusi en la region de Pasco”. El objetivo de este
estudio fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en
el area administrativa de la Municipalidad Distrital de Santa Ana de Tusi, provincia de
Daniel Alcides Carrion, region de Pasco. La metodologia de esta investigacion se basé en
un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y correlacional, con un disefio no experimental de
corte transversal. La poblacién estudiada estuvo conformada por 54 empleados del area de
administracion de la Municipalidad Distrital de Santa Ana de Tusi. Se empled una muestra
no probabilistica de tipo censal. Para la recoleccion de datos, se empled la técnica de
encuesta, utilizando cuestionarios que fueron validados mediante juicio de expertos. La
confiabilidad se evalu6 a través del Alfa de Cronbach y la normalidad se verificé mediante
la prueba de Kolmogérov-Smirnov. Los resultados del estudio indicaron que existe una
relacion estadisticamente significativa (rho = -0,608) entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio en los empleados del area de administracion de la Municipalidad
Distrital de Santa Ana de Tusi, ubicada en la provincia de Daniel Alcides Carrion, en la

region de Pasco.
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Durén (2020) realiz6 un estudio titulado “Gestion administrativa y calidad del servicio en el
Organismo de Control Institucional, Municipalidad de Chancay, 2020”. El objetivo de este
estudio fue determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio en el Organismo de Control Institucional de la Municipalidad de Chancay en 2020.
Este estudio utilizé un enfoque cuantitativo correlacional con un disefio no experimental. La
poblacion estudiada estuvo conformada por los funcionarios de la municipalidad y se
selecciond una muestra de 60 funcionarios de la Municipalidad de Chancay. Para recopilar
los datos, se utilizd una encuesta con cuestionarios que fueron validados por expertos. Se
realizd un andlisis de confiabilidad utilizando el coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo
resultados altos para ambos instrumentos. Los resultados mostraron una correlacion nula
entre las variables (R=0,055 con p valor=0.678 > 0.05), lo que llevo a aceptar la hipotesis
nula de que “No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en el Organo de Control Institucional del municipio de Chancay, 2020”. Por lo tanto,

se concluye que no existe una relacion significativa.

Pefia (2018) En su investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad del servicio del
usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash”, el objetivo del estudio
fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario
en la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari, Ancash. Se adoptd un enfoque
cuantitativo, de tipo béasico y nivel correlacional, con un disefio de investigacion no
experimental de corte transversal. La muestra se selecciond de manera aleatoria
probabilistica de 328 usuarios. Para recopilar los datos, se utilizd una encuesta con
cuestionarios estructurados. Los resultados mostraron una relacion significativa y positiva
alta (Rho de Spearman = 0,805, p-valor < 0,05) entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari, Ancash en 2016.
Se recomienda fomentar un clima de confianza y responsabilidad entre los servidores de la

municipalidad para mejorar el servicio a los usuarios del distrito de San Marcos.

2.1.3  Antecedentes a nivel regional

Choquehuanca (2022) realiz6 un estudio titulado "Gestion administrativa y calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de Conima, Region Puno — 2021". El objetivo de este
estudio fue establecer la correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio

en la Municipalidad Distrital de Conima, Region Puno — 2021. La investigacion fue bésica,
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no experimental y de nivel descriptivo correlacional. Se considerd una poblacion de 174
funcionarios y una muestra de 120 colaboradores seleccionados a través de un muestreo
probabilistico aleatorio simple. Se utilizd la técnica de encuesta para recopilar datos,
aplicando cuestionarios sobre gestion administrativa y calidad de servicio, ambos disefiados.
Los hallazgos revelaron que el 55.8% de los funcionarios calificaron la gestion
administrativa como regular, mientras que el 45,8% considerd que la calidad del servicio era
inadecuada. Se concluyd que existe una relacion directa y significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio, ya que se obtuvo un valor de Rho de 0,302 (valor de
p=0,001), lo que confirma la hipétesis general (H1) y muestra una correlacion positiva baja

entre ambas variables.

Frisancho (2022) realizé una investigacion titulada "Gestion administrativa y calidad de
servicio en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno
—2022". El objetivo de este estudio fue determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Puno en 2022. La investigacion se llevo a cabo utilizando una metodologia
aplicada, con un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental de tipo transversal-
correlacional. La muestra seleccionada consisti6 en 50 empleados administrativos que
trabajan en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de
Puno, asi como 50 usuarios. Para la recoleccion de datos, se recurri6 a la técnica de encuesta.
Se obtuvo un coeficiente de 0.837, indicando una correlacion positiva muy alta. Para la
validacion de la hipotesis, se realizé un andlisis del valor p o Sig. (bilateral) = 0,000, que es
menor que 0,05. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y en consecuencia se acepta la H1.
Se concluyd que la gestion administrativa y la calidad de servicio en la GAT mantienen una
relacién alta y directa, por lo cual los usuarios identifican con claridad la percepcion del
servicio que brinda la entidad publica al momento de atenderlos y lo relacionan con la
gestion administrativa de la entidad.

Pumagquispe (2022) realizé una tesis titulada "Gestion administrativa y satisfaccion laboral
en trabajadores de la Municipalidad Distrital de Sina, Puno, 2021". El objetivo de este
estudio fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion laboral de
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Sina, Puno, en 2021. Para ello, se utiliz6
una metodologia de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental de corte

transversal, de tipo aplicada y alcance descriptivo correlacional. La muestra consideré 57
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colaboradores de la municipalidad de Sina, y se recolectaron datos mediante la aplicacion
de encuestas y cuestionarios. Los resultados estadisticos mostraron que el 64.90% (37
sujetos) indicaron que la gestion administrativa se encontraba en un nivel regular, el 22.80%
(13 sujetos) indicaron que estaba en un nivel bueno y el 12.30% (7 sujetos) indicaron que
estaba en un nivel malo. Ademas, la correlacion entre la gestion administrativa y satisfaccion
laboral, segun Rho de Spearman, fue de 0.883, lo que demuestra una correlacion positiva
alta con un nivel de significancia de p = 0.003 < 0.05. Por tanto, se concluy6 que la gestion
administrativa incide significativamente en la satisfaccion laboral en aspectos como el reto
del trabajo, priorizando un sistema de recompensa justa para el trabajador, las condiciones
favorables del trabajador y la cantidad de apoyo que recibe de sus compafieros para la mejora

continua en el sector publico y el logro de metas y objetivos.

Molina y Alca (2020) realizaron una investigacion titulada "Anélisis multivariante de la
influencia en la gestion administrativa y la calidad del servicio en la atencién al usuario de
la municipalidad provincial Chucuito Juli —2018". El objetivo de este estudio fue determinar
la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio a los usuarios que brinda
la Municipalidad Provincial Chucuito Juli. La metodologia empleada fue el enfoque
cuantitativo de alcance descriptivo utilizando el método de analisis correlacional no
experimental. La poblacién estuvo conformada por los ciudadanos que radican en la ciudad
de Juli y se realizd6 un muestreo aleatorio simple, el cual estuvo conformado por 330
ciudadanos. La recoleccion de datos se realizd6 mediante la encuesta, empleando 2
cuestionarios como instrumentos, los cuales fueron validados mediante juicio de expertos.
Los resultados muestran que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0.921,
0.939, 0.894, 0.889, para la planificacion, organizacién, direccion y control respectivamente.
Se concluyé que la gestion administrativa y calidad de servicio se correlacionan

positivamente.

Churata (2020) realiz6 un estudio titulado "Gestion administrativa y productividad laboral
de los colaboradores en la Municipalidad Distrital de Vilquechico del departamento de Puno,
2019". El objetivo de este estudio fue determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la productividad laboral de los colaboradores en la Municipalidad Distrital
de Vilquechico del departamento de Puno en 2019. Se adopt6 el enfoque cuantitativo de tipo
correlacional, con un disefilo no experimental. El estudio estuvo conformado por 23

colaboradores de la Municipalidad Distrital de Vilquechico. Para la recoleccion de datos, la
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técnica utilizada fue la encuesta, con un muestreo no probabilistico por conveniencia,
utilizando como instrumento el cuestionario sobre gestion administrativa y un cuestionario
sobre productividad laboral. Los resultados muestran que la gestion administrativa se
relaciona positivamente con la productividad laboral de los colaboradores en la
Municipalidad, dado que se obtuvo Rho=0.682 (sig.=0.000). Por lo tanto, se concluyé que,
a mayor gestion administrativa en la municipalidad, mayor sera la productividad laboral de

los colaboradores.

2.2 MARCO TEORICO

2.2.1  Gestion administrativa

Desde la perspectiva de Gonzalez et al. (2020) la gestion administrativa es un conjunto de
acciones realizadas para guiar una entidad, mediante el uso de un conjunto de recursos,
esfuerzos y tareas. Esto permite medir la capacidad de coordinacién y direccion de las
diferentes labores que se realizan dentro de la entidad, ayudando a identificar y resolver los

problemas para alcanzar los objetivos deseados de la entidad.

Por otro lado, Minch (2010) define la gestion administrativa como el conjunto de
actividades que busca alcanzar los objetivos de la entidad con el fin de mejorar el proceso
administrativo, mediante la planeacion, la organizacion, la direccién y el control.
Finalmente, Luna-Gonzélez (2014) considera que la gestion administrativa es el proceso que
consiste en utilizar con confianza la planeacion, la organizacién, direccion y control en las

entidades, manejando adecuadamente los recursos, para alcanzar los objetivos trazados de la
entidad.

2.2.1.1  Dimensiones de la gestion administrativa

Para Luna-Gonzélez (2014) la gestion administrativa se clasifica en:
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a.

Planeacion

La planeacion, segun Luna-Gonzéalez (2014), implica establecer el curso concreto a seguir

por la entidad mediante la formulacion de estrategias, politicas, programas y presupuestos.

Esto se inicia a partir de una prediccion, con el fin de que la entidad pablica cuente con los

medios necesarios para proceder con las otras fases de la gestion administrativa. La

planeacion determina que busca la entidad, el inicio de sus operaciones y cémo lo va a lograr.

La planeacidn, en términos concretos, implica un conjunto de tareas que permiten establecer

objetivos y definir las estrategias o cursos de accion mas idéneos para alcanzar dichos

objetivos.

Caracteristicas de la planeacion

Las caracteristicas de la planeacion son las siguientes:

Basada en hechos: La planeacion efectiva se fundamenta en datos e informacion,
no en emociones o meros deseos. Requiere un analisis de las condiciones actuales de
una organizacion y un diagndstico para comprender los hechos. Estos deben ser
recopilados, evaluados cuidadosamente y se deben describir las posibles relaciones

antes de intentar formular un plan.

Fundamentada en premisas: Dado que los hechos por si solos son insuficientes
para la planeacion, también se deben suponer e incluir en la planeacion los posibles
eventos futuros. A estos eventos se les denomina “premisas” o ‘“‘supuestos”, y
facilitan la planeacion. Los supuestos utilizados en la planeacion deben considerar el
entorno interno (tecnologia, productos, procesos, etc.) y el entorno externo (clientes,

mercados, politicas gubernamentales, etc.) de una organizacién especifica.

Naturaleza intelectual: La planeacion es fundamentalmente un trabajo intelectual
que se basa en hechos y utiliza premisas razonables para formular actividades futuras.
Se emplea el pensamiento reflexivo, la imaginacion y la prevision. Es una funcion

preparatoria que debe preceder al esfuerzo fisico, por lo que se denomina funcion
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“preejecutiva”, ya que es un trabajo que se realiza antes de los esfuerzos fisicos de

un administrador.

Orientada al futuro: A traves de la planeacién, los administradores o gestores
buscan anticiparse a las oportunidades y posibles amenazas, prepararse para las
contingencias, trazar las actividades y proporcionar una secuencia ordenada para

alcanzar los objetivos.

Continua y abarca toda la organizacion: La planeacién es un proceso continuo
que nunca termina. Todos los planes son provisionales y estan sujetos a revision y
modificaciones a medida que se conocen nuevos hechos y se reevaltan las variables.
La planeacion no esta limitada solo a los gerentes, sino que involucra a todos los

lideres dentro de su ambito de accidn especifico.

Naturaleza de la planeacion

La esencia de la planeacion se manifiesta en cuatro aspectos clave:

Contribucién a los objetivos y propositos: Cada plan, y todos los derivados de este,
tienen como finalidad facilitar el logro de los objetivos y propositos de una
organizacion. Este principio se origina en la naturaleza de una organizacion, que
existe para alcanzar propdésitos grupales mediante la cooperacion de esfuerzos vy el

uso eficiente de sus recursos.

Primacia de la planeacion: Dado que las funciones de organizacién, direccion y
control estan disefiadas para respaldar el logro de los objetivos de una organizacion,
la planeacidn I6gicamente precede a la ejecucién de todas las demas funciones. Sin
las actividades definidas por la planeacion, no habria nada que organizar, nadie a
quien dirigir y ninguna necesidad de control. Antes de que el administrador pueda
determinar qué relaciones de organizacion y qué cualidades personales se necesitan,
coémo se guiaran y dirigiran los subordinados, y qué control se aplicara, es necesario

planificar.
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Pervasividad de la planeacion: La planeacion es una funcién que desempefian todos
los administradores, aunque el caracter y la amplitud variaran segun el nivel, la
autoridad y la naturaleza de las politicas y los planes trazados. En otras palabras,
todos los administradores, desde los gerentes hasta los capataces, realizan
planeacion. Por ejemplo, el capataz de los trabajadores de una carretera planea en un

area limitada por procedimientos y reglas muy estrictas.

Eficiencia de los planes: La eficiencia de un plan se evalGa por la magnitud de su
contribucion a los propdsitos y objetivos, compensando los costos y otras
consecuencias inesperadas requeridas para formularlo y ejecutarlo. Un plan puede
contribuir al logro de los objetivos, pero a costos muy altos o innecesarios; lo ideal
es alcanzar los objetivos mediante el uso racional de los recursos de una

organizacion.

Fases de la planeacion

Se clasifica en:

Planeacion estratégica: Faculta el rumbo de la entidad determinando la vision,
mision, objetivos, estrategias, disposicion de recursos, valores y las estrategias
generales que guiaran las operaciones y disposiciones de tales recursos para lograr
los objetivos de la entidad. Considera a la entidad como un todo, en un corto, mediano

y largo plazo.

Planeacion tactica: Se centra principalmente en las tareas que realiza un equipo para
ejecutar de manera objetiva su parte del plan estratégico. Transcribe los planes
estratégicos en planes especificos, los cuales son de gran importancia para otra area
de la entidad, constituidas por las areas funcionales de planificacion, recursos

humanos y recursos econémicos.

Planeacion operativa: Asigna las funciones que realizaran los trabajadores de cada

una de las unidades operativas de la entidad. Se caracteriza por tratar con actividades
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normales programadas, seguir instrucciones y normas precisas, y debe realizarse en

un corto plazo.

Figura 1

El proceso bésico de la planeacion
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Nota. El proceso de planeacién, es un método ordenado y secuencial que consta de una serie
de pasos que aportan coherencia a la tarea de planeacion. Comunmente, el proceso de
planeacion se compone de cinco fases: diagnostico, formulacion del plan, ejecucion,

evaluacion o control y reformulacion.

b. Organizacion

La organizacion, desde la perspectiva de Miinch (2010) es una estructura que se da a través
de la planeacidn, el orden, la division del trabajo, la autoridad responsable y los equipos,
buscando la eficacia y eficiencia de los planes definidos. Su objetivo es generar una cadena

de acciones y posteriormente coordinar para lograr propésitos comunes dentro de la entidad.

Por otro lado, Koontz, Donnell y Weihrich definen la organizacion formal como una
estructura de funciones. Esta estructura incluye la identificacion y clasificacién de las
actividades necesarias, el agrupamiento de estas actividades para alcanzar los objetivos, la
asignacion de cada grupo a un administrador con la autoridad para supervisarlo, y la
implementacién de las medidas necesarias para establecer una coordinacién horizontal y

vertical en la estructura de la empresa.
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La organizacion se puede definir concretamente como un conjunto coordinado de

actividades. Estas actividades implican la asignaciéon, ordenacion y distribucion del trabajo,

la autoridad y los recursos entre los miembros de la organizacion. Todo esto se realiza de tal

manera que se facilita el logro de los objetivos establecidos.

Naturaleza de la Organizacion

La organizacion, al igual que la planeacion, es una funcién previa a la ejecucion.
Se enfoca en prepararse de manera consciente para las acciones futuras, enfatizando

la interrelacion de funciones, précticas y recursos necesarios.

La organizacién no es un fin en si misma, sino un medio para alcanzar los objetivos

especificos establecidos en la planeacion.

La organizacién surge de la necesidad humana de cooperar. Cuando dos 0 méas
personas trabajan juntas hacia un objetivo coman, surgen problemas como quién
decide qué, quién hace qué trabajo, y qué acciones se deben tomar bajo ciertas
condiciones. En la mayoria de los casos, la cooperacidn es mas productiva y menos

costosa con algun tipo de estructura organizacional.

La organizacion es un proceso dindmico, no estatico. Es comin y necesario
realizar cambios en la estructura organica de vez en cuando. Estos cambios pueden
ser motivados por diversas razones, como cambios en los objetivos, en el personal,

en las condiciones externas, o el crecimiento de la organizacion.

Propdsito de la Organizacion

A partir de lo mencionado, se deduce que la organizacion se realiza por varias razones:

La organizacién ayuda al administrador a lograr el objetivo de la mejor manera

posible mediante un grupo, en lugar de trabajar de manera aislada.

Evita la duplicacién innecesaria de esfuerzos, ya que todo trabajo a realizar se analiza

y divide, determinando los componentes necesarios del trabajo resultante.
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Facilita que los individuos trabajen eficientemente como miembros de un equipo y

no como individuos aislados.

Evita confusiones y malentendidos sobre quién debe hacer queé trabajo.

Proporciona una base para evaluar el desempefio y las capacidades de los empleados,
ya que una buena organizacion ayuda a definir el trabajo especifico a realizar, esboza

en qué areas se deben tomar decisiones e indica quién es responsable de qué trabajo.

La organizacion es un proceso mediante el cual el administrador transforma el caos
en orden, evita conflictos entre las personas sobre asuntos de trabajo o

responsabilidad y establece un ambiente adecuado para el trabajo en equipo.

La organizacion reconoce el factor humano, es decir, que los trabajos deben disefiarse
para adaptarse al ser humano, teniendo en cuenta sus capacidades y debilidades, y
como debe motivarse a través de su funcion para contribuir eficazmente a los

objetivos y metas de la organizacion.

Fases de la organizacion

Las fases de la organizacion son las siguientes:

Division del trabajo: Es la distribucion de las actividades en etapas con la intencion
de aumentar el rendimiento dentro de la entidad, y se da de forma vertical y
horizontal. La division del trabajo vertical establece las lineas de autoridad y los
componentes de la estructura organizacional, asi como la comunicacion entre las
areas. La division del trabajo horizontal se basa en la especializacion, para asi lograr

mas trabajo con el mismo esfuerzo al incrementar la efectividad.

Departamentalizacion: Es la division y asociacion de las funciones y operaciones
en areas especificas. Observa actividades de grupo en unidades de trabajo agrupados
en varios factores, como pueden ser: por producto, funcionales, por territorio y por

tiempo.
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e Jerarquizacion: Es una estructura en la cual se asignan los puestos dentro de una
entidad tomando como base el orden de jerarquia, cargo e importancia. En otras
palabras, representa la agrupacion o clasificacion segun el grado de autoridad y
responsabilidad que tienen en la entidad, estableciendo de forma correcta la

autoridad.

e Descripcidn de funciones y obligaciones: Es la definicidn de las responsabilidades
y funciones que contempla cada una de las &areas de la entidad, detallando la mision
y los objetivos que persigue la entidad.

e Coordinacion: Es la sincronizacién de las etapas de la organizacion, los recursos y
los esfuerzos de la entidad que son fortalezas para trabajar en conformidad y

oportunamente para que se alcance el desarrollo y mejora continua de la entidad.

c. Direccidn

La direccién, segun Luna-Gonzalez (2014) es llevar a cabo el liderazgo a través de una
comunicacion, motivacion, control y toma de decisiones apropiada, para obtener de forma

segura lo planeado y organizado, y de esta manera, lograr los propésitos de la entidad.

Koontz y O'Donnell definen la direccién como el aspecto interpersonal de la administracion.
Incluye técnicas para comunicar, guiar, capacitar y motivar a los participantes de la
organizacion para que puedan desempefiar sus tareas de manera efectiva, con entusiasmo y

confianza.

Desde la perspectiva de Chiavenato (2011) es la funcién administrativa que se relaciona
directamente con la forma de orientar la actividad de las personas que componen la
organizacion. Esto se logra a través de una comunicacion adecuada y habilidades de

liderazgo y motivacion, con el fin de alcanzar los objetivos establecidos.

De estas definiciones, se deduce que la direccion implica:
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Guiar y dirigir a los miembros de un grupo de trabajo hacia el logro de los objetivos

preestablecidos, utilizando medios y técnicas especificas.

Ejercer influencia sobre los miembros de un grupo de trabajo.

Facilitar la interaccion entre una persona y los miembros de un grupo de trabajo, asi

como entre los miembros individuales del grupo.

Naturaleza de la Direccién

Origen en la necesidad humana de direccion: Toda organizacion necesita ser
dirigida y guiada por un individuo para alcanzar los objetivos comunes o satisfacer
los intereses de sus miembros. En la division del trabajo, es necesario que alguien
coordine los esfuerzos de todos y determine el mejor procedimiento para realizar el

trabajo.

Aspecto interpersonal de la administracion: La direccion se ocupa de las personas,
no de los objetos. Una direccion efectiva permite que los subordinados comprendan

y contribuyan eficientemente al logro de los objetivos de la organizacion.

Basada en la comprensién de lo que motiva a la gente: Una direccion efectiva
considera el aspecto humanistico, es decir, se basa tanto en el conocimiento de la
esencia del hombre y su naturaleza, como en el conocimiento de los grupos que
dirige. Debe reconocerse la identidad del individuo en su esencia, pero también
deben considerarse las mdaltiples diferencias individuales, metas, necesidades,
motivaciones, intereses y actitudes entre todos los que cooperan y dependen de una

organizacion.

Requiere seguidores: Independientemente de la razon, el lider o el administrador
debe desarrollar y mantener la continua aceptacion y confianza de los miembros del
grupo. Para tener seguidores, es crucial el logro de los objetivos mutuos derivados

de su direccion.
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Importancia de la Direccion

Permite lograr los objetivos: Planificar y organizar no es suficiente para que las
actividades de una organizacion puedan desarrollarse. Es necesario dirigir a los
subordinados, lo cual implica proporcionar a los subordinados una guia que sirva
como fuente de inspiracion y estimulo para lograr los objetivos previstos dentro de

la estructura de la organizacion delineada.

Posibilita la contribucion de los individuos a los objetivos de una organizacion:
El trabajo de cohesionar al personal que comprende la mision, los objetivos y metas,
las acciones a emprender y como realizarlas, y de motivar para el logro, es decir, los
aspectos interpersonales de la administracion, es una parte integral y esencial del

proceso administrativo.

Permite armonizar los objetivos de los subordinados y de una organizacion: Por
lo general, s6lo una minoria de personas armonizan sus objetivos con los de la
organizacion. Aunque un administrador no espera que los objetivos de sus
subordinados y los del grupo sean idénticos, al dirigirlos, debe aprovechar los
motivos individuales para lograr objetivos de grupo, es decir, debe armonizar los

objetivos individuales y los del grupo.

Representa la funcién sintesis de la administracion: La direccion es una de las
funciones mas importantes del proceso administrativo, ya que en ella se conjugan las
demas funciones. Si se planea, organiza y controla, es sélo para realizar bien lo que
se hace. Los mejores planes, estructuras organizacionales y sistemas de control por

si solos no logran nada, se requiere una direccion efectiva.

Etapas de la direccion

Las etapas de la direccion son:

Supervision: Es la direccion y orientacion de los empleados de nivel inferior en una
organizacion. A través de ella, se busca garantizar el cumplimiento de las

responsabilidades para lograr los objetivos.
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e Comunicacion: Es la interaccion, ya sea hablada o escrita, que se realiza entre los
trabajadores de la entidad. Esta debe caracterizarse por ser clara, simple y articulada

en un lenguaje sencillo y comprensible.

e Liderazgo: Es el proceso de motivar y guiar a los demas a trabajar con entusiasmo
para alcanzar el maximo potencial de los trabajadores y cumplir los objetivos
deseados de la entidad satisfactoriamente. Se clasifica en: Estilo autocrético, Estilo

democrético y Estilo liberal.

e Motivacion: Es el desarrollo de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerza de
voluntad para conseguir el cumplimiento de las actividades, y asi alcanzar los

objetivos de la entidad.

e Toma de decisiones: Es la eleccion entre varias alternativas de accion para darle un
rumbo a la entidad. El recurso humano o administrador debe contar con aptitudes y

actitudes para llevar a cabo con eficiencia y eficacia.

d. Control

El control, segin Gonzaélez et al. (2020) es el proceso en el cual se asegura que las tareas
previstas estén alineadas con las estrategias planificadas, con el fin de corregir cualquier

problema y evaluar los resultados para un mejor proceso de toma de decisiones.

Robbins y Coulter describen el control como el proceso de monitorear las actividades para
asegurarse de que se realicen de acuerdo a lo planificado y corregir todas las desviaciones

significativas.

En concreto, el control ayuda a garantizar que lo que se ha planeado se ejecute. Implica
evaluar y corregir las variaciones significativas entre los resultados obtenidos y las
actividades planeadas. En otras palabras, el control es la funcion por la cual cada
administrador, desde el gerente hasta el capataz, se asegura de que lo que se hace es lo que
se pretendia hacer.

35



Proposito del Control

El proposito del control en una organizacion es descubrir y corregir las variaciones
significativas entre los resultados obtenidos y las actividades planeadas. En otras palabras,
el verdadero proposito del control es positivo: se trata de "hacer que las cosas sucedan”,
como alcanzar un objetivo en el periodo estipulado, lograr un objetivo al costo estimado
previamente, o incrementar la utilidad de un producto. No debe considerarse que el control
es de caracter negativo, como "impedir que sucedan las cosas". Tal opinion es erronea, ya
que es represiva y carece de direccion util. EI control es una necesidad y una ayuda, no un

impedimento o un obstaculo.

Caracteristicas del Control

- Constructivo: No solo detecta errores, sino que también orienta y estimula acciones

positivas, y propone recomendaciones para mejorar las operaciones administrativas.

- Objetivo: Es imparcial e independiente de presiones de cualquier tipo, y sus

resultados deben reflejar el estado real de la gestion administrativa.

- Prospectivo: Aungue su accion se basa en el andlisis de hechos pasados, se orienta
al futuro para prevenir problemas potenciales que puedan afectar el logro de

objetivos.

- Correctivo: Un sistema de control eficaz no sélo indica cuando se presentan
desviaciones significativas con respecto al estandar, sino que también sugiere qué
medidas seran convenientes para corregir el error.

- Continuo: Se realiza en cualquier momento y circunstancia.

- Oportuno: Un sistema de control eficaz debe proporcionar informacion oportuna.

- Flexible: Los controles eficaces deben ser lo suficientemente flexibles para ajustarse

a cambios adversos o para aprovechar nuevas oportunidades.
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- Criterio razonable: Los estandares de control deben ser razonables y alcanzables.
Si son demasiado altos 0 no son razonables, su posible accion motivadora

desaparece.

- Educativo: El control no es una labor eminentemente fiscalizadora, sino que también

proporciona asesoramiento y orientacion en la etapa de ejecucion.

Proceso Bésico de Control

Las técnicas y sistemas de control son esencialmente los mismos, ya sea para el caso del
efectivo, procedimientos de oficina, moral de los empleados, calidad del producto o
cualquier otra area. El proceso basico de control, independientemente de dénde se encuentre

y cual sea el area que controle, incluye los siguientes pasos:

- Establecimiento de estandares;
- Medicion del desempefio;
- Comparacién del desempefio con el estandar; y

- Correccion de las desviaciones.

Figura 2

El proceso bésico del control

| Establecimiento del esthmdar E
: {se fija en la planeacion)

| 1
! Medicién del desempedo ! )]

P - Retroalimentacion
| Comparacion del desempefin -
| con el estandar E

______________________ o

Accidm
corectiva

Nota. Elaboracion propia del investigador.
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Etapas del control

Segun Luna (2014) para llevar a cabo una secuencia y control, es necesario:

e Establecimiento de estandares: Cada entidad establece metas en areas como
calidad, satisfaccion, innovacion, entre otras. Los estdndares o unidades de medida
representan el estado ideal de ejecucion y son planes definidos de la entidad, tales
como: rendimiento de beneficios, posicion en el mercado, productividad, calidad del

producto, desarrollo del personal y evaluacion de la actuacion.

e Medicion de resultados: Este aspecto se refiere a la valoracion de la ejecucion y los
resultados, que se obtienen aplicando criterios de medicion. Estos deben ser
determinados de acuerdo con las pautas planteadas. Sin embargo, establecer estas
unidades puede ser uno de los desafios mas complicados, especialmente en areas

predominantemente cualitativas.

e Comparacion del desempefio con el estandar: En este paso, los administradores
responsables del control deben analizar y evaluar los resultados cuidadosamente. Al
comparar el desempefio con la norma, los administradores deben centrar su atencion
en las excepciones, tal como lo menciona el principio de control explicado
anteriormente. Aplicando este enfoque, los administradores pueden ahorrar tiempo y

esfuerzo.

e Correccion: La decision correctiva es responsabilidad de los ejecutivos. Antes de
implementarla, es importante determinar si la desviacion es un sintoma o una causa.
El establecimiento de medidas correctivas conduce a la retroalimentacién, que es

donde se encuentra la relacion mas estrecha entre la planificacion y el control.

e Retroalimentacion: Este aspecto es fundamental en el proceso de control, ya que, a
través de él, la informacion obtenida se ajusta al sistema administrativo con el paso
del tiempo. La calidad de la informacion resultara en el grado y oportunidad con que

se retroalimente el sistema.
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2.2.1.2  Gestion administrativa municipal

Es una tarea compartida con la finalidad de mejorar la economia, la sociedad, el desarrollo
humano, el entorno fisico y la cultura de la ciudad y sus habitantes. Todo se basa en un
proceso de planificar y administrar los recursos propios de un municipio de manera eficiente

y eficaz, con vision de desarrollo (Parras-Gallardo, 2016).

Es requisito indispensable que exista una adecuada organizacion administrativa, para que
sus autoridades y funcionarios/as logren mayores posibilidades de éxito en la realizacion de
su gestion. Son estas autoridades locales, por lo tanto, los de la administracion de los bienes
de lamunicipalidad, la organizacion del territorio y la gerencia de las prioridades en servicios

y asistencia de los ciudadanos.

La Gestion administrativa municipal, es hoy un factor importante para generar calidad de
vida a través de un crecimiento econémico sostenible en el largo plazo, en un marco de
gobernabilidad y respeto al estado de derecho, para llevar a cabo este proceso se debe buscar
que sea integral, permanente y participativo, articulando a las municipalidades con los
ciudadanos. En dichos procesos se debe establecer las politicas publicas en el &ambito local,
considerando las competencias y funciones especificas exclusivas y compartidas
establecidas para las municipalidades provinciales y distritales (Tapia-Aguirre et al., 2022).

El marco normativo asigna a las municipalidades competencias exclusivas y compartidas.

Entre las competencias exclusivas, tenemos:

- Planificar y promover el desarrollo urbano y rural de su &mbito, y ejecutar los planes

correspondientes.

- Formular y aprobar el plan de desarrollo municipal concertado.

- Normar la zonificacion, urbanismo, acondicionamiento territorial y asentamientos

humanos.
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- Aprobar su organizacion interna y su presupuesto institucional conforme a la Ley

General del Sistema Nacional de Presupuesto y sus leyes anuales de presupuesto.

- Crear, modificar, suprimir o exonerar de contribuciones, tasas, arbitrios, licencias y

derechos, conforme a ley.

- Fiscalizar la gestion de los funcionarios de la municipalidad. v Ejecutar y supervisar

la obra publica de caréacter social.

- Aprobar la entrega de construcciones de infraestructura y servicios publicos
municipales al sector privado a través de concesiones o cualquier otra forma de

participacion de la inversion privada permitida por ley.

- Aprobar la celebracién de convenios de cooperacion nacional e internacional y

convenios interinstitucionales, entre otros que sefiala la ley.

Las competencias municipales compartidas: educacion, salud publica, cultura, turismo,
recreacion y deportes, atencion y administracion de programas sociales, seguridad

ciudadana, transporte colectivo, transito urbano, renovacion urbana, entre otros.

2.2.2 Calidad de servicio

Duque-Oliva (2005) sostiene que la calidad del servicio se orienta hacia las tareas que buscan
interacciones con los usuarios, ya sea en persona, por medio de telecomunicaciones o por
correo. Esta funcién debe ser disefiada, desempefiada y comunicada con dos objetivos en

mente: la satisfaccion del usuario y la eficiencia operacional.

Por otro lado, Matsumoto-Nishizawa (2014) argumenta que la calidad en el servicio es el
resultado de un proceso de evaluacion en el que el usuario compara sus expectativas con sus
percepciones. En otras palabras, la calidad se mide por la brecha entre el servicio que el

usuario espera obtener y el que la entidad le ofrece. Esto se puede dar mediante:
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e [Expectativas: Estas son las anticipaciones sobre el servicio que se tiene, que
funcionan como criterios para medir el rendimiento de la entidad. El nivel de
expectativa puede variar ampliamente, dependiendo del punto de referencia que
tenga el cliente. Ademas, las expectativas son dindmicas y pueden cambiar

rapidamente en un mercado altamente competitivo y volatil.

e Percepciones: Estas son las valoraciones que las personas tienen de los servicios, es
decir, como califican y evalGan los servicios de una empresa. Las percepciones se
relacionan con las caracteristicas de la calidad del servicio que son: capacidad de

respuesta, seguridad, atencion, comprension y elementos fisicos.

2221 Dimensiones de la calidad de servicio

Se agrupa en cinco dimensiones para medir la calidad del servicio, los cuales son:

a. Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa (Matsumoto-Nishizawa, 2014). En su sentido mas amplio, la
fiabilidad significa que la organizacion cumpla las promesas (Tipian, 2017). Por
ejemplo, compromisos sobre el tiempo de entrega, la resolucion de un inconveniente,
la prestacion de un servicio y la determinacion de precios; especialmente sus
compromisos sobre las caracteristicas esenciales del servicio y sobre los efectos del

servicio. Este tipo de atributo se debe expresar a través de:

- Cumplimiento de compromisos
- Interés en solucionar inconvenientes
- Ejecucion del servicio

- Comunicacién con los usuarios

b. Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un
servicio rapido y adecuado (Matsumoto-Nishizawa, 2014). También, es la aptitud de
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio con prontitud y atencion al tratar las
inquietudes de los usuarios (Tipian, 2017). Asimismo, la sensibilidad se transmite al

usuario por el tiempo que debe esperar para ser atendido y las soluciones a sus
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consultas. Por ejemplo, al tratar las solicitudes, quejas, problemas, preguntas del
cliente. Este tipo de atributo se debe expresar a traves de:

- Duracién de la espera del servicio
- Disposicion para prestar atencion

- Tiempo de respuesta del servicio

Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza (Matsumoto-Nishizawa, 2014). También, se refiere
a la habilidad que tiene trabajador de la entidad de brindar confianza en el cliente,
como la inexistencia de peligros, riesgos o dudas (Dulanto, 2019). Este tipo de
atributo se debe expresar a través de:

- Comportamiento de los trabajadores
- Seguridad en las operaciones

- Atencion proporcionada a los usuarios

Empatia: Es la medida en que las entidades personalizan el trato con sus clientes
segun sus necesidades y preferencias. Se debe transmitir por medio de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente. Todo cliente espera y desea ser tratado
con amabilidad en una entidad. Sentirse bien recibido, apreciar que es bien valorado
en la entidad y espera que la relacion sea agradable y que el trabajador cumpla sus
compromisos (Ocampos & Valencia, 2017). Este tipo de atributo se debe expresar a

través de:

- Capacidad para responder

- Atencion de la entidad

- Servicio al usuario

- Consideracion del interés del usuario

- Respuesta a las necesidades

42



2.2.2.2  Conductores de calidad de servicio en las instituciones publicas

Los conductores son aquellos atributos medibles presentes en la provision de los servicios
que impactan de manera directa en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

ciudadanos, con justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos.

La relacion entre el Estado y el ciudadano se materializa en las interacciones que se realizan
como parte de la provision de servicios publicos. La calidad de estas interacciones es
importante porque terminan siendo el resultado de todo el proceso de gestion dentro de las
entidades publicas(Cruz, 2021).

Los conductores identificados por Cruz (2021) para brindar una 6ptima calidad de servicio
son:

e Trato profesional durante la atencion: Se trata del comporta que expresa el
funcionario puablico al ofrecer los servicios. Incluye el nivel de competencia,
comprension, cortesia, equidad y conocimiento que muestra al atender a la persona
que solicita los servicios.

e Informacién: Es la habilidad de dar informacion simple, exacta, clara, verdadera y
a tiempo; y de mantener una comunicacion constante y honesta sobre lo que se
necesita, como va y cuando termina la prestacion de los servicios.

e Tiempo de provisién: Es el tiempo que dura el proceso de atencion al ciudadano por
parte de la entidad, desde que espera su turno hasta que recibe el resultado de su
tramite y también incluye el nimero de veces que el ciudadano tiene que ir.

¢ Resultado de lagestiény entrega: Es la habilidad de ofrecer los servicios de manera
adecuada, desde el primer encuentro con el ciudadano hasta la entrega final. Esto se
da cuando se cumplan los procedimientos y normas vigentes de forma oportuna y

eficiente.

En la actualidad en la administracion publica, nos encontramos limitados por tiempo,
recursos humanos y economicos; es indispensable maximizar el uso de informacion tomar
decisiones que permitan priorizar intervenciones en base a evidencia para mejorar los

servicios al ciudadano.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

Gestion administrativa: Es llevar a cabo los procesos de la administracion, como: la
planeacion, organizacion, direccion y el control; para la toma de decisiones y la realizacion

de actividades oportunas para la ejecucion de los objetivos (Ramirez Casco et al., 2017).

Planeacion: El proceso de planeacion consiste en la determinacion de los objetivos, el
estado de cosas futuro que se desea alcanzar y los lineamientos generales de las acciones que

deben realizarse para conseguirlo (Marco et al., 2016).

Organizacion: Estructuracion técnica de la relacion que deben existir entre las funciones,

niveles y actividades de los elementos materiales y humanos (Reyes, 2007).

Direccion: Implica decidir como orientar los esfuerzos humanos hacia la persecucion de los

objetivos establecidos, generando las mejores condiciones (Marco et al., 2016).

Control: Consiste en supervisar las actividades para garantizar que se realicen segun lo
planeado y corregir cualquier desviacion significativa (Robbins & Coulter, 2005).

Calidad de servicio: Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el grado
en que se atienden o no las expectativas de los ciudadanos o usuarios supone incluir factores

subjetivos relacionados con los juicios de las personas (Ceupe Magazine, 2021).

Municipalidades Distritales: son instancias descentralizadas correspondientes a los niveles
de gobierno local, que emanan de la voluntad popular y poseen autonomia municipal, es
decir, la capacidad de decidir y ordenar dentro de sus funciones y competencias exclusivas

que no pueden ser ejercidas por ninguna otra institucion (RC-consulting, 2023).
Area administrativa: El &rea administrativa, conformada por un gerente o jefe

administrativo y el/los asistentes administrativos, tiene como funcion principal llevar a cabo

las actividades administrativas de una oficina (Euroinnova, 2023).
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2.4 HIPOTESIS

2.4.1  Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del area
administrativo de la municipalidad distrital de Saméan,2022.

2.4.2  Hipotesis especificas

e Existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

e Existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

e Existe relacion significativa entre la direccion y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

e Existe relacion significativa entre el control y la calidad del servicio del éarea
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

45



CAPITULO 111

MATERIALES Y METODOS

3.1 ENFOQUE, ALCANCE Y DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacion se alinea al cuantitativo, ya que se basa en la recoleccién
de datos para contrastar hipdtesis. Este enfoque se apoya en la medicion numérica y el
andlisis estadistico, con el objetivo de poner a prueba diversas teorias (Herndndez-Sampieri
& Mendoza-Torres, 2018).

3.1.2  Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion se define como correlacional, lo que significa que se busca
determinar el grado de relacion existente entre dos 0 mas variables dentro de un contexto
especifico (Hernandez-Sampieri & Mendoza-Torres, 2018). Dicho de otra manera, este

enfoque se centra en la evaluacion de las variables y su relacion en términos estadisticos.

3.1.3 Disefio de la investigacion

El disefio que se adoptd fue de tipo no experimental y de corte transversal. Bajo esta premisa,
es relevante mencionar las indicaciones de (Arias-Gonzales, 2020), quien enfatiza que este
tipo de disefio prescinde de manipulaciones experimentales aplicadas a las variables de
estudio. En cambio, se enfoca en el analisis de las variables en su contexto natural. En el
ambito especifico de la Municipalidad Distrital de Saman, este disefio se presenta como una
valiosa oportunidad para corroborar la relacion existente entre la gestion administrativa

implementada y la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios.

3.2 AMBITO DE ESTUDIO

El &mbito de estudio es la Municipalidad Distrital de Saman, ubicada en la provincia de

Azangaro, dentro del departamento de Puno. Este distrito se sitla a una altitud de 3 829
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msnm y abarca una superficie de 33 700 hectéreas. De acuerdo con el censo de 2017, alberga
a una poblacion de 9645 habitantes. El territorio de Saman esta compuesto por cinco centros

poblados: Muni Grande, Jasana Grande, Chacamarca, Chucaripo y Quejon Mocco.
3.3 POBLACION Y MUESTRA
3.3.1 Poblacion

La poblacion de estudio en el distrito de Saméan consta de un total de 9645 habitantes. Para
los fines de esta investigacion, se han considerado a los residentes que se encuentran en un
rango de edad de 18 a 60 afios. Esta informacidn demogréafica se obtuvo del censo realizado
en 2017 por el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI). Segun Arias (2006), la
poblacion se define como un conjunto de elementos, determinados o indeterminados, que

comparten caracteristicas similares y cuyas conclusiones se especificaran.
3.3.2 Muestra

Se empled un muestreo probabilistico, que se utiliza cuando se desea seleccionar a una
poblacién teniendo en cuenta sus caracteristicas comunes o por un criterio parcial por parte
del investigador (Arias-Gonzales, 2020). Ademas, la muestra fue estratificada, lo que
significa que se dividié la poblacion de estudio en grupos o niveles. Habitualmente, estos

grupos estan conformados por personas que comparten caracteristicas similares.

Para calcular el tamafio de la muestra, se utilizé la siguiente formula, la cual es aplicada para

poblaciones finitas donde se conoce el universo al que pertenece:

B N+Zip+q
n_EZ*(N—1)+Z§*p*q

Donde:

n=muestra =?

p = Proporcion favorable = 50%

g = Proporcidén desfavorable = 50%
N = Poblacion total = 9645

E =0.07
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72=1.96

Calculamos la Z (precision):
72=1 — Ozﬂ =72=1 — 0.035 = 22=0.9650

Como no se pudo identificar el valor de z en la tabla, aplicamos la interpolacion.

Yo - Xo 1.81 > 0.9649
Y > X Z - 0.9650
Y, > X, 1.82 - 0.9656
Z=Y,+ (;i:;‘;) X —Xo) Z=181+ () (0.9650 — 0.9649)
Z=181143
Z =1.81143

i. Tamaiio inicial

9645 * 1.81 * 0.50 = 0.50

n= 0.072 % (9645 — 1) + 1.81 % 0.50 * 0.50
n =193

ii. Condicion
N > na(na-1)
9645 > 193 (193-1)
9645 > 37056 (Falso)

iii. Tamafo adecuado

n 193

n= 1+(7)1_0 Tl=1—1£ n=188.21 n=189

9645
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Se trabajo con una muestra de 189 usuarios registrados en la Municipalidad Distrital de

Saméan. Esta muestra se obtuvo siguiendo rigurosamente los criterios de inclusion

establecidos, que incluyen ser residente en Saman, tener una edad igual o superior a 18 afios,

estar dispuesto a otorgar su consentimiento informado y poseer la capacidad mental

necesaria para participar en el estudio. A partir de esta muestra, se elabord una tabla

estratificada que refleja la distribucion de la poblacion en funcion de los centros poblados

del distrito de Saman.

Tabla 1

Muestra estratificada de los usuarios de la municipalidad Distrital de Saman, segun el censo

2017
Poblacion N.° sujetos en el estrato Proporcion ~ Muestra del estrato
Muni Grande 774 8% 15
Jasana Grande 1167 12% 23
Chucaripo 2938 30% 58
Quején Mocco 1910 20% 37
Chacamarca 1487 15% 29
Saman 1369 14% 27
TOTAL 9645 100% 189

Nota. Elaborado por el investigador considerando el Censo del INEI del afio 2017.

Por consiguiente, se obtuvo una muestra compuesta por 189 habitantes del distrito de Saman.

De este total, se realizé una encuesta a 15 usuarios del centro poblado de Muni Grande, a 23

del centro poblado de Jasana Grande, a 58 del centro poblado de Chucaripo, a 37 del centro

poblado de Quejon Mocco, a 29 del centro poblado de San Juan de Chacamarca y finalmente,

a 27 residentes del pueblo de Saman.

3.3.3. Criterios de inclusién

e Usuarios de la municipalidad distrital de Saman

e Usuarios mayores de 18 afios

e Personas que estén dispuestas a otorgar su consentimiento informado para

participar en el estudio

e Personas que tengan capacidad mental para participar en el estudio
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3.3.4. Criterios de exclusién

¢ Residentes de distritos distintos a Saméan

e Pobladores menores de 18 afios

e Personas que no estén dispuestas a otorgar su consentimiento informado para
participar en el estudio

e Personas que carezcan de capacidad mental para comprender y participar en el

estudio (discapacidad intelectual).
34 RECOLECCION DE DATOS
3.4.1 Técnica
La técnica que se empled para la indagacion, exploracion y recoleccion de datos fue la
encuesta. Esta técnica consiste en formular preguntas, ya sean directas o indirectas, a los
individuos que conforman la unidad de analisis (Carrasco-Diaz, 2005).
3.4.2 Instrumento
En la investigacion, se empled un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos.
La variable de gestion administrativa se compone de 16 items, considerando las cuatro
dimensiones previamente mencionadas. Por otro lado, la variable de calidad de servicio
incluye 15 items, tomando en cuenta las dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, seguridad
y empatia. Para evaluar ambas variables, se utilizo la escala valorativa de Likert.

343 Prueba de fiabilidad del instrumento

Para realizar la prueba de confiabilidad, se utilizo el estadistico Alfa de Cronbach.
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Tabla 2
Grado de confidencialidad que ofrece el instrumento sobre Gestion Administrativa
Alfa de Cronbach N de Items
0,941 16
Nota. Elaboracién propia del investigador, tomado de los resultados de IBM SPSS (25).

Como se puede apreciar en la Tabla 2, el instrumento empleado para evaluar la gestion
administrativa muestra un indice de confiabilidad de 0.941. Este valor elevado sugiere que

el instrumento es altamente confiable y excelente para su uso.

Tabla 3
Grado de confidencialidad que ofrece el instrumento sobre Calidad de Servicio
Alfa de Cronbach N de items
0,939 15

Nota. Elaboracién propia del investigador, tomado de los resultados de IBM SPSS (25).
Como se observa en la Tabla 3, el instrumento empleado para evaluar la calidad del servicio
muestra un indice de confiabilidad de 0.939. Este valor significativo sugiere que el
instrumento es altamente confiable y éptimo para su uso.

3.4.4  Prueba de instrumento a juicio de experto

Tabla 4
Prueba de fiabilidad del instrumento gestion administrativa a juicio de experto

Experto Grado Evaluacién (%)
José Oscar Huanca Frias Doctor 92%
Jaime Pedro Mullisaca Pacco Magister 94%
Frank Lizardo Condori Castillo Contador publico colegiado 90%
Promedio de valoracion 92%

Nota. Elaboracion propia del investigador, considerando los documentos de validacion de

instrumentos.
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Segun los resultados presentados en la Tabla 4, el instrumento de evaluacion de la gestion
administrativa fue evaluado por tres expertos. EI primer experto asigné un coeficiente de
confiabilidad del 92% al instrumento, mientras que el segundo Yy tercer experto lo calificaron
con un 94% y un 90% respectivamente. En promedio, la valoracion del instrumento para la
medicion de la gestion administrativa, de acuerdo con la evaluacion de los expertos, fue del
92%. Esto indica que, segun la opinion de los expertos, el instrumento es altamente confiable

para la medicion de la gestion administrativa.

Tabla 5
Prueba de fiabilidad del instrumento calidad de servicio a juicio de experto
Experto Grado Evaluacion (%)
José Oscar Huanca Frias Doctor 94%
Jaime Pedro Mullisaca Pacco Magister 90%
Frank Lizardo Condori Castillo Contador publico colegiado 88%
Promedio de valoracion 91%

Nota. Elaboracién propia del investigador, considerando los documentos de validacion.

Segun los resultados presentados en la Tabla 5, el instrumento de evaluacion de la calidad
de servicio fue evaluado por tres expertos. El primer experto asigné un coeficiente de
confiabilidad del 92% al instrumento, mientras que el segundo y tercer experto lo calificaron
con un 94% y un 90% respectivamente. En promedio, la valoracién del instrumento para la
medicion de la gestion administrativa, de acuerdo con la evaluacion de los expertos, fue del
92%. Esto indica que, segun la opinion de los expertos, el instrumento es altamente confiable

para la medicion de la calidad de servicio.

3.5 PRUEBA DE NORMALIDAD

1) Planteamiento de hipotesis

Ho = La distribucion de los datos es normal

Ha- La distribucién de los datos no es normal
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Nivel de significancia

a=5%=0.05

i) Prueba estadistica Kolmogorov-Smirnov

Tabla 6

Prueba de normalidad Kolmogdrov-Smirnov
Variables Estadistico gl P
Gestion administrativa 0.068 189 0.032
Calidad de servicio 0.102 189 0.060

Nota. Elaboracién propia del investigador, tomado de los resultados de IBM SPSS (25).

iii) Reglas de decision

e Si P es menor que a se acepta la hipotesis alterna (Ha)

e Si P mayor o igual que a se acepta la hipotesis nula (Ho)

Para la variable Gestion Administrativa

Como P =0.032 < a.= 0.05, entonces se acepta la Ho, lo cual quiere decir; la distribucion de

los datos es normal.

Para la variable calidad de servicio

Dado que el valor p es 0.060, que es mayor que 0=0.05, se acepta la hipotesis alternativa

(Ha), es decir, la distribucion de los datos no es normal.

Dado que una de las variables no sigue una distribucién normal, entonces esto implica que

se procede a utilizar el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.
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3.6 ANALISIS DE DATOS

Para el analisis de los datos, es esencial seguir una secuencia jerarquica. Esta secuencia inicia
con la descripcion detallada de la informacion recopilada, seguida por el analisis de la
relacion entre las variables. Se sugiere el uso de determinados métodos estadisticos para
obtener resultados mas precisos y confiables (De Rada, 2009). En primer lugar, se procedera
a la codificacion de los cuestionarios, lo cual facilitara la creacion de una base de datos. Para
este fin, se utilizaran herramientas como Microsoft Excel y el software estadistico IBM SPSS
(version 25). A partir de estos datos, se elaboraran tablas y gréficos, y se calcularan medidas
de tendencia central y frecuencias. Para analizar la relacién entre las variables y sus
respectivas dimensiones, se empled el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman. Este
estadistico se utiliza para medir la fuerza o grado de asociacion entre dos variables
cuantitativas aleatorias. Si la relacion es perfectamente lineal, el coeficiente r sera 1 o -1
(Restrepo & Gonzélez, 2007).

Para el analisis estadistico, se utilizara la correlacion de Rho de Spearman. Este coeficiente
es una prueba no paramétrica que se utiliza cuando los datos no tienen una distribucion
normal. Es una medida de la correlacion, es decir, de la asociacion o interdependencia entre

dos variables aleatorias continuas.

Para calcular el coeficiente de correlacion de Spearman, los datos son ordenados y

reemplazados por su respectivo orden. La formula para calcular el coeficiente es la siguiente:

n —n . dfz 3 .2
12 -2 2 ;d’

= L =1—-6-="—
VS n”'-n\n-n ]
12 12

—li){,-fil

La interpretacion del coeficiente de Spearman oscila entre -1y +1. Un valor de -1 indica una
asociacion negativa, mientras que un valor de +1 indica una asociacion positiva. Un valor

de nulo o cero significa que no hay correlacion entre las variables.
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Tabla7

Magnitudes de correlacion y significado del coeficiente de Spearman

Magnitud de la correlacion

Significado de Correlacion

+1,00
+0,90
+0,75
+0,50
+0,25
+0,10
0,00

-0,10
-0,25
-0,50
-0,75
-0,90
-1,00

Positiva perfecta
Positiva muy fuerte
Positiva considerable
Positiva media
Positiva débil
Positiva muy débil
No existe correlacion entre las variables
Negativa muy débil
Negativa débil
Negativa media
Negativa considerable
Negativa muy fuerte

Negativa perfecta

Nota. Tomado de Herndndez Sampieri et al. (2014).
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS

Para una presentacion méas efectiva de los resultados, se emplearon tablas y figuras de
dispersion. posteriormente, se realizdé un andlisis detallado de las hipotesis generales y
especificas, explorando las diversas interrelaciones entre los aspectos de la gestion
administrativa y la calidad del servicio. El objetivo principal de esta presentacion fue
presentar de manera clara y comprensible los descubrimientos de la investigacion, alineados
con los objetivos propuestos.

4.1.1  Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

Objetivo general: Analizar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad

de servicio del rea administrativo de la municipalidad distrital de Saman, 2022.
i) Planteamiento de hipdtesis
Ho = No existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
del area administrativo de la municipalidad distrital de Saman,2022.
Ha- Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del
area administrativo de la municipalidad distrital de Saman,2022.

i) Nivel de significancia

a=5%=0.05
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iii) Prueba estadistica

Tabla 8
Correlacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio

Variables Rho Sperman G_eﬁtlén_ Callda-ld-de
administrativa Servicio
Gestion Coeficiente de correlacion 1.000 0.629**
administrativa  Sig.(p) 0.000
N 189 189
Calidad de Coeficiente de correlacion 0.629** 1.000
Servicio Sig.(p) 0.000 -.-
N 189 189

Nota. Elaboracién propia del investigador considerando el paquete estadistico SPSS 25.

Figura 3

Correlacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio
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Nota. Elaboracion propia del investigador considerando el paquete estadistico SPSS 25.
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iv) Reglas de decision

e Si P es menor que a se opta la hipotesis alterna (Ha)

e Si P es mayor o igual que a se opta la hipotesis nula (Ho)

Dado que el valor de p es 0.000, que es menor que a=0.05, se acepta la hipotesis alterna
(Ha). Esto indica que existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio en el &rea administrativa de la Municipalidad Distrital de Saméan en 2022.
Ademas, existe una relacion positiva media de 0.629 entre estas variables. Esto sugiere que,
en general, a medida que la gestion administrativa mejora, también tiende a mejorar la
calidad del servicio en el area administrativa, asimismo este hallazgo subraya la importancia
de una gestiébn administrativa eficaz para garantizar un servicio de calidad en la
municipalidad. Sin embargo, es importante reconocer que la mayoria de los usuarios
perciben un desempefio regular en términos de planeacion, organizacién, direccién y control
por parte de los funcionarios. También, la fiabilidad y la seguridad del servicio son
percibidas como regulares, mientras que la sensibilidad es considerada deficiente. Es
alentador observar que la empatia de los funcionarios es calificada como eficiente, lo que
sugiere un punto de fuerza en la interaccién con los usuarios. Estos resultados, por lo tanto,
indican que, si bien se estan cumpliendo en su mayoria las expectativas de los ciudadanos
en cuanto a la gestion administrativa, aun existen areas especificas, como la sensibilidad y
la seguridad del servicio, que requieren una atencién prioritaria para mejorar la calidad
general del servicio prestado por la municipalidad. Desde una perspectiva mas amplia, se
reconoce el papel crucial que desempefia la gestion administrativa en las entidades publicas
para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. Para llevar a cabo este proceso de manera
integral, permanente y participativa, segun Tapia-Aguirre et al. (2022) se debe articular a la
municipalidad con los ciudadanos, estableciendo politicas publicas locales que consideren
las competencias y funciones especificas establecidas para las municipalidades provinciales

y distritales.
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Tabla 9
Frecuencia de la gestion administrativa y calidad de servicio

Gestion Planeacion Organizacion. Direccion control
administrativa fi % fi % fi % fi %
Eficiente 20 11 47 25 33 18 37 20
Regular 140 74 123 65 128 68 131 69
Deficiente 29 15 19 10 28 14 21 11
Total 189 100 189 100 189 100 189 100
Calidad de Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia
servicio fi % fi % i % fi %
Eficiente 46 24 0 0 0 0 124 66
Regular 121 64 104 55 100 53 60 32
Deficiente 22 12 85 45 89 47 5 2
Total 189 100 189 100 189 100 189 100

Nota. Elaboracion propia del investigador tomado de la encuesta.

En la tabla se puede apreciar que los ciudadanos afirman que los trabajadores cumplen
regularmente con la gestion administrativa lo cual indica que los funcionarios tienen una
planeacion regular, el 15% una planeacion deficiente y el 11% una planeacion eficiente. Esto
puede reflejarse en la actualizacién de los documentos de gestidn de la entidad. En cuanto a
la organizacién, el 65% de los encuestados considera que los funcionarios tienen una
organizacion regular, el 25% una organizacion eficiente y el 10% una organizacién
deficiente. Esto puede reflejarse en como se lleva a cabo la division del trabajo para lograr
los propositos de la entidad. Respecto a la direccion, el 68% de los encuestados indica que
los funcionarios llevan a cabo una direccion regular, el 18% una direccién eficiente y el 14%
una direccion deficiente. Esto se refleja en la comunicacion y toma de decisiones para lograr
los propdsitos de la entidad. Finalmente, en cuanto al control, el 69% de los encuestados
indica que los funcionarios llevan a cabo un control regular, el 20% un control eficiente y el
11% un control deficiente. Esto se refleja en el cumplimiento de las tareas previstas alineadas

con las estrategias planificadas para corregir problemas y evaluar resultados.

Asi mismo, los encuestados indican que la calidad de servicio es regular, contrastando la
tabla, el 64% de los encuestados considera que la fiabilidad del servicio brindado por los
funcionarios es regular, mientras que el 24% lo califica como eficiente y el 12% como
deficiente. Esto sugiere que los funcionarios cumplen regularmente con los resultados

esperados en términos de formalidad y exactitud. En cuanto a la sensibilidad en la prestacion
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del servicio, el 55% la califica como regular y el 45% como deficiente, mientras que ninguno
de los usuarios la considera eficiente. Esto indica que los funcionarios cumplen regularmente
en identificar las necesidades de los usuarios y garantizar su satisfaccion, interactuando con
ellos para lograr un clima de confianza y seguridad. Respecto a la seguridad al recibir el
servicio, el 53% la califica como regular y el 47% como deficiente, mientras que ninguno de
los usuarios la considera eficiente. Esto indica que los funcionarios cumplen regularmente
en hacer que el usuario se sienta comodo, tranquilo y seguro con la informacion solicitada,
ganandose su confianza para garantizar un servicio de calidad. Finalmente, en cuanto a la
empatia de los funcionarios con sus usuarios, el 66% la califica como eficiente, el 32% como
regular y el 2% como deficiente. Esto sugiere que los funcionarios tienen una empatia
eficiente con los usuarios, es decir, tienen la capacidad de ponerse en su lugar para

entenderlos.

4.1.2 Relacion entre la planeacion y la calidad del servicio

Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre la planeacion y la calidad del servicio

del &rea administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

i) Planteamiento de hipotesis

Ho = No existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

Ha- Existe relacion significativa entre la planificaciéon y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

i) Nivel de significancia

a=5%=0.05

iii) Prueba estadistica
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Tabla 10
Correlacion entre planeacion y la calidad de servicio

Variables Rho Sperman Planeacion Calidad de Servicio
Planeacion Coeficiente de correlacion 1,000 0,476**
Sig.(p) ,000
N 189 189
Calidad de Coeficiente de correlacion 0,476** 1,000
Servicio Sig.(p) ,000 -
N 189 189

Nota. Elaborado por el investigador considerando el paquete estadistico SPSS 25.

Figura 4

Correlacion entre la Planeacion y la calidad de servicio
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Nota. Elaborado por el investigador considerando el paquete estadistico SPSS 25.

V) Reglas de decision

e Si P es menor que a se opta la hipétesis alterna (Ha)

e Si P es mayor o igual que o se opta la hipdtesis nula (Ho)
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Como p=0.000 < a=0.05, entonces se acepta la Ha, lo cual quiere decir que se relacion
significativamente entre la planeacion y la calidad del servicio del area administrativo de la
Municipalidad Distrital Saméan, 2022. En otras palabras, existe una relacion positiva media
de 0.476 entre estas variables, lo cual quiere decir que la municipalidad esta trabajando
regularmente en la planeacion. Esto se refleja en los resultados de la encuesta que muestran
que la mayoria de los funcionarios (74%) tienen una planeacion regular, lo que indica una
implementacidn no dptima de la planificacion. Un 15% tiene una planeacion deficiente, lo
que puede afectar la eficiencia de la municipalidad, y solo un 11% tiene una planeacion
eficiente, sugiriendo un amplio margen de mejora. Estos resultados deben reflejarse en la
actualizacién de los documentos de gestion de la municipalidad para mejorar la calidad del
servicio. En concreto, hay un espacio considerable para mejorar la eficiencia de la planeacion
en la Municipalidad Distrital de Saman. Para mejorar estos resultados, es importante
establecer el curso de accidn a seguir mediante la formulacion de estrategias, politicas,
programas y presupuestos. De esta manera, la entidad publica puede asegurar que cuente con
los medios necesarios para llevar a cabo las otras fases de la gestion administrativa y mejorar
la calidad del servicio que ofrece. Estas estrategias se centraran en las tareas especificas que
realiza un equipo para ejecutar su parte del plan estratégico y transcribiran los planes
estratégicos en planes especificos para areas funcionales, lo que permite mejorar la calidad
del servicio en estas areas. Por ultimo, se asignaran las funciones que realizaran los
trabajadores de cada una de las unidades operativas de la entidad, lo que permite mejorar la

calidad del servicio en el nivel operativo.

Tabla 11

Frecuencia de la planeacién y la calidad de servicio

Planeacion Calidad de servicio
Escalas - - - -
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Eficiente 20 11 25 13
Regular 140 74 144 76
Deficiente 29 15 20 11
Total 189 100 189 100

Nota. Elaboracion propia del investigador tomado de la encuesta.

Basandonos en los datos presentados en la tabla, se infiere que una mayoria considerable, el

74% (140 usuarios), considera que los trabajadores administrativos de la Municipalidad
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Distrital de Saman tienen una planeacion de nivel medio. Esto sugiere que los planes
implementados estan contribuyendo de forma moderada a los objetivos y propoésitos de la
entidad para ofrecer servicios de calidad. Por otro lado, un 15% (29 usuarios) de los
encuestados opina que la planeacion de los trabajadores es deficiente. Este dato podria
reflejar una falta de prioridad en la planeacion, lo que significa que las actividades de
organizacion, direccién y control podrian no estar respaldadas por una planeacion solida,
afectando asi la eficiencia de los planes. Finalmente, un 11% (20 usuarios), aunque pequefio,
es un segmento importante que considera que los trabajadores demuestran una planeacion
eficiente, lo que indica un nivel de satisfaccién superior. Estos hallazgos resaltan la
omnipresencia de la planeacion. A pesar de que la planeacidon puede variar en carécter y
amplitud, este grupo de usuarios reconoce la eficacia de la planeacion en todos los niveles

de la organizacion.

4.1.3 Relacion entre la organizacion y la calidad del servicio

Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la organizacion y la calidad del servicio

del &rea administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

i) Planteamiento de hipotesis

Ho = No existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

Ha- Existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

i) Nivel de significancia

a=5%=0.05
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iii) Prueba estadistica

Tabla 12
Correlacion entre la organizacion y la calidad de servicio
Variables Rho Sperman Organizacion Calidad de Servicio
Organizacién  Coeficiente de correlacion 1.000 ,499**
Sig.(p) 0.000
N 189 189
Calidad de Coeficiente de correlacion ,499** 1.000
Servicio Sig.(p) 0.000 -.-
N 189 189

Nota. Elaborado por el investigador considerando el paquete estadistico SPSS 25.

Figura 5
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Nota. Elaborado por el investigador considerando el paquete estadistico SPSS 25.
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vi) Reglas de decision

e Si P esmenor que a se opta la hipotesis alterna (Ha)
e Si P esmayor o igual que a se opta la hipotesis nula (Ho)

Como p=0.000 < 0=0.05, entonces se acepta la Ha, lo cual quiere decir que existe relacion
significativa entre la organizacion y la calidad del servicio del &rea administrativo de la
Municipalidad Distrital Saman, 2022. La relacion es positiva y media, con un coeficiente de
correlacion de 0.499. Esto se refleja en los resultados de los encuestados que perciben que
la organizacion en la Municipalidad Distrital de Saman es regular (65%), lo que sugiere que,
aunque existen estructuras y procesos, pueden no estar optimizados. Un cuarto de los
encuestados ve la organizacién como eficiente (25%), lo que es positivo y sugiere que
algunas areas estan trabajando efectivamente. Sin embargo, un 10% percibe la organizacion
como deficiente, lo que indica la necesidad de abordar estos problemas para evitar
ineficiencias y errores. Estos hallazgos, sugieren que, aunque hay signos de eficiencia
organizativa, también hay areas claras que requieren mejora para asegurar una mejor calidad
del servicio. Para mejor estos resultados se debe establecer una estructura a través de la
planificacion, el orden, la division del trabajo, la autoridad responsable y los equipos, se
puede lograr eficacia y eficiencia en la ejecucion de los planes definidos. Al mejorar la
organizacion, se pueden optimizar los procesos y reducir los errores, lo que a su vez mejora

la calidad del servicio ofrecido.

Tabla 13
Frecuencia de la organizacion y la calidad de servicio
Organizacion Calidad de servicio
Escalas - - - .
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Eficiente 47 25 25 13
Regular 123 65 144 76
Deficiente 19 10 20 11
Total 189 100 189 100

Nota. Elaboracion propia del investigador tomado de la encuesta.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que el 65% (123) de los usuarios tiene
una percepcion regular de la organizacion de los trabajadores administrativos. Esta

percepcion podria estar vinculada directamente con la calidad del servicio, que también se
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considera regular. Esto sugiere que, aunque la organizacion esta facilitando a los
trabajadores el logro de sus objetivos, ain existe un espacio considerable para mejorar. Por
otro lado, el 25% (47) de los usuarios percibe que la organizacion de los trabajadores es
deficiente. Esta percepcidn negativa podria ser un indicador de problemas estructurales o de
gestion que podrian estar afectando la eficiencia del servicio proporcionado por la
municipalidad. Finalmente, un porcentaje menor, el 10% (19) de los usuarios, considera que
la organizacién de los trabajadores es eficiente. Esta percepcion podria reflejar que la
organizacion ha logrado transformar el caos en orden, evitando conflictos y creando un
ambiente propicio para el trabajo en equipo. Ademas, este grupo podria estar reconociendo
el factor humano en la organizacion, es decir, que los trabajos estan disefiados teniendo en
cuenta las capacidades y debilidades de los trabajadores, motivandolos a contribuir de

manera efectiva a los objetivos y metas de la organizacion.

4.1.4 Relacion entre la direccion y la calidad del servicio

Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la direccion y la calidad del servicio del

area administrativo de la Municipalidad Distrital Saméan, 2022.

i) Planteamiento de hipdtesis

Ho = No existe relacion significativa entre la direccion y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.
Ha- Existe relacion significativa entre la direccion y la calidad del servicio del &rea
administrativo de la Municipalidad Distrital Saméan, 2022.

i) Nivel de significancia

a=5%=0.05
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iii) Prueba estadistica

Tabla 14

Correlacion entre la direccion y la calidad de servicio

Variables Rho Sperman Direccion Calidad de Servicio
Direccion Coeficiente de 1.000 ,553**
correlacion 0.000
Sig.(p) 189 189
Calidad de N ,553** 1.000
Servicio Coeficiente de 0.000
correlacion 189 189
Sig.(p)
N

Nota. Elaborado por el investigador considerando el paquete estadistico SPSS 25.

Figura 6
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vii)  Reglas de decision

e SiP es menor que a se opta la hipotesis alterna (Ha)

e Si P es mayor o igual que a se opta la hipotesis nula (HO)

Como p=0.000 < 0=0.05, entonces se acepta la Ha, lo cual quiere decir que existe relacion
significativa positiva entre la direccion y la calidad del servicio del &rea administrativo de la
Municipalidad Distrital Saméan, 2022. Es decir, que existe una relacion positiva media de
0.553. Esto significa que, en general, cuando la direccion es efectiva, la calidad del servicio
del &rea administrativa tiende a ser alta. Esto se refleja en los resultados de los encuestados
(68%) considera que la direccion de la entidad es regular, indicando areas de mejora para
aumentar la eficiencia y efectividad. Un 18% ve la direccion como eficiente, mientras que
un 14% la considera deficiente, reflejando una insatisfaccion que debe ser abordada. Estas
percepciones impactan la comunicacion y la toma de decisiones, afectando la capacidad de
la entidad para lograr sus propésitos. Este resultado puede ser utilizado por la Municipalidad
para tomar decisiones informadas sobre cdmo mejorar la calidad del servicio en el area
administrativa, ya que la direccion implica liderar a través de una comunicacion efectiva,
motivacidn, control y toma de decisiones apropiadas para lograr los objetivos de la entidad.
En el contexto de la calidad del servicio, una direccion efectiva puede contribuir a mejorar
la calidad del servicio al asegurar que se lleven a cabo las acciones necesarias para lograr los
objetivos de la entidad.

Tabla 15
Frecuencia de la direccion y la calidad de servicio
Direccién Calidad de servicio
Escalas - - - .
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Eficiente 33 18 25 13
Regular 128 68 144 76
Deficiente 28 14 20 11
Total 189 100 189 100

Nota. Elaboracion propia del investigador tomado de la encuesta.

La tabla revela que el 68% (128 usuarios) considera que los trabajadores administrativos de
la Municipalidad Distrital de Saman tienen una direccion regular, lo que implica una calidad

de servicio regular. Este resultado puede ser un reflejo de varios factores, incluyendo la
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necesidad humana de direccion. Toda organizacion necesita ser dirigida y guiada por un
individuo para alcanzar los objetivos comunes o satisfacer los intereses de sus miembros. El
18% (33 usuarios) considera que la direccion de los trabajadores es deficiente. Este resultado
es preocupante, ya que indica que casi una quinta parte de los usuarios no esta satisfecha con
el servicio proporcionado por la municipalidad. Lo cual conlleva a que la direccion no esta
permitiendo que los subordinados comprendan y contribuyan eficientemente al logro de los
objetivos de la organizacion. El 14% (28 usuarios) de los usuarios considera que la direccion
de los trabajadores es eficiente. esto indica que los trabajadores estan realizando sus tareas
de manera efectiva y eficiente, lo que a su vez puede conducir a una mayor satisfaccion del
usuario. Una direccién efectiva considera el aspecto humanistico, es decir, se basa tanto en
el conocimiento de la esencia del hombre y su naturaleza, como en el conocimiento de los

grupos que dirige.

4.1.5 Relacion entre el control y la calidad del servicio

Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre el control y la calidad del servicio del

area administrativo de la Municipalidad Distrital Saméan, 2022.

i) Planteamiento de hipdtesis

Ho = No existe relacion significativa entre el control y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.
Ha- Existe relacion significativa entre el control y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad Distrital Saman, 2022.

i) Nivel de significancia

a=5%=0.05
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i)

Tabla 16

Prueba estadistica

Correlacion entre el control y la calidad de servicio

Variables Rho Sperman Control Calidad de Servicio
Control Coeficiente de 1.000 D72**
correlacion 0.000
Sig.(p) 189 189
Calidad de N ,572%* 1.000
Servicio Coeficiente de 0.000 -.-
correlacion 189 189
Sig.(p)
N

Nota. Elaborado por el investigador considerando el paquete estadistico SPSS 25.

Figura7
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iv) Reglas de decision

e Si P es menor que a se opta la hipotesis alterna (Ha)

e Si P es mayor o igual que o se opta la hipdtesis nula (Ho)

Como p=0.000 < a=0.05, entonces se acepta la Ha, lo cual quiere decir que existe relacion
significativa entre el control y la calidad del servicio del area administrativo de la
Municipalidad Distrital Saman, 2022. Es decir, existe una relacion positiva media de 0.572,
lo que conlleva el regular control en el cumplimiento de las funciones dentro de la entidad.
Esto se refleja en los resultados de los encuestados que percibe que el control en la
Municipalidad Distrital de Saman es regular (69%), lo que sugiere que los mecanismos de
control existentes pueden no estar optimizados. Un 20% ve el control como eficiente,
indicando que algunas areas estan trabajando efectivamente. Sin embargo, un 11% percibe
el control como deficiente, lo que sefiala la necesidad de mejorar el control para evitar errores
e ineficiencias. Estos hallazgos, reflejados en el cumplimiento de las tareas previstas y
alineadas con las estrategias planificadas. En tal sentido el control es un proceso clave para
mejorar la calidad del servicio en cualquier organizacion. Al asegurar que las actividades
planificadas estén alineadas con las estrategias y al corregir cualquier problema que pueda

afectar la calidad del servicio.

Tabla 17
Frecuencia del control y la calidad de servicio
Control Calidad de servicio
Escalas - - . .
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Eficiente 37 20 25 13
Regular 131 69 144 76
Deficiente 21 11 20 11
Total 189 100 189 100

Nota. Elaboracion propia del investigador tomado de la encuesta.

A partir de los datos presentados en la tabla, se observa que el 69% (131) de los usuarios
percibe que los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Saman ejercen
un control regular. Este control, aunque continuo y oportuno, parece ser percibido como
meramente correctivo, es decir, se centra en detectar y corregir errores, pero no

necesariamente en estimular acciones positivas o proponer mejoras. Este hallazgo sugiere
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que hay un margen considerable para mejorar la eficiencia y la efectividad del servicio
proporcionado. Para lograr esto, el control deberia ser més constructivo y prospectivo, es
decir, deberia orientar y estimular acciones positivas, proponer recomendaciones para
mejorar las operaciones administrativas y prevenir problemas potenciales que puedan afectar
el logro de objetivos. Por otro lado, un 20% (37) de los usuarios considera que los
trabajadores administrativos demuestran un control eficiente, lo que indica que los
trabajadores administrativos son capaces de proporcionar un servicio de alta calidad cuando
se dan las condiciones adecuadas. Finalmente, un 11% (21) de los usuarios considera que
los trabajadores administrativos tienen un control deficiente. Segun la teoria del control, un
control efectivo implica la capacidad de guiar y motivar a los miembros de la organizacion
para gque alcancen los objetivos organizacionales. Por lo tanto, mejorar el control de los
trabajadores administrativos podria contribuir a mejorar la eficiencia y la efectividad del
servicio proporcionado. Esto podria lograrse a través de la capacitacion y el desarrollo de
los trabajadores administrativos, asi como a través de la implementacion de sistemas de

control mas efectivos.

4.2 DISCUSION

4.2.1 Relacion entre gestién administrativa y calidad de servicio

Después de obtener los resultados y compararlos con los estudios previos, se encontré que
el investigador Pefia (2018) realiz6 un estudio titulado “Gestion administrativa y calidad del
servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash”, en la cual
sé concluyé que existe una correlacién significativa de magnitud positiva alta entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en el municipio distrital de San Marcos, Huari, con
un p-valor < 0,05 y Rho de 0,805. En el estudio realizado, el estadistico Rho tiene un valor
p=0.000, lo cual quiere decir que existe una relacion significativa de magnitud positiva y
media entre la gestion administrativa y la calidad del servicio del area administrativo de la
municipalidad distrital de Saman en 2022. Esto indica que a medida que se incrementa la
gestion administrativa, también aumentara la calidad del servicio proporcionado en el
municipio de saman. Puesto que la gestion administrativa en las entidades publicas es un
factor importante para generar una mejor calidad de servicio. Para llevar a cabo este proceso,
se debe buscar que las entidades estén orientadas a mejorar los servicios y que esta mejora

sea integral, permanente y participativa. Ademas, es indispensable maximizar el uso de
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informacion para tomar decisiones basadas en evidencia. Esto indica que los estudios son
similares. Sin embargo, se observa una diferencia en el valor de Rho de Spearman, que oscila
entre positiva alta y positiva media, lo que puede deberse al grado de instruccion y la
cantidad de la poblacion estudiada. Por otro lado, Quifiones (2021) y Duran (2020),
concluyeron que no existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio,
mientras que en el estudio realizado se encontrd una relacion significativa positiva moderada
entre estas variables en la municipalidad distrital de Saman en 2022. Esto indica que los

estudios son opuestos.

4.2.2 Relacion entre la planeacion y calidad de servicio

Después de obtener los resultados y compararlos con estudios previos, se encontrd que
Choquehuanca (2022) concluyd en su tesis titulada "Gestion administrativa y calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de Conima, Region Puno - 2021" que existe una
correlacion significativa entre la planificacion y la calidad del servicio en el municipio
distrital de Conima. Los resultados del estudio mostraron una relacion positiva media de
0.476 entre estas variables, lo quiere decir que, si aumenta la planificacion, también
aumentara la calidad del servicio y viceversa. Para mejorar estos resultados, es importante
establecer el curso de accion a seguir mediante la formulacion de estrategias, politicas,
programas y presupuestos. Desde la concepcién de Luna Gonzéalez (2014) y Miinch (2010),
quienes sefialaron que la planeacion determina lo que busca la entidad el inicio de sus
operaciones y como lo va a lograr para mejorar la calidad de servicio. Los resultados de la
presente investigacion coinciden con lo obtenido por Herrera (2020), Se encontro evidencia
de que la calidad del servicio en el area administrativo del Municipio Distrital de Santa Ana
de Tusi, depende mayormente de la planificacion. El analisis estadistico mostré que la

relacion entre estas dos variables es significativa.

4.2.3 Relacion entre la organizacion y calidad de servicio

El objetivo del presente estudio buscé determinar la relacion entre la organizacion y la
calidad del servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Saman. Para
ello, se estudid la teoria de la gestion administrativa, segun la concepcién de Minch (2010),
quien sefala que la organizacién es una estructura que se da a través de la planificacién, el

orden, la division del trabajo, la autoridad responsable y los equipos, buscando la eficacia y
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eficiencia de los planes definidos. Para comparar los resultados se reviso la investigacion de
Frisancho (2022) titulada “Gestion administrativa y calidad de servicio en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno - 2022”, en la que se
encontrd una relacion positiva y alta de 0.732 entre las variables. En el presente estudio, se
encontrd que hay una relacion significativa positiva media de 0.499 entre la organizacion y
la calidad del servicio del personal administrativo del Municipio Distrital Saméan. Estos
resultados son similares. Asimismo, los resultados coinciden con los obtenidos por Pefia
(2018), la organizacion tiene una relacion significativa alta positiva con la calidad del

servicio del usuario.

4.2.4 Relacion entre la direccion y calidad de servicio

El fin del estudio fue determinar la relacion entre la direccion y la calidad del personal
administrativa en el Municipio Distrital de Saman en 2022. Para ello, se estudio la teoria de
la gestion administrativa, segun la concepcion de Luna Gonzalez (2014), quien sefiala que
la direccién implica llevar a cabo el liderazgo a través de una comunicacién, motivacion,
control y toma de decisiones apropiada. En los resultados se observé que existe una relacion
positiva media de 0.553. Esto significa que, en general, cuando la direccién es efectiva, la
calidad del servicio del area administrativa tiende a ser alta. Sin embargo, los resultados de
esta investigacion son contradictorios con los obtenidos por Duran (2020), quien concluy6
que el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.046, siendo una relacion
positiva y casi nula, con un nivel de significancia de p=0.727 > 0.05. Esto significa que los

estudios son contradictorios.

4.2.5 Relacion entre el control y calidad de servicio

El objetivo especifico del presente estudio fue determinar la relacion entre el control y la
calidad del servicio del personal administrativo de la Municipalidad Distrital Saman. Para
ello, se estudid la teoria de la gestion administrativa, segin la concepcion de Gonzalez et al.
(2020), quien sefiala que el control es el proceso mediante el cual se asegura que las
actividades estén alineadas con las estrategias planificadas. Los resultados mostraron una
relacién significativa positiva moderada de 0.572 entre el control y la calidad del servicio en
el area administrativo del Distrito Saman en 2022, esto se refleja en los resultados de los

encuestados que percibe gue el control en la Municipalidad Distrital de Saman es regular
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(69%), lo que sugiere que los mecanismos de control existentes pueden no estar optimizados.
Un 20% ve el control como eficiente, indicando que algunas &reas estan trabajando
efectivamente. Sin embargo, un 11% percibe el control como deficiente, lo que sefiala la
necesidad de mejorar el control para evitar errores e ineficiencias. Estos hallazgos, reflejados
en el cumplimiento de las tareas previstas y alineadas con las estrategias planificadas. Estos
resultados son iguales a los obtenidos por Herrera (2020), quien encontré una relacion
estadisticamente significativa de 0.573 entre el control y la Calidad del servicio. Esto

significa que los resultados de los estudios son iguales.
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CONCLUSIONES

Como resultado de la investigacion se concluye que:

Los resultados de la investigacion sefialan una relacion positiva media de 0.629 entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Saméan en
2022, esto indica que una mejora en la gestion administrativa conlleva a una mejora
correspondiente en la calidad del servicio en el ambito administrativo. Tambiéen resalta la
importancia de una gestion eficaz para garantizar un servicio de calidad. Aunque la empatia
de los funcionarios sobresale, hay areas como la sensibilidad y la seguridad del servicio que
necesitan atencion prioritaria. Estos resultados subrayan el papel crucial de la gestién
administrativa en las entidades pablicas, no solo para mejorar la eficiencia del servicio, sino
también para contribuir al crecimiento econémico sostenible y al fortalecimiento del estado
de derecho. Para llevar a cabo este proceso de manera integral, permanente y participativa,
es fundamental que la municipalidad involucre activamente a los ciudadanos. Esto implica
establecer politicas publicas locales que tengan en cuenta las competencias Yy

responsabilidades especificas asignadas a las municipalidades.

Los resultados indican una relacion positiva baja de 0.476 entre la planeacion y la calidad
del servicio en el area administrativa de la Municipalidad Distrital de Saméan en 2022, los
datos muestran que la mayoria de los funcionarios solo alcanzan un nivel regular en la
planeacion. Este hallazgo sugiere un amplio espacio para mejorar la eficiencia en este
aspecto. Para lograr una mejora sostenible en la calidad del servicio, es crucial implementar
estrategias que permitan traducir el plan estratégico en acciones concretas a nivel operativo.
Esto no solo beneficiara a la municipalidad en términos de eficiencia administrativa, sino
que también fortalecera su capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas de los

ciudadanos de manera mas efectiva.

Los resultados demuestran una relacién positiva débil de 0.499 entre la organizacion y la
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital Saman en 2022, aunque la percepcion
mayoritaria de los encuestados percibe la organizacion como regular, con una proporcién
considerable viéndola como eficiente, también existe una minoria que la considera
deficiente, sefialando areas criticas que requieren atencion. Estos hallazgos resaltan la

necesidad de fortalecer la estructura organizativa mediante medidas como una planificacion
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mas eficaz, una division del trabajo clara y una autoridad responsable definida. Al mejorar
la organizacion, se pueden optimizar los procesos y minimizar los errores, lo que en ultima
instancia conducird a una mejora notable en la calidad del servicio proporcionado por la

municipalidad.

Los resultados muestran una relacién positiva media de 0.553 entre la direccion y la calidad
del servicio en el area administrativa de la Municipalidad Distrital Saman en 2022, esto
significa que, en general, cuando la direccion es efectiva, la calidad del servicio del area
administrativa tiende a ser alta. Sin embargo, segun las percepciones de los encuestados, la
mayoria (68%) califica la direccion como regular, mientras que una proporcion significativa
(14%) la considera deficiente. Estas percepciones ejercen influencia sobre la comunicacion
y la toma de decisiones dentro de la entidad, lo que podria impactar en su capacidad para
alcanzar sus objetivos. Por ende, es de suma importancia que la Municipalidad utilice estos
hallazgos con el fin de mejorar la eficiencia y efectividad de su direccion, fomentando una
comunicacion mas efectiva, motivacion y una toma de decisiones adecuada. Solo de esta
manera podra garantizar una mejora sostenible en la calidad del servicio y satisfacer las

necesidades de la comunidad a la que sirve.

Los resultados revelan una correlacion positiva media de 0.572 entre el control y la calidad
del servicio en la Municipalidad Distrital Saman en 2022. Aunque la mayoria de los
encuestados percibe el control como regular (69%), la necesidad de optimizacion es clara,
ya que solo un 20% lo considerando eficiente y un 11% deficiente. Estos hallazgos subrayan
la importancia critica del control como un proceso clave para mejorar la calidad del servicio.
Reforzar el control no solo puede mejorar la eficacia y eficiencia operativa de la
municipalidad, sino también garantizar una alineacion mas estrecha entre las actividades
planificadas y las estrategias, lo que a su vez contribuira a satisfacer de manera mas efectiva
las necesidades de la comunidad que sirve. Por ende, es esencial que la municipalidad tome
medidas concretas para fortalecer sus mecanismos de control, asegurando asi una gestion

mas efectiva y una prestacion de servicios mas optima.

7



RECOMENDACIONES

Se recomienda a las instancias competentes de la Municipalidad Distrital de Saméan que
mantengan una gestion administrativa adecuada y una excelente calidad en los servicios
proporcionados Esto conlleva la necesidad de actualizar los instrumentos de gestion segln
las demandas actuales de la entidad, para que los trabajadores administrativos puedan
realizar un servicio al usuario de calidad. Al hacerlo, se permitira que los empleados
administrativos brinden un servicio al usuario que cumpla con los mas altos estandares de

calidad.

Se recomienda a los jefes inmediatos y al personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Saman que revisen detenidamente el proceso de planeacion, centrandose
especialmente en la definicion de objetivos. Es esencial dar prioridad a la consideracion de
los elementos previos a la ejecucion de cualquier tarea, seguido de la determinacion de

plazos y recursos necesarios.

Se recomienda llevar a cabo talleres destinados a abordar los procesos de organizacion de
funciones y responsabilidades en la entidad, que permitan incrementar el nivel de
organizacion de los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Saman, con

el fin de elevar la calidad de servicio que brindan a los ciudadanos.

Se recomienda a los jefes inmediatos del area administrativa de la Municipalidad Distrital
de Saman que realicen una revisidn exhaustiva, principalmente en las relaciones entre los
jefes y los trabajadores. Asimismo, es importante analizar detenidamente la documentacion
concerniente a las convocatorias para la ocupacion de cargos; asi como las responsabilidades

asociadas a dichas puestos dentro de la entidad. Ademas,

Se recomienda a las autoridades competentes del area administrativa de la Municipalidad
Distrital de Saman llevar a cabo un monitoreo detallado del cumplimiento de funciones de
los trabajadores. Puesto que es fundamental examinar la forma en que se realiza la
supervision y evaluar la eficacia de la comunicacion entre las distintas areas de la entidad.
Ademas, se recomienda medir de manera rigurosa el grado de cumplimiento de los objetivos

establecidos al comienzo de las actividades.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

ANEXQOS

TITULO: Gestion administrativa y calidad del servicio del area administrativo de la municipalidad distrital de Saman, 2022

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Enfoque

¢ Cudl es la relacion que existe entre | Analizar la relacion que existe entre la | Existe relacion significativa entre la Cuantitativo

la gestion administrativa y la | gestion administrativa y la calidad de | gestion administrativa y la calidad de Tipo

calidad de servicio del é&rea | servicio del &rea administrativo de la | servicio del area administrativo de la Correlacional
administrativo de la municipalidad | municipalidad distrital de Saman, | municipalidad distrital de | Variable 1: Disefio

distrital de Saman, 2022? 2022. Samén,2022. Gestion No experimental -
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas administrativa | transversal

¢Cual es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | Existe relacién significativa entre la | Dimensiones: | Poblacion

planeacion y la calidad del servicio | planeacion y la calidad del servicio | planificacion y la calidad del servicio del | Planificacion | Trabajadores

del area administrativo de la | del 4rea administrativo de la  area administrativo de la Municipalidad | Organizacion | administrativos de la
Municipalidad Distrital  Saman, | Municipalidad Distrital Samén, 2022, | Distrital Saman, 2022. Direccion Municipalidad distrital
2022? Control de Saman

¢Cuél es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | Existe relacion significativa entre la Muestreo
organizacion y la calidad del | organizacién y la calidad del servicio | organizacion y la calidad del servicio | Variable 2: No probabilistico
servicio del area administrativo de | en el area administrativo de la | del é&rea administrativo de la | Calidad de | Tipo de muestreo

la Municipalidad Distrital Saman, | Municipalidad Distrital Saman, 2022. | Municipalidad Distrital Saméan, 2022. | servicio estratificado -
20227 Dimensiones: | conformado por 189
¢Cuél es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | Existe relacion significativa entre la | Fiabilidad usuario

direccion y la calidad del servicio | direccion y la calidad del servicio en | direccion y la calidad del servicio del | Sensibilidad

del area administrativo de la|el area administrativo de la | area administrativo de la | Seguridad Instrumentos
Municipalidad  Distrital Saman, | Municipalidad Distrital de Saman, = Municipalidad Distrital Saman, 2022. | Empatia Cuestionarios de

20227

2022.

¢ Cuél es la relacion entre el control
y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad
Distrital Saméan, 2022?

Determinar la relacion entre el control
y la calidad del servicio del area
administrativo de la Municipalidad
Distrital Saman, 2022

Existe relacién significativa entre el
control y la calidad del servicio del
area administrativo de la
Municipalidad Distrital Saman, 2022

gestion administrativa
y calidad de servicio
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Anexo 2

Matriz de operacionalizacion de variables

Variable 1

Concepto

Dimensiones

Indicadores

Gestion
administrativa

Se refiere al conjunto de
tareas que apuntan a lograr
los metas de la organizacion
con el proposito de optimizar

Planeacién

Plan estratégico institucional

Plan operativo institucional.

Identificacion de acciones especificas para
el cumplimiento de las actividades.

Conocimiento de los instrumentos por parte
de todo el personal.

Organizacién

Estructura organica

Especializacion

Comunicacion entre las areas y unidades.

Distribucion responsable de recursos.

el procedimiento Supervision
administrativo (Munch, 2010) o Liderazgo
Direccion ——
Motivacion
Trabajo en equipo
Evaluacion de desempefio de los
colaboradores
Control Determinacion de estandares o metas.
Supervision de los sistemas de la entidad
Capacitacion
Variable 2 Concepto Dimensiones Indicadores
Cumplimiento de compromisos
L Interés en solucionar inconvenientes
Fiabilidad - — —
Ejecucion del servicio
Para Matsumoto (2014) es la Comunicacién con los usuarios
actividad orientada a las D S de | el —
tareas que buscan uracion de la espera del servicio
interacciones con los| Sensibilidad | Disposicion para prestar atencion
usuarios en persona, por Tiempo de respuesta del servicio
li medio de telecomunicaciones - -
Ca .dad de . Comportamiento de los trabajadores
servicio 0 por correo. Esta funcion se ) - -
debe disefiar, desempefiar y| Seguridad | Seguridad en las operaciones
comunicar teniendo en mente Atencion proporcionada a los usuarios
dos objetlyos: la satlsfchmqn Capacidad para responder
del usuario y la eficiencia — -
operacional. Atencion de la entidad
Empatia | Servicio al usuario

Consideracion del interés del usuario

Respuesta a las necesidades
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Anexo 3

Inst

rumento de gestion administrativa

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

INSTRUCCIONES: Estimado participante, la presente encuesta se realiza con un fin
investigativo, a continuacion, se le presenta una serie de items. Que se debe responder
marcando con una (x) la alternativa que considere conveniente y sea lo mas veraz posible.

1
2. Género:
a. () Femenino b. () Masculino

3.

DATOS INFORMATIVOS:
Fecha de aplicacion: I

Edad:

a. ()Del8a29afios b. ( )De30ab9afios c. () De60a masafios
La escala de evaluacion para cada uno de los items, tendré la siguiente valoracion:
' 1: Muy poco | 2: Poco | 3: Regular | 4: Bastante | 5: Mucho |

4. Poblacion a la que pertenece
a. ( ) Muni Grande b. ( ) Jasana Grande
c. () Chucaripo d. ( ) Quejéon Mocco
e.( ) Chacamarca f.( ) Saman

GESTION ADMINISTRATIVA

[1]2]3[4]5

PLANEACION

1

¢Laentidad cuenta con un instrumento de planificacién en la cual se estipule la misién,
los objetivos y metas para el cumplimiento de los objetivos?

2 | ¢La entidad cuenta con un instrumento de gestién que contenga la programacion de
actividades para el cumplimiento de los objetivos?

3 | ¢Considera usted, el trabajador de la entidad conoce las acciones especificas a realizar
para el cumplimiento de los objetivos de la entidad?

4 | ¢Considera usted, que el trabajador administrativo tiene el conocimiento adecuado de

los instrumentos de gestién utilizados en la entidad?

ORGANIZACION

5 | ¢Considera usted, que el organigrama y el manual de funciones de la entidad influye
en el cumplimiento de las actividades de los trabajadores?

6 | ¢Considera usted, que en la entidad las actividades son asignadas tomando en
cuenta la preparacion y la experiencia del personal?

7 | ¢Considera usted, que las instrucciones y comunicacién dentro de las diferentes areas
de la entidad es la adecuada?

8 | ¢Considera usted, que la entidad realiza una distribucion equitativa de sus recursos
entre las diferentes &reas?

DIRECCION

9 | ¢Considera usted, que la entidad donde realiza sus tramites efectla frecuentemente
supervisiones de las actividades y el servicio que brindan los trabajadores?

10 | ¢Considera usted, que en la entidad existe un liderazgo adecuado por parte de los
trabajadores?

11 | ¢Considera usted, que en la entidad los trabajadores se encuentran constantemente
motivados para el cumplimiento de sus actividades?

12 | ¢Considera usted, que las diferentes areas de la entidad muestran predisposicién para
la realizacién de sus actividades en equipo?

CONTROL

13

¢Considera usted, que se evalla frecuentemente el desempefio de los trabajadores de
la entidad para medir el cumplimiento de las actividades asignadas?

14

¢Considera usted, que las metas y actividades de cada area de la entidad estan
establecidas de acuerdo a las necesidades de la entidad?

15

¢Considera usted, que existe una supervision y evaluacion del cumplimiento de las
metas y actividades en la entidad para el cumplimiento de los objetivos?

16

¢Considera usted, que la entidad brinda capacitacion constante en temas de gestion al
personal para un mejor desempefio de los trabajadores de la entidad?
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Anexo 4
Instrumento de calidad de servicio

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO
INSTRUCCIONES: Estimado participante, la presente encuesta se realiza con un fin
investigativo, a continuacion, se le presenta una serie de items. Que se debe responder
marcando con una (x) la alternativa que considere conveniente y sea lo més veraz posible. Se
le agradece por su apoyo en el llenado de este cuestionario considerando que la informacion
que brinde sera confidencial.

. DATOS INFORMATIVOS:

4. Fecha de aplicacion: I

5. Género: 4. Poblacion a la que pertenece

b. () Femenino b. () Masculino a. () Muni Grande b. ( ) Jasana Grande
c. ( ) Chucaripo  d. () Quejéon Mocco

6. Edad: e. ( ) Chacamarca f.( ) Saman

b. ()Del8a29afios b. ( )De30a59afios c. () De60a més afios
Escala de evaluacion para cada uno de los items, tendra la siguiente valoracion:
| 1: Nunca | 2: Casi nunca | 3: A veces | 4: Casi siempre | 5: Siempre |

CALIDAD DE SERVICIO [1/2/3]4]5
FIABILIDAD

1 | Considera usted, que en la entidad donde realiza sus tramites, el trabajador
administrativo, cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

2 | Cuando usted tiene un problema, el trabajador administrativo, muestran un sincero
interés en solucionarlo.

3 | El trabajador administrativo, brinda el servicio esperado por usted.

4 | Cuando usted solicita informacién, el trabajador administrativo, le brinda
oportunamente la informacion.

SENSIBILIDAD
5 | El trabajador administrativo, le brinda el servicio en el tiempo apropiado que espera
el usted.

6 | El trabajador administrativo, muestra disponibilidad para atender al usuario
realizando atenciones preferenciales de acuerdo a la situacién del usuario.

7 | El trabajador administrativo, es flexible en el horario de atencién por urgencias de
los usuarios.

SEGURIDAD

8 | El trabajador administrativo, le transmite confianza y seguridad en los tramites que
realiza en la entidad a través de su conducta intachable.

9 | El trabajador administrativo, responde a sus consultas con seguridad y mantiene la
privacidad de la informacion proporcionada por usted.

10 | El trabajador administrativo, demuestra amabilidad con los usuarios dentro de la
entidad.

EMPATIA

11 | El trabajador administrativo, brinda informacién acerca del procedimiento
administrativo que deben seguir los ciudadanos de manera clara y ordenada.

12 | El trabajador administrativo, realiza atenciones individualizadas a los usuarios que
solicitan el servicio.

13 | El trabajador administrativo, interactia con usted cuando acude a la entidad,
haciéndolo sentir escuchado, respetado y comprendido.

14 | El trabajador administrativo, muestra preocupacion por los intereses del usuario que
solicita el servicio para ofrecer una experiencia positiva.

15 | El trabajador administrativo, logra entender sus necesidades como usuario que
solicita el servicio.
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Anexo 5 o _ _
Validacion del instrumento de gestion administrativa del primer experto

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS: JUICIO DE
EXPERTO

i. TITULO DE LA iNVESTIGACIGN:

Gestién administrativa y calidad del servicio del drea administrativo dela
municipalidad distrital de saman, 2022

Il. REFERENCIAS

Apellidos y Nombres del experto: HU“”C*F“'“,IOSGOS‘”Q DNI: _023065¢F
Grado Académico: Doctor (X Magister: ()

Especialidad del EXPERTO: ...Zng.... ES7ADSTICO & WFORMATIC o

Cargo actual del EXPERTO: ... DOCENTE

Institucién: Universidad Nacional de Juliaca.
Nombre dei instrumento: cuestionario subre Gesiion Administrativa.
Fecha: &3/ol / 2022

Ill. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICACIONES: Sefior(a) especialista se le agradece por el apoyo en la validacién del
Cuestionario cuyo objetivo es Analizar la relacién que existe entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio det rea adiministrativo de la municipalidad distrital de Saman. Se le
solicita que efectde un riguroso Andlisis de los items y marque con una equis (x) segulin
la valoracién que le dé segln la escala.

ESCALA VALORATIVA

Deficiente Regular Bueno

0% msn  [sw |
INDICADORES CRITERIOS

1. CLARIDAD

2. OBIETIVIDAD
3. ACTUALIDAD
4. ORGANIZACION
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos

Esta expresado en capacidades observables
Esta adecuado al avance a la ciencia y tecnologia




7. CONSISTENCIA

Esta basado en aspectos tedricos y cientificos

8. COHERENCIA

Existe la relacién entre dimensién e indicadores

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al propésito de la

investigacidn
10. PERTINENCIA El instrumento es util y adecuado para la
investigacién
[ PROMEDIO DE VALIDACION 96

C
Coeficiente de valoracién porcentual, C= 72% ..................

V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

B José Bsoar Fiianea Frias
Dr. Ing. Slsigiass e IMormatics
CIP. ‘92835

89



Anexo 6
Validacion del

instrumento de gestion administrativa del segundo experto

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS: JUICIO DE
EXPERTO

I.  TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestién administrativa y calidad del servicio del 4rea administrativo de la
Municipalidad distrital de samdn, 2022

Il. REFERENCIAS

Institucién: Universidad Nacional de Juliaca.
Nombre del instrumento: cuestionario sobre Gestién Administrativa.
Fecha:n2 /0J/ 2022

lll. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICACIONES: Sefior(a) especialista se le agradece por el apoyo en la validacién del
Cuestionario cuyo objetivo es Analizar Ia relacion que existe entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio del area administrativo de la municipalidad distrital de Saman. Se le
solicita que efectte un riguroso Andlisis de los items y marque con una equis (x) segin
la valoracién que le dé segun la escala.

[ ESCALA VALORATIVA ]
1 2 3 4 5 ]
| Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
| 0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100% ;
| INDICADORES CRITERIOS i [3T23als]
0 1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado X |
2. OBIJETIVIDAD Esta expresado en capacidadgobservables ,( ‘
3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance a la cienciay tecnologia I X |
4. ORGANIZACION Existe una orgaﬁfzacuén entre los items | X
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | | X|
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir los objetivos f f X i
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7. CONSISTENCIA

investigacion

10. PERTINENCIA El instrument
investigacion

Esta basado en aspectos tedricos Y cientificos

8. COHERENCIA Existe la relacion entre
9. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito

o es util y adecuado para la

vAUDAGON 4+

PROMEDIO DE VALIDACION

dimension e indicadores

de la

Coeficiente de valoracién porcentual, C= 7 l/ %

42

IV. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

%Ecgnnpi::;; Pedro Mullisaca Pagco
¥ cion y gulion del rrollo
95

CIP 105

7
Firmay sello delﬁgado/

x| Kkl
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Anexo 7 o _
Validacion del instrumento de gestion administrativa del tercer experto

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS: JUICIO DE
EXPERTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y calidad del servicio del drea administrativo de la
municipalidad distrital de saman, 2022
Il. REFERENCIAS

DNI: _42365125

Grado Académico: Doctor (L) Magister: ()

Especialidad del EXPERTO: .., 0N 72000 PumLics

Cargo actual del EXPERTO: ... & SPECIDLISTA — pzpALEN

Institucién: Unidad de Gestion Educativa Local San Roman.

Nombre del instrumento: cuestionario sobre Gestién Administrativa,
Fecha:(6/04/ 2052

Ill. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICACIONES: Sefior(a) especialista se le

agradece por el apoyo en Ia validacidn del
Cuestionario cuyo objetivo e

5 Analizar |a relacion que existe entre la gestion administrativa y

administrativo de la municipalidad distrital de Saman. Se le
solicita que efectie un riguroso Analisis de los ite

la valoracion que le dé segun la escala.

la calidad de servicio del area

ms y marque con una equis (x) segun

ESCALA VALORATIVA

1 2 3 4 5
Deficiente Regular Bueno Muy bueno B 'Exfcemte S
0-20% 21-50% 51-70% 71-80% | 81-100%
INDICADORES CRITERIOS | 1 2 3 4 | 5
1. CLARIDAD ictado con lenguaje apropiado "_-(_
2. OBIJETIVIDAD 1do en capacidades observables | 1 : ‘
ACTUALIDAD Esta adecuado al avance ala ciencia y tecnologia | | X
4. ORGANIZACION E nizacion entre los items ' | R
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad . X
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir los objetivos XXX
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Anexo 8
Validacion del instrumento sobre calidad de servicio del primer experto

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS: JUICIO DE
EXPERTO

V. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestién administrativa y calidad del servicio del drea administrativo de la
municipalidad distrital de saman, 2022

VI. REFERENCIAS
Apellidos y Nombres del experto: Husvea  Frus S0z Oscae pNi. 023068 Y8

Grado Académico: Doctor (X) Magister: (_)

Especialidad del EXPERTO: ...=L.1g... Cstadéhico e  Taformdico

............................................................................

Cargo actual del EXPERTO: DO e,
Institucién: Universidad Nacional de Juliaca.
Nombre del instrumento: cuestionario sobre Calidad de Servicio.
Fecha: 33 /ol / 2022

VIl. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICACIONES: Sefior(a) especialista se le agradece por el apoyo en la validacién del
Cuestionario cuyo objetivo es Analizar la relacién que existe entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio del drea administrativo de la municipalidad distrital de Saman. Se le
solicita que efectie un riguroso Andlisis de los items y marque con una equis (x) segtin
la valoracién que le dé segun la escala.

ESCALA VALORATIVA

1 2 3 4 5

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%

INDICADORES CRITERIOS ] 1|2 (3|4

11. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado X
12. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables X
13. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance a la ciencia y tecnologia ¥
14, ORGANIZACION | Existe una arganizacidn entre los items b




15. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad X
16. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos X
17. CONSISTENCIA Estd basado en aspectos teéricos y cientificos X
18. COHERENCIA Existe la relacidn entre dimensién e indicadores 0
19. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la y
investigacion
20. PERTINENCIA El instrumento es util y adecuade para la
investigacion X
PROMEDIO DE VALIDACION YF (2 3’51
Coeficiente de valoracion porcentual, C= ...... 7 7}‘/7
il OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:
................. Esa&ewmﬂoe/mﬂ/‘mﬂ”‘f’,Sefugmqp’mv

eSO L[0T ..

.............................................................................

Br. Jowd Gscr Friaraa rine:
Dr. Ing. Sisjgras ¢ | &ti
srgilemin
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Anexo 9 o
Validacion del instrumento sobre calidad de servicio del segundo experto

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS: JUICIO DE
EXPERTO

V. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion administrativa y calidad del servicio del drea administrativo de la
municipalidad distrital de samdn, 2022

VI. REFERENCIAS

Institucion: Universidad Nacional de Juliaca.

Nombre del instrumento: cuestionario sobre Calidad de Servicio.

Fechay)?/gl/2022

VII. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICACIONES: Sefior(a) especialista se le agradece por el apoyo en la validacién del
Cuestionario cuyo objetivo es Analizar la relacion que existe entre la gestion administrativa y

la calidad de servicio del area administrativo de la municipalidad distrital de Saman. Se le
solicita que efectue un riguroso Analisis de los items y marque con una equis (x) segun

la valoracion que le dé segun la escala.

B ESCALA VALORATIVA
E [2 [3 |4 Is |
:ﬁ Deficiente l Regular } Bueno ,I Muy bueno ‘ Excelente _J
' 0-20% | 21-50% | 51-70% | 71-80% | 81-100% |
" INDICADORES ] CRITERIOS 123 [4 5
% 1. CLARIDAD | Esta redactado con lenguaje apropiado >
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables X |
,' 3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance a la ciencia y tecnologia ;£ |
4% 4. ORGANIZACION | Existe una organizacion entre los items | | | I i
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5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos X
7: CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos X
8. COHERENCIA Existe |a relacion entre dimension e indicadores X |
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la
investigacion °<
10. PERTINENCIA El instrumento es util y adecuado para la K
investigacion
PROMEDIO DE VALIDACION 45 0 [25
Coeficiente de valoracién porcentual, C= 7 ) %
Vil OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

AN

g. Econ. Jaime Pedro Mullisaca Pagco
s.Sc. En planificacion y gasﬁén del desg rrollo
CIP 105295

Firma y sello de?&do/
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Anexo 10
Validacion del instrumento sobre calidad de servicio del tercer experto




Firma y sello del Experto

99



Anexo 11

. Evidencias fotograficas de la aplicacion de la encuesta
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