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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San
Roman - Juliaca. Para ello, se empled una metodologia de enfoque cuantitativo, de alcance
explicativo, de disefio no experimental con corte transversal, cuya técnica fue la encuesta, y
como instrumento dos cuestionarios, uno para cada variable. La poblacion estuvo
conformada por 145 749 personas del distrito de Juliaca, y la muestra por 196 usuarios de
acuerdo al muestreo aleatorio simple. Para determinar la validez de los cuestionarios se
acudio al juicio de 3 expertos, quienes otorgaron una condicion aceptable, y para determinar
su confiabilidad se aplico el Alfa de Cronbach, obteniendo como estadistico de fiabilidad de
0.914 para la gestion administrativa y 0.947 para la calidad de servicio, lo que indica que
existe coherencia interna muy buena y excelente en los instrumentos. Los resultados
muestran que la gestion administrativa es regular (52%) y la calidad de servicio es mala
(51%). Por ultimo, mediante el estadistico de anélisis de varianza de la regresion lineal, con
un valor de p = 0.001 < alfa=0.05 y R? = 0.561, se determin la existencia de influencia.
En conclusion, la gestion administrativa influye en un 56.1% en la calidad de servicio
brindado a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca; por ende, la
municipalidad debe enfocar esfuerzos en mejorar los procesos administrativos, con la

finalidad de optimizar su gestion y ofrecer un servicio de mejor calidad.

Palabras clave: administracion, calidad, gestion, municipalidad, servicio, usuarios.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the influence of administrative
management on the quality of service to users of the Provincial Municipality of San Roman
- Juliaca. To this end, a quantitative approach, explanatory scope, non-experimental design
with a cross-sectional design was used. The survey technique was used, and two
questionnaires were used as instruments, one for each variable. The population consisted of
145,749 people from the Juliaca district, and the sample consisted of 196 users according to
simple random sampling. To determine the validity of the questionnaires, three experts were
used, who granted them an acceptable condition. To determine their reliability, Cronbach's
alpha was applied, obtaining a reliability statistic of 0.914 for administrative management
and 0.947 for service quality, indicating very good to excellent internal consistency among
the instruments. The results show that administrative management is fair (52%) and service
quality is poor (51%). Finally, the existence of influence was determined using the linear
regression analysis of variance statistic, with a p-value of 0.001 < alpha = 0.05 and R"2 =
0.561. In conclusion, administrative management influences the quality of service provided
to users of the Provincial Municipality of San Roman - Juliaca by 56.1%. Therefore, the
municipality should focus its efforts on improving administrative processes to optimize its

management and offer better quality service.

Keywords: administration, quality, management, municipality, service, users.
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INTRODUCCION

La estrategia organizacional o administrativa involucra diversas acciones orientadas a
alcanzar objetivos. Ante la premisa anterior, a partir de mediados del siglo pasado este
concepto empez6 a difundirse en las organizaciones como respuesta a las variaciones
politicas, econdmicas y sociales, con el propdsito de mejorar su desempefio, lo que condujo
al reconocimiento mediante sus normas y principios que estan forjados a lo largo del tiempo

(Balcazar Daza, 2020).

Asimismo, como proceso administrativo en las organizaciones e instituciones del Estado, es
considerada para poder dirigir recursos y fortalecer las estrategias. Esto es imprescindible
para la obtencion del valor que se traduce en el derecho a la calidad en los servicios. Seglin
Tari Guillé (2000), calidad se refiere al logro final de satisfaccion a los clientes por medio

de las expectativas y necesidades que se genera por medio de los bienes y servicios ofrecidos.

Entonces, la gestion administrativa tiene como fin brindar servicios de calidad en cualquier
ambito, siendo necesario identificar sus aspectos esenciales (Aliaga Diaz & Alcas Zapata,
2021). Ademas, indican que se mide por los resultados obtenidos y su relevancia, lo que
permite que las organizaciones logren o no sus objetivos. Mientras que, cuando cumple con
éxito su labor se debe al adecuado funcionamiento e integracion de recursos humanos en

cualquier ambito.

Por lo tanto, es evidente el papel que desempefia la gestion administrativa dentro de las
actividades municipales, especialmente las de servicio al cliente. Y, en el contexto de la
Municipalidad Provincial de San Roman (MPSR) se presenta como un caso particular para

determinar su influencia desde la perspectiva de los usuarios.

Para comprender este desarrollo, el presente trabajo de investigacion se estructur6 a través

de los siguientes capitulos:

El Capitulo I argumenta la idea del problema emergente y planteamiento de las preguntas; y

de la misma forma los objetivos, finalizando con su justificacion y aportes del estudio.

14



El Capitulo II presenta los antecedentes en cada uno de sus niveles, marco tedrico

correspondiente, y para finalizar se establece el marco conceptual e hipdtesis.

El Capitulo III aborda la metodologia, el cual detalla el enfoque, alcance y disefo, asi como
el ambito de estudio, poblacion y muestra; y por ultimo los métodos aplicados en la

recoleccion de datos.
El Capitulo IV muestra la interpretacion de resultados, dando respuesta a las hipodtesis

planteadas. Asimismo, se realiza la discusion, conclusion y recomendaciones y, finalmente,

se presenta la bibliografia y los anexos.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  PROBLEMA DE INVESTIGACION

Brindar servicios de calidad a nivel mundial es recientemente una preocupacion que parte
de un cambio intrinseco producido en la administracion publica y sus relaciones con los
ciudadanos. Estas hacen referencia a una administracion mas cercana a las necesidades de la
poblacidn, con servicios eficientes y transparentes que simplifiquen los tramites. Entonces
al hablar de la calidad, estas deberian coincidir con el punto de vista de los usuarios, sin

embargo, no es asi (Villegas Chumpitazi, 2019).

En las instituciones publicas de América Latina la realidad de la mala calidad de servicios
es muy comun, y estas se reflejan en los distintos niveles de gobierno. De acuerdo a la
“Comision Economica para América Latina y el Caribe” (CEPAL), una mala calidad se debe
a deficiencias administrativas econdmicas y técnicas, asi como la falta de conocimiento
institucional, lo que ocasiona la insatisfaccion de la poblacion. Muestra de ello son los
estudios o indices desarrollados para medir la eficiencia, transparencia, corrupcion, entre

otros (Tanzi, 2000).

En el Peru la realidad no es distinta, ya que los problemas principales que presentan las
municipalidades estan relacionados con la deficiencia de los servicios publicos, los cuales al
no cumplirse con lo sostenido por el “Decreto Supremo N° 004-2013-PCM” (2013) se

deslinda del objetivo de brindar buena atencidn al ciudadano y prestar servicios de calidad.

Entre sus causas encontramos el inadecuado uso de los recursos del Estado, falta de personal
calificado, falta de capacitacion periddica, planificacion y control, entre otros, los cuales
derivan de una mala gestion administrativa. Esto se evidencia en los datos que muestra el
Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI, 2017) respecto a los indicadores de
Gestion Municipal, donde sélo el 14.2% del total de las municipalidades tiene implementado
el Sistema Integrado de Gestion Administrativa (SIGA), el cual es una herramienta
informadtica que simplifica y automatiza los procesos administrativos; también se indica que
solo el 5.1% cuenta con un Sistema Unico de Tramites (SUT). Ademas, en términos de

planificacion, se requiere la implementacion de instrumentos de gestion los cuales organizan,

16



guian e impulsan el proceso de desarrollo a nivel local partiendo de potenciales econémicos,
sociales y ambientales. Sin embargo, s6lo el 62.7% de las municipalidades cuentan con un

Plan Estratégico Institucional (PEI).

La Municipalidad Provincial de San Romén no es ajena a este problema, es decir, la gestion
administrativa se caracteriza por un sistema de gestion burocratico, que conlleva a un
deficiente servicio hacia los usuarios. Esto se refleja en la falta de las funciones
administrativas basicas; como la planificacion, debido a que no se cuenta con planes ni
instrumentos de gestion actualizados, lo que limita el cumplimiento de objetivos; en la
organizacion, ya que no se dispone de un documento de gestion que defina claramente las
funciones; en la direccion, la cual no evidencia compromiso para alcanzar las metas; y en el
control, puesto que no existen estandares que permitan contrastar el desempeno de las

labores, lo que dificulta evaluar adecuadamente el grado de cumplimiento de los objetivos.

Por otro lado, respecto a las investigaciones previas, existen abordajes de la relacion o
asociacion entre ambas variables de estudio. Sin embargo, identificar qué aspectos
relacionados tales como la gestiéon administrativa influyen en la calidad del servicio dentro
de un contexto especifico y desde la perspectiva del usuario hacia la administracion publica,
es una labor necesaria que requiere emprenderse. Lo anterior se justifica debido a que el
punto de vista de los ciudadanos, quienes perciben y reciben los servicios, es esencial, porque
desde su experiencia es posible reconocer deficiencias y proponer mejoras para optimizar la

calidad de los servicios que ofrecen las entidades publicas.

1.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.2.1 Pregunta general

e Como influye la gestion administrativa en la calidad de servicio a los usuarios de la

Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca?

1.2.2 Preguntas especificas

e ;Como influye la planificaciéon en la calidad de servicio a los usuarios de la

Municipalidad Provincial de San Roméan - Juliaca?
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1.3

1.3.1

1.3.2

1.4

(Como influye la organizacién en la calidad de servicio a los usuarios de la
Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca?
(Como influye la direccion en la calidad de servicio a los usuarios de la
Municipalidad Provincial de San Roméan - Juliaca?
(Como influye el control en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad

Provincial de San Roman - Juliaca?

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

Objetivo general

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio a los

usuarios de la Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca.

Objetivos especificos

Identificar la influencia de la planificacion en la calidad de servicio a los usuarios de
la Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca.

Identificar la influencia de la organizacion en la calidad de servicio a los usuarios de
la Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca.

Identificar la influencia de la direccion en la calidad de servicio a los usuarios de la
Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca.

Identificar la influencia del control en la calidad de servicio a los usuarios de la

Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca.

JUSTIFICACION

Desde una perspectiva social, el estudio es de gran relevancia, debido a que permite conocer

y comprender como se manifiesta el problema de la deficiente calidad del servicio,

asimismo, considerando la influencia de la gestion administrativa, la municipalidad pueda

adoptar acciones y medidas orientadas a mejorar sus procesos de gestion administrativa, de

manera que pueda beneficiar a la poblacion civil y brindar una adecuada calidad de servicios

publicos.
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Desde el aspecto tedrico, la investigacion se justifica por el andlisis realizado al contenido
conceptual, dado que la gestion administrativa tiene un gran valor y es un aspecto
fundamental en la calidad del servicio. Asimismo, su aporte como antecedente para futuras
investigaciones contribuye al conocimiento actual desde un contexto especifico. Ademas,
los resultados y las recomendaciones obtenidas proporcionan una base solida para

profundizar el tema de estudio.

Desde su aspecto metodoldgico, el aporte con instrumentos de recoleccion de datos, que
fueron sometidos al proceso de validez y confiabilidad, pueden ser aplicados o considerados
en estudios con un alcance mayor de investigacion, asi como la profundidad de elementos

especificos abordados desde su descripcion.

Por ultimo, desde su justificacion practica, los hallazgos permiten conocer y proporcionar
informacion valida a los servidores y funcionarios publicos respecto a como se viene
desarrollando el proceso de la gestion administrativa, con la finalidad de establecer acciones
y estrategias necesarias para su mejora y, consecuentemente, para optimizar la calidad de los
servicios brindados. Asimismo, los resultados favorecen a toda una comunidad,
promoviendo la reflexion y fomentando una gestion administrativa orientada a la mejora

continua de la calidad de servicio.
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CAPITULO 11
REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 Internacionales

Paredes Alvarez (2020), en su investigacion “Gestion administrativa y calidad de servicio
que brindan las Instituciones de educacion Superior Publicas”, determiné el impacto de la
gestion administrativa. La investigacion fue cuantitativa, alcance descriptivo correlacional y
de disefio experimental, el cual estuvo conformada por una muestra de 375 docentes y
estudiantes, a quienes se aplicd un cuestionario con un total de 27 preguntas. Los resultados
revelaron que existe una correlacion positiva moderada fuerte (r = 0.898) y, mediante el
analisis de regresiéon multiple se obtuvo un R? = 0.818, lo que indica una influencia del
81.8%. Por ende, se concluye que una mejora en la gestion administrativa que es planificar,

organizar, dirigir y controlar, conllevaré a una relacion directa en la calidad de servicio.

Zambrano Alcivar (2017) en su tesis “Impacto de la gestion administrativa en los servicios
académicos de las extensiones universitarias publicas de la Provincia de Manabi — Ecuador”,
determind el impacto de la gestion administrativa en los servicios académicos. Para ello,
establecié un método cuantitativo, de alcance descriptivo — propositivo, con una muestra
conformada por 8 funcionarios y autoridades a quienes se les aplico un guia de entrevista,
complementada con un andlisis documental y técnicas de observacion. En términos de
hallazgos, se determina que existe repercusion hacia los servicios académicos desde como
se administra o gestiona, esto debido a una serie de dificultades en la planificacion y
ejecucion de las responsabilidades de los docentes, asi como una falta de adecuada
comunicacion entre las extensiones educativas, las cuales, ademads, presentan limitaciones
en cuanto a su autonomia en la toma de decisiones sobre el presupuesto y recursos. En
conclusion, mientras se mantenga una sobre carga laboral su efecto sera directo en su
desempetio, trasladandose también a la ensefianza o calidad de servicio, siendo fundamental

explorar a profundidad la gestion administrativa.
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2.1.2 Nacionales

Berrios Malpartida y Ramirez Huaranga (2020), en su investigacion “Gestion administrativa
y su influencia en la calidad de servicio de Seda Huanuco, periodo 2018, analizaron la
influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio. Se aplicé un método
cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional, con disefio no experimental de corte
transversal, el cual considerdé como poblacion a los trabajadores del establecimiento, de los
cuales la muestra estuvo conformada por 159 de ellos, elegidos mediante un muestreo
probabilistico estratificado, aplicdndose dos cuestionarios. Los resultados demostraron una
correlacion significativa (p valor < 0.05), asimismo un r = 0.085, que significa que, existe
una influencia positiva muy baja, llegando a la conclusion de que, aunque relacionados, el
manejo administrativo es insuficiente debido a otros factores no considerados, los que

afectarian la calidad de servicio.

Dulanto Figueroa (2019), en su tesis “Gestion administrativa y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Chancay, periodo 2018, determiné la influencia de la gestion
administrativa en la calidad del servicio de dicha municipalidad. Esta investigacion emple6
un método cuantitativo, correlacional, no experimental, el cual consider6 como muestra a 40
colaboradores a los que se les aplico una encuesta de 32 items. Los resultados descriptivos
evidencian que la gestion administrativa es “buena” (57.5%), a diferencia de la calidad de
servicio que es “regular” (55%). En la misma linea, los resultados inferenciales mostraron
que con un nivel significancia asintética < 0.05, ademas el r = 0.542, lo cual afirma una
relacién positiva y moderada. Llegandose a la conclusion de que, mientras la gestion
administrativa se mantenga regular con tendencia a buena, la calidad de servicio mantendra

estos mismos patrones.

Espiritu Soto (2022), en su investigacion “La gestion administrativa y su incidencia en la
calidad de servicios de los trabajadores del Gobierno Regional de Pasco - Sede Central,
2020, determind la incidencia de la gestion administrativa en la calidad de los servicios.
Para ello, aplico una metodologia cuantitativa, con un alcance correlacional, de disefio no
experimental - transversal, se considerd6 como poblacion a 279 trabajadores y la muestra a
55 personas, los mismos que fueron seleccionados intencionalmente. Como instrumento se
aplico dos cuestionarios, mientras que para el analisis de datos se aplico la correlacion de

Pearson. Sobre los resultados, se obtuvo una correlacion significativa (r = 0.921, p <0.01);
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es decir, mientras mejor se desarrolle la gestion administrativa esta influird directamente en

la calidad de servicio brindado.

Parian Meza (2022), en su estudio “Gestion administrativa y su impacto en la calidad del
servicio de la UGEL de Huanca Sancos, Ayacucho - 2021, tuvo como proposito determinar
la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio. Para ello, aplicé el
método cuantitativo, de alcance explicativo, con un disefio no experimental, el cual
comprendio la aplicacion de dos cuestionarios a 75 trabajadores; mientras que la informacion
resultante se analizd6 mediante Chi Cuadrado. Los resultados mostraron que superd el valor
tabulado (80.201; p valor <0.05). Por ende, se afirma la influencia significativa de la gestion

administrativa.

Ramirez Infantes (2022) en su tesis “Gestion municipal y su influencia en la calidad del
servicio, Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020, determiné la
influencia de la gestion municipal en la calidad del servicio. Su metodologia fue cuantitativa,
de nivel descriptivo y correlacional, no experimental - transversal, el cual consider6 como
muestra 30 servidores y funcionarios publicos, ademas de 365 pobladores. A cada uno de
los participantes se les aplic6 dos cuestionarios con 16 items cada una. Referente a los
resultados, se determind que existe relacion directa y positiva (p < 0.05 y con un r = 0.916).
Por ende, mientras se mantenga una adecuada gestion administrativa, esta tendrd una

influencia directa en la calidad de servicio que este ofrece.

2.1.3 Regionales

Araujo Coronado (2021), en su investigacion “Gestion publica municipal y la percepcion de
la poblacién de la ciudad de Puno”, establecio la relacion entre ambas variables. Para ello,
aplico el método cuantitativo, de nivel correlacional, con disefio no experimental de cohorte
transversal, el cual consider6 como muestra a 162 pobladores de 20 a 60 afios, a quienes se
les aplicd dos cuestionarios. Para la prueba estadistica se consider6 una correlacion de
Spearman. Los resultados revelaron una correlacion positiva alta (r = 0.816), evidenciandose
ademas que los entrevistados no estan satisfechos respecto a los servicios publicos. Lo que
implica que mejorar los aspectos administrativos podra tener un impacto directo en la

percepcion de los servicios brindados.
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Collanqui Apaza (2020), en su investigacion “Percepcion de la calidad de servicio en los
usuarios de la Sub Gerencia de Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad Provincial
de San Roman 2019, describi6 la percepcion de la calidad de servicio. Emple6 una
metodologia cuantitativa, con un alcance descriptivo, con una muestra de 383 usuarios a
quienes se aplicé un cuestionario bajo el modelo SERVQUAL. Concluyendo que los
usuarios perciben una calidad media respecto al servicio ofrecido por la entidad; sin
embargo, en las diferentes dimensiones evaluadas se hall6 que el nivel de calidad de servicio

fue bajo.

Mamani Maraza (2023), en su investigacion “Gestion administrativa y calidad de servicio
del area administrativo de la Municipalidad Distrital de Saman, 2022”, analiz6 la relacion
existente entre ambas variables. Pare ello utilizd el método cuantitativo, de nivel
correlacional, de disefio no experimental transversal, el cual consider6 a una poblacion de
9642 pobladores, de los cuales se extrajeron 189 como muestra. Los resultados indicaron
una correlacion significativa (p valor < 0.05) positiva alta (r = 0.629). Llegéndose a la
conclusion de que al mejorar la gestion administrativa este conllevard a mejorar la calidad

de servicio brindado.

Molina Sagua y Alca Baca (2020), en su estudio titulado “Andlisis multivariante de la
influencia en la gestion administrativa y la calidad del servicio en la atencion al usuario de
la Municipalidad Provincial Chucuito, Juli —2018”, determinaron la incidencia de la variable
gestion administrativa en la calidad del servicio de dicha entidad. El estudio fue cuantitativo,
con un alcance descriptivo correlacional, para lo cual, consideraron utilizar como técnica, el
cuestionario, que fue aplicado a 330 usuarios, seleccionados por muestreo aleatorio simple.
Como resultados, encontraron un coeficiente de correlacion significativa (p valor < 0.05)
positiva muy alta (r = 0.939). Llegandose a la conclusion de que la gestion administrativa y
sus componentes tienen una interaccion significativa en la calidad del servicio, es decir, una

buena gestion administrativa traerd consigo una buena calidad de servicio brindado.

23



2.2  MARCO TEORICO

2.2.1 Gestion administrativa

En términos conceptuales, tiene relacion con el término en inglés management, que antes se
traducia como administracion, entendiéndose actualmente como la gestion de las
organizaciones. Refiriéndose al conjunto de conocimientos sistematizados en relacion con
los procesos de diagnostico, la planificacion, ejecucion y control de las acciones de las
organizaciones que estan en interaccion con el contexto social guiado por la racionalidad

técnica y social (Martinez Fajardo, 2004).

Segun Rubio Dominguez (2006) la gestion debe percatarse de los cambios a producirse en
una empresa, utilizando todos los componentes a dichos cambios en beneficio de la sociedad
o los clientes. También indica que la gestion siempre debe estar centrada en las personas o

grupos de trabajo para lograr los objetivos y resultados.

Por otro lado, la administracion es el proceso que implica planear, organizar, dirigir y
controlar todas las actividades de los miembros de la organizacion, y utilizar todos los
recursos organizacionales disponibles para conseguir los objetivos establecidos por la
organizacion, que incluyen tanto categorias econdomicas como tierra, capital, trabajo; y

también informacidn y tecnologia (Chiavenato, 2006).

En este sentido, de acuerdo a Koontz et al. (2012) la gestion administrativa es un conjunto
de acciones encaminadas a lograr los objetivos de una institucion, mediante el cumplimiento
y la adecuada aplicacion del proceso administrativo, que implica la planificacion,
organizacion, integracion del personal, direccion y control. A esto se suma la definicion de
Stoner et al. (2002), quien precisa que es un proceso de planificacion, organizacion,
direccion y control de las actividades de una institucion y usar los recursos disponibles para
alcanzar las metas establecidas. Entonces, es el pilar méds importante de toda organizacion,
ya que incluye el disefio de estrategias y mecanismos en el logro de los objetivos requeridos

por los o6rganos de direccion, administracion y control de cada organizacion.
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Por otro lado, Mendoza Fernandez y Moreira Chdéez (2021) mencionan que en la
administracion del sector publico, todas las entidades publicas cuentan con una estructura

definida para ofrecer servicios.

2.2.1.1 Dimensiones de la gestion administrativa

a)  Planificacion

Chiavenato (2006) lo precisa como la primera funcion administrativa. La planeacion consiste
en establecer con anticipacion los objetivos que se desean alcanzar y lo que debe realizarse
para conseguir dichos objetivos. Se trata de un esquema para las acciones futuras, iniciando
por la fijacion de las metas y precisando los planes que permitirdn cumplir dichos objetivos
de manera 6ptima. Ademas, planificar no solo implica determinar los objetivos, sino también
elegir previamente el camino més adecuado para conseguirlos. La planificacion comprende
decidir a donde se quiere llegar, qué acciones realizar, en qué momento, de qué manera 'y en

qué secuencia.

De igual forma, Stoner et al. (2002) indica que planificar requiere pensar con antelacion en
las metas y acciones, y basar acciones en algun método, estrategia, plan o logica. Ademas,
los planes expresan los objetivos que persigue una organizaciéon y, determinan los

procedimientos mas adecuados para lograrlos. Sirven como una guia que permite que:

e Laorganizacion pueda gestionar y asegurar los recursos necesarios para alcanzar sus
metas.

e Los integrantes de una organizacion realicen labores de acuerdo a los objetivos y los
procedimientos.

e Controlar y medir el avance hacia las metas y objetivos; y caso requiera, realizar

medidas correctivas.

A esto se suma la definicién de Louffat (2011), quien menciona que la planeacion es el
encargado de sentar las bases de la administracion en una institucion u organizacion; ademas,
se encarga de guiar, orientar y ofrece las coordenadas de la ruta que la institucion propone

seguir. Este elemento involucra decisiones sobre escenarios futuros ciertos, de riesgo, y a
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menudo, inciertos, en la medida en que busca predecir como interactuaran diferentes
variables en un terreno desconocido. La capacidad que ésta tenga para predecir, anticipar
situaciones o escenarios futuros, le brindard una ventaja y la abrumadora tarea de guiarse a

si mismo a sus destinos previstos sin perder las coordenadas.

Para Koontz et al. (2012) es la base de todas las funciones gerenciales, las cuales consisten
en seleccionar misiones y objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias para lograr
dichos objetivos; también requiere tomar decisiones, es decir, elegir una de las acciones entre
varias alternativas, de tal forma que los planes proporcionan un enfoque racional para poder
alcanzar los objetivos preseleccionados. Entre sus tipos, se consideran los propositivos y de

orden general hasta las acciones mas especificas, entre ellas:

e Objetivos o metas

e Misiones o propdsitos
e Politicas

e [Estrategias

e Reglas

e Procedimientos

e Programas y presupuestos

b) Organizacion

Como funcion administrativa y como parte del proceso administrativo, significa el acto de
organizar, estructurar e integrar los recursos y unidades involucradas en la ejecucion, asi
como establecer las relaciones entre ellos y las atribuciones de uno (Chiavenato, 2006). Esta

funcidn consiste en:

e Definir con claridad las tareas necesarias para cumplir con lo establecido
(especializacion).

e Estructurar las actividades de manera ordenada y coherente dentro de la organizacion
(departamentalizacion).

e Asignar funciones y responsabilidades a cada puesto o cargo de manera precisa

(cargos y tareas).
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Para Stoner et al. (2002) organizar es el proceso que ordena y distribuye las actividades y
los recursos bajo una estructura de funciones de manera adecuada, con la finalidad de
alcanzar las metas; ademads, establecer asociaciones y margenes de tiempo para las

actividades son fundamentales para las actividades de la organizacion.

Por su parte, respecto a la organizacion, Louffat (2011) menciona que es el segundo paso
dentro del proceso administrativo y se centra en organizar la estructura interna de la

institucion. Esta accion implica:

¢ Plantear una estructura ordenada interna compatible con las estrategias organizativas.

e Definir el organigrama con la finalidad de representar la estructura organizacional.

e Desarrollar manuales complementarios que establezcan funciones, politicas, puestos,
procesos ¢ instrucciones de uso.

e Por ultimo, imponer condicionantes y componentes fundamentales que den sustento

técnico como la estrategia, ambiente, tecnologia y cultura organizacional.

Entonces, organizar supone establecer una estructura intencional de funciones a desempenar
en una organizacion, lo cual considera que todas las tareas para el logro de los objetivos
deben llevarse a cabo por las personas mas aptas. Por lo tanto, su proposito es ayudar a crear
un ambiente para el desarrollo humano, por lo que es una herramienta administrativa y no
un fin en si; aunque la estructura define las tareas a realizar, las funciones asi establecidas,
también deben disefiarse con base en las habilidades y motivaciones de las personas

disponibles (Koontz et al., 2012).

¢) Direccion

Chiavenato respecto a la direcciéon (2006) precisa que, definida la planificacion y
organizacion, se pone en marcha todas las funciones a través de su ejecucion, lo cual
comprende el dinamismo de una organizacion. La direccion como tal, esta asociada con la
ejecucion y con la dotacion de recursos humanos de una organizacion. Entonces, requiere la
asignacion del personal y sus funciones, su capacitacion, direccion y motivacion, para el

logro de resultados deseados. La direccion directamente se relaciona con la forma de guiar
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las actividades que realizan las personas en una organizacion para lograr las metas y

objetivos (Chiavento, 2006).

Stoner et al. (2002) menciona que significa influir, mandar y motivar a los empleados para
que realicen sus funciones. Asi, el tiempo y las relaciones entre los trabajadores de una
organizacion son importantes para las actividades que se realizan en la direccion. Asimismo,
Koontz et al. (2012) coincide con esta idea, indicando que dirigir es influir en las personas
para que estas puedan contribuir en el logro de las metas organizacionales y de grupo;

asimismo, tiene que ver sobre todo con el aspecto interpersonal de administrar.

Para Louffat (2011) la direccion es el que se encarga de ver por las relaciones humanas en
una organizacion o institucion, lo cual es importante porque ejecuta lo anteriormente
planeado y organizado mediante los trabajadores, quienes son los principales actores dentro
de una organizaciéon. Ademds, dirigir personas compromete a comprender su
comportamiento personal y grupal. En ese contexto, para lograr que los trabajadores se
sientan comprometidos e identificados con la organizacion es necesario e indispensable tener

en cuenta:

e Liderazgo

e Motivacién

e (Comunicacion
e Negociacion

e Clima y cultura organizacional

d) Control

Como cuarta funcion administrativa, tiene como fin garantizar que los resultados que han
sido planificados, organizados y dirigidos, se alineen a las metas establecidas, es decir,
consiste en verificar si la actividad logra conseguir o no los objetivos esperados. Entonces,
el control es un proceso que guia la actividad ejecutada hacia un fin determinado; procura
que los resultados de lo planificado, organizado y dirigido, se adecuen lo més posible a las

metas establecidas (Chiavenato, 2006).
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Segun Stoner et al. (2002) el control se refiere a los siguientes elementos basicos:

e Establecimiento de indicadores de desempefio
e Medicion de resultados logrados.
e Comparacion de los resultados con normativas establecidas

e Correccidn ante la presencia de desviaciones.

En la misma linea, Koontz et al. (2012) explica que incluye medir y corregir el desempefio,
tanto individual como organizacional, para asegurar que las acciones estén de acuerdo a los
planes, es decir, medir el desempefio con los planes y las metas establecidas, verificando
donde existen errores o desviaciones de los estdndares y asi poder corregirlas. Controlar
facilita el logro de los objetivos establecidos. Por otro lado, existen algunos de los medios
de control que son bastante conocidos, como la proyeccion de egresos, los informes de
revision y el control de las jornadas laborales desaprovechadas. Estos instrumentos permiten
verificar si la ejecucion de las estrategias es la adecuada; y, si se identifican irregularidades,

es necesario aplicar ajustes o correcciones oportunas.

Louffat (2011) indica que quel control se encarga de verificar el grado de eficacia y
eficiencia de los resultados logrados, en funcion de las metas esperadas, para un periodo de
tiempo predefinido. Ademads, es importante considerar que, dentro de un periodo no debe
realizarse so0lo una vez sino permanentemente, de forma que se pueda corregir
oportunamente una deficiencia aplicando controles previos, concurrentes y posteriores.
Entre sus indicadores claves se evaluan atributos como calidad, cantidad, tiempo, espacio y

satisfaccion.

2.2.2 Calidad de servicio

Segun la Organizacion Internacional para la Normalizacion (2015) la calidad se entiende
como el nivel en el que las propiedades de un producto, servicio, proceso, recurso o sistema
satisfacen las exigencias establecidas. Mientras que el servicio segin Villalba Sanchez
(2013), se entiende como el conjunto de beneficios, actividades y satisfactores que se ofrecen
para su disposicion o venta. A esto se suma la definicion de Dominguez et al. (1989), quien

indica que el servicio se entiende como un cambio en la situacion de una persona o bien, que
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pertenece a alguna unidad econdémica, que a su vez se crea como consecuencia de la actividad
de otra unidad econdmica. Asimismo, comprende un conjunto de principios enfocados en el
cliente, como la mejora continua, lo cual estd relacionado con la normativa ISO 9001

(Organizacion Internacional para la Normalizacion, 2015).

En ese entender, la calidad de servicio se define como la evaluacién general que hace el
cliente sobre la excelencia del servicio (Zeithaml et al., 1993), esta evaluacion surge de la
comparacion de las expectativas del cliente (lo que consideran que las empresas deberian
ofrecer) y sus percepciones sobre el servicio que realmente reciben. Para su medicion dichos
autores proponen el modelo “SERVQUAL”, que consta de 5 componentes, que son

adaptables a cualquier realidad.

El modelo SERVQUAL valora la calidad del servicio a partir de la comparacién entre lo que
los usuarios esperan recibir y lo que realmente perciben. Este, estd basado en cinco
componentes, tales como; “capacidad de respuesta”, “seguridad”, “fiabilidad”, “elementos
tangibles” y “empatia”. Varias investigaciones y estudios referentes a la calidad de servicio,
utilizaron como instrumento el “SERVQUAL”, lo que respalda su uso en investigaciones
como esta ya que permite conocer la opinion de los usuarios acerca del nivel de calidad de
servicio que ofrece una institucion. Evaluar la calidad de servicio que ofrece una entidad

publica es muy importante, pues depende de su analisis mejorar la productividad y lograr la

satisfaccion de los usuarios.

2.2.2.1 Caracteristicas de los servicios

Zeithaml et al. (1993) destaca que los servicios presentan una mayor problematica, pues

poseen tres caracteristicas que los diferencian ampliamente de los productos como:

e Laintangibilidad, es la cualidad de un servicio, ya que este no puede ser cuantificado
o verificado antes de su entrega para corroborar su calidad.

e La heterogeneidad, es decir, varia dependiendo del proveedor, situacion, cliente,
tiempo.

e La inseparabilidad, significa que, al momento de realizarse un servicio, este se
produce y se usa al mismo tiempo, es decir, el contacto entre el cliente y el trabajador

no pueden ser separados. Entonces, la calidad de servicio depende del personal que
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brinda el servicio y del comportamiento del cliente, ya que esto también influye en

el resultado.

2.2.2.2 Dimensiones de la calidad de servicio

a) Elementos tangibles

Son los aspectos tangibles de un servicio, que abarcan el aspecto de instalaciones fisicas,
como equipos, materiales de comunicacion, infraestructura y personal (Zeithaml et al.,

1993).

b) Fiabilidad

Es la habilidad para realizar el servicio de forma cuidadosa y fiable (Zeithaml et al., 1993).
Mientras que Drucker (1989) menciona que, fiabilidad es la capacidad de la organizacion
para brindar el servicio de forma segura, confiable y cuidadosa. Entonces el concepto de
fiabilidad refiere a los factores que permiten a un cliente descubrir los conocimientos y
capacidades de una institucion, es decir, la confiabilidad se refiere a proporcionar el servicio

de forma adecuada desde el primer momento.

¢) Capacidad de respuesta

Es la disposicion de brindar un servicio adecuado y rapido (Zeithaml et al., 1993), es decir,
prontitud al atender las solicitudes, responder preguntas y solucionar problemas de los
usuarios. De la misma manera, es la actitud que muestra el personal de la organizacion para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido, esto incluye tanto el cumplimiento
a tiempo de los compromisos contraidos, y lo accesible que resulte para el cliente dentro de

las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo (Drucker, 1989).

d) Seguridad

Son los conocimientos de los servicios que se prestan y la atencion brindada por los
empleados, también las habilidades para inspirar credibilidad y confianza (Zeithaml et al.,

1993). De igual forma, Drucker (1989) explica que seguridad es el sentimiento que tienen
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los clientes cuando ponen sus problemas en manos de una organizacidon y confian en que
seran resueltos de la mejor manera posible. Entonces, seguridad significa credibilidad, que
incluye integridad, honestidad y confiabilidad, por lo que es necesario no solo cuidar los

intereses del cliente, sino demostrar su preocupacion del prestatario.

e) Empatia

Es basicamente la atencion individualizada que entrega la organizacion a sus clientes o
usuarios (Zeithaml et al., 1993). Para Drucker (1989), la empatia significa la disposicion
para ofrecer cuidado y atencidon personalizada a los clientes. Ademads, es importante
considerar la amabilidad como un componente tanto de la empatia, como de la confianza
que transmite el servicio, debido a que se requiere verdadero compromiso con el cliente, el

cual incluye conocer a profundidad sus caracteristicas, necesidades y demandas especificas.
2.3 MARCO CONCEPTUAL

Administracion: Proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el trabajo de los
miembros y el uso de los recursos de la organizacion, con la finalidad de lograr las metas y
objetivos de forma eficiente (Stoner et al., 2002).

Calidad: Conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades. Ademas, la calidad
consiste en no tener deficiencias o defectos, asi pues, es la adecuacion para el uso de forma

que pueda satisfacer las necesidades del cliente (Juran et al., 1990).

Control: Medir y corregir el desempeiio individual y organizacional para asegurar que los

hechos y acciones dadas se ajustan a los planes (Koontz et al., 2012).

Direccion: Designacion de personas, dirigir sus actividades, motivarlas, guiarlas, liderarlas,

y comunicarse con ellos (Chiavenato, 20006).

Gestion administrativa: Realizacion de procesos y acciones, con el objetivo de alcanzar

ciertos resultados de la manera més eficiente posible (Chiavenato, 2006).
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Organizacion: Proceso que involucra y compromete a dos 0 mas personas para que trabajen

en equipo de manera estructurada y con el proposito de alcanzar las metas propuestas (Stoner

etal., 2002).

Planificaciéon: Funcion administrativa que implica establecer los objetivos a lograrse y

determinar los medios y acciones para alcanzados (Chiavenato, 2006).

Servicio: Actividades intangibles e identificables que son principalmente el objeto en una

transaccion ideada con la finalidad de satisfacer deseos o necesidades del cliente (Etzel et

al., 2007).

24

3.1.1

3.1.2

HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Hipotesis general

La gestién administrativa influye en la calidad de servicio a los usuarios de la

Municipalidad Provincial de San Romén - Juliaca.

Hipotesis especificas

La planificacion influye en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad
Provincial de San Roman - Juliaca.
La organizacion influye en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad
Provincial de San Roman - Juliaca.
La direccion influye en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad
Provincial de San Roman - Juliaca.
El control influye en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad

Provincial de San Roman - Juliaca.
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CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS

3.1  DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es de enfoque cuantitativo, segin Hernandez Sampieri y Mendoza Torres
(2018), sefialan que el método cuantitativo utiliza el analisis y recopilacion de datos; asi
mismo, se basan en el conteo, medicion y el uso de estadisticas, para responder preguntas de

investigacion.

De alcance explicativo, porque deja de lado la descripcion y asociacion entre conceptos, y
pasa a responder las causas de los hechos o fenomenos. Es decir, se interesa en comprender
las causas de un fenomeno y las circunstancias en las que ocurre, asi como explicar por qué

dos o mas variables se asocian (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Con un disefo no experimental, debido a la no manipulacion deliberada de las variables,
observando el fenomeno en su contexto natural para posteriormente ser analizados. Ademas,
el estudio fue de corte transversal, dado que los datos se recolectaron en un inico momento

(Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

3.2  AMBITO DE ESTUDIO

Se llevo a cabo en la Municipalidad Provincial de San Romén, ubicada en la ciudad de
Juliaca, la cual se sitia a “3826 m.s.n.m. en la meseta del Collao, al noroeste del lago
Titicaca, entre la laguna de Chacas, Lago Titicaca y rio Maravillas” (Quifionez Choquecota
et al., 2019, p. 58). Esta eleccion se debe a su mayor nimero de habitantes respecto a los
demas distritos de la provincia, ademéas que concentra un crecimiento econdomico y
demogréfico con gran desarrollo comercial, industrial, financiero y econémico dentro de la

region.

33 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién de estudio en términos de definicion, segun Herndndez Sampieri y Mendoza

Torres (2018) sefialan que “la poblacion de estudio es un conjunto de todos los casos que
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concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174). También indican que la poblacion

es un conjunto de objetos o individuos de los que se quiere conocer algo.

De acuerdo con los datos del Instituto Nacional de Estadistica e Informética - INEI (2018),
la poblacion total del distrito de Juliaca es de 228 726, de las cuales la poblacion de 18 a 65
afios esta constituida por 145 749 personas que habitan en el distrito de Juliaca de la

Provincia de San Roman.

Por otro lado, la muestra en términos de definicion para Hernandez Sampieri y Mendoza
Torres (2018), es un subgrupo representativo de la poblacion del cual se obtiene informacion,
con el propdsito de inferir conclusiones respecto al total de la poblacion. Para definir la
muestra, se aplico el muestreo probabilistico, el cual consiste en que todos los elementos de
la poblacion tienen la misma probabilidad de ser seleccionados (Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018). Por ello, esta investigacion utilizé especificamente el muestreo

aleatorio simple, y a continuacion, se realiza su aplicacion:

B ZI?XpXgXN
S e(N—-1)+7Z2xpxgq

n

Donde:
N = Tamaifio de la poblacion = 145759
p = Probabilidad de éxito = 0.5
q = Probabilidad de fracaso = 0.5
e = Porcentaje de error = 0.07
Z = Nivel de confianza = 1.96

n = Tamaiio de la muestra

~ 1.962 X 0.5 X 0.5 x 145749
"= 0.072(145759 — 1) + 1.962 X 0.5 x 0.5

n =196

Por consiguiente, la muestra estuvo conformada por 196 usuarios. Para su eleccion se
considero los siguientes criterios:
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e C(riterios de inclusion: Est4d conformada por usuarios de 18 a 65 afios de edad, y que
anteriormente hayan recibido algun servicio por parte de la Municipalidad.
e C(riterios de exclusion: Usuarios que no hayan recibido ningin servicio

anteriormente.

Segin Arias Odon (2012) el investigador debe establecer los criterios de elegibilidad,
también conocidos como criterios de seleccion. Estos criterios delimitan a la poblacion

elegible:

e Los criterios de inclusion hacen referencia a las cualidades explicitas que los objetos
de estudio deben cumplir. Estas pueden ser el sexo, edad, nivel educativo, nivel
socioeconomico, tipo de enfermedad, estado civil, entre otros.

e Los criterios de exclusion hacen referencia a las cualidades que pueden alterar los
resultados, haciendo que los participantes no sean elegibles. Estos se refieren a

factores como la edad, etnicidad, gravedad de una enfermedad, entre otros.

A esto se suma la definicion de Salgado Lévano (2018), que indica que los criterios de
inclusion refieren a aquellos que permiten identificar a los participantes quienes conformaran
parte de la poblacion de estudio, dentro de ello se incluyen caracteristicas clinicas, socio-
demograficas y de accesibilidad. Por otro lado, los criterios de exclusion determinan las
caracteristicas o condiciones que pueden llevar a eliminar a un participante, como cometer
errores al completar los instrumentos (marcar dos respuestas o dejar en blanco), no haber

firmado el consentimiento informado, etc.

34 RECOLECCION DE DATOS

3.4.1 Técnica

Para recopilar los datos del estudio se emple6 la encuesta, y en términos de definicion, Lopez
Roldan y Fachelli (2015), precisan que la encuesta incluye el interrogatorio de personas con
el objetivo de obtener sistematicamente medidas sobre conceptos derivados de un problema

de investigacion previamente construido.
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3.4.2 Instrumento

Segin Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2014), un instrumento es un recurso para
registrar informacion sobre las variables que se estd investigando. Ante ello, el instrumento
que se empleo en esta investigacion es el cuestionario, comprendido como la construccioén

de items medidas bajo una escala, en este caso de tipo Likert.

En esta investigacion se emplearon dos cuestionarios estructurados, uno orientado a evaluar
la gestion administrativa y el otro el nivel de calidad de servicio, los cuales fueron aplicados
a 196 usuarios de la municipalidad. Para determinar su confiabilidad de ambos instrumentos,
se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach, y para validar ambos cuestionarios se recurrié a
tres juicios de expertos. El cuestionario de la variable gestion administrativa comprende 16
preguntas o items que conforman las dimensiones de planificacion, organizacion, direccion
y control (Ver anexo 2). De la misma forma, para la variable calidad se servicio se utilizé el
modelo SERVQUAL, planteado por los autores Berry et al. (1993), este instrumento evalua
la percepcion que tienen los usuarios respecto a la calidad de servicio, a través de 22 items,
que comprenden 5 dimensiones: elementos tangibles, seguridad, fiabilidad, capacidad de

respuesta y empatia (Ver anexo 2).

Para la medicion del nivel de las variables de estudio y sus dimensiones, se aplico la siguiente

escala de medicion o baremo:

Tabla 1

Baremo de medicion de gestion administrativa y sus dimensiones

Variables Baremo Dimensiones Baremo
Planificacion
[16 — 36] = Deficiente [4 — 8] = Deficiente
Gestion Organizacion
o [37 — 58] = Regular o [9 — 14] = Regular
administrativa Direcciéon
[59 — 80] = Bueno [15—20] = Bueno
Control

Nota. Elaborado en base al instrumento de investigacion.

El baremo utilizado para evaluar la gestion administrativa se basa en estudios previos y la
elaboracion propia. Dulanto Figueroa (2019) clasifico la gestion administrativa como

%9 ¢¢

“deficiente”, “regular” y “bueno”.
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Tabla 2

Baremo de medicion de calidad de servicio y sus dimensiones

Variables Baremo Dimensiones Baremo

_ [4 — 8] = Malo
Elementos tangibles

_ [9 — 14] = Regular
_ [22 — 50] = Malo Capacidad de respuesta
Calidad de ' [15—20] =Bueno
o [51 — 80] = Regular Seguridad
servicio [5—11]=Malo
[81 — 110] = Bueno Fiabilidad
[12 — 17] = Regular

[18 —25] = Bueno

Empatia

Nota. Elaborado en base al instrumento de investigacion.

El baremo para evaluar la calidad de servicio utilizado en se basa en estudios previos y la
elaboracion propia. Molina Sagua y Alca Baca (2020) clasifico la calidad de servicio como

29 <¢

“malo”, “regular” y “bueno”.

Confiabilidad del instrumento

Hace referencia al grado en que un instrumento a ser aplicado produce los mismos
resultados, es decir, es coherente y consistente (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres,
2018). Para ello, se aplico el coeficiente “Alfa de Cronbach”, el mismo que permitié medir

la consistencia interna del instrumento.

Tabla 3
Analisis de confiabilidad de gestion administrativa
Alfa de Cronbach N de elementos
0.914 16

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos del analisis de fiabilidad.

En la Tabla 3 el coeficiente se encuentra en un rango entre 0 y 1, lo cual refleja que los
elementos evaluados estan altamente relacionados entre si y son consistentes en medir el
mismo constructo. Por lo tanto, la confiabilidad del 0.914 (91.4%) refleja coherencia interna

“excelente” en el instrumento.
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Tabla 4
Analisis de confiabilidad de calidad de servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
0.947 22

Nota. Elaborado en base a datos obtenidos del analisis de fiabilidad.

En la Tabla 4 el coeficiente se encuentra en un rango entre 0 y 1, lo cual refleja que los
elementos evaluados estan altamente relacionados entre si y son consistentes en medir el
mismo constructo. Por lo tanto, la confiabilidad del 0.947 (94.7%), refleja una coherencia
interna “excelente” en el instrumento.

Validez del instrumento

Para el andlisis se opto por el juicio de expertos. A continuacion, se presentan los resultados:

Tabla 5
Validez de los instrumentos
Calificacion
Experto
Variable 1 ~ Variable 2 Subtotal

01 Dr. Vitaliano Enriquez Mamani 86% 83% 84.5%
02 Mg. Solanyela Naomy Medina Choque 86% 90% 88%
03 Mg. Maritza Charaja Vilca 90% 91.8% 90.9%
Promedio 87.3% 88.3% 87.8%

Nota. Elaborado en base al instrumento de investigacion.

En la Tabla 5 se aprecia que el primer instrumento es valido con 87.8%. De la misma forma,
el segundo instrumento (87.3%), con ello se precisa que la validez global es de un 87.8%, lo
cual fue garantizado por los expertos en la materia (Ver anexo 3).

3.5 ANALISIS DE DATOS

Para analizar los datos, inicialmente se realiz6 la recopilacion de informacion mediante la

aplicacion de los instrumentos a los 196 usuarios de la Municipalidad Provincial de San
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Roman - Juliaca. Los datos obtenidos de la aplicacion de los instrumentos fueron analizados
en el programa estadistico “Statistical Package for the Social Sciences-SPSS” en su version

25 y en el programa Microsoft Excel.

Primero se ingreso todos los datos obtenidos de los cuestionarios, tanto de la variable gestion
administrativa y calidad de servicio al programa Microsoft Excel. Esta sabana permiti6
organizar y estructurar la informacion de forma que sea facil de manejar durante el analisis
en el programa SPSS. Seguidamente, los datos fueron importados al programa estadistico

SPSS, donde se realizo el andlisis descriptivo para la representacion de tablas y figuras.

Luego se aplico la estadistica inferencial para analizar la relaciéon de ambas variables, para
ello se utilizd la correlacion de Rho de Spearman, segun Hernandez et. al. (2014) los
coeficientes de Rho de Spearman son medidas de correlacion que se emplean para
determinar la relacion entre dos variables en un nivel de medicioén ordinal, y son utilizados

para relacionar variables de escala tipo Likert.
Posteriormente, para realizar la prueba de hipdtesis, es decir, para establecer la influencia,

se aplico el estadistico analisis de varianza de la regresion (ANOVA). Finalmente, se realizo

la interpretacion de los resultados a partir de las tablas generadas por el programa SPSS.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios

Tabla 6

Género de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
Femenino 84 429
Masculino 112 57.1
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

La Tabla 6 evidencia que, del total de usuarios, el 57.1% son de género masculino, mientras
que el 42.9% restante pertenecen al género femenino. Es decir, los usuarios que recurren con

mayor frecuencia a la Municipalidad son varones.

Tabla 7
Edad de los usuarios
Frecuencia Porcentaje

18 a 25 afios 30 15.3
De 26 a 36 aios 73 37.2
De 37 a 47 aios 59 30.1
De 48 a 65 afios 34 17.3
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

La Tabla 7 muestra que el 37.2% tienen entre 26 a 36 afios; seguidamente el 30.1% tienen
de 37 a 47 afios; asimismo, el 17.3% de usuarios entre 48 a 65 afios; y finalmente, el 15.3%
de los usuarios tiene entre 18 a 25 afios. Esto evidencia que el porcentaje de usuarios que

mayormente accede a los servicios es regularmente joven.
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Tabla 8

Analisis cruzado entre edad y género de los usuarios

Género
Total
Edades Masculino Femenino
fi % fi % fi %

18 a 25 afios 8 4 22 11.2 30 15.3
De 26 a 36 afos 40 20.4 33 16.8 73 37.2
De 37 a 47 afios 40 20.4 19 9.7 59 30.1
De 48 a 65 afios 24 12.2 10 5.1 34 17.3
Total 112 57.1 84 42.9 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

En la Tabla 8 se observa que el 57.1% de usuarios pertenecen al género masculino; de ellos,
un 4.1% tienen entre 18 a 25 afios, el 20.4% de usuarios de 26 a 36 aios, y el 12.2% son de
48 a 65 afios de edad. En cuanto al 42.9% de género femenino, el 11.2% tiene entre 18 a 25
afos, el 16.8% entre 26 a 36 anos, el 9.7% entre 37 a 47 anos y el 5.1% de 48 a 65 afios. Esto
evidencia que, tanto en varones como en mujeres, los usuarios que acceden a los servicios

son regularmente jovenes.

Cantidad de servicio recibido por parte de la Municipalidad

Tabla 9

Usuarios que recibieron algun servicio anteriormente

Frecuencia Porcentaje
Una vez 46 23.5
Mas de una vez 150 76.5
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

La Tabla 9 muestra que el 76.5% ha recibido algun servicio mas de una vez, y el 23.5%
menciona que recibi6 algin servicio solo una vez. Esto evidencia la aplicabilidad de nuestros
resultados al enfatizar que los objetos de estudio conocen y tienen experiencia del fendémeno

presente, reduciéndose el sesgo de desconocimiento.
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Tabla 10

Analisis cruzado entre género y servicio recibido anteriormente

Género
Total
Servicio recibido Masculino Femenino
fi % fi % fi %
Una vez 29 14.8 17 8.7 46 23.5
Mas de una vez 83 42.3 67 34.2 150 76.5
Total 112 57.1 84 429 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

La Tabla 10 evidencia que, del 57.1% que pertenecen al género masculino; el 14.8% de ellos

indica haber recibido solo una vez algun servicio anteriormente, y el 42.3% mas de una vez.

Por otro lado, del 42.9% de mujeres; el 8.7% menciona haber recibido solo una vez algiun

servicio, y el 34.2% mas de una vez. Lo cual evidencia que, al igual que la Tabla 9, no existe

sesgo de desconocimiento del fenomeno, incluyéndose el género en este analisis.

4.1.1 Analisis estadistico de gestion administrativa

Tabla 11

Nivel de gestion administrativa

Frecuencia

Porcentaje

Deficiente
Regular
Bueno

Total

41.3
52.0
6.6
100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

En la Tabla 11 apreciamos que un 52% de usuarios consideran que el nivel de gestion

administrativa es regular, esto indica que la municipalidad esté llevando a cabo las funciones

administrativas fundamentales como la planificacion, organizacion, direccion y control de

manera aceptable; sin embargo, existen aspectos y deficiencias que pueden ser mejorados

para optimizar la eficiencia y efectividad de dichos procesos. Por otro lado, el 41.3% de ellos

indica que existe un nivel deficiente, lo que significa que las acciones llevadas a cabo en el
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proceso administrativo no son las mas apropiadas, y esta deficiencia se refleja en el
inadecuado uso de los recursos disponibles y por la ausencia de consecucion de las metas
establecidas. Finalmente, un 6.6% menciona que existe una buena gestion administrativa, es
decir, la municipalidad viene realizando adecuadamente los procesos de gestion

administrativa.

Tabla 12

Analisis cruzado entre gestion administrativa y género

Género
Gestion Total
Masculino Femenino
administrativa
fi % fi % fi %

Deficiente 43 214 39 19.9 81 41.3
Regular 60 30.6 42 214 102 52.0
Bueno 10 5.1 3 1.5 13 6.6
Total 112 57.1 84 42.9 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

Enla Tabla 12, del 57.1% de varones, el 21.4% de ellos indican que la gestion administrativa
es “deficiente”, mientras que el 30.6% menciona que es “regular” y el 5.1% que es “bueno”.
Por otra parte, del 42.9% de mujeres, el 19.9% considera que el nivel es “deficiente”, el
21.4% de ellas indica que es “regular” y el 1.5% que es “bueno”. Lo cual evidencia, una

percepcion equilibrada en cuanto al género, siendo este no influyente.

Tabla 13
Nivel de planificacion
Frecuencia Porcentaje
Deficiente 55 28.1
Regular 129 65.8
Bueno 12 6.1
Total 196 100.0

Nota. Informacidon construida con los datos recolectados en la encuesta.

44



Segun la Tabla 13, el 65.8% de usuarios mencionan que la planificacion es “regular”, es
decir, la municipalidad cuenta con algunos de los instrumentos de gestion basicos, asi como
el Plan Estratégico Institucional (PIA); sin embargo, estos no se encuentran actualizados.
Mientras que, el 28.1% considera que es “deficiente”, en otras palabras, los usuarios
consideran que las metas y objetivos establecidos no son adecuados para abordar los
problemas y necesidades de la poblacion, ademas, dichos objetivos y acciones se basan en
métodos, estrategias y planes como los instrumentos de gestion que se encuentran
desfasados, lo que impide el cumplimiento efectivo de los objetivos. Finalmente, un 6.1%
sostiene que la planificacion es “buena”, esto se basa en que dichos usuarios consideran que
existe un eficiente manejo de los recursos de la municipalidad, y una planificacién adecuada

de las actividades.

Tabla 14

Analisis cruzado entre planificacion y género

Género
Total
Planificacion Masculino Femenino
fi % fi % fi %

Deficiente 31 15.8 24 12.2 55 28.1
Regular 71 36.2 58 29.6 129 65.8
Bueno 10 5.1 2 1 12 6.1
Total 112 57.1 84 42.9 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

Como se evidencia en la Tabla 14, del 57.1% de varones, el 15.8% de ellos mencionan que
la planificacion es “deficiente”, el 36.2% es “regular” y el 5.1% indica que es “bueno”. En
contraste, del 42.9% de mujeres, el 12.2% indica que es “deficiente”, el 29.6% expresa que
es “regular” y el 1% que es “bueno”. Lo cual evidencia una percepcion equilibrada en cuanto

al género, siendo este no influyente.
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Tabla 15

Nivel de organizacion

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 76 38.8
Regular 98 50.0
Bueno 22 11.2
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

En la Tabla 15, el 50% de usuarios consideran que la organizacién es “regular”, es decir, es
satisfactoria en cierta medida, pero también debe realizarse ajustes y mejoras, asi como la
estructura organizativa que se identifica como area de mejora, sugiriendo la necesidad de ser
actualizada para cumplir adecuadamente las funciones establecidas; ademas, la distribucion
del trabajo y de los recursos humanos no se ajusta a lo requerido. Por otra parte, el 38.8%
indica que es “deficiente”, lo que significa que existe una mala distribucion de funciones,
responsabilidades y personal, donde las tareas, actividades y roles no son asignados a
servidores publicos que posean conocimientos y competencias para realizar esas funciones
de manera efectiva. Por ultimo, respecto a la organizacion, el 11.2% restante considera que
es “bueno”, porque cuenta con personal especializado, cuenta con los manuales de
organizacion como el MOF y ROF, y que los cargos y labores si son asignados a personas

idéneas.

Tabla 16

Andlisis cruzado entre organizacion y género

Género
Total
Organizacion Masculino Femenino
fi % fi % fi %

Deficiente 41 20.9 35 17.9 76 38.8
Regular 56 28.6 42 21.4 98 50.0
Bueno 15 7.6 7 3.6 22 11.2
Total 112 57.1 84 42.9 196 100

Nota. Informacidon construida con los datos recolectados en la encuesta.
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La Tabla 16 revela que del 57.1% de varones, un 20.9% de ellos sefalan que la organizacion
es “deficiente”, el 28.6% indica que es “regular” y el 7.6% restante menciona que es
“bueno”. Por otra parte, del 42.9% de mujeres, el 17.9% sefiala que es “deficiente”, el 21.4%
es “regular” y el 3.6% de ellas mencionan que la organizacion es “buena”. Lo cual evidencia,

una percepcion equilibrada en cuanto al género, siendo este no influyente.

Tabla 17

Nivel de direccion

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 64 32.7
Regular 113 57.7
Bueno 19 9.7
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

Los resultados de la Tabla 17 muestran que el 57.7% de usuarios indican que existe un nivel
“regular” de direccion, lo que significa que si se motiva a los trabajadores para lograr los
objetivos y si existe una adecuada comunicacion, pero estas se dan hasta cierto punto.
Mientras que el 32.7 % considera que es “deficiente”, porque todo lo planeado y organizado
no se pone en practica, las actividades no son orientadas y encaminadas al logro de objetivos
y metas. Por ultimo, el 9.7% menciona que es “bueno”, porque consideran que existe

liderazgo por parte del alcalde, un buen clima laboral, y cumplimiento de labores.

Tabla 18

Analisis cruzado entre direccion y género

Género
Total
Direccion Masculino Femenino
fi % fi % fi %

Deficiente 31 15.8 33 16.8 64 32.7
Regular 67 34.2 46 23.5 113 57.7
Bueno 14 7.1 5 2.6 19 9.7
Total 112 57.1 &4 42.9 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
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La Tabla 18 muestra que, del 57.1% de varones, el 15.8% expresa que existe una “deficiente”
direccion, el 34.2% indica que es “regular” y 7.1% que es “bueno”. Por otro lado, del 42.9%
de mujeres, el 16.8% sefiala que es “deficiente”, el 23.5% menciona que es “regular” y, por

ultimo, el 2.6% restante indica que la direccion es “buena”.

Tabla 19

Nivel de control

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 75 38.3
Regular 105 53.6
Bueno 16 8.2
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

Segtin la Tabla 19, se evidencia que el 53.6% considera que es “regular”, lo que significa
que las labores que viene realizando el personal son supervisadas y controladas, pero solo
hasta cierto grado, también se realiza la rendicion de cuentas a la poblacion dos veces al afio.
Por otro lado, el 38.3% indica que es “deficiente” porque no existen medidas de control, y
tampoco se aplican medidas correctivas en el desempeiio de funciones, ademas no existe un
control y supervision permanente de las labores que se viene realizando. Finalmente, el 8.2%
menciona que el nivel de control es “bueno”, porque el desempefio del personal y los logros

obtenidos se miden de acuerdo al cumplimiento de metas.

Tabla 20

Analisis cruzado entre control y género

Género
Total
Control Masculino Femenino
fi % fi % fi %

Deficiente 40 204 35 17.9 75 38.3
Regular 61 31.1 44 22.4 105 53.6
Bueno 11 5.6 5 2.6 16 8.2
Total 112 57.1 &4 42.9 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
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En la Tabla 20 se puede apreciar que, del 57.1% de usuarios de género masculino, el 20.4%
de ellos consideran que el control es “deficiente”, el 31.1% indica que es “regular” y el 5.6%
que es “bueno”. Por otra parte, del 42.9% de usuarios de género femenino, el 17.9% de ellas
sefialan que es “bueno”, para el 22.4% es “regular” y finalmente para el 2.6% es “bueno”.

Lo cual evidencia, una percepcion equilibrada en cuanto al género, siendo este no influyente.

4.2.2 Analisis estadistico de calidad de servicio

Tabla 21

Nivel de calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Malo 100 51.0
Regular 83 423
Bueno 13 6.6
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

Segun la Tabla 21, el 51% de usuarios consideran que la calidad de servicio es “mala”, es
decir, la municipalidad no brinda una atencion adecuada, lo que se refleja en la demora de
los tramites, problemas en la atencion, falta de solucion a los problemas de los usuarios, o
porque no estan recibiendo un trato adecuado, falta de eficiencia, etc. Por otro lado, el 42.3%
considera que es “regular”, lo que significa que la calidad de servicio es aceptable, es decir,
los usuarios consideran que la municipalidad cumple con lo bésico, sin embargo, podrian
mejorarse ciertos aspectos, como la eficiencia, atencion al cliente, rapidez en la solucion de
problemas, deficiencias que pueden ser mejoradas y que podrian elevar la calidad de los
servicios ofrecidos. Finalmente, el 6.6% indica que es “bueno”, este porcentaje de usuarios
considera que los servicios cumplen con los estandares de calidad que ellos necesitan, lo que

significa la eficiencia, la efectividad en la prestacion de servicios, y una respuesta adecuada.
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Tabla 22

Anadlisis cruzado entre calidad de servicio y género

Género
Calidad de Total
o Masculino Femenino
servicio
fi % fi % fi %

Malo 57 29.1 43 21.9 100 51.0
Regular 47 239 36 18.4 &3 423
Bueno 8 4.1 5 2.6 13 6.6
Total 112 57.1 84 429 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

La Tabla 22 muestra que del 57.1% de varones, el 29.1% de ellos consideran que la calidad
de servicio es “mala”, el 23.9% sefiala que es “regular”, y el 4.1% indica que es “buena”. En
contraste, del 42.9% de mujeres, el 21.9% de ellas mencionan que es “malo”, mientras que
el 18.4% sefiala que es “regular” y el 2.6% que es “bueno”. Lo cual evidencia, una

percepcion equilibrada en cuanto al género, siendo este no influyente.

Tabla 23

Nivel de elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Malo 79 40.3
Regular 107 54.6
Bueno 10 5.1
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

En la Tabla 23 apreciamos que el 54.6% considera que el nivel de elementos tangibles es
“regular”, es decir, los elementos tangibles como las instalaciones, equipos y materiales son
aspectos que pueden ser mejorados. En contraste, el 40.3% menciona que es “malo”, porque
la infraestructura y/o los ambientes no son los mas adecuados para la atencion a los usuarios
y los equipos informdticos son obsoletos. Por tltimo, el 5.1 % sefiala que es “bueno”, esto
se refiere a que consideran que las instalaciones fisicas y la apariencia del personal son

adecuados para la prestacion de servicios.
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Tabla 24

Andlisis cruzado entre elementos tangibles y género

Género
Total
Elementos tangibles Masculino Femenino
fi % fi % fi %

Malo 43 21.9 36 18.4 79 40.3
Regular 63 32.1 44 22.4 107 54.6
Bueno 6 3.1 4 2 10 5.1
Total 112 57.1 84 42.9 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

Segun la Tabla 24, del 57.1% de varones, el 21.9% sefiala que el nivel de elementos tangibles
es “malo”, el 32.1% indica que es “regular” y el 3.1% restante menciona que es “bueno”. En
la misma linea, del 42.9% de mujeres, el 18.4% de ellas consideran que el nivel de elementos
tangibles es “malo”, el 22.4% indica que es “regular”, y finalmente, el 2% sefiala que es
“bueno”. Lo cual evidencia una percepcion equilibrada en cuanto al género, siendo este no

influyente.

Tabla 25

Nivel de capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Malo 102 52.0
Regular 80 40.8
Bueno 14 7.1
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

Segun la Tabla 25 el 52% de usuarios consideran que la capacidad de respuesta es “mala”,
esto se refiere a las demoras en el tiempo de respuesta, a la falta de atencidn a las consultas
e inconvenientes de los usuarios. Por otro lado, el 40.8% menciona que es “regular” lo que
significa que el tiempo de espera durante los tramites no son los mas adecuados y muchas
veces la municipalidad no brinda asesoramiento. Mientras que el 7.1% considera que es

“buena”, es decir, que el personal de la municipalidad estd dispuesto a atender a la poblacion,
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y los materiales relacionados a los servicios que brinda la municipalidad como folletos,

boletines, etc. son visualmente atractivos.

Tabla 26

Analisis cruzado entre capacidad de respuesta y género

Género

Capacidad de Total

Masculino Femenino
respuesta

fi % fi % fi %
Malo 62 31.6 40 204 102 52.0
Regular 40 20.4 40 20.4 &0 40.8
Bueno 10 5.1 4 2 14 7.1
Total 112 57.1 84 42.9 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

En la Tabla 26, del 57.1% de varones, el 31.6% senala que la capacidad de respuesta es
“mala”, el 20.4% indica que es “regular” y el 5.1% que es “bueno”. Por otro lado, del 42.9%
de mujeres, el 20.4% de ellas, menciona que la capacidad de respuesta es “mala”, y el 20.4%
expresa que es “regular” y por ultimo el 2% considera que es “buena”. Lo cual evidencia,

una percepcion equilibrada en cuanto al género, siendo este no influyente.

Tabla 27
Nivel de seguridad
Frecuencia Porcentaje
Malo 74 37.8
Regular 104 5,1
Bueno 18 9.2
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

Segun la Tabla 27, el 53.1% indica que el nivel de seguridad que brinda la municipalidad es
“regular”, es decir, el personal esta capacitado en aspectos basicos para responder y resolver
las consultas de la poblacion usuaria. Mientras que el 37.8% menciona que es “malo”, porque

el personal de la municipalidad no brinda un trato amable a los usuarios, a su vez, no se
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sienten seguros al momento de realizar sus tramites. Finalmente, el 9.2% indica que es
“bueno”, es decir, el comportamiento del personal muchas veces les inspira confianza,
asimismo, estan capacitados y poseen los conocimientos para brindar una adecuada atencion

a la poblacion.

Tabla 28

Analisis cruzado entre seguridad y género

Género
Total
Seguridad Masculino Femenino
fi % fi % fi %

Malo 44 22.4 30 15.3 74 37.8
Regular 59 30.1 45 23 104 5.1
Bueno 9 4.6 9 4.6 18 9.2
Total 112 57.1 84 42.9 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

La Tabla 28 muestra que, del 57.1% de varones, el 22.4% de ellos indican que el nivel de
seguridad que ofrece la municipalidad es “mala”, el 30.1% sefala que es “regular’ y el 4.6%
que es “bueno”. En contraste, del 42.9% de mujeres, el 15.3% de ellas senala que el nivel de
seguridad es “malo”, mientras que el 23% menciona que es “regular” y finalmente el 4.6%
indica que es “bueno”. Lo cual evidencia una percepcion equilibrada en cuanto al género,

siendo este no influyente.

Tabla 29
Nivel de fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Malo 80 40.8
Regular 103 52.6
Bueno 13 6.6
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
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La Tabla 29 muestra que el 52.6% de usuarios sefialan que el nivel de fiabilidad es “regular”,
es decir, la municipalidad no siempre provee los servicios en el tiempo adecuado, a su vez,
no brinda adecuadamente sus servicios desde la primera vez. Por otro lado, el 40.8%
considera que es “malo”, porque la municipalidad no siempre muestra interés en resolver la
peticion de los usuarios, asimismo, no brinda el servicio de forma correcta y en el tiempo
establecido. Por ultimo, el 6.6% considera que la fiabilidad es “buena”, lo que significa que

la municipalidad cuando promete realizar algo en un determinado tiempo, lo cumple.

Tabla 30

Analisis cruzado entre fiabilidad y género

Género
Total
Fiabilidad Masculino Femenino
fi % fi % fi %

Malo 44 22.4 36 18.4 80 40.8
Regular 61 31.1 42 214 103 52.6
Bueno 7 3.6 6 3.1 13 6.6
Total 112 571 84 429 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

La Tabla 30 evidencia que del 57.1% de usuarios de género masculino, el 22.4% de ellos
sefialan que la fiabilidad es “mala”, el 31.1% indica que es “regular” y, el 3.6% considera
que es “bueno”. Por otro lado, del 42.9% de usuarios de género femenino, el 18.4% sefala
que es “malo”, mientras que para el 21.4% es “regular” y, por ltimo, la fiabilidad para el

3.1% de ellas es “buena”.

Tabla 31

Nivel de empatia

Frecuencia Porcentaje
Malo 90 45.9
Regular 82 41.8
Bueno 24 12.2
Total 196 100.0

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
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Segun la Tabla 31, los resultados en relacion al nivel de empatia muestran que el 45.9% de
usuarios consideran que es “mala”, porque el personal no brinda informacién en un lenguaje
comprensible, a su vez, no ofrece una atencién de manera particular a cada usuario. En
contraste, el 40.3% considera que es “regular”, lo que hace referencia a que la empatia y la
preocupacion que muestra el personal por los intereses del usuario es aceptable. Por ultimo,
el 12.8% considera que es “bueno”, es decir, los horarios de atencion se ajusten a las

necesidades de la mayoria de usuarios.

Tabla 32

Analisis cruzado entre empatia y género

Género
Total
Empatia Masculino Femenino
fi % fi % fi %

Malo 49 25 41 21 90 459
Regular 48 24.5 34 17.3 82 41.8
Bueno 15 7.6 9 4.6 24 12.2
Total 112 571 84 42.9 196 100

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

En la Tabla 32, se observa que, del 57.1% de varones, el 25% de ellos sefialan que el nivel
de empatia es “malo”, mientras que el 24.5% indica que es “regular”, y el 7.6% considera
que es “bueno”. En la misma linea, del 42.9% de mujeres, el 21% de ellas expresan que el
nivel de empatia es “mala”, el 17.3% menciona que es “regular” y, finalmente, el 4.6%
restante indica que es “bueno”. Lo cual evidencia una percepcion equilibrada en cuanto al

género, siendo este no influyente.

4.2 RESULTADOS INFERENCIALES

Para realizar las pruebas de hipdtesis primero se determiné la relacion de ambas variables

mediante la correlacion de Rho de Spearman.
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Correlaciones

Tabla 33

Correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio

Gestion Calidad de

administrativa servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 0.683"
Gestion
o Sig. (bilateral) . 0.001
administrativa
Rho de N 196 196
Spearman Coeficiente de correlacion 0.683™ 1.000
Calidad de
o Sig. (bilateral) 0.001
servicio
N 196 196

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

**, La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

En la Tabla 33 se aprecia que, con un p valor < 0.05 existe relacion significativa entre ambas
variables. Por ende, de acuerdo a Martinez y Campos (2015) existe una correlacion positiva

moderada de 0.683 entre la gestion administrativa y calidad de servicio.

Tabla 34

Correlacion entre planificacion y calidad de servicio

Calidad de
Planificacion
servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 0.527"
Planificacion  Sig. (bilateral) . 0.001
Rho de N 196 196
Spearman Coeficiente de correlacion 0.527" 1.000
Calidad de
Sig. (bilateral) 0.001
Servicio
N 196 196

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

**, La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
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Segtin la Tabla 34, se muestra que, con un p valor < 0.05, existe relacion significativa entre
planificacion y calidad de servicio. Por lo tanto, de acuerdo a Martinez y Campos (2015)

existe una correlacion positiva moderada de 0.527 entre ambos.

Tabla 35

Correlacion entre organizacion y calidad de servicio

Calidad de
Organizacion
servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 0.646""
Organizacion  Sig. (bilateral) . 0.001
Rho de N 196 196
Spearman Coeficiente de correlacion 0.646™ 1.000
Calidad de
. Sig. (bilateral) 0.001
servicio
N 196 196

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

En la Tabla 35 se aprecia que, con un p valor < 0.05 existe relacion significativa entre
organizacion y calidad de servicio. Por ende, de acuerdo a Martinez y Campos (2015) existe

una correlacion positiva moderada de 0.646 entre ambos.

Tabla 36

Correlacion entre direccion y calidad de servicio

Direccion  Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion 1.000 0.593"
Direccion  Sig. (bilateral) . 0.001
Rho de N 196 196
Spearman Coeficiente de correlacion 0.593™ 1.000
Calidad de
o Sig. (bilateral) 0.001
servicio
N 196 196

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

**. La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
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Segtin la Tabla 36, se evidencia que, con un p valor < 0.05 existe relacion significativa entre
dimension de direccion y calidad de servicio. Mientras que de acuerdo a Martinez y Campos

(2015) existe una correlacion positiva moderada de 0.593 entre ambos.

Tabla 37

Correlacion entre control y calidad de servicio

Control Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion 1.000 0.526™
Control Sig. (bilateral) . 0.001
Rho de N 196 196
Spearman Coeficiente de correlacion 0.526" 1.000
Calidad de .
o Sig. (bilateral) 0.001
servicio
N 196 196

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)
En la Tabla 37, se muestra que, con un p valor < 0.05 existe relacion significativa entre el

control y la calidad de servicio. Mientras que de acuerdo a Martinez y Campos (2015) existe

una correlacion positiva y moderada de 0.526 entre ambos.

4.2.1 Influencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio

Tabla 38

Analisis de varianza de gestion administrativa en la calidad de servicio

Suma de Media ‘
Modelo gl ‘ F Sig.
cuadrados cuadrética
Regresion 22883.484 1 22883.484  247.423 0.001°
1 Residuo 17942.516 194 92.487
Total 40826.000 195

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
% Variable dependiente: “Calidad de servicio”
b Predictores: (Constante), “Gestion administrativa”

P valor = 0.001
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La Tabla 38 muestra que el valor de p = 0.001 < alfa = 0.05, entonces se acepta Ha y se
rechaza Ho. Es decir, con un valor p de 0.001 menor al nivel de significancia alfa establecido
en 0.05, se acepta la hipotesis alterna, lo que implica que, aunque la gestion administrativa

tiene un efecto, su influencia no es tan fuerte como para ser el tinico factor determinante.

Tabla 39
R cuadrado de gestion administrativa en la calidad de servicio
R R cuadrado Error estandar en la
Modelo R . : )
cuadrado ajustado estimacion
1 0.749% 0.561 0.558 9.61703

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

& Predictores: (Constante), “Gestion administrativa”

En la Tabla 39 de la R cuadrada, se aprecia que la calidad de servicio es influenciada en un
56.1% por la calidad de servicio, mientras que el 43.9% restante es influenciada por otros
factores. Esto implica que la calidad de servicio se atribuye a la forma en que se lleva a cabo
las actividades del proceso administrativo que incluye la planeacién, organizacion, direccion
y control. Es decir, una buena o mala gestion administrativa tiene un efecto positivo o

negativo en la calidad de servicio ofrecido.

Figura 1

Diagrama de dispersion de calidad de servicio por gestion administrativa

R? Lineal = 0,561
100

Calidad de servicio

20 40 &0 a0

Gestion administrativa

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
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4.2.2 Influencia de la planificacion en la calidad de servicio

Tabla 40
Analisis de varianza de planificacion en la calidad de servicio
Suma de Media .
Modelo gl ' F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 13130.863 1 13130.863 91.980  0.001°
1 Residuo 27695.137 194 142.758
Total 40826.000 195

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
* Variable dependiente: “Calidad de servicio”
b Predictores: (Constante), “Planificacion”

P valor =0.001

En la Tabla 40, se puede apreciar que p valor de 0.001 es menor al nivel de significancia alfa
que es 0.05, por ende, se acepta la hipdtesis alterna (Ha) y se rechaza la hipotesis nula (Ho),
lo cual quiere decir que la planificacion influye en la calidad de servicio proporcionado a los

usuarios de la municipalidad.

Tabla 41
R cuadrado de planificacion en la calidad de servicio
R R cuadrado Error estandar de la
Modelo R
cuadrado ajustado estimacion
1 0.567% 0.322 0.318 11.94816

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

 Predictores: (Constante), “Planificaciéon”

En la Tabla 41, se puede observar que la planeacion influye en un 32.2% en la variable
dependiente, y el 67.8% restante es influenciado por otros factores. Es decir, una adecuada
planificacion que incluya objetivos y metas bien definidos, la actualizacion de sus
documentos de gestion y el uso adecuado de sus recursos asignados, traerd como

consecuencia una mejora en la calidad de los servicios brindados a la poblacion.
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Figura 2

Diagrama de dispersion de calidad de servicio por planificacion
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Nota. Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta.

4.2.3 Influencia de la organizacion en la calidad de servicio

Tabla 42
Analisis de varianza de la organizacion en la calidad de servicio
Suma de Media ‘
Modelo gl F Sign.
cuadrado cuadratica
Regresion 20012.584 1 20012.584  186.536 0.001°
1 Residuo 20813.416 194 107.286
Total 40826.000 195

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
& Variable dependiente: “Calidad de servicio”
b Predictores: (Constante), “Organizacion”

P valor = 0.001

De acuerdo a la Tabla 42, el valor de p = 0.001 < alfa = 0.05, por lo que se acepta Ha y se

rechaza Ho, lo cual se refiere a que la organizacion influye en la calidad de servicio, es decir,

una organizacion eficiente contribuye a mejorar el servicio brindado.
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Tabla 43

R cuadrado de organizacion en la calidad de servicio

R R cuadrado Error estandar de la
Modelo R
cuadrado ajustado estimacion
1 0.700? 0.490 0.488 10.35788

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

 Predictores: (Constante), “Organizacion”

La Tabla 43 evidencia que la variable dependiente es influenciada en un 49% por la
organizacion y el restante de 51% es influenciada por otros factores. Esto hace referencia a
que una organizacion efectiva con una adecuada estructura organica, personal especializado,
y una seleccion y distribucion apropiada del personal, traerd como consecuencia la mejora

en la calidad de los servicios ofrecidos a la poblacion usuaria de la municipalidad.

Figura 3

Diagrama de dispersion de calidad de servicio por organizacion
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Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
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4.2.4 Influencia de la direccion en la calidad de servicio

Tabla 44

Analisis de varianza de direccion en la calidad de servicio

Suma de Media .
Modelo gl . F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 17265.560 1 17265.560 142.167 0.001°
1 Residuo 23560.440 194 121.446
Total 40826.000 195

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
% Variable dependiente: “Calidad de servicio”
b Predictores: (Constante), “Direcciéon”

P valor =0.001

En la Tabla 44, se evidencia la existencia de influencia (p valor < 0.05), lo que sugiere que
se acepta la hipoétesis alterna, que implica que la direccidn tiene influencia en la calidad de
servicio, es decir, un liderazgo efectivo y una toma de decisiones adecuada pueden mejorar

significativamente el servicio ofrecido a los usuarios.

Tabla 45

R cuadrado de direccion en la calidad de servicio

R R cuadrado Error estandar de la
Modelo R
cuadrado ajustado estimacion
1 0.650? 0.423 0.420 11.02023

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

& Predictores: (Constante), “Direccién”

Segun la Tabla 45, se puede apreciar que la calidad de servicio es influenciada en un 42.3%
por la direccidon, mientras que el 57.7% restante es influenciada por otros factores. Esto
implica que una adecuada organizacién, donde exista un ambiente laboral positivo,
capacitacion constante del personal, motivacion, trabajo en equipo, influird positivamente

en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios.
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Figura 4

Diagrama de dispersion de calidad de servicio por direccion
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Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

4.2.5 Influencia del control en la calidad de servicio

Tabla 46
Andadlisis de varianza de control en la calidad de servicio
Suma de Media
Modelo gl F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 13757.829 1 13757.829 98.604 0.001°
1 Residuo 27068.171 194 139.527
Total 40826.000 195

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
& Variable dependiente: “Calidad de servicio”
b Predictores: (Constante), “Control”

P valor = 0.001

De acuerdo a la Tabla 46, se evidencia la existencia de influencia (p valor < 0.05), lo que

indica que se acepta la hipdtesis alternativa, es decir, el control tiene influencia en la calidad
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del servicio. Por ende, un adecuado sistema de control puede mejorar el servicio brindado a

los usuarios.

Tabla 47
R cuadrado de control en la calidad de servicio
R R cuadrado Erros estandar de la
Modelo R
cuadrado ajustado estimacion
1 0.5812 0.337 0.334 11.81214

Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.

 Predictores: (Constante), “Control”

Segun la Tabla 47, el control influye en un 33.7% en la variable dependiente y el restante de
66.3% es influenciada por otros factores. Esto implica que un control eficiente que involucre
la medicion del cumplimiento de metas y objetivos, establezca estandares para evaluar el
desempefio del personal, realice controles para detectar los errores de su gestion, entre otros
aspectos, contribuird a mejorar la calidad de los servicios proporcionados a la poblacion

usuaria de la municipalidad.

Figura 5

Diagrama de dispersion de calidad de servicio por control
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Nota. Informacion construida con los datos recolectados en la encuesta.
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43  DISCUSION

Después de analizar los resultados sobre la gestion administrativa y su influencia en la
calidad de servicio, y con respecto a las diferentes investigaciones previas y estudios de
diversos autores citados en los antecedentes y respaldados tedricamente en la
fundamentacion cientifica, se procur6 abordar la influencia del proceso administrativo en la
calidad de servicio mediante los objetivos planteados, en ese sentido, la hipdtesis general

busco demostrar la existencia de dicha influencia.

En esta investigacion se determind que la gestion administrativa influye en un 51.6% en la
calidad de servicio. Estos resultados son diferentes con los de Paredes Alvarez (2020), quien
encontro que la gestion administrativa explica el 81.8% de la variacion de la calidad de
servicio de la Universidad Técnica de Ambato, lo cual menciona una mayor influencia. Esta
diferencia puede deberse a la aplicacion de los métodos estadisticos aplicados, mientras que
el postulado empleo la regresion multiple, en esta investigacion se utilizo la regresion lineal.
Ademas de las diferencias en los contextos y poblaciones de estudio, donde Paredes Alvarez
(2020) estudio a estudiantes y docentes, mientras que esta investigacion abordd a usuarios
de una municipalidad. A pesar de estas diferencias, ambos resultados concuerdan con lo
mencionado por Mendoza Fernandez y Moreira Chéez (2021) que indican que, en el sector
publico las entidades tienen una estructura de gestion administrativa establecida y esta tiene

como objetivo proporcionar un mejor servicio.

Por otro lado, se encontr6 la existencia de una relacion positiva moderada (r = 0.683) entre
ambas variables de estudio. En contraste, estudios previos como el de Dulanto Figueroa
(2019) reportaron una correlacion positiva baja (r = 0.542), mientras que Berrios Malpartida
y Ramirez Huaranga (2020) encontraron un menor coeficiente (r = 0.085) A pesar de que los
resultados varian, se coincide en que la gestion administrativa mejora la calidad de servicio.
Las diferencias en la metodologia y en la aplicacion de los estadisticos aplicados para la
contratacion de hipdtesis explican dichas diferencias, mientras que los postulados aplicaron
coeficientes de correlacion, esta investigacion utilizo el analisis de varianza, proporcionando

informacion del directo impacto de la gestion administrativa sobre la calidad del servicio.

Respecto a la influencia de la planificacion en la calidad de servicio, la teoria de Koontz et

al. (2012) considera que la planificacion establece las estrategias y las acciones necesarias
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para alcanzar los objetivos de una organizacion. En ese contexto, se observo que los usuarios
consideran a la planificacion como regular (65.8%), lo que sugiere una mejora en esta.
Ademas, mediante el coeficiente de Rho de Spearman se determiné la correlacion positiva
moderada (r = 0.527) entre planificacion y calidad de servicio, mientras que, el analisis de

regresion mostré que la planificacion influye en un 32.2%.

Al comparar estos resultados, Ramirez Infantes (2022) encontr6é que la planeacion influye
directa y positivamente (r = 0.816) en la calidad de servicio de una municipalidad. De la
misma forma, Parian Meza (2022) con un valor de Chi Cuadrado de 74.105 concluy6 que la
planeacion ejerce influencia significativa en la calidad del servicio de la UGEL. Estas
discrepancias en los resultados pueden atribuirse a las variaciones en las muestras de estudio
(usuarios y trabajadores) y los métodos estadisticos utilizados. Mientras que esta
investigacion se bas6 en un analisis de regresion, los otros estudios utilizaron tinicamente la
correlacion y chi cuadrado, siendo necesario ampliar la comprension de influencia, debido a
que una prueba de correlacion solo describe la relacion entre variables sin determinar su
influencia directa, mientras que andlisis de regresion permite identificar el impacto directo

de una variable independiente sobre una dependiente

A cerca del segundo objetivo que determina la influencia de organizacion en la calidad de
servicio, se pudo corroborar con Espiritu Soto (2022) que encontrd que la organizacion tiene
un alto grado de incidencia (r = 0.909). Siendo estos resultados parecidos a este estudio,
donde se determino una correlacion positiva moderada (r = 0.593) entre ambos. Asimismo,
se determin6 que la organizacion influye en un 52.5, debido a que los usuarios lo consideran
como regular (50.5%). Sin embargo, existe una diferencia en las muestras de estudio: 55
trabajadores y 196 usuarios respectivamente, y estas percepciones de los usuarios pueden
diferir significativamente de la de los trabajadores. Asimismo, la metodologia varia entre el
nivel de investigacion: correlacional y explicativo respectivamente. De la misma forma,
Dulanto Figueroa (2019) lleg6 a concluir que la organizacion influye significativamente (r
= (0.548) en la calidad de servicio. Todos estos hallazgos subrayan la importancia de una

organizacion efectiva para garantizar que una entidad pueda ofrecer servicios de alta calidad.

En relacion a la influencia de la direccion, se determind que existe una correlacion positiva
moderada (r = 0.593) entre la direccion y calidad de servicio, asimismo el analisis de

varianza indica que la direccion tiene un impacto del 42.3%. En contraste, Ramirez Infantes
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(2022) determiné que la direccion influye de manera positiva y directa (r = 0.936) en la
calidad de servicio. A su vez, Molina Sagua y Alca Baca (2020) también indican una
influencia significativa (r = 0.894), estas diferencias en la metodologia pueden atribuirse a
las distintas muestras, el contexto y los métodos estadisticos utilizados. Ademas, este estudio
encontrd que los usuarios consideran el nivel de direccion regular (58.2%), lo que significa
una influencia positiva en la calidad de servicio. Al respecto, Stoner et al. (2002) enfatiza
que la direccion consiste en influir y motivar a los trabajadores para que cumplan sus
funciones adecuadamente; y con los resultados mencionados se puede decir que la direccion
tiene una influencia fundamental en el adecuado funcionamiento y el éxito de una

organizacion.

En cuanto a la influencia del control, Chiavenato (2006) sefiala que mediante el control se
garantiza que los resultados de lo planeado, organizado y dirigido se adecuen lo mejor
posible a los objetivos establecidos de una organizacion. En ese contexto, se observé que los
usuarios consideran que el control es “regular” (60.7%), lo que indica la necesidad de
mejoras en este ambito. Por otro lado, mediante el andlisis de varianza se pudo determinar
que el control influye en un 33.7% en la calidad de servicio. Estos hallazgos son similares
con los de Espiritu Soto (2022) que concluy6 que el control tiene una influencia de alto grado
en la calidad de servicio (r = 0.948). Asimismo, Parian Meza (2022) encontré un valor de
chi cuadrado de 98.867, es decir, el control también influye. Sin embargo, las investigaciones
citadas se diferencian en el tamafio de la muestra, ya que estuvieron conformadas por
trabajadores de la misma entidad, lo que puede influir en los resultados debido a la diferente
perspectiva de los trabajadores en comparacion con los usuarios. Ademas de las diferencias

en los niveles de investigacion aplicados.
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CONCLUSIONES

Primera: Con un valor de p = 0.001 < 0.05 se acepta la hipdtesis alterna (Ha) y se rechaza
la hipotesis nula (Ho). Esto indica que la gestion administrativa influye en la calidad de
servicio brindado a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca.
Especificamente, mediante el analisis de regresion lineal igual a 0.561, la variable calidad
de servicio es influenciada por la gestion administrativa en un 56.1%, lo que se refiere a que
el proceso administrativo explica mas de la mitad de variaciones de la calidad de servicio.
Esto implica que una efectiva gestion administrativa, al mejorar el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar todas las actividades y utilizar todos los recursos disponibles,
se vera reflejado en la calidad de servicio. El 43.9% restante es influenciado por otros
factores, lo que plantea la importancia de investigar otros factores que también inciden en la

calidad del servicio.

Segunda: Con un p valor de 0.001, menor al nivel de significancia de 0.05, se acepta la Ha
y se rechaza la Ho, concluyéndose que la planificacion influye en la calidad de servicio a los
usuarios de la Municipalidad Provincial de San Romén - Juliaca. Asimismo, a través del
analisis de varianza, se explica que el 32.2% de las variaciones en la calidad de servicio se
deben a la influencia de la planificacion. En consecuencia, una adecuada planificacion, que
comprende la formulacion de metas y objetivos que se ajusten a la realidad de la poblacion,
programar sus actividades adecuadamente y mantener actualizados los documentos de

gestion, contribuye directamente a la mejora de la calidad de servicio.

Tercera: Con un valor de p = 0.001 < 0.05, se acepta la hipdtesis alterna (Ha), lo que
significa que la organizacion influye en la calidad de servicio a los usuarios de la
Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca. Mediante el analisis de regresion lineal,
la dimension organizacion explica el 49% de variabilidad en la calidad de servicio, mientras
que el 51% restante esta influenciado por otros factores. Por consiguiente, una organizacion
eficiente por parte de la municipalidad, que incluya una definicion clara de funciones y
responsabilidades, asi como una seleccion adecuada del personal y su especializacion,

contribuira a brindar una buena calidad de servicio.

Cuarta: Con un p valor de 0.001, menor al nivel de significancia alfa de 0.05, se rechaza la

hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Ha), concluyéndose que la direccion
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influye en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San Roméan
- Juliaca. Particularmente, mediante la regresion lineal de 0.423, se establece que la direccion
influye en un 42.3% en la calidad de servicio. Lo que implica que una efectiva direccion,
basada en el liderazgo, motivacion, la comunicacién y el trabajo en equipo del personal, es
importante para mejorar la calidad del servicio brindado a la poblacién usuaria de la

municipalidad.

Quinta: Con un valor de p = 0.001 < 0.05, se acepta la hipotesis alterna (Ha) y se rechaza
la hipotesis nula (Ho), entonces se concluye que, el control influye en la calidad de servicio
a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca. Asimismo, el analisis
de varianza de regresion lineal muestra que el control influye en un 33.7% en la calidad de
servicio. Esto sefala la importancia de un efectivo control que abarque la evaluacion del
desempefio, la rendicion de cuentas a la poblacion y la verificacion del cumplimiento de
metas y objetivos planificados por parte de la municipalidad, es significativo para brindar

una buena calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere a la Municipalidad Provincial de San Roméan mejorar la gestion
administrativa, que abarca la planificacion, organizacion, direccidon y control. Estas mejoras
deben centrarse en procesos eficientes y transparentes, a partir de la actualizacion de los
instrumentos de gestion, la capacitacion del personal; ademas, es fundamental utilizar
eficientemente los recursos econdmicos ¢ implementar mecanismos de control para evaluar
el desempefio. De esta manera, la municipalidad pueda fortalecer su capacidad para ofrecer
servicios de excelencia que permitan atender de manera adecuada las demandas de la
comunidad. Asimismo, resulta necesario realizar estudios adicionales que permitan
identificar otros factores que influyen en la calidad del servicio, con la finalidad de lograr un

servicio satisfactorio y eficiente para los usuarios.

Segunda: Se recomienda a los servidores publicos de la municipalidad implementar
acciones y estrategias de mejora en la planificacion, con el proposito de elevar la calidad de
los servicios que se brindan a la ciudadania, utilizando de manera eficiente los recursos
financieros y el personal disponible. Para ello, se sugiere actualizar los instrumentos de
gestion, como el Plan Operativo Institucional y en el Plan Estratégico Institucional, los
cuales deben establecer objetivos y metas claras y alcanzables, acordes a las necesidades de
la poblacion, asegurando una adecuada asignacion de recursos. Asimismo, se recomienda

capacitar al personal en temas de planificacion efectiva.

Tercera: Se sugiere fortalecer la organizacion de la gestion administrativa mediante el
establecimiento de una estructura organizacional eficiente y clara, asi como la actualizacion
del MOF y ROF, con el fin de definir de manera precisa los roles y responsabilidades del
personal, y favorecer un desempefio adecuado. Asimismo, se debe mejorar el proceso de
seleccion, asegurando la contratacion de personal especializado y con capacitacion necesaria
en las diferentes areas, de acuerdo con lo establecido en los instrumentos de gestion; con el

proposito de garantizar que la ciudadania reciba servicios de calidad.

Cuarta: Se recomienda a la Municipalidad fortalecer la funcién de direccion mediante la
capacitacion de lideres que desarrollen competencias en gestion y liderazgo, promoviendo
un ambiente de trabajo colaborativo y motivador. Asimismo, resulta necesario establecer
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canales de comunicacion efectivos y abiertos que faciliten la interaccion entre los equipos y
la alta direccion. Finalmente, para lograr un mejor rendimiento y compromiso del personal,
se considera necesario la implementacion de mecanismos de reconocimientos y

recompensas.

Quinta: Se recomienda a la Municipalidad fortalecer la funcién de control mediante la
evaluacion constante del desempefio del personal, a través de evaluaciones trimestrales o
semestrales. Asimismo, es necesario implementar sistemas de control interno que permitan
evaluar y dar seguimiento a todos los procesos administrativos, de manera que constituyan
un instrumento confiable para medir el cumplimiento metas y objetivos institucionales.
Ademas, se sugiere capacitar al personal en practicas de control de calidad, con el fin de
identificar las areas de mejora y adoptar acciones correctivas que aseguren una gestion mas

eficiente.
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Anexo 1. Operacionalizacion de variables

ANEXOS

Nimero Definicion conceptual | Definiciéon operacional Dimension Indicador items | Escala de valoracién y medicion
Objetivos P1
. ., Estrategias P2
Planificacion Documentos de gestion P3
La gestion | La gestion administrativa Recursos asignados : P4 Escalalq%\lff:llg:acwn:
administrativa es un | es un proceso de Estructura organizativa P> 2 casi nunca
conjunto de acciones | planificacién, Oreanizacié Especializacion P6 :
. . L . ., ganizacion STy, 3: A veces
Variable encaminadas a lograr | organizacién, direccién y Distribucién del personal P7 e
. - .. Y 4: Casi siempre
Independiente: | los objetivos de una | control de las actividades Seleccion del personal. P8 5 Siempro
Gestion institucion mediante el | de una institucion y usar Liderazgo P9 ’ P
administrativa | cumplimiento 'y la | los recursos disponibles L, Motivacion P10 s
.2 Direccion — Escala de medicion — Baremo:
adecuada aplicacion del | para alcanzar las metas Comunicacién P11 [16 — 36] = Deficiente
proceso administrativo | establecidas (Stoner et Trabajo en equipo P12 -
- [37 — 58] = Regular
(Koontz et al., 2012). al., 2002). Evaluacion de desempefio P13 [59 — 80] = Bueno
Control Rendicién de cuentas P14
Medidas de control P15
Cumplimiento de metas P16
Infraestructura P1
Elementos Equipos informaticos P2
tangibles Apariencia del personal P3
Materiales P4
) Asesoramiento P5
Zeithaml et al. (1993) | Capacidad de | Atencion P6 .
propone el  modelo respuesta Tiempo de respuesta P7 Escala de valoracion:
La calidad de servicio SE§VQF AL, i de ! q cgai Solucién de problemas P8 2.1' Nunca
se define como la| ¢ @ cauda N Conocimientos P9 - casinunca
. X . . servicio a través de las 3: A veces
Variable diferencia entre el nivel . . Trato amable P10 .
. . . percepciones y Seguridad 4: Casi siempre
Dependiente: | esperado del cliente y la . Confianza P11 s
Calidad de ercepcion del nivel de expectativas - de  los i >: Siempre
- pereep Imente | clientes. Este modelo se Seguridad : P12
Servicio :Zzl;::]o ql:: rea;ﬁzgtz base en cinco Servmo brmdac'10 desde la primera vez P13 Escala de medicién — Baremo:
(Zeithaml et al., 1993) dimensiones: elementos o t1empp establecido P14 [22 — 50] = Malo
» " | tangibles, fiabilidad, Fiabilidad Interés P15 [51 — 80] = Regular
capacidad de respuesta, Cumplimiento P16 [81 — 110] = Bueno
seguridad y empatia.. Registros libres de errores P17
Horario de atencion P18
Brindar informacién P19
Empatia Empatia P20
Preocupacioén por los intereses del usuario P21
Atencion individualizada P22
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

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

Estimado usuario (a) de la Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca, el presente
cuestionario tiene el propodsito de recopilar informacion acerca de la gestion administrativa
y su influencia en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San
Romaén - Juliaca.

Por ello, le solicito responda con la mayor sinceridad ya que sus respuestas seran tratadas de
forma confidencial y no serdn orientadas para ningin otro proposito; de antemano se le
agradece por su colaboracion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada pregunta, luego marque con un aspa (x) las
afirmaciones enunciadas.

I. DATOS GENERALES:

. Usted ha recibido algun servicio anteriormente por parte de la municipalidad?
1. Ninguno
2. Unavez
3. Mas de una vez

Edad: Género: M) (F)

Escoja una de las 5 alternativas:

Escala de valoracion
Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
1 2 3 4 5
DIMENSIONES/ITEMS VALORACION
Dimension-Planificacion 12 (3|45

Considera que los objetivos y metas planificados por la
01 | Municipalidad se adecuan a las necesidades y realidad de la
poblacion.

La Municipalidad planifica adecuadamente sus actividades
para ejecutarlas en un periodo determinado.

La Municipalidad cuenta con documentos de gestion
actualizados (PEI, POI, PDC, etc.).

Considera que la Municipalidad utiliza adecuadamente sus
recursos asignados.

Dimension-Organizacion

05 La Municipalidad cuenta con una estructura organizativa
adecuada para el cumplimiento de sus funciones.

02

03

04
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La Municipalidad cuenta con personal especializado en las

06 diferentes 4reas.

07 La Municipalidad realiza una distribucion responsable de sus
recursos humanos entre las diferentes 4reas.

08 En la Municipalidad existe un adecuado proceso de seleccion

del personal.

Dimension-Direccion

Considera que el alcalde es el que lidera la Municipalidad

09 politicamente.

10 En la Municipalidad se motiva constantemente al personal
para una buena gestion y prestacion de servicios.

1 En la Municipalidad existe una buena comunicacion entre los
trabajadores.

12 El personal de la Municipalidad trabaja en equipo para lograr

los objetivos.

Dimension-Control

13

En la Municipalidad se realiza constantemente evaluaciones
para medir el desempefio laboral.

14

Considera que la Municipalidad realiza rendicion de cuentas
periddicamente a la poblacion.

15

Considera que la Municipalidad ejerce controles permanentes
para detectar errores de su gestion y corregirlos.

16

Los funcionarios publicos de la Municipalidad evaltian el
cumplimiento de los objetivos y metas planificadas.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL

Estimado usuario (a) de la Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca, el presente
cuestionario tiene el propoésito de recopilar informacion acerca de la gestion administrativa
y su influencia en la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad Provincial de San
Romaén - Juliaca.

Por ello, le solicito responda con la mayor sinceridad ya que sus respuestas seran tratadas de
forma confidencial y no serdn orientadas para ningin otro proposito; de antemano se le
agradece por su colaboracion.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada pregunta, luego marque con un aspa (x) las
afirmaciones enunciadas.

I. DATOS GENERALES:
Edad: Género: ™M) (F)

Escoja una de las 5 alternativas:

ESCALA DE VALORACION
NUNCA | CASINUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE | SIEMPRE
1 2 3 4 5
DIMENSIONES/ITEMS VALORACION
Dimension-Elementos tangibles 1/2|3[4]5

01

La Municipalidad posee una infraestructura adecuada para
brindar sus servicios y atencién al usuario.

02

La Municipalidad cuenta con equipos informaticos modernos
para la prestacion de servicios.

03

El personal de la Municipalidad viste de manera adecuada en el
cumplimiento de sus funciones.

04

Los materiales relacionados a los servicios que brinda la
municipalidad (folletos, boletines) son visualmente atractivos.

Dimension-Capacidad de respuesta

05

El personal de la Municipalidad brinda asesoramiento cuando
los usuarios lo requieren.

06

El personal de la Municipalidad esta dispuesto y se siente
comprometido para atenderlo.

07

Considera que el tiempo de espera durante los tramites
administrativos son los mas adecuados.

08

El personal de la Municipalidad resuelve con rapidez los
inconvenientes suscitados en la prestacion de los servicios
publicos.

Dimension-Seguridad

09

El personal de la Municipalidad esta capacitado para responder
y resolver sus consultas.

10

El personal de la Municipalidad siempre es atento y amable con
los usuarios.
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11

Considera que el comportamiento del personal de la
Municipalidad le inspira confianza.

12

Usted se siente seguro al momento de realizar sus servicios en
la Municipalidad.

Dimension-Fiabilidad

Considera que la Municipalidad brinda adecuadamente sus

13 | servicios desde la primera vez.

14 | La Municipalidad provee los servicios en el tiempo establecido.

15 La Mpnicipalidad muestra interés en resolver la peticion de los
usuarios.

16 Cuando la Municipalidad promete algo en un determinado
tiempo, lo cumple.

17 Considera que la Municipalidad se asegura de que sus registros

estén libres de errores.

Dimension-Empatia

Los horarios de atencion de la Municipalidad son convenientes

18 .
para todos los usuarios.

19 El personal de la Municipalidad brinda informacion completa a
los usuarios, con un lenguaje comprensible.

20 El pe'rsonal de la Municipalidad siempre es empatico con los
usuarios.

71 El personal de la Municipalidad se preocupa por los intereses
del usuario.

2 El personal de la Municipalidad le ofrece una atencidon

individualizada.
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'UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

Anexo 3. Validez de instrumentos por juicio de expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
CREADA POR LEY N° 29074

Escuela Profesional de Gestién Publica y Desarrollo Social

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

DATOS: JUICIO DE EXPERTO

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN

ROMAN-JULIACA

I. REFERENCIAS

EXPERTO: M7az Ao BN/ RISEZ ST7RA7A7
GR/\DQ
ACADEMICO: Decrer
TITULO i
PROFESIONAL: Cow7apeZ [HEl) o
CARGO ACTUAL: DoC 7 And T
I1. ASPECTOS DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA
MUY REGULARMENTE = MUY
INACEPTABLE | NACEPTABLE | ™ cpprapre | ACEPTABLE | A cpprABLE
1 2 3 4 5
GESTION ADMINISTRATIVA VALORACION
DIMENSIONES PREGUNTAS 112|3[415
o Considera que los objetivos y metas planificados por la i
‘/;49@0 Municipalidad, se adecuan a las necesidades y realidad de la X
’ G,@ poblacion.
S La Municipalidad planifica adecuadamente sus actividades, para :
anificacién | ejecutarlas en un periodo determinado. X

La Municipalidad cuenta con documentos y/o instrumentos de
gestion actualizados (PEI, POI, PDC, etc.).

Considera que la Municipalidad utiliza adecuadamente sus
recursos asignados.

Organizacion

La Municipalidad cuenta con una estructura organizativa
adecuada para el cumplimiento de sus funciones.

La Municipalidad cuenta con personal especializado en las
diferentes éreas.

SC

La Municipalidad realiza una distribucion responsable de sus
recursos humanos entre las diferentes areas.

En la Municipalidad existe un adecuado proceso de seleccion del
personal.

Direccion

Considera que el alcalde es el que lidera la Municipalidad
politicamente.

En la Municipalidad se motiva constantemente al personal, para
una buena gestion y prestacion de servicios.

¢ [5¢ Dy

En la Municipalidad existe una buena comunicacion entre los
trabajadores.
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* UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA Escuela Profesional de Gestidn Publica y Desarrollo Social

El personal de la Municipalidad trabaja en equipo para lograr los
objetivos. X

En la Municipalidad se realiza constantemente evaluaciones para
medir el desempefio laboral. X

Considera que la Municipalidad realiza rendicion de cuentas
periodicamente a la poblacion.

Control 2 TRAET -
Considera que la Municipalidad ejerce controles permanentes

para detectar errores de su gestion y corregirlos.

Los funcionarios publicos de la Municipalidad evaltian el ¥
cumplimiento de los objetivos y metas planificadas.
SUBTOTAL - |—l& |28
TOTAL é7

\ . cy Total
Coeficiente de valorizacion porcentual, C = —;()—xlOO

2 & - 0137(3 WEFOL = Y&‘rA
L0
II1. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C>75%) [ X1
b. Desaprobado (C<75%) [ |

Lugary fecha:(/.‘./. biaca, 1Z. 460572702, &

M 4

italiano Enriquez Mamani
/~ CONTADOR PUZLICO COLEGIADO
MAT. 1300

Sello y firma del experto
DNl - o/2=¢F7<

Teter~ 70’/f2'-r//?'
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
CREADA POR LEY N° 28074

Escuela Profesional de Gestidn Publica y Desarrollo Social

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

DATOS: JUICIO DE EXPERTO

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN

ROMAN-JULIACA

I. REFERENCIAS

EXPERTO: Vi7d coawe Ca/@cET fFasa-7
GRADO o

ACADEMICO: DoeTOl

TITULO -
PROFESIONAL: ponTapen Pudilce

CARGO ACTUAL: Docew 78 LyaT

1. ASPECTOS DE VALIDACION

.'&\\,0
C

ESCALA VALORATIVA
MUY 4 REGULARMENTE Sy . MUY
INACEPTABLE | VACEPTABLE | cppraprp | ACEFTABLE | 4 cEPTABLE
1 2 3 4 5
CALIDAD DE SERVICIO VALORACION
DIMENSIONES PREGUNTAS 112(3(4]5
La Municipalidad posee una infraestructura adecuada para
brindar sus servicios vy atencién al usuario. ><
La Municipalidad cuenta con equipos informaticos modernos
lementos para la prestacion de servicios. X |
tangibles El personal de la Municipalidad viste de manera adecuada en el i
cumplimiento de sus funciones. X
,«";;(\ Los materiales relacionados a los servicios que brinda la
A ~49%° | municipalidad (folletos, boletines) son visualmente airactivos. X
[ |’ go“f ;o‘f; El personal de la Municipalidad brinda asesoramiento cuando los )(
ot Q'\sgt\_ 0 usuarios lo requieren.
™ W El personal de la Municipalidad estd dispuesto y se siente
; comprometido para atenderlo. )(
Capacidad de : : - FomT
: Considera que el tiempo de espera durante los tramites
respuesta e o > )(
administrativos son los mas adecuados.
El personal de la Municipalidad resuelve con rapidez los
inconvenientes suscitados en la prestacion de los servicios )(
publicos.
El personal de la Municipalidad est4 capacitado para responder X
y resolver sus consultas.
El personal de la Municipalidad siempre es atento y amable con
Seguridad los usuarios. X
Considera que el comportamiento del personal de la
Municipalidad le inspira confianza. X
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CREADA POR LEY N° 29074

Escuela Profesional de Gestién Publica y Desarrollo Social

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
Usted se siente seguro al momento de realizar sus servicios en la 2
Municipalidad. X
Considera que la Municipalidad brinda adecuadamente sus >(
servicios desde la primera vez.
La Municipalidad provee los servicios en el tiempo establecido. Y
La Municipalidad muestra interés en resolver la peticion de los
Fiabilidad usuarios. X
Cuando la Municipalidad promete algo en un determinado
tiempo, lo cumple. X
Considera que la Municipalidad se asegura de que sus registros )(
estén libres de errores.
Los horarios de atencion de la Municipalidad son convenientes
para todos los usuarios. )(
El personal de la Municipalidad brinda informacion completa a .
los usuarios, con un lenguaje comprensible. )<
Empatia El pe-rsonal de la Municipalidad siempre es empiatico con los y
usuarios.
El personal de la Municipalidad se preocupa por los intereses del x
usuario.
El personal de la Municipalidad le ofrece una atencion
individualizada. X
SUBTOTAL 4427
TOTAL 91
. . vy Total
Coeficiente de valorizacion porcentual, C = leOO
C= 9/_ 6023 xroo =934
LU
III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
PLBCGUALA ..o
IV. RESOLUCION
c. Aprobado (C=75%)
d. Desaprobado (C <75%)
Lugary fecha&/é’.'{(ﬂ. €A, L3 A>T 0 RRZL

/‘ 4
italiano EnriqueZ Mamani
CONTADOR P20 COLEGIARO
MAT. 1300

Sello y firma del experto

DNI- OS/BTY3PC
TazdE F- GIIGTZS AP
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
CREADA POR LEY N° 29074

Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

DATOS: JUICIO DE EXPERTO

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN

ROMAN-JULIACA

I. REFERENCIAS

EXPERTO: Plsidisi. o1 Bt

GRADO Y

ACADEMICO: V7 /m}mﬁ

TITULO ‘

PROFESIONAL: | e on Turvame I kil 2t
CARGO ACTUAL: | /)usnte  (Dnclimanie

I1. ASPECTOS DE VALIDACION

ESCALA VALORATIVA
MUY ’ . | REGULARMENTE R— MUY
INACEPTABLE IRACETARLE ACEPTABLE REEFLADLR ACEPTABLE
1 2 3 4 S
GESTION ADMINISTRATIVA VALORACION

DIMENSIONES PREGUNTAS 112(3]|4]|5

Considera que los objetivos y metas planificados por la

Municipalidad, se adecuan a las necesidades y realidad de la )(

poblacién.

La Municipalidad planifica adecuadamente sus actividades, para 2

Planificacion | ejecutarlas en un periodo determinado.

La Municipalidad cuenta con documentos y/o instrumentos de
gestion actualizados (PEL POI, PDC, etc.).

Considera que la Municipalidad utiliza adecuadamente sus
recursos asignados.

Organizacion

La Municipalidad cuenta con una estructura organizativa
adecuada para el cumplimiento de sus funciones.

>

La Municipalidad cuenta con personal especializado en las
diferentes areas.

Pas

La Municipalidad realiza una distribucion responsable de sus
recursos humanos entre las diferentes areas.

En la Municipalidad existe un adecuado proceso de seleccion del
personal.

Direccion

Considera que el alcalde es el que lidera la Municipalidad
politicamente.

En la Municipalidad se motiva constantemente al personal, para
una buena gestion y prestacion de servicios.

En la Municipalidad existe una buena comunicacion entre los
trabajadores.

% [ P 'R
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UMVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA Escuela Profesional de Gestion Pablica y Desarrollo Social

El personal de la Municipalidad trabaja en equipo para lograr los
objetivos.

En la Municipalidad se realiza constantemente evaluaciones para
medir el desempeifio laboral.

Considera que la Municipalidad realiza rendicion de cuentas
periédicamente a la poblacion.

C 1 ; < -
S Considera que la Municipalidad ejerce controles permanentes

para detectar errores de su gestion y corregirlos.

Pl Ba

Los funcionarios pulblicos de la Municipalidad evaltan el
cumplimiento de los objetivos y metas planificadas.

SUBTOTAL

i

TOTAL 69

2 - Total
Coeficiente de valorizacion porcentual, C = :—:::100

c=_69-086 x100=867
?,0
II1. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

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

IV. RESOLUCION

a. Aprobado (C>75%) [E
b. Desaprobado (C<75%) [__|
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
CREADA POR LEY N° 29074

Escuela Profesional de Gestion Pblica y Desarrollo Social

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

DATOS: JUICIO DE EXPERTO

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN

ROMAN-JULIACA

I. REFERENCIAS

EXPERTO: e éww ¢ me

GRADO /)

ACADEMICO: }7/%

TITULO /
PROFESIONAL: 0/” fmm fakl. 4 o
CARGO ACTUAL: | # Jussnle [ el

I1. ASPECTOS DE VALIDACION

ESCALA VALORATIVA

MUY

INACEPTABLE

BT REGULARMENTE 5
INACEPTABLE ACEPTABLE ACEPTABLE

ACEPTABLE

MUY

1

2 3 4

5

CALIDAD DE SERVICIO

VALORACION

DIMENSIONES

PREGUNTAS

1{2]3[4]5

Elementos
tangibles

La Municipalidad posee una infraestructura adecuada para
brindar sus servicios y atencion al usuario.

%

La Municipalidad cuenta con equipos informaticos modernos
para la prestacion de servicios.

El personal de la Municipalidad viste de manera adecuada en el
cumplimiento de sus funciones.

Los materiales relacionados a los servicios que brinda la
municipalidad (folletos, boletines) son visualmente atractivos.

e e |

Capacidad de
respuesta

El personal de la Municipalidad brinda asesoramiento cuando los
usuarios lo requieren.

El personal de la Municipalidad esta dispuesto y se siente
comprometido para atenderlo.

Considera que el tiempo de espera durante los trdmites
administrativos son los més adecuados.

El personal de la Municipalidad resuelve con rapidez los
inconvenientes suscitados en la prestacion de los servicios
publicos.

Seguridad

El personal de la Municipalidad estd capacitado para responder
y resolver sus consultas.

El personal de la Municipalidad siempre es atento y amable con
los usuarios.

Considera que el comportamiento del
Municipalidad le inspira confianza.

personal de la
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Usted se siente seguro al momento de realizar sus servicios en la \
Municipalidad. )<
Considera que la Municipalidad brinda adecuadamente sus
servicios desde la primera vez. X
La Municipalidad provee los servicios en el tiempo establecido. X
La Municipalidad muestra interés en resolver la peticion de los

Fiabilidad usuarios. >(
Cuando la Municipalidad promete algo en un determinado >(
tiempo, lo cumple.
Considera que la Municipalidad se asegura de que sus registros X
estén libres de errores.
Los horarios de atencion de la Municipalidad son convenientes
para todos los usuarios. >(
El personal de la Municipalidad brinda informacion completa a X
los usuarios, con un lenguaje comprensible. /

Empatia El pe.rsonal de la Municipalidad siempre es empatico con los X
usuarios.
El personal de la Municipalidad se preocupa por los intereses del .
usuario. 7(
El personal de la Municipalidad le ofrece una atencién
individualizada. X

SUBTOTAL /] 159
TOTAL
Coeficiente de valorizacion porcentual, C = Tf:gl x100

c=99 - 0.90 x100= 90%
220

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION

c. Aprobado (C=75%) Iﬁ
d. Desaprobado (C <75%) :l

e
Lugar y fecha: "‘J}’-G“C’)"/ 1.5.de 29

"115c Solafela NaomyPedina Chogue
C.L7. 028281

Sello y firma del experto
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FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS: JUICIO DE EXPERTO

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN

ROMAN-JULIACA
I. REFERENCIAS
EXPERTO: Lizeth Maritza Charaja Vilca
GRADO Magister
ACADEMICO:
TITULO Lic. en Sociologia
PROFESIONAL:
CARGO ACTUAL: Empleado publico

IL. ASPECTOS DE VALIDACION

ESCALA VALORATIVA

MUY REGULARMENTE MUY
INACEPTABLE | NVACEPTABLE | cppraprp | ACEPTABLE | 4 CEPTABLE

1 2 3 4 5

GESTION ADMINISTRATIVA VALORACION

DIMENSIONES PREGUNTAS 1(12(3]|4

5

Considera que los objetivos y metas planificadas por la X
Municipalidad, se adecuan a las necesidades y realidad de la
poblacion.

La Municipalidad planifica adecuadamente sus actividades, para X
Planificacion | ejecutarlas en un periodo determinado.

La Municipalidad cuenta con documentos y/o instrumentos de
gestion actualizados (PEI, POIL, PDC, etc.).

Considera que la Municipalidad utiliza adecuadamente sus X
recursos asignados.

La Municipalidad cuenta con una estructura organizativa X
adecuada para el cumplimiento de sus funciones.

La Municipalidad cuenta con personal especializado en las
diferentes areas.

Ofganizacion La Municipalidad realiza una distribucion responsable de sus X

recursos humanos entre las diferentes areas.

En la Municipalidad existe un adecuado proceso de seleccion del
personal.

Considera que el alcalde es el que lidera la Municipalidad X
politicamente.

En la Municipalidad se motiva constantemente al personal, para

irecci6 e . =2
Direccion una buena gestion y prestacion de servicios.

En la Municipalidad existe una buena comunicacion entre los
trabajadores.
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El personal de la Municipalidad trabaja en equipo para lograr los
objetivos.

En la Municipalidad se realiza constantemente evaluaciones para
medir el desempeiio laboral.

Considera que la Municipalidad realiza rendicion de cuentas

Control periddicamente a la poblacion.

Considera que la Municipalidad ejerce controles permanentes X
para detectar errores de su gestion y corregirlos.

Los funcionarios publicos de la Municipalidad evaltan el X
cumplimiento de los objetivos y metas planificadas.

SUBTOTAL 8

TOTAL 16

Total

Coeficiente de valorizacion porcentual, C = x100

80
C =72/80=0.90

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Se debe uniformizar el cuestionario en el término CONSIDERA, debe ser empleado en todas
las interrogantes. Se recomienda que en el momento de la aplicacion del instrumento se tenga
en cuenta el dominio del mismo para el buen entendimiento del encuestado.

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C=>75%)

b. Desaprobado (C < 75%) |:|

Lugar y fecha: Juliaca, 16 de agosto de 2024

7

Mg. Lizeth Maritza Charaja Vilca
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FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS: JUICIO DE EXPERTO

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN

ROMAN-JULIACA

I. REFERENCIAS
EXPERTO: Lizeth Maritza Charaja Vilca
GRADO Magister
ACADEMICO:
TITULO Lic. en Sociologia
PROFESIONAL:
CARGO ACTUAL: Empleado publico

IL. ASPECTOS DE VALIDACION

ESCALA VALORATIVA

MUY REGULARMENTE MUY
INACEPTABLE | NVACEPTABLE | cppraprp | ACEPTABLE | 4 CEPTABLE

1 2 3 4 5

CALIDAD DE SERVICIO VALORACION

DIMENSIONES PREGUNTAS 112]3

4

5

La Municipalidad posee una infraestructura adecuada para
brindar sus servicios y atencion al usuario.

X

La Municipalidad cuenta con equipos informaticos modernos
Elementos para la prestacion de servicios.

tangibles El personal de la Municipalidad viste de manera adecuada en el
cumplimiento de sus funciones.

Los materiales relacionados a los servicios que brinda la
municipalidad (folletos, boletines) son visualmente atractivos.

El personal de la Municipalidad brinda asesoramiento cuando los
usuarios lo requieren.

El personal de la Municipalidad estd dispuesto y se siente

Chpacithallide comprometido para atenderlo.

Considera que el tiempo de espera durante los tramites

respuesta L. . A
P administrativos son los mas adecuados.

El personal de la Municipalidad resuelve con rapidez los
inconvenientes suscitados en la prestacion de los servicios
publicos.

El personal de la Municipalidad esta capacitado para responder
y resolver sus consultas.

El personal de la Municipalidad siempre es atento y amable con
Seguridad los usuarios.

Considera que el comportamiento del personal de la
Municipalidad le inspira confianza.

Usted se siente seguro al momento de realizar sus servicios en la
Municipalidad.

Considera que la Municipalidad brinda adecuadamente sus
Fiabilidad servicios desde la primera vez.

La Municipalidad provee los servicios en el tiempo establecido.
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La Municipalidad muestra interés en resolver la peticion de los
usuarios.
Cuando la Municipalidad promete algo en un determinado x
tiempo, lo cumple.
Considera que la Municipalidad se asegura de que sus registros X
estén libres de errores.
Los horarios de atencion de la Municipalidad son convenientes
para todos los usuarios.
El personal de la Municipalidad brinda informacion completa a
los usuarios, con un lenguaje comprensible.

Hatia El pe}'sonal de la Municipalidad siempre es empatico con los
usuarios.
El personal de la Municipalidad se preocupa por los intereses del
usuario.
El personal de la Municipalidad le ofrece una atencién x
individualizada.

SUBTOTAL 9
TOTAL 22

. T Total
Coeficiente de valorizacion porcentual, C = o' x100
80

C =101/110=0.918

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
Se debe uniformizar el cuestionario en el término CONSIDERA, debe ser empleado en todas

las interrogantes. Se recomienda que en el momento de la aplicacion del instrumento se tenga
en cuenta el dominio del mismo para el buen entendimiento del encuestado.

V. RESOLUCION
c. Aprobado (C=75%)

d. Desaprobado (C <75%) |:]

Lugar y fecha: Juliaca, 16 de agosto de 2024

7

Mg. Lizeth Maritza Charaja Vilca




Anexo 4. Panel fotografico

y

En las afueras de la Municipalidad Provincial de San Roman —
Juliaca, antes de aplicar el instrumento de investigacion a los
usuarios de dicha Municipalidad.

Encuestando a una usuaria de la Municipalidad Provincial de San
Roman — Juliaca.
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Aplicando el instrumento de investigacion a un usuario dentro de
las instalaciones de la Municipalidad Provincial de San Romén -
Juliaca.

Usuario de la Municipalidad Provincial de San Romén — Juliaca
colaborando con el instrumento de investigacion afuera de las
instalaciones de dicha Municipalidad.
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Usuaria apoyando con el llenado de encuesta, al frente de la
Municipalidad Provincial de San Romén — Juliaca.

En las afueras de la Municipalidad Provincial de San Roman —
Juliaca encuestando a un usuario de la Municipalidad.
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