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RESUMEN

La gestion administrativa es fundamental para que las instituciones publicas alcancen sus
objetivos; sin embargo, en los municipios suelen presentarse deficiencias relacionadas con
la ausencia de cargos claramente definidos, tareas especificas y politicas establecidas, lo que
afecta directamente la calidad del servicio. En este marco, el estudio buscd establecer el
grado de relacion entre la gestién administrativa y la calidad del servicio en los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Cabanilla durante el afio 2023. El estudio se desarroll6 bajo
un enfoque cuantitativo, con un alcance descriptivo-correlacional y un disefio no
experimental de corte transversal, dado que no se manipuld ninguna de las variables de
estudio. La poblacion estuvo conformada por 62 trabajadores, quienes constituyeron a su
vez la muestra censal de la investigacion. Para la recoleccion de datos se empled la encuesta
como técnica y una evaluacion para medir la gestion administrativa, y como instrumento un
cuestionario para medir la variable calidad de servicio, los cuales fueron validados mediante
juicio de tres expertos, correspondientes a la escala binomial. Los resultados evidenciaron
que una proporcion significativa de los trabajadores se ubica en niveles iniciales de gestion
administrativa, alcanzando el 37,1 %, mientras que solo el 6,5 % logré un nivel destacado.
Enrelacion con la calidad del servicio, la mayoria de los encuestados la calific como regular
(40,3 %), lo que indica que, aunque existen avances en la atencién al ciudadano, ain hay
aspectos por mejorar que limitan la eficiencia institucional. Desde el andlisis inferencial, se
identificO una relacion positiva y estadisticamente significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio (Rho = 0,797; p < 0,05), lo que permite afirmar que
una adecuada aplicacion de las funciones administrativas contribuye al mejor desempefio
laboral y a una atencion municipal mas eficiente. En cuanto al analisis por dimensiones, se
encontré que la planificacién mantiene una relacion positiva moderada con la calidad del
servicio (Rho = 0,353; p < 0,05); la organizacion presenta una correlacion considerable (Rho
=0,623; p < 0,05); la direccion evidencia una relacion moderada (Rho = 0,483; p < 0,05); y
el control muestra una asociacién positiva y significativa (Rho = 0,559; p < 0,05). En
conjunto, estos hallazgos permiten concluir que el fortalecimiento de las funciones
administrativas se refleja directamente en la mejora de la calidad del servicio municipal,

promoviendo una gestion mas eficiente, ordenada y orientada al ciudadano.

Palabras clave: atencion al ciudadano, calidad de servicio, control, direccion, gestion

administrativa, organizacion, planificacion, trabajadores municipales.
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ABSTRACT

Administrative management is essential for public institutions to achieve their objectives;
however, municipalities often face deficiencies related to the lack of clearly defined
positions, specific tasks, and established policies, which directly affect service quality. In
this context, the present study aimed to determine the degree of relationship between
administrative management and service quality among the workers of the District
Municipality of Cabanilla during the year 2023. The study was conducted under a
quantitative approach, with a descriptive—correlational scope and a non-experimental cross-
sectional design, as no variables were manipulated. The population consisted of 62 workers,
who also constituted the census sample of the research. Data collection was carried out using
the survey technique and an evaluation to measure administrative management, while a
questionnaire was used as the instrument to assess the service quality variable. These
instruments were validated through expert judgment by three specialists, corresponding to
the binomial scale. The results showed that a significant proportion of workers were at initial
levels of administrative management (37.1%), while only 6.5% reached an outstanding level.
Regarding service quality, most respondents rated it as fair (40.3%), suggesting that although
there have been advances in citizen service, limitations remain that affect institutional
efficiency. Inferential analysis identified a positive and statistically significant relationship
between administrative management and service quality (Spearman’s Rho = 0.797; p <
0.05), indicating that the appropriate application of administrative functions contributes to
improved job performance and more efficient municipal service delivery. Concerning the
dimensional analysis, planning showed a moderate positive relationship with service quality
(Rho = 0.353; p < 0.05); organization presented a considerable correlation (Rho = 0.623; p
< 0.05); direction evidenced a moderate relationship (Rho = 0.483; p < 0.05); and control
showed a positive and significant association (Rho = 0.559; p < 0.05). Overall, these findings
allow concluding that strengthening administrative functions directly enhances municipal

service quality, promoting more efficient, organized, and citizen-oriented management.

Keywords: citizen service; service quality; control; direction; administrative management;

organization; planning; municipal workers.
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INTRODUCCION

La gestion administrativa constituye un componente estratégico en el desempefio
organizacional, en la medida en que articula procesos orientados a la planificacion, la
estructuracion organizativa, la conduccion del personal y el control de las actividades, todo
ello con el fin de maximizar el empleo de los recursos disponibles y cumplir los objetivos
institucionales. Ante el aumento de las exigencias de los usuarios, resulta indispensable
fortalecer los mecanismos administrativos que sostienen el funcionamiento de las entidades,
siendo la calidad del servicio un criterio clave para evaluar el nivel de satisfaccion y la

capacidad organizacional de responder de manera eficiente y oportuna.

En el sector publico, la gestion administrativa constituye un elemento clave para el desarrollo
social y el fortalecimiento institucional. La Municipalidad Distrital de Cabanilla, enfrenta
diversos desafios asociados a la limitada profesionalizacion y capacitacion del personal.
Estas debilidades inciden negativamente en la planificacion y ejecucion de las actividades
municipales. En consecuencia, surgieron fallos en la calidad de los servicios ofrecidos a la
poblacion. Asi, una administracién municipal débil impact6 directamente en la atencién al

ciudadano y en el logro de las metas institucionales.

La investigacion se desarrolla a partir del interés por analizar la asociacion que existe entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio ofrecido por los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Cabanilla, considerando que una administracién eficaz constituye
un factor determinante para optimizar la atencion al ciudadano y fortalecer el desempefio
organizacional. En este marco, el objetivo principal del estudio consiste en identificar el
grado de asociacion existente entre las variables, adoptando un enfoque correlacional que no

busca establecer relaciones de causalidad.

Para el estudio se aplicaron encuestas a 62 trabajadores, a fin de obtener sus percepciones
respecto a la gestion administrativa y la calidad del servicio. La investigacion se estructura
en cinco capitulos: el primero esté orientado al planteamiento del problema, los objetivos y
la justificacion del estudio; el segundo desarrolla el marco tedrico; el tercero expone los
aspectos metodoldgicos; el cuarto presenta y analiza los resultados; y el quinto comprende
las conclusiones y recomendaciones dirigidas a fortalecer la gestion administrativa y mejorar

la calidad del servicio en la entidad municipal.

13



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

Hoy en dia, las instituciones publicas procuran mejorar el desempefio de los servicios que
ofrecen a la poblacion, con el fin de alcanzar resultados mas eficientes y eficaces. Para
conseguirlo, se hace esencial robustecer la administracion mediante tacticas que optimicen
los procedimientos internos y mejoren la calidad de la atencion al publico. En este contexto,
los modelos tradicionales de administracion requieren ser reemplazados por enfoques de
gestiébn moderna, capaces de adaptarse a los cambios del entorno, cumplir los objetivos

institucionales y responder adecuadamente a las necesidades de los ciudadanos.

Bravo y Beraun (2015) hace mencion que las organizaciones en el ambito internacional se
encuentran en un proceso permanente de mejora y actualizacion para mantenerse
competitivas dentro de un entorno globalizado. En este escenario, las instituciones deben
lograr elevados niveles de eficiencia en sus procesos con el proposito de mejorar la calidad

de los servicios que ofrecen a la poblacion.

En el Gobierno del Estado de México persisten maltiples dificultades que impiden alcanzar
una gestion administrativa efectiva. Entre las mas relevantes se encuentran el uso continuo
de modelos administrativos tradicionales, la presencia de un gran nimero de funcionarios
con muchos afios de servicio y la falta de planificacion estratégica dentro de las entidades
pUblicas. Estas limitaciones han generado malestar en la poblacion debido a la deficiente
calidad de los servicios ofrecidos (Contreras, 2014). Desde este enfoque, una gestion
administrativa eficaz tiene como finalidad asegurar a la poblacion la provision de servicios

eficientes y de calidad.

Arriagada (2002) indica que, en paises como “Gran Bretafia, Finlandia, Estados Unidos,
Nueva Zelanda, Australia, Suecia, Suiza, Noruega, Dinamarca y los Paises Bajos, se han
desarrollado politicas y préacticas orientadas a fortalecer la administracion municipal”. Estas
medidas ayudaron a aumentar la transparencia en los procesos decisorios, mejorar la
eficiencia en la entrega de servicios publicos y fomentar una mayor involucracion ciudadana

en la administracion local.
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En el contexto de América Latina se impulsan estrategias novedosas para responder a los
retos emergentes de la gestion administrativa en el &mbito local. Las municipalidades, al
asumir competencias mas amplias, administran también mayores recursos, los cuales son
gestionados con prioridad hacia el desarrollo territorial y el entorno social. Este
planteamiento facilitd el mejoramiento del rendimiento en la administracién municipal y
permitio ejecutar iniciativas destinadas a incrementar la calidad de los servicios ofrecidos a

la ciudadania.

Desde el afio 2002, en el Per( se viene promoviendo un proceso de modernizacion del Estado
dirigido a fortalecer la gestion administrativa y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos
a la ciudadania. Este proceso busca que las municipalidades adopten una administracion mas
eficiente, transparente y enfocada en resultados, optimizando los recursos publicos y
garantizando una atencion oportuna (Secretaria de Gestién Publica [SGP], 2022). En este
contexto, la gestién administrativa cumple un rol clave al integrar funciones como la
planificacion, organizacion, direccion y control, las cuales inciden de manera directa en el
nivel de calidad del servicio brindado. Sin embargo, diversas municipalidades ain presentan
deficiencias en estos procesos, reflejadas en una débil coordinacion, liderazgo limitado y
controles poco efectivos, lo que afecta la atencion al ciudadano. En consecuencia, el
perfeccionamiento de la gestion administrativa se vuelve una condicion esencial para
consolidar el desempefio institucional, lograr una prestacion mas efectiva de los servicios

publicos y generar mayores niveles de conformidad en la ciudadania.

En el afio 2020, las entidades municipales provinciales del departamento de Puno mostraron
un progreso reducido en los procesos de modernizacidén administrativa, dado que el 76,92 %
registré apenas un 23 % en la aplicacion de politicas destinadas al fortalecimiento de la
gestion publica. Asimismo, el 50,6% de la poblacion calificé la calidad del servicio
municipal como regular (Huanca et al., 2021). Esta situacion se asocia a deficiencias en los
procesos administrativos, a una inadecuada seleccién del personal y a la limitada
capacitacion de los trabajadores, ademas de carencias en infraestructura y el uso de

tecnologias de informacion desactualizadas.

En el &mbito local, el distrito de Cabanilla atraviesa diversas problematicas vinculadas a su
gestion administrativa, las cuales se originan en la complejidad de los procedimientos

internos, la insuficiente formacion del personal y la limitada experiencia en la conduccién
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institucional. Estas condiciones han dificultado el logro eficiente de los objetivos propuestos
y han generado insatisfaccién en la poblacion. En los Gltimos afios, esta situacion se ha
evidenciado en la inadecuada ejecucion de proyectos, pese a contar con un Presupuesto
Institucional de Apertura aprobado en 2020. Un ejemplo de ello es el proyecto de riego Santa
Lucia—Cabanilla—Lampa, el cual presentd retrasos y requerimientos adicionales para su
continuidad (Ministerio de Economia y Finanzas [MEF], 2023).

Asimismo, informes del Gobierno Regional de Puno (2023) sefialan que las autoridades
distritales solicitaron apoyo para la ejecucion de obras bésicas de agua y saneamiento, lo que
evidencia debilidades en los procesos de planificacion y organizacion. A ello se suman los
reclamos recurrentes de la poblacion por la limitada ejecucion de proyectos y la deficiente
calidad de los servicios brindados (Radio La Decana, 2022). En conjunto, estas situaciones
muestran que la gestion administrativa del distrito de Cabanilla presenta limitaciones en las
funciones de planificacion, organizacién, direccion y control, las cuales repercuten

directamente en la calidad de los servicios prestados a la poblacion.

1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1 Problema general

¢De qué manera se relaciona la gestién administrativa y la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023?

1.2.  Problemas especificos

e ;De qué manera se relaciona la planificacion de la gestion administrativa y la calidad
de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023?

e ;De qué manera se relaciona la organizacion de la gestion administrativa y la calidad
de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023?

e ;De qué manera se relaciona direccion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023?

e ;De qué manera se relaciona el control de la gestion administrativa y la calidad de

servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023?
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1.3 OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Cabanilla -2023.

1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar la relacién entre la planificacion de la gestién administrativa y la calidad de
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023.

¢ Identificar la relacién entre la organizacion de la gestién administrativa y la calidad de
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023.

e Identificar la relacion entre la direccion de la gestién administrativa y la calidad de
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023.

o ldentificar la relacion entre el control de la gestion administrativa y la calidad de

servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023.

1.4 JUSTIFICACION

Justificacion teorica

Desde una perspectiva teorica, la investigacion resulta relevante porque aborda dos
dimensiones esenciales de la gestion publica moderna: la gestion administrativa y la calidad
del servicio. Ambas se relacionan directamente en el desempefio institucional y en la
percepcion ciudadana sobre la eficiencia del Estado. Analizar la relacion entre estas variables
permitira comprender cOmo la estructura organizacional, los procesos internos y el liderazgo
institucional inciden en la atencidn al ciudadano. Este estudio aportara un marco teorico que
servir de referencia para futuras investigaciones en el &mbito municipal, contribuyendo al
fortalecimiento del conocimiento sobre la administracion publica local y al disefio de

modelos de gestion orientados a resultados y calidad de servicio.
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Justificacion practica

En la Municipalidad Distrital de Cabanilla enfrentd obstaculos que perjudicaron su
administracion y, como resultado, la calidad de los servicios proporcionados a la ciudadania.
De acuerdo con informes del portal de transparencia y evaluaciones internas, se observan
deficiencias en la planificacion institucional, falta de capacitacion del personal, demoras en
los tramites administrativos y una limitada supervision de los procesos. Asimismo, los
usuarios manifiestan insatisfaccion respecto a la atencion en ventanilla Gnica, la gestion de
licencias y la limpieza publica. Estas situaciones generan una percepcién negativa hacia la
institucion y reducen la confianza de la ciudadania. En este contexto, el presente estudio
permitira diagnosticar con precision las debilidades existentes, identificar las causas que
limitan la eficiencia de la gestion y proponer estrategias concretas de mejora. Los resultados
servirdn como herramienta de apoyo para las autoridades locales en la toma de decisiones
orientadas a fortalecer la gestion, la mejora en la administracion de los recursos y el

incremento de la calidad de los servicios municipales.

Justificacion metodoldgica

Metodoldgicamente, la investigacion se llevd a cabo bajo un enfoque cuantitativo, no
experimental y de tipo descriptivo correlacional, lo que posibilitara evaluar de manera
objetiva el grado de asociacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Cabanilla. Se aplicard una encuesta estructurada tanto a los
servidores municipales como a los usuarios de los servicios, con el fin de obtener una vision
integral de los procesos administrativos y del nivel de satisfaccion ciudadana. Esta
metodologia posibilitara identificar las areas criticas de la gestion, evaluar el desempefio
institucional y sustentar propuestas de mejora basadas en evidencia. De este modo, los
resultados contribuirdn a la formulacién de politicas locales y estrategias de gestion que
promuevan una atencidn eficiente, transparente y centrada en las necesidades de la

poblacién.
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CAPITULO Il
REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Paredes (2020) en su investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad de servicio que
brindan las Instituciones de Educacion Superior Publicas™, busco analizar la conexién entre
la administracion y la calidad del servicio, evaluar su estado actual e identificar factores que
promueven una atencion mas efectiva en la Universidad Técnica de Ambato. La
investigacion adoptd un enfoque cuantitativo con disefio descriptivo-correlacional,
sustentado en revision bibliografica y trabajo de campo. Los datos se obtuvieron a traves de
encuestas aplicadas a profesores y alumnos relacionados con los procesos administrativos.
Los hallazgos demostraron una relacion estadisticamente significativa entre las variables,
con un coeficiente de correlacién de Spearman de 0,898, lo que revela una asociacion
positiva de nivel moderado a alto. Ademas, se verificd que la percepcion de la calidad del
servicio esta fuertemente ligada a las funciones de planificacion, organizacion, direccion y
control. Por ende, se determin0 que robustecer la gestion administrativa incide directamente

en la mejora de los servicios institucionales.

Mejia (2023) en la investigacion “Gestion administrativa y la calidad del servicio en el GAD
Municipal de Pangua en el periodo 2019-2023”, tuvo como objetivo examinar la gestion
administrativa y la calidad del servicio en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
de Pangua durante el periodo 2019-2023, mediante un diagndstico situacional y la
recopilacion directa de informacion de los actores involucrados. La investigacion se baso en
los pilares de la administracion municipal y la calidad del servicio, reconociendo que el
objetivo principal del sector publico radica en ofrecer atencion eficiente a la poblacién.
Desde el ambito metodoldgico, se empled un disefio cuantitativo descriptivo, enriquecido
con visitas directas a las diversas dependencias del GAD municipal y sus parroquias. Se
distribuyeron encuestas entre 377 residentes del canton y seis responsables de
departamentos. Los hallazgos mostraron que el 73,44 % califico la gestion administrativa
como aceptable, y el 88,72 % aprobd la calidad del servicio. Sin embargo, el 11,28 % mostro

descontento con la administracion y el 26,56 % rechazé la calidad recibida, destacando
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brechas que demandan intervencion. En este contexto, se subraya la necesidad de elevar el
rendimiento del personal mediante el refuerzo de competencias en la funcién publica,
proponiendo un programa de formacion para optimizar los estandares de servicio en el GAD

Pangua.

Gomez (2021) realizd una investigacion titulada "Analisis de la gestion administrativa y
calidad del servicio de emergencias del centro tipo C San Rafael de Esmeraldas”, con el
objetivo de analizar la gestion administrativa y calidad del servicio de emergencias del
Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas 2020, se realiz6 un estudio transversal exploratorio,
descriptivo, no experimental, con un enfoque cuantitativo y cualitativo, en una poblacion de
250 pacientes que acudieron al Centro de Salud tipo C San Rafael; la muestra fue de 150
pacientes que estuvieron de acuerdo a participar en el llenado de la encuesta, mas los 5
médicos jefes de guardia, enfermera, y lider de la unidad que respondieron las entrevistas.
Para obtener la informacion se utilizaron la entrevista, la observacion y la encuesta
SERVQUAL. Los resultados indicaron gque el 26,7 % de los usuarios estuvo completamente
de acuerdo con el desempefio de la enfermera en la atencion, viéndola como un elemento
clave desde la evaluacion inicial. El 46,7 % permanecio neutral ante los tiempos de espera,
justificandolos por la falta de personal, aunque el 60 % mostré desacuerdo parcial por no ser
atendidos en el plazo esperado debido a emergencias cotidianas. Respecto al trato, el 50 %
aprobd parcialmente la cortesia del equipo médico; el 26,7 % tuvo opiniones mixtas sobre
la estética de las instalaciones fisicas, y el 53 % valoro el equipamiento como moderno. En
resumen, una administracion eficiente es crucial para asegurar la calidad del servicio,
destacando deficiencias en el conocimiento de aspectos institucionales por parte del personal

del servicio de emergencias tipo C en Valle San Rafael.

Bernarda et al. (2018) en su investigacion “Calidad de la gestion administrativa y desempefio
educativo percibida por estudiantes de noveno y décimo grado del Instituto Colombo-
venezolano”, cuyo objetivo es comprobar la conexion entre la dimension y la eficacia de la
calidad de gestion administrativa. Este estudio fue de caracter descriptivo, transversal,
cuantitativo, correlativo y exploratorio. Atrajo a 114 estudiantes de 14 a 18 afios. Empleamos
una herramienta de estilo cuestionario con 28 preguntas. La investigacion establecié con una
relacién de coeficiente alfa de Cronbach (0.901) significativa positiva entre la calidad de la

gestién académica y el desempefio docente, tal como lo perciben los estudiantes de noveno
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y décimo grado de ICOLVEN. Concluyendo, se puede decir debe existir una correlacion
entre las variables de estudio.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Llanos (2023) en la investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad de servicio en
la Municipalidad Provincial de Moyobamba 20227, el propdsito fue examinar la relacion
entre la administracion municipal y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba durante 2022. La investigacion correspondié a un tipo basico, con disefio no
experimental, transversal y descriptivo-correlacional. La poblacién y muestra incluyeron
110 empleados municipales. Se recolectaron datos mediante encuestas con un cuestionario
estructurado. Los resultados revelaron que la gestion administrativa predomind en nivel
medio (47,3 %), seguido de bajo (31,8 %) y alto (20,9 %). Anadlogamente, la calidad del
servicio mostro nivel medio en el 40 %, bajo en 39,1 % y alto en 20,9 %. El andlisis con el
coeficiente Rho de Spearman obtuvo 0,976 con significancia de 0,000 (p < 0,01),
confirmando una correlacién positiva muy fuerte entre ambas variables, lo que demuestra

que la administracion explica ampliamente las variaciones en la calidad del servicio.

Torres (2022) el trabajo de investigacion denominado “Gestion administrativa y calidad de
servicio en el personal del area de desarrollo urbano de la Municipalidad distrital de Brefia,
Lima Peru 20207, tuvo como objetivo de este estudio determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio del personal en las &reas de desarrollo urbano del
Distrito Municipal de Brefia en 2020. La investigacion adopté un enfoque cuantitativo con
disefio descriptivo-correlacional. La poblacion comprendido 165 empleados de la
Municipalidad Distrital de Brefia, de la cual se seleccion6 una muestra probabilistica de 60
trabajadores. Los datos se obtuvieron mediante encuestas con un cuestionario estructurado
para medir las variables de administracion municipal y calidad del servicio en el personal
del area de Desarrollo Urbano. Las hipotesis se validaron con la prueba no paramétrica Rho
de Spearman, y el analisis estadistico se ejecuté mediante SPSS version 23. Los hallazgos
mostraron un coeficiente de correlacion de 0,651, verificando una relacion positiva y
estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio

ofrecido por este equipo.
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Berrios y Ramirez (2020) investigacion realizada “Gestion Administrativa y su Influencia
en la calidad de servicio de Seda Huanuco, periodo 2018, El proposito fue verificar si la
administracion incide de forma significativa en la calidad del servicio de la empresa Seda
Huanuco durante 2018. La investigacion empled un enfoque aplicado con nivel descriptivo.
La muestra incluy6 159 empleados del centro de servicios SEDA Huanuco S.A., elegidos
por muestreo probabilistico estratificado. Los datos se recolectaron mediante encuestas
disefiadas para evaluar tanto la gestion administrativa como la calidad del servicio, cada una
con 24 items. Los resultados demostraron que la influencia de la administracion en la calidad
del servicio fue minima, con un coeficiente de correlacién de Spearman de 0,085, revelando

una relacién muy débil entre ambas variables.

Bao et al. (2020) en su investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad de servicio
percibida por usuarios de una escuela de posgrado Huéanuco-Per(”, cuyo objetivo fue
determinar la relacion entre la gestion administrativa con la calidad de servicio percibida por
usuarios de una Escuela de Posgrado, Huanuco-Perd, fue una investigacion de enfoque
cuantitativo, de disefio correlacional, prospectivo y transversal; donde la muestra estuvo
conformada por 147 estudiantes de la Escuela de Pos Grado, las que fueron seleccionadas
por el método de muestro probabilistico y se aplicé la formula para poblacion finita: Para la
recoleccion de datos, se empled un cuestionario de la gestion administrativa y otro
cuestionario de la calidad de servicio previamente validadas y viabilizadas. Se aplicaron las
consideraciones éticas para la investigacion y se realiz6 un andlisis descriptivo y la
comprobacion de la hipotesis fue mediante la prueba de correlacion de Separan para p<0,05
y 95% de confianza, apoyados en el SPSS V22. Al contrastar estos resultados, se obtuvo un
valor r= 742 y p valor = 0,000, siendo significativo. Se concluye que, que la administracién
municipal mantiene una relacion directa con la calidad del servicio percibida por los usuarios

de una Escuela de Posgrado.

Zarate (2019) en su investigacion denominada “Gestion administrativa y calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros Apurimac 2019”, tuvo como
objetivo principal determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros Apurimac. La
investigacion utilizé un enfoque cuantitativo con disefio no experimental transversal y nivel
descriptivo-correlacional. La poblacion incluyd 73 empleados de la Municipalidad Distrital

de Anco Huallo, tomada integramente como muestra. Los datos se obtuvieron mediante
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encuestas con cuestionario estructurado, complementadas por observacion mediante ficha
especifica. La variable administracién municipal conté con 19 items, y la calidad del servicio
con 22, sumando 41 preguntas en total. La validez del instrumento se verific con juicio de
expertos, obteniendo un Alfa de Cronbach de 0,913 que confirma alta confiabilidad interna;
ademas, los resultados validaron una correlacion positiva moderada entre ambas variables,

demostrando que una mejor gestion administrativa mejora la atencion prestada.

2.1.3 Antecedentes Regionales

Atencio (2024) el estudio titulado “Gestion Administrativa Y Calidad De Atencion En
Municipalidad Distrital Pilcuyo Periodo 2022, cuyo proposito consistié en analizar la
conexion entre la administracion municipal y la calidad de atencién en la Municipalidad
Distrital de Pilcuyo durante 2022. La investigacién empled un enfoque cuantitativo con
disefio no experimental y alcance correlacional. La poblacion abarcdé 174 funcionarios,
seleccionandose una muestra probabilistica de 120 mediante muestreo aleatorio simple. Los
datos se recolectaron con encuestas que incluyeron dos cuestionarios disefiados por los
investigadores para evaluar la gestion administrativa y la calidad del servicio. Los hallazgos
revelaron que el 55,8 % evalu6 la administracion como regular, y el 45,8 % considero la
calidad del servicio como insuficiente; ademas, el analisis estadistico mostrd una correlacion
positiva significativa (Rho = 0,302; p = 0,001), confirmando una relacion de baja intensidad

que valida la hipétesis principal.

Choquehuanca (2022) su presente investigacion tuvo como objetivo principal, determinar la
relacién entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio de la Municipalidad
Distrital Conima, Region Puno —2021. La investigacion se clasificd como basica, con disefio
no experimental y nivel descriptivo-correlacional. La poblacion incluyo 174 funcionarios,
de los cuales se extrajo una muestra probabilistica de 120 trabajadores por muestreo aleatorio
simple. Los datos se recolectaron mediante encuestas con dos cuestionarios creados por los
autores, disefiados para evaluar la administracién municipal y la calidad del servicio. Los
hallazgos indicaron que el 55,8 % califico la gestion administrativa como regular, y el 45,8
% juzgo insuficiente la calidad del servicio. Ademas, el analisis estadistico reveld una
correlacion positiva significativa entre ambas variables, con un coeficiente Rho de Spearman
de 0,302 (p = 0,001), validando una relacién de baja intensidad y confirmando la hipotesis

principal.
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Frisancho (2022) en su tesis titulada "Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno —2022". La
investigacion buscé analizar la conexion entre la administracion municipal y la calidad del
servicio en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Puno
durante 2022. Se empled un enfoque cuantitativo de tipo aplicado, con disefio no
experimental y alcance correlacional transversal. La muestra comprendié 100 personas,
incluyendo 50 empleados administrativos y 50 usuarios, a quienes se aplicaron encuestas
para recolectar los datos. El analisis estadistico mostré un coeficiente de correlacion de
0,837, confirmando una relacién positiva de alta intensidad entre las variables. Ademas, el
nivel de significancia (p = 0,000) permitié descartar la hipotesis nula y validar la alternativa,
determinando que una gestién administrativa efectiva se vincula directamente con la
percepcion de calidad del servicio por los usuarios, quienes asocian la atencion recibida con

los procesos institucionales.

Huanca et al. (2021) en su investigacion titulada “modernizacion de la gestion publica y la
calidad de atencion al usuario en las municipalidades provinciales de la region Puno” tuvo
como propdsito determinar la relacion entre la modernizacion de la gestion publica y la
calidad de atencion al usuario en las municipalidades provinciales de la regién Puno. La
investigacion utilizd un enfoque cuantitativo con nivel relacional. La muestra incluy6 13
gerentes municipales y 680 usuarios de distintas municipalidades provinciales en la region
Puno. Los datos se recolectaron mediante dos instrumentos: un cuestionario estructurado
tipo Likert con 113 items y el modelo SERVQUAL de 21 preguntas. Los resultados
mostraron que el 76,92 % de las municipalidades se hallaban en fase inicial de
modernizacion administrativa, con un promedio de avance del 23 %, donde Puno lidero con
48 % y Sandia registré el menor progreso con 14 %. Sobre la calidad del servicio, el 50,6 %
de usuarios la evalu6 como regular; Moho presentd la percepcion mas alta (43,75 %),
mientras San Roman tuvo la mas baja (46,92 %). El analisis estadistico concluyo que no
existié correlacion significativa entre el grado de modernizacion administrativa y la calidad

de atencion percibida en estas entidades.

Calderon (2019) en su investigacion “Calidad del servicio administrativo y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Puno, 2019” con el objetivo del estudio fue
determinar la calidad del servicio administrativo y su influencia en la satisfaccién del usuario

en la Municipalidad Provincial de Puno. La investigacion se desarrolldé bajo un enfoque
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cuantitativo, con un disefio no experimental de tipo transversal y alcance correlacional-
causal. La muestra estuvo conformada por 201 usuarios, a quienes se aplicaron cuestionarios
y entrevistas, considerando la naturaleza diversa de las representaciones sociales. La
consistencia y validez de los instrumentos fueron determinadas mediante la aplicacion del
coeficiente Alfa de Cronbach y la prueba de adecuacién muestral KMO. Los resultados
evidenciaron que la eficiencia del servicio influye en el rendimiento percibido por el usuario,
que la capacidad del servidor pablico impacta en sus expectativas y que la comunicacion
interpersonal incide directamente en los niveles de satisfaccion. Asimismo, se determind que
la eficiencia del servicio y la comunicacion interpersonal son las dimensiones de mayor
incidencia en la calidad del servicio administrativo, al influir directamente en la satisfaccion
del usuario; en consecuencia, los resultados resaltan la necesidad de que las entidades
publicas fortalezcan la gestion de la calidad del servicio para generar confianza y promover

la fidelizacién de los usuarios.

2.2 MARCO TEORICO

Dentro del &mbito de gestion administrativa, la calidad del servicio se consolida como un
factor clave que incide directamente en el desempefio y la eficiencia de las instituciones. En
las entidades publicas, como la Municipalidad Distrital de Cabanilla, el servicio que ofrecen
los trabajadores incide directamente en el nivel de satisfaccion de los ciudadanos y en la
imagen de eficiencia y transparencia de la administracion pablica. En ese sentido, resulta
necesario analizar los enfoques tedricos vinculados a la gestion administrativa y a la calidad
del servicio, a fin de comprender y enfrentar adecuadamente esta problematica en el contexto

municipal.

2.2.1 Teorias de la gestion administrativa

Teoria de la burocracia Max Weber

De acuerdo con Max Weber (1995), como se citd en Chiavenato (2006), la teoria de la
burocracia plantea un modelo de organizacion jerarquica orientado a la ejecucion de
actividades dentro de una institucion, fundamentado en la especializacién de los
colaboradores segun sus funciones o areas especificas. En este marco, la gestion

administrativa de caracter burocratico ofrece a las entidades publicas elevados niveles de
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eficiencia y eficacia. Asimismo, dicha teoria se distingue por su énfasis en las normas, los

reglamentos y la impersonalidad en los procesos.

La teoria de Henry Fayol

De acuerdo con Fayol (1971), como se citd en Chiavenato (2019), la gestion administrativa
se sustenta en funciones esenciales que permiten el funcionamiento eficiente de las
organizaciones, entre ellas la planificacion, organizacion, direccién, coordinacion y control,
conocidas posteriormente como el proceso administrativo. Asimismo, el autor planted
catorce principios de la administracion, los cuales se caracterizan por su flexibilidad y
posibilidad de adaptacion a distintos contextos organizacionales. Entre los principios
fundamentales destacan la division del trabajo, la distribucion apropiada de autoridad y
responsabilidad, la disciplina, la unidad de mando, la equidad y el estimulo a la iniciativa,

que guian el comportamiento organizacional y potencian la eficacia institucional.

Teoria de Frederick Taylor

Segln Taylor (1911), como se citd en Chiavenato (2019), sus estudios permitieron crear
condiciones para pagar mejor al trabajador mas productivo. También afirmaba que las
organizaciones, publicas o privadas, debian capacitar a sus empleados y seleccionar al
personal de manera cientifica. Posteriormente, plante6 que la optimizacion del trabajo debia
sustentarse en la estructura organizacional, a fin de lograr un mayor control sobre los tiempos
y los movimientos laborales.

2.2.1 Modelos de la gestion administrativa

Modelo de la gestion administrativa Stoner

Segun Stoner et al. (2006), la administracion se entiende como un proceso sistematico que

comprende cuatro funciones esenciales: planificacion, organizacion, direccion y control.
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Figural

Modelo de la gestién administrativa Stoner
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Nota. Obtenido y adaptado a partir de Stoner et al. (2006).

Para Stoner et al. (2006), cumplir con el proceso administrativo ayuda a aprovechar mejor
los recursos y facilita una adecuada gestion de las personas dentro de la organizacion, lo que
contribuye a alcanzar los objetivos establecidos.

Modelo de la gestion administrativa Sanchez
Segln Séanchez (2019), la gestiébn administrativa se estructura en tres dimensiones
fundamentales: la gestion de recursos humanos, la de recursos materiales y la de recursos

financieros, todas esenciales para el adecuado funcionamiento de una organizacion.

Figura 2

Modelo gestion administrativa de Sanchez

Recursos humanos

Gestion

Recursos materiales — . . )
administrativa

Recursos financieros

Nota. Adaptado a partir de Sanchez (2019).

Segun Sanchez (2019), la dimensién de recursos humanos se refiere a cémo el directivo se
comunica y trabaja con el personal, a la calidad del servicio que dan los trabajadores, al
ambiente laboral y a una toma de decisiones mas participativa. La dimension de recursos
materiales comprende los espacios fisicos, la infraestructura y los bienes tecnolégicos,
mientras que la dimension de recursos financieros se vincula con la administracion

presupuestaria, la gestion de los ingresos y los mecanismos de transparencia en su uso.
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Modelo de la gestion administrativa Munch

Minch (2007) define la administracién como un sistema estructurado en cinco elementos

béasicos: planificacion, organizacion, integracion, direccién y control.

Figura 3

Modelo de la gestion administrativa de Munch
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Nota. Adaptado a partir de Munch (2007).

Minch (2007) sefiala que la gestion administrativa se desarrolla en dos etapas: la mecanica,
que incluye la planificacion, organizacién e integracion, y la dinamica u operativa, que

abarca la direccion y el control.

2.2.3 Gestion administrativa

Desde la perspectiva de Gonzalez et al. (2020), la gestion administrativa es un conjunto de
acciones realizadas para guiar una entidad, mediante el uso de un conjunto de recursos,
esfuerzos y tareas. Esto posibilita evaluar cdmo se coordinan y conducen las diversas
actividades de la entidad, facilitando la identificacidn y solucion de dificultades para lograr

los objetivos institucionales.

La gestién administrativa es definida como el conjunto de actividades que dirige de forma
ordenada y consecutivas a las funciones que se realizan en las organizaciones, mediante el
trabajo planificado, organizado, controlado y dirigido por los altos funcionarios quienes
tienen la responsabilidad de llevar al éxito a la empresa (Mendoza & Sobeida, 2021).

Quien describe que la gestion administrativa es un cumulo de decisiones necesarias para

lograr que una organizacion o institucion logre su objetivo y se identifique con su misién

28



bajo la premisa de una adecuada planificacion de esfuerzos. Esto significa que se debe
desarrollar técnicas, estrategias, conocimientos y recursos; para solucionar los obstaculos
existentes en el logro de su vision. Segun lo descrito por el mencionado autor la gestion
administrativa tiene cierto significado importante y que se utiliza para describir un conjunto
de técnicas y costumbres de la institucion en su desarrollo como planificacion, direccion, y

control eficiente de las operaciones entre otras actividades (Chicaiza et al., 2022).

Finalmente, Luna-Gonzélez (2014) considera que la gestion administrativa es el proceso que
consiste en utilizar con confianza la planificacion, la organizacion, direccion y control en las
entidades, manejando adecuadamente los recursos, para alcanzar los objetivos trazados de la
entidad

2.2.4 Dimensiones de la gestion administrativa

Para Gonzalez (2014), la gestion administrativa se clasifica en:

a) Planificacién

Luna-Gonzélez (2014) sefiala que la gestion administrativa comprende diversas categorias,
entre ellas la planificacion. Esto implica establecer la direccion que tomara la organizacion
mediante la creacion de estrategias, politicas, programas y presupuestos. EI proceso parte de
una proyeccion que permite asegurar los recursos necesarios para continuar con las deméas
etapas de la gestion. En términos generales, la planificacion precisa los objetivos
institucionales, el inicio de las acciones y la forma en que se desarrollaran, integrando un
conjunto de decisiones orientadas a fijar metas y seleccionar los medios méas adecuados para

alcanzarlas.

Caracteristicas de la planificacion

Las caracteristicas de la planificacion pueden entenderse del siguiente modo:

e Sustentada en informacion objetiva: Una planificacion eficaz se apoya en datos

reales y verificables, evitando basarse Gnicamente en percepciones o deseos. Para

ello, es imprescindible analizar la situacion actual de la organizacién y elaborar un
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diagndstico que permita comprender su contexto. La informacion recopilada debe
ser examinada con precision, identificando vinculos y patrones que orienten la
elaboracion del plan.

Apoyada en supuestos 0 premisas: Debido a que los hechos presentes no son
suficientes para construir una planificacion solida, es necesario prever posibles
escenarios futuros mediante premisas que orienten el proceso. Estos supuestos deben
considerar tanto factores internos como procesos, tecnologia o productos, como
elementos del entorno externo, entre ellos los usuarios, el mercado o las normativas
gubernamentales.

Proceso de naturaleza intelectual: La planificacion requiere un ejercicio reflexivo
que combine analisis de hechos y proyeccion de escenarios. Esta labor demanda
capacidad de razonamiento, creatividad y anticipacién, por lo que constituye una
actividad preparatoria previa a la ejecucion operativa, razon por la cual se la reconoce
como una funcion ejecutiva.

Enfocada en el porvenir: Su finalidad es anticiparse a los acontecimientos,
permitiendo a los responsables prepararse ante oportunidades o amenazas, ordenar
las actividades y establecer una secuencia l6gica que facilite el logro de los objetivos
trazados.

Permanente y de alcance institucional: La planificacién es un proceso continuo y
adaptable, cuyos planes pueden revisarse y ajustarse segun cambien las
circunstancias o se obtenga nueva informacion. Ademas, no se limita Unicamente a
la alta direccion, sino que requiere la participacion activa de los responsables de cada

area en la organizacion.

Fases de la planificacion:

Clasificacion:

Planificacion estratégica: La planificacion establece la direccion de la organizacion
al definir su vision, mision, objetivos, valores, estrategias y la manera en que se
asignaran los recursos, orientando asi las operaciones y su utilizacion para el
cumplimiento de las metas institucionales. Este proceso considera a la organizacién

en su totalidad y planifica sus acciones a corto, mediano y largo plazo.
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e Planificacion TActica: Distribuye entre los empleados las responsabilidades que
deben cumplir dentro de cada area operativa de la organizacion. Este procedimiento
transforma las directrices generales en planes operativos concretos, que resultan
fundamentales para areas como la planificacion institucional, la gestion del personal
y la administracion de los recursos financieros.

¢ Planificacion Operativa: Distribuye las funciones que corresponde ejecutar a los
trabajadores dentro de cada unidad operativa de la institucion. Se caracteriza por
centrarse en actividades rutinarias previamente establecidas, reguladas por normas e

indicaciones concretas y destinadas a desarrollarse en plazos relativamente breves.

Figura 4
Modelo de la gestién administrativa de Munch
_ DIAGNOSTICO FORMULACION DEL PLAN EJECUCION |-
Evaluacion de condiciones actuales
'+ Recopilacion E e Vision ' Te Misin :
[ Organizacion 1 '+ Programas I 1e Objetivos !
| *  Presentacion 1 I+ Procedimientos || Estralegias |
I's  Anilisis ¢ interpretacion de datos. i L+ Asignacionde | !e Politicaso !
' Ly 1

recursos acciones . ..
----- Retroalimentacion

EVALUACION
““CONTROL

REFORMULACION

Nota. Segin Mamani (2022).

b) Organizacion

Este proceso se desarrolla mediante la organizacion y la coordinaciéon orientadas a la
consecucion de objetivos comunes, en un marco que pueda ser compartido como
denominador colectivo. Implica la integracién de distintas competencias, técnicas,
experiencias y recursos necesarios para la ejecucion de su gestion, los cuales se transforman
en resultados concretos. En este contexto, resulta indispensable prestar especial atencion al
adecuado desarrollo de las acciones vinculadas al individuo, favoreciendo la creacién de un

entorno laboral propicio (Balcazar, 2020).
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La organizacion puede entenderse de manera precisa como un sistema estructurado de

actividades coordinadas. Estas comprenden la asignacion, estructuracién y reparto de

responsabilidades, autoridad y recursos entre los integrantes, con la meta de lograr un

cumplimiento mas efectivo de los objetivos definidos.

Finalidad de la organizacion:

De lo expuesto se infiere que las organizaciones cumplen maltiples finalidades como:

Permite al administrador alcanzar los objetivos de manera més efectiva mediante el
trabajo grupal, en lugar de hacerlo de forma individual.

Contribuye a evitar la duplicacion de esfuerzos, dado que cada tarea es analizada,
dividida y estructurada, definiendo los elementos indispensables para el producto
final.

Propicia que los colaboradores desempefien sus funciones de manera eficiente como
parte de un equipo, en lugar de actuar de manera aislada.

Disminuye la posibilidad de confusiones o malentendidos respecto a la asignacion
de responsabilidades.

Brinda un marco de referencia para evaluar el rendimiento y las competencias de los
trabajadores, ya que una adecuada organizacion delimita tareas especificas, establece
ambitos de decisidn y precisa la responsabilidad de cada miembro.

Constituye un proceso a través del cual el administrador transforma situaciones
desorganizadas en estructuras ordenadas, evita conflictos vinculados a tareas y
responsabilidades y crea un entorno propicio para el trabajo colaborativo.

Reconoce la dimensién humana del trabajo, en tanto que las actividades deben
disefiarse de acuerdo con las capacidades y limitaciones de las personas,
motivandolas a través de sus funciones para lograr una contribucién mas eficaz a los

objetivos institucionales.

Principios de la organizacion:

Division del trabajo: Segun Fayol (1916), implica en distribuir las tareas en
diferentes etapas con el propdsito de aumentar la eficiencia organizacional. Esta

puede ser vertical, estableciendo las lineas de autoridad, la estructura organizacional
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y los mecanismos de comunicacion entre &reas, o horizontal, basada en la
especializacion, que permite realizar mas actividades con el mismo esfuerzo al elevar
la productividad (Chiavenato, 2007).

Departamentalizacidon: Para Koontz y Weihrich (2012), la departamentalizacion
corresponde al proceso de dividir y agrupar funciones u operaciones en unidades
especificas de trabajo. Esta clasificacion puede organizarse en funcién del producto,
las actividades, el territorio o incluso el tiempo, con el fin de lograr un mejor control
y coordinacion.

Jerarquizacion: Robbins y Coulter (2018) definen la jerarquizacién como la
disposicion estructural de los puestos dentro de una entidad en funcién del nivel de
autoridad, cargo e importancia. Este proceso permite establecer claramente quién
ejerce poder de decision y quién asume responsabilidades especificas, garantizando
asi un flujo organizativo ordenado.

Descripcion de funciones y obligaciones: Segin Chiavenato (2007), este
instrumento consiste en detallar de manera explicita las responsabilidades, funciones,
mision y objetivos de cada area de la entidad, permitiendo identificar con claridad
las expectativas de desempefio de los trabajadores.

Coordinacion: Para Fayol (1916), la coordinacion es la armonizacion de esfuerzos,
recursos y actividades dentro de la organizacion, con el objetivo de trabajar en
conjunto de manera coherente y oportuna. De esta manera, se favorece el desarrollo

institucional y la mejora continua (Koontz & Weihrich, 2012).

c) Direccion

La toma de decisiones representa un pilar esencial en la gestion administrativa dentro del

sector publico. Este proceso no se limita Unicamente a evaluar las condiciones internas y

externas de la entidad, sino que también incorpora elementos como la normativa vigente, la

relacién con los proveedores, la cultura institucional, el liderazgo ejercido, el estilo de

direccion y el uso de herramientas de gestion que permiten garantizar la eficiencia y la

calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania (Pefia 2022).

El término direccion, también conocido como administracion o gestion, se define como un

proceso que combina diversas actividades destinadas a coordinar y armonizar los esfuerzos
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individuales, asegurando que todos trabajen en funcién de los objetivos comunes

establecidos.

Importancia de la Direccion:

Favorece el cumplimiento de los objetivos: Aunque la planificacion y la
organizacion son fundamentales, por si solas no aseguran la correcta ejecucion de las
actividades dentro de una organizacion. Es indispensable la direccién, entendida
como el proceso de guiar a los subordinados, brindandoles orientacion, inspiracion y
motivacién para alcanzar las metas previamente definidas dentro de la estructura
organizacional.

Favorece la contribucion individual a los objetivos institucionales: La funcion de
integrar al personal en torno a la mision, los objetivos y las metas institucionales, asi
como de establecer las acciones y los procedimientos para su cumplimiento,
representa un componente interpersonal clave de la gestién. Esta funcion es esencial
dentro del proceso administrativo, pues fomenta la implicacion y el compromiso de
los empleados para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Armoniza los intereses individuales y colectivos: Generalmente, no todos los
integrantes de una organizacion alinean sus objetivos personales con los de la
institucion. El rol de la direccion consiste en canalizar las motivaciones individuales
hacia el cumplimiento de las metas colectivas, de manera que se logre una
convergencia entre los intereses particulares y los organizacionales.

Integra las funciones administrativas: La direccion se considera la funcion que
integra el proceso administrativo, dado que en ella se unen la planificacion, la
organizacion y el control. Las funciones de planificar, organizar y controlar solo
alcanzan eficacia cuando estan respaldadas por una direccion adecuada, ya que, sin
esta, incluso los planes mas elaborados, las estructuras formales y los sistemas de

control no logran traducirse en resultados concretos.

Etapas de la direccion:

Segtin Koontz y O’Donnell (1990), plantean que la direccion comprende varias fases que

aseguran la ejecucion efectiva de los planes:
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e Supervision: Consiste en la direccion y acompafiamiento de los colaboradores de
niveles jerarquicos inferiores dentro de la organizacion. Su finalidad radica en
garantizar el desarrollo de las tareas encomendadas y, por ende, el logro de las metas
institucionales.

e Comunicacion: Se entiende como el proceso de intercambio de informacion, ya sea
oral o escrita, entre los integrantes de la entidad. Para que sea efectiva, debe
caracterizarse por su claridad, sencillez y coherencia en un lenguaje comprensible
para todos los participantes.

e Liderazgo: Se concibe como el proceso mediante el cual se motiva y guia a los
miembros de la organizacion para que trabajen con entusiasmo, desarrollen al
maximo sus capacidades y contribuyan al logro satisfactorio de los objetivos. Se
distinguen principalmente tres estilos: autocratico, democratico y liberal.

¢ Motivacion. Hace referencia al impulso interno que surge de deseos, necesidades y
aspiraciones, los cuales orientan la voluntad de las personas hacia la ejecucion de las
tareas, contribuyendo al cumplimiento de las metas organizacionales.

e Toma de decisiones: Es el proceso de seleccionar entre diferentes alternativas de
accion el curso mas adecuado para orientar a la entidad. Este ejercicio requiere que
el administrador posea aptitudes y actitudes que le permitan actuar con eficiencia y
eficacia.

d) Control

Segln Gonzalez et al. (2020), definen el control como el procedimiento que verifica la
alineacion de las actividades programadas con las estrategias establecidas, permitiendo
detectar desviaciones, corregir fallos y analizar resultados para optimizar la toma de

decisiones.

Koontz y Weihrich (1990) describen como la medicién y correccion de las actividades de
los subordinados con el fin de asegurarse de que los hechos se ajustan a los planos. Mide el
desempefio en comparacion con las metas y los planos, muestra donde existen desviaciones

negativas y, al poner en marcha para corregirlas, ayuda a asegurar el logro de los planos.

En términos especificos, la funcion de control asegura la correcta ejecucion de lo planificado.
Este proceso consiste en medir los resultados alcanzados, compararlos con las actividades
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previstas y aplicar las correcciones necesarias frente a cualquier desviacion relevante. En
esencia, el control constituye la labor mediante la cual todo administrador, desde los niveles
directivos hasta los operativos, confirma que las acciones desarrolladas correspondan con

los objetivos inicialmente establecidos.

Etapas del Control:

e Definicion de estandares: Los estandares representan los criterios de desempefio
que permiten evaluar los avances dentro de un plan. Se constituyen en puntos de
referencia previamente seleccionados en el programa de planeacion, donde se
realizan mediciones para que los directivos conozcan el progreso de las actividades
sin necesidad de revisar cada etapa de la ejecucion.

e Medicion del desempefio en funcién de los estdndares: Aunque en ocasiones
resulta complejo medir con exactitud, la comparacion del desempefio frente a los
estandares debe orientarse hacia una perspectiva preventiva. De este modo, es posible
identificar posibles desviaciones antes de que ocurran y adoptar medidas oportunas
para evitarlas.

e Correccion de desviaciones respecto a los estdndares: Los estandares deben estar
vinculados a los puestos definidos en la estructura organizacional. De esta forma, al
medir el desempefio con base en dichos parametros, se facilita la deteccion y
correccion de variaciones, asegurando la coherencia entre lo planificado y lo

ejecutado.

2.2.5 Gestion Administrativa Municipal

En el ambito municipal, la gestion administrativa se ha consolidado como un elemento
determinante para mejorar el bienestar de la poblacién, al contribuir al desarrollo econémico
sostenible en el tiempo, dentro de un contexto de gobernanza y respeto al orden juridico.
Este proceso debe concebirse como dinamico, integral y participativo, fortaleciendo la
articulacion entre los gobiernos locales y la ciudadania. Asimismo, comprende el disefio e
implementacion de politicas puablicas locales, considerando las atribuciones y
responsabilidades, tanto exclusivas como compartidas, de los gobiernos provinciales y
distritales (Tapia-Aguirre et al., 2022).
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Disponer de una estructura administrativa eficaz es fundamental para que las autoridades y
funcionarios municipales lleven a cabo una gestion eficiente, dado que tienen la
responsabilidad de administrar los recursos de la institucion, organizar el territorio y

establecer prioridades en la prestacion de servicios y la atencién a la poblacion.

Funciones y competencias de los gobiernos locales segln (Ley N° 27972, 2003):

e Formular de manera articulada la planificacion del desarrollo territorial y del
crecimiento local en el ambito provincial.

e Promover de forma permanente la articulacion estratégica de los planes de desarrollo
integral de los distritos.

e Gestionar, respaldar y ejecutar iniciativas de inversion y servicios publicos
municipales que generen beneficios compartidos o economias de escala a nivel
provincial, mediante la suscripcion de convenios con los gobiernos distritales
correspondientes.

e Definir lineamientos técnicos orientados a regular la ocupacion del territorio, el uso

racional del suelo y la proteccion del medio ambiente.
2.2.6 Calidad de servicio
La calidad de servicios viene determinada por su capacidad de satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente con objeto de mejorarla y de evitar un desajuste entre lo que espera
el cliente y aquello que recibe (Varo, 1994).
2.2.7 Bases teoricas de la calidad de servicio
Teoria de Deming
Segun Deming, la calidad del servicio debe fundamentarse en un proceso de mejora
continua, dado que esto resulta esencial para garantizar la satisfaccion del cliente. Su teoria
subraya la importancia de conocer y responder a lo que el cliente necesita y espera, y destaca
que todos los trabajadores deben involucrarse en la basqueda de un servicio cada vez mejor

(Rosander, 1994)
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De acuerdo con Rosander (1994), Deming propuso 14 principios orientados a la mejora

continua en las organizaciones, los cuales se describen a continuacion:

Establecer permanencia en el objetivo de mejora del producto y del servicio:
Resalta la importancia de sostener un compromiso continuo con la calidad y el
perfeccionamiento de los procesos.

Incorporar una filosofia renovada de gestion: Supone transformar el enfoque
directivo, orientandolo hacia la excelencia, la calidad y la satisfaccion de los
usuarios.

Reducir la dependencia de la inspeccion correctiva: Prioriza la prevencién de
fallas mediante el control de los procesos, en lugar de limitarse a la deteccion
posterior de errores.

Evitar adjudicar contratos Unicamente por precio: Propone que la eleccion de
proveedores se base en criterios de calidad y en el establecimiento de vinculos
sostenibles a largo plazo, mas alla de consideraciones exclusivamente econémicas.
Perfeccionar de forma permanente los sistemas de produccion y prestacion de
servicios: Destaca la necesidad de impulsar mejoras contindas orientadas a elevar la
eficiencia y la calidad en cada proceso.

Implementar programas sistematicos de capacitacion laboral: Enfatiza la
importancia de desarrollar de manera constante las competencias y habilidades del
personal para optimizar su desempefio.

Fomentar el liderazgo: Destaca la importancia de ejercer un liderazgo firme y
coherente, orientado al compromiso con la calidad y al impulso permanente de la
mejora continua.

8Suprimir el clima de temor organizacional: Plantea la creacion de un entorno
laboral que facilite la libre expresion de ideas, opiniones y propuestas sin riesgo de
sanciones.

Superar la fragmentacion entre areas funcionales: Resalta la necesidad de
fortalecer la cooperacion y el intercambio de informacion entre los distintos
departamentos de la organizacion.

Suprimir consignas y metas superficiales: Sugiere dejar de lado lemas o frases
motivacionales que no se acomparien de acciones concretas de mejora en los

procesos.
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e Eliminar la supervision basada en cuotas numeéricas: Critica la imposicion de
metas estrictamente cuantitativas que generan presion y pueden afectar la calidad,
promoviendo en cambio el enfoque en la excelencia y la mejora continua.

e Remover las barreras que limitan el sentido de orgullo laboral: Enfatiza la
relevancia de propiciar un entorno en el que los trabajadores se sientan reconocidos,
valorados y motivados por su desempefio.

e Desarrollar programas integrales de formacion y actualizacion continua:
Resalta la necesidad de brindar oportunidades permanentes de aprendizaje y
fortalecimiento de competencias.

e Adoptar acciones sostenidas orientadas al cambio organizacional: Alude a la

aplicacion firme y constante de estos principios en todos los niveles de la institucion.

La aplicacion de estos principios en los procesos de calidad de servicio evidencia la
importancia de fortalecer una cultura organizacional que enfoque sus esfuerzos en la calidad,
la satisfaccion del usuario y la mejora continua, con el fin de ofrecer servicios eficientes,

distintivos y competitivos.

Teoria de cero errores

Segun Alvarado y Rivas (2006), esta teoria llamada cero errores plantea que los procesos
organizacionales pueden acercarse a la perfeccion si los lideres logran motivar y guiar de
manera adecuada a los trabajadores. Los autores sefialan que los errores suelen surgir
principalmente por descuido o desconocimiento; no obstante, mediante la supervision
constante y la correccion de estos factores, las organizaciones pueden progresar hacia la meta
de cero defectos. Este enfoque contribuye no solo a optimizar la calidad de los procesos,
sino también a promover una cultura basada en la responsabilidad, el aprendizaje constante

y el compromiso con la excelencia en el desempefio profesional.

2.2.8 Modelos de Calidad de Servicio

Modelo Americano de Calidad de servicio Parasuraman, Zeithaml y Berry

De acuerdo con el modelo de calidad de servicio planteado por Parasuraman, Zeithaml y

Berry, los usuarios evallan la calidad comparando sus expectativas con sus percepciones del
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servicio recibido. Esta valoracion se realiza a partir de diversas dimensiones: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En otras palabras, los clientes
contrastan lo que esperaban recibir con lo que efectivamente recibieron (o percibieron haber

recibido), considerando tanto los aspectos fisicos del servicio como la atencion brindada.

Pamies (2004) sefiala que las expectativas del cliente se forman a partir de cuatro elementos:
la comunicacidn externa, lo que se transmite boca a boca, sus necesidades personales y la
experiencia previa. Por eso, es clave que la empresa maneje bien estos aspectos sobre todo
los que estan bajo su control, pues si no lo hace, el cliente podria percibir que el servicio es
de baja calidad.

Figura 5
Modelo Americano de la Calidad de Servicios

« Fiabilidad o
 Capacidad de 4K \

Respuesta Seguridad Calidad de servicio
. Empa.ti.al \ — / percibida
e Tangibilidad esperado
( T J
Comunicacion Necesidades Experiencia comunicacién
boca-oido personales pasada externa

Nota. Dimensiones del modelo americano (Parasuramam et al., 1988).

El modelo SERVQUAL, propuesto por (Parasuramam et al., 1988), plantea cinco
dimensiones para evaluar la calidad del servicio en diversos contextos: tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este enfoque se adoptara en la
presente investigacion, dado que ofrece un fundamento sélido para la mejora continua de la
calidad y posibilita una evaluacion sistematica de la variable relacionada con la calidad del

servicio.

Modelo de la calidad de servicio Llanos

Llanos (2023) establece que la calidad del servicio se compone de dimensiones como el
valor del servicio, el compromiso de la direccion superior, la mejora de procesos, la cultura

de calidad y la respuesta a las expectativas y necesidades de los usuarios.
40



Figura 6
Modelo calidad de servicio de Llanos

Valor del servicio

Compromiso de alta direccién

Calidad de
servicio

Fortalecer el servicio

Cultura de calidad

Necesidades y expectativas
dc las personas

Nota. Adaptacién a partir de Llanos (2023).

Segun Llanos (2023), la dimension valor de servicio consiste de entrega de servicio, cadena
de servicio, factores interno y externos; la dimensién compromiso de alta direccion
vinculado con el fortalecimiento de los servicios, necesidades y expectativas; la dimension
fortalecer el servicio hace referencia a los programas presupuestales, eficiencia, eficacia y
satisfaccion de las personas con los servicios; la dimension cultura de calidad refiere al
trabajo en equipo, logros de la calidad a través de la contribucion de los colaboradores; y la
dimension necesidades y expectativas de las personas estd ligada a los canales de

informacién, libro de reclamaciones, registro de datos y sugerencias.
Modelo calidad de servicio Alamgir y Shamsuddoha
Alamgir y Shamsuddoha (2004) conceptualizan la calidad del servicio como una relacién

que se establece entre la organizacién y sus clientes o usuarios, abarcando dimensiones

técnicas, funcionales y la percepcion de la imagen institucional.

Figura 7
Modelo calidad de servicio de Alamgir y Shamsuddoha
e
Dimension técnica
Dimension funcional — Calidad de
serviclo
Dimension imagen
corporativa

Nota. Segun Alamgir & Shamsuddoha (2004).
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El aspecto técnico engloba los sistemas y tecnologias empleados en la entrega del servicio;
la dimension funcional se vincula al modo de prestacion, abarcando la interaccion entre
usuarios y empleados; por su parte, la dimension de imagen corporativa alude a la percepcion

que los clientes mantienen sobre la entidad.

Modelo calidad de servicio Rashid

Segun Rashid (2023), menciona que la calidad del servicio se fundamenta en la evaluacion
que realiza el usuario al comparar sus expectativas con la experiencia percibida durante la

prestacion del servicio.

Figura 8
Modelo calidad de servicio de Rashid

Servicio esperado

Calidad de
Servicio

Servicio percibido

Nota. Segun Rashid (2023).

Segun Rashid (2023), nos da a conocer que el servicio esperado depende de lo que la persona
necesita, de la naturaleza del servicio, de la comunicacion boca a boca, de su experiencia
pasada y de la imagen de la organizacion. En cambio, el servicio percibido se refiere a lo

que el usuario recibe en contenido y a como se desarrolla el proceso del servicio.

Modelo calidad de servicio Ruiz y Delgado

Ruiz y Delgado (2020) estructuran la calidad del servicio en varias dimensiones clave, como
la seguridad, la respuesta rapida, la empatia, la fiabilidad y los aspectos fisicos de la

institucion. Cada una desempefia un rol esencial al impactar la percepcién de los usuarios,

favoreciendo un servicio efectivo y la satisfaccion junto con la lealtad de los clientes.
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Figura 9
Modelos calidad de servicio de Ruiz y Delgado

Seguridad

Capacidad de respuesta

Calidad de

servicio

Empatia

Fiabilidad

Aspectos fisicos de la
institucion

Nota. Adaptado a partir de Ruiz y Delgado (2020).

Ruiz y Delgado (2020) mencionan que las dimensiones de la calidad del servicio son
determinantes para asegurar la excelencia, al favorecer tanto la satisfaccion como la lealtad
de los clientes. La seguridad se vincula con la competencia y cortesia del personal; la
capacidad de respuesta implica cumplir con los compromisos adquiridos; la empatia implica
ofrecer atencion personalizada; la confiabilidad muestra la disponibilidad del equipo para
apoyar al usuario; y los elementos fisicos abarcan la apariencia y el estado de las

instalaciones del servicio.

2.2.9 Caracteristicas del servicio

Segun Pérez (1994), los atributos de calidad del servicio son aquellos elementos internos
que el proveedor define de acuerdo con su estrategia empresarial y su posicionamiento en el
mercado, constituyendo asi el disefio del servicio. Estos deben orientarse a satisfacer uno o
varios criterios de calidad, y el proveedor debe determinar la manera de cumplir con lo que
el cliente valora, preferiblemente formalizado mediante procedimientos operativos, normas
y estandares de calidad. Al igual que los atributos, estos aspectos influyen en tres areas cuya
relevancia puede variar segun el sector de actividad, como en servicios de reparacion en

taller o asesoramiento fiscal:

e Accesibilidad del cliente al proveedor: Incluye la disponibilidad, agilidad, tiempo
de respuesta, flexibilidad y capacidad de atencion.
e Competencias del personal: Depende de las cualificaciones técnicas y

caracteristicas personales del personal, reflejandose en la fiabilidad, la sintonia
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técnica y personal, y la seguridad transmitida al usuario. La personalizacion del
servicio depende en gran medida del trabajador que lo presta.
e Aspectos externos visibles para el cliente: Elementos que permiten al usuario

percibir de manera tangible el servicio.

Ejemplos de atributos de calidad del servicio en el ambito de los servicios publicos incluyen:

o Disponibilidad de contacto facil, tanto telefonico como presencial.

e Trato amable, gil y eficaz del personal, tanto de manera directa como telefénica.

e Rapidez y simplicidad en la tramitacion desde la solicitud hasta la entrega del
servicio.

e Eficiencia en la resolucion de quejas.

e Informacion y asesoramiento proporcionados antes, durante y después del servicio.

e Calidad del servicio considerada como atributo del producto.

e Cumplimiento de los compromisos adquiridos.

e Sencillez en la factura y en las tarifas.

e Actitud proactiva y accesibilidad para atender y cubrir las necesidades del cliente.

2.2.10 Dimensiones de la Calidad de Servicio

En el desarrollo de esta investigacion se consideraran las dimensiones de la calidad del

servicio propuestas por Delgado (2020).

a) Seguridad:

Esta dimension se vincula con el conocimiento que poseen los trabajadores sobre sus
funciones, La provision de un entorno seguro para el ciudadano en las instalaciones y la

confianza que los ciudadanos otorgan a los servicios publicos ofrecidos.

e Conducta del personal
e Garantiay confiabilidad en los procesos operativos

e Servicio y atencion brindada a los usuarios

44



b) Capacidad de respuesta:

Esta dimension se relaciona con la disposicion del personal para atender a los usuarios
durante los tramites, satisfacer sus expectativas y brindar los servicios de manera agil y

oportuna, garantizando asi una experiencia eficiente y satisfactoria para el ciudadano.

c) Empatia:

Consiste en ofrecer una atencion personalizada en los servicios publicos, mostrando
paciencia, claridad en la comunicacion y un trato respetuoso que responda a las expectativas

del usuario.

e Capacidad de respuesta: Habilidad de la organizacion para atender eficazmente las
solicitudes y requerimientos de los usuarios.

e Atencion de la entidad: Calidad y eficiencia con que la institucion brinda soporte y
asistencia a los ciudadanos.

e Servicio al usuario: Forma en que se entrega el servicio, asegurando satisfaccion y
cumplimiento de expectativas.

e Atencion y valoracion de las necesidades y expectativas del usuario: Atencién a
las necesidades y preferencias del usuario al disefiar y ofrecer el servicio.

e Respuesta a las necesidades: Capacidad de la entidad para identificar y satisfacer

oportunamente los requerimientos de los usuarios.

d). Fiabilidad:

Consiste en responder a las demandas ciudadanas en los plazos establecidos por los
documentos de gestion, entregar servicios conforme a las normas institucionales y disponer

de la habilidad para solucionar problemas de forma eficiente.

e Respeto y observancia de los compromisos asumidos
e Disposicion para atender y resolver dificultades
e Desarrollo y prestacion del servicio

e Interaccion y comunicacion con los usuarios
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d) Aspectos fisicos de la institucion:

Los aspectos fisicos de una institucién abarcan el conjunto de condiciones materiales e
infraestructurales que respaldan el desarrollo de las actividades administrativas y la entrega
de servicios a la ciudadania. Incluyen la disponibilidad, disposicion y adecuacién de los
espacios fisicos, junto con el estado del mobiliario, los equipos y las condiciones ambientales
del entorno laboral. Chiavenato (2011) nos dice que es una infraestructura organizacional
apropiada es un factor esencial para el funcionamiento eficiente de la institucion, puesto que
facilita la realizacion de las tareas, fortalece la coordinacion entre departamentos y promueve
el bienestar del personal. Por ello, los espacios fisicos deben ajustarse a principios de

funcionalidad, organizacion y seguridad, asegurando un flujo de trabajo 6ptimo.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Administracion: La administracion es el proceso de planificar, organizar, ejecutar y
controlar los recursos para maximizar su eficiencia en el logro de las metas de una institucion
(Quiroa, 2020).

Control: Es el proceso de evaluar el cometido de multiples areas o partes de una entidad.
Por lo general, conlleva a comparar los resultados de desempefio esperados y la observacion

para determinar si se han logrado o no las metas (Azul, 2023).

Direccién: Direccidn es el acto y efecto de regir conducir hacia un lugar, dirigir, dirigir

procesos hacia un fin, gobernar, dar reglas, aconsejar o dirigir (Porto, 2021).

Evaluacion: Evaluacion Es la realizacion de la evaluacion y sus consecuencias, y ayuda a
aclarar, evaluar, establecer, estimar o dar cuenta de un problema en particular (Pérez &
Gardey, 2021).

Organizacion: Se entiende por organizacion a una agrupacion de personas que interactian
entre si y utilizan diversos recursos con el fin de alcanzar objetivos determinados (Roldan,
2020). En este sentido, una organizacion puede concebirse como una estructura social en la
que los individuos trabajan de manera coordinada para lograr metas comunes, integrando

relaciones formales y una distribucién definida de responsabilidades laborales. Asimismo,
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la organizacion orienta los esfuerzos del personal hacia el cumplimiento del objetivo general

institucional (Jardines, 2022).

Planificacion: Planificacion El término planificacion se refiere al proceso de organizacion
de un conjunto de actividades a realizar para alcanzar determinados objetivos (Westreicher,
2020).

Servicio: En el ambito econémico, el servicio se define como un conjunto de acciones
orientadas a satisfacer una necesidad especifica del cliente mediante la provision de un bien
inmaterial y, generalmente, personalizado (Sanchez, 2020). La prestacion de servicios se
caracteriza por la transferencia de activos intangibles, a diferencia de los bienes fisicos,
durante el proceso de intercambio. En este sentido, los servicios se asocian principalmente
con la ejecucion de procesos y actividades mas que con la entrega de productos tangibles
(Mageplaza, 2022).

Eficacia: La eficacia, en términos econdémicos, se refiere a la significacion de una
organizacion para lograr los objetivos que se ha fijado a pesar de las limitaciones a las que
se enfrenta. Como resultado, vamos a suponer que habra problemas de produccién y nos

aseguraremos de que se cumplan dentro de sus propias limitaciones (Sanchez, 2020).

Eficiencia: Se refiere a la necesidad de emplear la menor cantidad posible de recursos para
alcanzar un nivel 6ptimo en la produccién de bienes y servicios, buscando eficiencia y

reduccidon de costos sin afectar la calidad de los resultados (Sanchez, 2020).

Satisfaccion: La satisfaccion se define como el conjunto de reacciones ante las
circunstancias, expectativas y desempefio en el trabajo, e indica el nivel en que las
necesidades y expectativas de los usuarios son percibidas como cumplidas por los servicios
recibidos (Vilca, 2016).

Gestion de la calidad de servicio: Representa el grupo de acciones que las entidades
sanitarias establecen como politica de calidad, objetivos y responsabilidades, asegurando de
manera consistente un nivel superior de servicio respecto a la competencia. Para los autores,

la gestién de la calidad del servicio equivale a implementar el proceso adecuado.

47



Administracion: Planificacion de la calidad, organizacion de la calidad, gestion, control de
calidad y mejora de la calidad (VVargas & Aldana 2016).

Tangibles: Es una dimension importante que influye en la calidad del servicio, ya que es la
apariencia de las instalaciones fisicas del establecimiento, no solo se considera como
tangible la infraestructura sino también el equipo con el que se cuenta, el personal que labora

y los materiales que se utilizan para brindar el servicio (Bitner, 2002).

Confiabilidad: Se concibe como la capacidad de la entidad para cumplir sus compromisos
con los clientes de forma exacta y confiable. No solo importa entregar el servicio, sino
asegurar también los beneficios vinculados para el usuario o consumidor. A mayor
confiabilidad organizacional, menor riesgo de perder clientes o crear una imagen

desfavorable.

Capacidad de respuesta: Esta dimension representa una obligacion fundamental y se
entiende como la habilidad del equipo para apoyar a los clientes y entregar un servicio eficaz
y oportuno frente a cualquier demanda o queja. Esto implica transmitir a los usuarios la
percepcién de disponibilidad constante, proporcionando un servicio &gil, respondiendo de
inmediato a llamadas telefénicas, adaptandose a las necesidades de los usuarios, entregando
la informacion solicitada sin demoras, programando entrevistas en el menor tiempo posible

y manteniendo suficiente personal disponible para atender a los clientes (Alcaide, 2010).
Empatia: Se concibe como la habilidad para brindar atencién individualizada a los clientes,
reconociéndolos como personas Unicas y valiosas en el proceso de servicio. Esta dimension
resalta la relevancia de hacer sentir a cada usuario valorado y entendido, fortaleciendo asi la
conexion y confianza con la entidad.

2.4 HIPOTESIS DE INVESTIGACION

2.4.1 Hipotesis general

La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de servicio de los

trabajadores de la Municipalidad distrital de Cabanilla 2023.
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2.4.2 Hipotesis especificas

e La planificacion de la gestion administrativa se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023.

e La organizacion de la gestion administrativa se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023.

e Ladireccion de la gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad

de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023.

e El control de la gestién administrativa se relaciona significativamente con la calidad

de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023.

2.5 VARIABLES DE INVESTIGACION / CATEGORIAS DE ANALISIS

Tabla 1

Operacionalizacion del clima organizacional

Variable

Independiente

Definicion

Conceptual

Definicion

operacional

Dimensiones

Indicadores

Gestion

administrativa

Es la forma en que

la entidad organiza 'y

maneja SUS recursos

internamente para
obtener mejores
resultados de
manera eficiente y

cumplir sus

objetivos a mediano

y largo plazo. Con
ello, se busca que
los ciudadanos se
sientan satisfechos

con la gestion

realizada. (Balcazar,

2020).

Segun Balcazar
(2020), la gestion
administrativa se
desarrolla a partir
de cuatro
dimensiones:
planificacion,
organizacion,
direccion y

control.

Planificacion

Plan estratégico.
Plan operativo.
Acciones
especificas.
Documentacion
de gestion
(MOF, ROF,

etc.)

Organizacién

Estructura
organica.
Coordinacion
efectiva
Funciones

administrativas

Direccion

Supervision.

Liderazgo.
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Motivacion.
Trabajo en

equipo.

Control

Evaluacion
Supervision
Capacitacion.
Establecimiento

metas.

Nota. Elaboracion propia (2023).
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Tabla 2

Variable calidad de servicio

Variable Definicion Definicion _ ) )
] _ Dimensiones  Indicadores
dependiente Conceptual operacional
Oficinas
acondicionadas.
Elementos o
] Equipamiento.
tangibles
Infraestructura.
Limpieza.
Es la formacomoes  Esuna actividad —
o Atencion en
entregado el servicio  desarrollada por
o orden.
y como responde a las las organizaciones
) ) Trato
expectativas del considerando las o »
_ _ ) Fiabilidad  Atencion
cliente en el proceso  dimensiones como ) o
o igualitaria.
de uso del servicio. Es elementos B
_ o _ ) Solucion de
decir, el serviciono  importantes, a fin
_ problemas
_ solo “entrega” el de que los usuarios _
Calidad de L _ Amabilidad.
o beneficio basico queden satisfechos _ y
Servicio Capacidad  Aclaracion de
procurado por el como:
_ ) de respuesta  dudas. Apoyo
cliente, sino que, Elementos L
) . ) Servicio rapido
ademas, su prestacion tangibles,
) o Evento adverso
se convierte en una fiabilidad, _
. . . ) Riesgo
experiencia positivay tiempo de Seguridad ]
) Capacidad de
enriquecedor parael  respuesta, B
: . ) comprension
cliente (Horovitz, seguridad y
. Trato
2015). Empatia
agradable.
] Atencion
Empatia

personalizada.
Personal

empatico

Nota. Elaboracion propia (2023).
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

3.1 DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo; segin Herndndez et al. (2014),
este enfoque comprende disefios no experimentales, los cuales se clasifican en transversales
y longitudinales. En este sentido, la investigacion se desarrolla bajo un disefio no
experimental, dado que las variables se examinan y analizan en su entorno natural sin ser
manipuladas. Asimismo, presenta un alcance descriptivo-correlacional, dado que busca
identificar y analizar el grado de asociacion existente entre dos 0 mas variables en un
escenario determinado (Hernandez-Sampieri & Mendoza-Torres, 2018). En este sentido, el

andlisis se orienta a la medicién estadistica de las variables y al estudio de sus relaciones.

3.2 AMBITO DE ESTUDIO

El estudio se desarrollé en la Municipalidad Distrital de Cabanilla, ubicada en la provincia
de Lampa, seleccionada debido a las deficiencias percibidas en la calidad del servicio
brindado por su personal. Geograficamente, el distrito se localiza en las coordenadas
15°36'56" S y 70°22'0" O y de acuerdo con informacion del INEI, se sitta al sur de la
provincia de Lampa, en la zona central del departamento de Puno, al sur del territorio

peruano.
3.3 POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

La poblacién considerada en el distrito de Cabanilla esta constituida por 62 servidores
publicos. Para los objetivos de este estudio, se incluira la totalidad de estos trabajadores,

contemplando a los que se desempefian como nombrados, bajo el régimen de Contrato

Administrativo de Servicios (CAS) o mediante locacion de servicios.
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Muestra

Esta investigacion no empled un muestreo probabilistico, ya que se considerara a la totalidad
de la poblacién como objeto de analisis. Por lo tanto, la muestra esta conformada por los 62
servidores publicos del distrito de Cabanilla, incluyendo a los trabajadores nombrados, CAS

y por locacién de servicios.

Tabla 3

Detalle de los trabajadores

Tipo de trabajadores Cantidad

Profesionales 9
Técnicos 10
Auxiliares 8
Obreros 25
Locales 10
Total 62

Nota. Municipalidad distrital de Cabanilla (2023).

La Tabla 3 muestra la distribucion del personal de la Municipalidad Distrital de Cabanilla
en 2023, conformada por 62 trabajadores: 9 profesionales, 10 técnicos, 8 auxiliares, 25
obreros y 10 trabajadores locales. Predomina el personal obrero, lo que refleja una estructura
principalmente operativa. La reducida presencia de profesionales y técnicos podria limitar
las funciones de planificacion, organizacion y control, influyendo en la gestidn

administrativa y en la calidad del servicio brindado.

3.4 RECOLECCION DE DATOS

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), la encuesta constituye una técnica
que facilita la obtencion de informacion de manera organizada a partir de un grupo de
individuos, con el objetivo de conocer sus percepciones respecto a un tema especifico. En
este estudio, la encuesta se aplicara a los trabajadores de la municipalidad con el fin de
recoger sus valoraciones sobre la gestion administrativa. De acuerdo con Bernal (2010), la
evaluacion constituye un proceso sistematico para valorar el desempefio de una

organizacion, persona o programa, comparando los resultados obtenidos con los objetivos
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previamente establecidos. En esta investigacion, la evaluacion permitio analizar de manera
objetiva aspectos relacionados con la gestion administrativa, contrastando los datos

obtenidos con los estandares deseados.

3.5 ANALISIS DE DATOS

Luego de aplicar la evaluacién y la encuesta final, la informacion recolectada fue organizada
y registrada en una hoja de Excel, para posteriormente ser procesada mediante los programas
estadisticos SPSS y Minitab. A través de estos softwares se generaron tablas y figuras, los
cuales permitieron la presentacion e interpretacion de los resultados. Asimismo, fueron
empleados para contrastar las hipotesis, a fin de identificar la significancia estadistica

existente entre las variables y entre las dimensiones de ambas variables.

3.6 ANALISIS DE FIABILIDAD

Tabla 4
Fiabilidad de la calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
,800 16

Nota. Elaboracién propia del investigador

La Tabla 4 presenta la confiabilidad del cuestionario utilizado, registrando un Alfa de
Cronbach de 0.800 para 16 items en total. Este valor confirma una elevada consistencia
interna del instrumento, lo que implica que las preguntas destinadas a evaluar las variables
de administracion municipal y calidad del servicio mantienen coherencia mutua y miden
uniformemente el constructo propuesto. En consecuencia, el instrumento resulto valido y

apropiado para la investigacion realizada en la Municipalidad Distrital de Cabanilla en 2023.
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41 RESULTADOS

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.1 Gestion administrativa de los trabajadores

Tabla s

Gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Inicio 23
Proceso 20
Logro esperado 15
Logro destacado 4
Total 62

37,1
32,3
24,2
6,5
100,0

37,1
32,3
24,2
6,5
100,0

37,1
69,4
93,5
100,0

Nota. Elaboracién propia segun datos hallados.

De acuerdo a la Tabla 5, el 37,1 % de los empleados registrd un nivel inicial en gestion

administrativa, el 32,3 % se posiciono en fase de desarrollo, el 24,2 % cumpli6 con el nivel

esperado y unicamente el 6,5 % alcanzo un nivel éptimo en esta variable.

Tabla 6

Calidad de servicio

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Muy malo 4
Malo 15
Regular 25
Bueno 13
Muy bueno 5
Total 62

6,5
24,2
40,3
21,0

8,1

100,0

6,5
24,2
40,3
21,0

8,1

100,0

6,5
30,6
71,0
91,9

100,0

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.

Segun los resultados presentados en la Tabla 6, muestra la percepcion de los trabajadores

respecto a la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabanilla. Se observa que
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el 40,3 % la considera regular, lo que representa la mayor proporcién. Le sigue un 24,2 %
que la califica como mala, mientras que un 21,0 % la percibe como buena. En los extremos,
un 6,5 % opina que es muy mala y un 8,1 % la valora como muy buena. En conjunto, estos
resultados muestran que la mayoria de los trabajadores tiene una percepcion intermedia,
indicando que existen aspectos positivos en la atencion, pero también limitaciones que

afectan la calidad del servicio ofrecido.

Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig. Estadistico gl  Sig.

Planificacion 241 62,000 892 62,000
Organizacion 209 62,000 870 62,000
Direccion ,188 62  ,000 908 62 ,000
Control ,183 62,000 911 62 ,000
Gestion administrativa 128 62,013 981 62 464
Elementos fisicos 113 62,047 972 62 170
Fiabilidad 117 62,034 965 62 077
Cap. Respuesta 119 62,030 957 62  ,030
Seguridad 135 62,007 961 62 ,049
Calidad de Servicio 109 62,066 972 62,162

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados procesados en SPSS.

En la Tabla 7, los resultados de Smirnov indican que las dimensiones de Planificacion,
Organizacion, Direccién y Control exhiben valores de significancia por debajo de 0,05, lo
que indica que no satisfacen el criterio de normalidad. Una circunstancia analoga se aprecia
en diversas dimensiones de la calidad del servicio, tales como Elementos fisicos, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta y Seguridad. Aunque ciertas variables, como Gestion administrativa
y calidad de servicio, muestran valores algo mas elevados en algunos escenarios, el
predominio de significancias menores a 0,05 confirma que, en general, los datos no se
ajustan a una distribucion normal. Por ello, dado que no se cumple el supuesto de
normalidad, resulta apropiado recurrir a pruebas no paramétricas, utilizando en particular el
coeficiente de evaluacion de Spearman para examinar la relacion entre las variables objeto

de estudio.
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Tabla 8

Correlacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicio

Gestidn Calidad de
administrativa servicio
_ Coeficiente de correlacion 1,000 797
Gestion _ ]
~_ Sig. (bilateral) : ,000
administrativa
Rho de N 62 62
Spearman Coeficiente de correlacion 797 1,000
Calidad de _ )
o Sig. (bilateral) ,000
Servicio
N 62 62

Nota. Elaboracién propia en funcion de los datos recopilados.

De acuerdo con la Tabla 8, muestra que el coeficiente de correlacion de Spearman registro
0,797 entre la administracion municipal y la calidad del servicio, con significancia
estadistica de p = 0,000 (< 0,01). Este resultado confirma una relacion positiva y fuerte entre
ambas variables, lo que demuestra que una gestién administrativa mas efectiva se asocia con
avances en la calidad del servicio. En consecuencia, la aplicacién optima de las funciones
de planificacion, organizacion, direccion y control en la Municipalidad Distrital de Cabanilla

impulso el rendimiento institucional y asegurd una atencion mas eficiente a la ciudadania.

4.1.2 Planificacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio

Tabla 9

Planificacion de la gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Inicio 37 59,7 59,7 59,7
Logro esperado 17 27,4 27,4 87,1
Logro destacado 8 12,9 12,9 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.

En la Tabla 9, muestra que la mayoria de los trabajadores, representando el 59,7 %, se
encuentra en el nivel de inicio en la dimension de planificacion, lo que indica que mas de la

mitad aun presenta limitaciones en la aplicacion de procesos de planificacion dentro de la
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gestion administrativa. Asimismo, el 27,4 % alcanza el nivel de logro esperado, indicando
un avance moderado en la planificacion, mientras que solo el 12,9 % alcanza el nivel de
logro destacado, demostrando que un grupo reducido presenta un adecuado manejo de esta
dimensién. En conjunto, estos resultados muestran que la planificacion en la gestion
administrativa adn requiere fortalecerse para optimizar la operatividad y mejorar los

estandares de atencién en la Municipalidad Distrital de Cabanilla durante el afio 2023.

Tabla 10
Correlacion entre la planificacion y la calidad de servicios
o Calidad de
Planificacion o
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 353"
Planificacion  Sig. (bilateral) . ,005
Rho de N 62 62
Spearman Coeficiente de correlacion 353" 1,000
Calidad de ] ]
o Sig. (bilateral) ,005
servicio
N 62 62

Nota. Elaboracién propia en funcion de los datos recopilados.

En la Tabla 10 se observa la correlacion entre la planificacion y la calidad del servicio,
evaluada mediante el coeficiente de Spearman, alcanza un valor de 0,353, con un nivel de
significancia de p = 0,005 (< 0,01). Esto evidencia una relacion positiva de magnitud
moderada entre ambas variables, lo que sugiere que una correcta ejecucion de los procesos
de planificacion en la gestion administrativa contribuye a mejorar la calidad del servicio
ofrecido por los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla, promoviendo una

atencion maés estructurada y eficiente hacia los ciudadanos.
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4.1.3 Organizacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio

Tabla 11

Organizacion de la gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Inicio 37 59,7 59,7 59,7
Logro esperado 16 25,8 25,8 85,5
Logro destacado 9 14,5 14,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados

Conforme a la Tabla 11, se percibe que el 59,7 % de los trabajadores se ubica en el nivel de
inicio en cuanto a la organizacién; asimismo, un 25,8 % alcanza el nivel de logro esperado,

mientras que solo el 14,5 % logra un logro destacado de la organizacion.

Tabla 12

Correlacion entre la organizacion y la calidad de servicio

o Calidad de
Organizacion o
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 623"
Organizacion  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 62 62
Spearman Coeficiente de correlacién 623" 1,000
Calidad de _ )
o Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 62 62

Nota. Elaboracion propia en funcién de los datos recopilados.

En correspondencia con la Tabla 12, evidencia una correlacion positiva notable entre la
organizacion y la calidad del servicio, con un coeficiente de 0,623 y significancia de 0,000.
Esto demuestra que avances en la organizacion administrativa se relacionan con mejoras en
la calidad del servicio. Por ende, contar con una estructura clara, roles precisos y
coordinacion efectiva entre unidades potencid la atencion ofrecida por el personal de la
Municipalidad Distrital de Cabanilla en 2023.
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4.1.4 Direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio

Tabla 13

Direccion de la gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Inicio 35 56,5 56,5 56,5
Logro esperado 15 24,2 24,2 80,6
Logro destacado 12 19,4 194 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia segun datos hallados.

EnlaTabla 13, se indica que el 56,5 % de los trabajadores esta en el nivel de inicio; asimismo
un 24,2 % alcanza el nivel de logro esperado, lo que refleja un desempefio intermedio, y solo

el 19,4 % llega al nivel de logro destacado en cuanto a la direccion

Tabla 14

Correlacion entre la direccion y la calidad de servicios

o Calidad de
Direccion o
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 483"
Direccion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 62 62
Spearman Coeficiente de correlacion ,483™ 1,000
Calidad de _ )
o Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 62 62

Nota. Elaboracion propia en funcién de los datos recopilados.

A partir de la Tabla 14, se puede notar que el coeficiente de correlacion de Spearman entre
direccion y calidad del servicio alcanzo6 0,483, con significancia bilateral de p = 0,000 (<
0,01), confirmando una relacion positiva moderada entre ambas variables. Esto revela que
un liderazgo efectivo dentro de la gestion administrativa, marcado por motivacion y
comunicacion fluida con el equipo, impulsd la calidad del servicio ofrecido por los

empleados de la Municipalidad Distrital de Cabanilla en 2023.
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4.1.5 Control de la gestion administrativa y la calidad de servicio

Tabla 15

Control de la gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Inicio 35 56,5 56,5 56,5
Logro esperado 18 29,0 29,0 85,5
Logro destacado 9 14,5 14,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia de la investigadora.

De la Tabla 15, se infiere que el 56,5 % de los trabajadores se encuentra en el nivel de inicio,
lo que refleja que mas de la mitad aun presenta limitaciones en la aplicacion de mecanismos
de control; asimismo, el 29,0 % alcanza el nivel de logro esperado, mientras que solo el 14,5

% se sitla en logro destacado en cuanto al control.

Tabla 16
Correlacion entre el control y la calidad de servicios
Calidad de
Control o
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,559™
Control Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 62 62
Spearman Coeficiente de correlacion ,559™ 1,000
Calidad de ] ]
o Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 62 62

Nota. Elaboracion propia en funcién de los datos recopilados.

La Tabla 16 muestra que un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,559 entre control
y calidad del servicio, con significancia de p = 0,000 (< 0,01), confirmando una relacion
positiva, moderada y estadisticamente relevante entre ambas variables. Esto demuestra que
el refuerzo de los sistemas de control en la gestion administrativa favorece el avance en la

calidad del servicio entregado por el personal también tiende a mejorar.
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4.2 DISCUSION

4.2.1 Lagestion administrativa y la calidad de servicio de los trabajadores

Los resultados obtenidos en la investigacion sefialan que la gestion administrativa se
relaciona de manera significativa en la calidad del servicio dentro de la Municipalidad
Distrital de Cabanilla, resultado que se ve reflejado en el coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,797 con una significancia de 0,000, lo que demuestra una relacion positiva y
alta entre ambas variables. Este hallazgo coincide con los estudios realizados por Paredes
(2020), Llanos (2023), Torres (2022), Atencio (2024) y Frisancho (2022), quienes también
identificaron correlaciones significativas entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en diferentes entidades publicas, destacando que una gestion eficiente, basada en
una planificacion clara, una organizacion estructurada, una direccion participativa y un

control efectivo, se traduce en una mejora directa del servicio brindado.

Sin embargo, a diferencia de los resultados obtenidos por Berrios y Ramirez (2020), quienes
reportaron una correlaciéon muy baja (0,085), los datos de la Municipalidad Distrital de
Cabanilla reflejan una realidad institucional més favorable, con procesos administrativos
que, aunque aun presentan deficiencias ya que el 37,1 % de los trabajadores se encuentra en
el nivel de inicio y el 40,3 % considera la calidad del servicio regular, muestran un avance
hacia una gestion mas articulada. Ademas, estos resultados se asemejan a lo encontrado por
Gomez (2021) y Mejia (2023), quienes subrayan que la falta de coordinacién y la escasa
capacitacion del personal son factores que limitan la calidad del servicio publico. En la
Municipalidad Distrital de Cabanilla, reforzar la gestion administrativa resulta clave para
mejorar la atencién al ciudadano, lo que requiere aplicar acciones de mejora continua,
fortalecer las capacidades del personal y asegurar un seguimiento constante de los procesos.
En concordancia con diversos estudios, la gestion administrativa se consolida como un factor
determinante del desempefio institucional y una condicion indispensable para lograr mayores

niveles de eficiencia, transparencia y satisfaccion de la poblacion.

4.2.2 La planificacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio

Los hallazgos de la investigacion confirmaron que la relacion entre la planificacion de la

gestién administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Cabanilla
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2023 muestra una relacion positiva moderada (Rho = 0,353; p = 0,005), lo que sugiere que
una mejora en los procesos de planificacion contribuye a elevar la eficiencia y la atencion
ofrecida a los ciudadanos. Este resultado concuerda con los hallazgos de Paredes (2020),
Torres (2022), Llanos (2023) y Atencio (2024), quienes sostienen que una gestion
administrativa eficiente basada en una planificacion estructurada favorece la calidad del
servicio en las instituciones publicas. Sin embargo, la magnitud de la correlacion obtenida
en Cabanilla es menor que la reportada por dichos autores, lo que refleja que los procesos de

planificacion aun son débiles y requieren mayor desarrollo.

En contraste, Berrios y Ramirez (2020) encontraron una relacion muy baja entre ambas
variables (r = 0,085), lo que sitta a Cabanilla en una posicion intermedia, con una gestion
que empieza a mostrar avances, aunque no consolidados. De acuerdo con Mejia (2023) y
Gomez (2021), la falta de capacitacion y la limitada coordinacion entre &reas son factores
que reducen la efectividad de la planificacion y, por ende, afectan la calidad del servicio,
una situacién que también parece presente en el contexto de Cabanilla. Asimismo, los
aportes de Choquehuanca (2022) y Frisancho (2022) refuerzan la importancia de fortalecer
las capacidades técnicas del personal y promover la comunicacion institucional como
mecanismos clave para optimizar la gestion. La Municipalidad Distrital de Cabanilla
presenta avances parciales en la planificacion, pero ain mantiene limitaciones estructurales
y operativas que dificultan una gestion administrativa eficiente. Por ello, resulta necesario
fortalecer la planificacién estratégica, junto con una supervision permanente y el desarrollo
del personal, como bases para consolidar una gestion publica moderna y orientada a

resultados.

4.2.3 Laorganizacion de la gestién administrativa y la calidad de servicio

Los hallazgos de la investigacion afirman que la organizacion dentro de la gestion
administrativa guarda una relacion positiva considerable con la calidad del servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023 guarda coherencia con los
hallazgos de diversos autores que analizan la gestion pablica en distintos contextos
institucionales. Paredes (2020), Torres (2022), Llanos (2023), Atencio (2024) y Frisancho
(2022) coinciden en que una adecuada estructura organizacional, acompafiada de una
distribucion clara de funciones, genera un impacto directo en la calidad del servicio, al

favorecer la coordinacion, la eficiencia y la satisfaccion de los usuarios.
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En Cabanilla, el coeficiente de correlacion de 0,623 indica una relacién positiva
considerable, aunque menor que las reportadas por Llanos (0,976) o Frisancho (0,837), lo
que sugiere que aun existen deficiencias en la articulacion interna y en la delimitacion de
responsabilidades. Mejia (2023) y Choquehuanca (2022) sefialan que la falta de capacitacion
y la débil comunicacion institucional reducen la eficacia organizativa, factores que también
se observan en este municipio, donde la mayoria del personal se encuentra en un nivel inicial
de organizacion. De modo similar, Berrios y Ramirez (2020) sostienen que una estructura
administrativa poco solida debilita los procesos de atencion, lo que podria explicar las
limitaciones actuales en Cabanilla. En contraste, investigaciones como las de Gémez (2021)
y Calderdn (2019) demuestran que la mejora en la organizacion y la gestion administrativa
repercute en una atencion mas oportuna y humanizada, generando confianza en los usuarios.
Asi, los resultados obtenidos confirman que la organizacion constituye un componente
esencial dentro de la gestion administrativa, y que su fortalecimiento mediante la
planificacion estructurada, la capacitacion del personal y la coordinacion interdepartamental
es indispensable para consolidar un servicio publico més eficiente, coherente y orientado al

ciudadano.

4.2.4 Ladireccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio

Los resultados obtenidos permiten interpretar que la direccion de la gestion administrativa
en la Municipalidad Distrital de Cabanilla existe una relacion positiva y moderada con la
calidad de servicio, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,483 y un nivel de
significancia de p = 0,000, lo cual confirma que una adecuada conduccién administrativa se
asocia directamente en la eficiencia y satisfaccion del servicio brindado. Este hallazgo se
respalda en diversos estudios que analizan la conexion entre las practicas directivas y el
desempefio institucional. Paredes (2020) y Llanos (2023) coinciden en que la direccion
administrativa, sustentada en procesos de planificacion, organizacion y control, tiene un
papel decisivo en la percepcién de la calidad del servicio, pues orienta las acciones del

personal hacia objetivos comunes y promueve la eficiencia en los procedimientos internos.

De igual manera, Torres (2022) y Atencio (2024) concluyen que la existencia de lideres con
competencias estratégicas y habilidades comunicacionales promueve la cohesion y la
motivacion del equipo de trabajo, lo que se traduce en un mejor trato y atencion al usuario.

En contraste, los aportes de Berrios y Ramirez (2020) y Huanca et al. (2021) muestran que
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cuando la direccion carece de criterios claros de liderazgo, control y toma de decisiones, los
procesos administrativos se tornan deficientes y, en consecuencia, se deteriora la calidad del
servicio. En la Municipalidad Distrital de Cabanilla, los resultados muestran que mas de la
mitad del personal se encuentra en un nivel inicial de desarrollo directivo, lo que indica que
existen debilidades en la planificacion y orientacion de las labores. Esta situacion hace
necesario fortalecer las competencias gerenciales, promover un liderazgo participativo y
mejorar la comunicacion interna, a fin de optimizar la calidad del servicio. En concordancia
con los estudios revisados, la funcién directiva se consolida como un componente clave de
la gestion administrativa, dado que su efectividad influye directamente en la satisfaccion de

los usuarios y en el desempefio institucional.

4.2.5 El control de la gestion administrativa y la calidad de servicio

La investigacion desarrollada en la Municipalidad Distrital de Cabanilla 2023 permitio
determinar que el control dentro de la gestion administrativa constituye un factor
determinante en el fortalecimiento de la calidad del servicio brindado a los ciudadanos. Los
resultados obtenidos reflejan una correlacion positiva y moderada entre ambas variables
(Rho de Spearman = 0,559; p = 0,000), muestra que, al fortalecer e implementar mecanismos
de control maés eficaces, se logra un incremento gradual en la calidad de la atencién, la
eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios. Este hallazgo se relaciona con los
estudios de Paredes (2020), Torres (2022) y Llanos (2023), quienes sostienen que el control
administrativo cumple una funcion esencial para supervisar, evaluar y corregir los procesos
institucionales, garantizando la coherencia entre los objetivos organizacionales y los

resultados obtenidos.

En contraste con lo planteado por Berrios y Ramirez (2020), quienes identificaron que en
Seda Huanuco se encontro una relacion de baja intensidad entre el control y la calidad del
servicio, reflejando que en la Municipalidad de Cabanilla existe una mejor articulacion entre
las préacticas de control y la gestion operativa del personal. Asimismo, se coincide con los
aportes de Gomez (2021) y Atencio (2024), quienes afirman que un sistema de control bien
estructurado permite detectar deficiencias, optimizar los recursos humanos y materiales, y
mejorar los procesos administrativos, lo que contribuye significativamente a la eficiencia
institucional. Sin embargo, el hecho de que el 56,5 % de los trabajadores se ubique en un

nivel inicial en la dimension de control sugiere la existencia de debilidades que deben ser
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atendidas mediante capacitaciones, fortalecimiento del liderazgo y la implementacion de
instrumentos de monitoreo continuo. Por tanto, se concluye que el control no solo representa
un componente técnico del proceso administrativo, sino también un pilar fundamental para
la mejora de la gestion publica. Su adecuada aplicacion permite promover una cultura de
responsabilidad, transparencia y compromiso institucional, repercutiendo directamente en la
calidad de los servicios municipales y en la confianza de la ciudadania hacia su gobierno
local.
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CONCLUSIONES

Primera: Se concluye que existe una relacion positiva y entre la administracion municipal
y la calidad del servicio entre los empleados de la Municipalidad Distrital de Cabanilla en
2023, confirmada por un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,797 con significancia
de 0,000. Esto demuestra que una gestion administrativa efectiva incide directamente en el
avance de los servicios prestados. Los resultados revelaron que el 37,1 % de los trabajadores
registré un nivel inicial en gestion administrativa, mientras el 40,3 % evaluo la calidad del
servicio como regular, destacando la urgencia de robustecer los procedimientos internos.
Asi, la aplicacion optima de planificacion, organizacion, direccion y control optimizo los
recursos institucionales, mejoro la coordinacion interdepartamental y asegur6 una atencién

mas eficiente y satisfactoria a la ciudadania, fortaleciendo la administracion publica local.

Segunda: Se concluye que existe una relacion positiva y de magnitud moderada entre la
planificacion en la gestion administrativa y la calidad del servicio en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Cabanilla durante 2023, confirmada por un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,353 con significancia de 0,005. Esto demuestra que una
planificacion efectiva impulsa avances en la calidad del servicio. Los hallazgos revelaron
que el 59,7 % de los trabajadores se ubico en nivel inicial, resaltando la urgencia de reforzar
los procesos de planificacion institucional. Una administracion que integre planificacion
ordenada, con metas precisas, estrategias claras y asignacion 6ptima de recursos, optimiza
las operaciones y fomenta una atencion mas agil y satisfactoria a la ciudadania, elevando el

rendimiento organizacional y la percepcion de los usuarios.

Tercera: Se concluye que la organizacion dentro de la gestién administrativa mantiene una
relacion directa y significativa con la calidad del servicio ofrecido por los empleados de la
Municipalidad Distrital de Cabanilla, confirmada por un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,623 con significancia de 0,000. Esto demuestra que una estructura
organizativa adecuada impulsa directamente mejoras en la atencién a la ciudadania. Los
hallazgos revelaron que el 59,7 % de los trabajadores registro nivel inicial, destacando la
necesidad de robustecer los procesos organizacionales institucionales. Asi, una estructura
administrativa clara, con roles precisos, comunicacion fluida y coordinacion
interdepartamental, optimiza el rendimiento del personal, agiliza los procedimientos internos

y eleva la calidad del servicio pablico municipal.
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Cuarta: Se concluye que la funcién de direccion, integrada en la gestion administrativa,
presenta una relacién positiva y de magnitud moderada con la calidad del servicio
proporcionado por los empleados de la Municipalidad Distrital de Cabanilla en 2023,
confirmada por un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,483 con significancia de
0,000. Esto demuestra que un liderazgo efectivo incide favorablemente en la mejora de la
atencion ciudadana. Los hallazgos revelaron que la mayoria de los trabajadores (56,5 %)
registro nivel inicial, resaltando la urgencia de potenciar habilidades directivas en liderazgo,
motivacidn y comunicacion interna. De esta forma, una direccion estratégica y participativa
agiliza la coordinacion de actividades, optimiza los procedimientos administrativos y eleva
la calidad del servicio puablico, asegurando el cumplimiento eficiente de metas

institucionales y una atencion mas eficaz a la poblacién.

Quinta: Se concluye que la funcién de control, como componente de la gestion
administrativa, mantiene una relacion positiva y de intensidad moderada con la calidad del
servicio proporcionado por los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla
durante 2023, reflejada en un coeficiente de correlacién de Spearman de 0,559 y un nivel de
significancia de 0,000. Esto evidencia el fortalecimiento de los mecanismos de control
favorece la mejora del desempefio en la atencion ofrecida a la ciudadania. Los resultados
muestran que mas de la mitad de los trabajadores se encuentran en un nivel inicial respecto
al control, lo cual pone de manifiesto la necesidad de mejorar los procesos de supervision,
monitoreo y evaluacion dentro de la institucion. En resumen, el control emerge como
elemento clave para perfeccionar la gestion administrativa, asegurar un empleo 6ptimo de
los recursos y fomentar un servicio publico mas 4agil, transparente y centrado en la

satisfaccion ciudadana.
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RECOMENDACIONES

Primero: Se sugiere que la Municipalidad Distrital de Cabanilla fortalezca sus procesos de
gestién administrativa mediante estrategias orientadas a la capacitacion continua del
personal, la unificacion de procedimientos y el seguimiento sistematico de los resultados.
Estas acciones permitiran superar las limitaciones observadas en los niveles iniciales y en
proceso, favoreciendo que un mayor numero de trabajadores alcance logros esperados o
destacados. Asimismo, resulta esencial promover una cultura organizacional orientada a la
excelencia en el servicio y la mejora constante, con el objetivo de elevar la atencion

ciudadana y fortalecer la imagen positiva de la gestion municipal entre los usuarios.

Segundo:  Se recomienda que la Municipalidad Distrital de Cabanilla incorpore
herramientas tecnolégicas de apoyo a la planificacion, como sistemas de gestion digital que
permitan ordenar tareas, calendarizar actividades y dar seguimiento a los objetivos
institucionales. De igual modo, resulta pertinente establecer instancias de coordinacién
interareas para garantizar que la planificacién no quede solo en documentos, sino que se
traduzca en acciones concretas y articuladas. Finalmente, se sugiere generar espacios de
retroalimentacion con los trabajadores y con los usuarios, de manera que la planificacion se
ajuste no solo a los lineamientos administrativos, sino también a las demandas reales de la

poblacién a la que se brinda servicio.

Tercero: Se propone optimizar la organizacion de la gestién administrativa mediante la
delimitacién precisa de responsabilidades para cada puesto, la estandarizacion de procesos
operativos que eliminen redundancias y el fortalecimiento de mecanismos de coordinacion
interdepartamental, como reuniones periddicas y plataformas compartidas de informacion.
Estas acciones no solo incrementardn la eficiencia institucional al reducir tiempos de
respuesta y errores administrativos, sino que también impactaran directamente en la mejora
de la calidad del servicio, logrando una atencion mas agil, consistente y satisfactoria para los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Cabanilla.

Cuarto: Se recomienda potenciar la funcion directiva dentro de la gestion administrativa
de la Municipalidad Distrital de Cabanilla mediante la formacién en habilidades de
liderazgo, la aplicacion de estrategias de mando mas definidas y el fomento de una

comunicacion dinamica entre los grupos de trabajo. Dichas medidas facilitaran la superacion
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de las debilidades observadas, la optimizacion de los procesos internos y, en consecuencia,
un aumento en la calidad de la atencion prestada a la poblacion.

Quinto: Se propone que la Municipalidad Distrital de Cabanilla consolide los sistemas de
control en la gestion administrativa mediante la ejecucion de programas de formacion y
actualizacién permanente, orientados a equipar al personal con las competencias requeridas
para una supervision y monitoreo mas efectivos. Es esencial, ademas, disefiar herramientas
de valoracién y feedback regular que capaciten a los funcionarios publicos para reconocer
sus progresos y puntos de perfeccionamiento en la aplicacion del control. De igual modo, se
insta a cultivar una cultura organizacional centrada en la mejora constante y la excelencia
del servicio, estimulando la dedicacion del equipo y propiciando que los niveles basicos
avancen hacia resultados satisfactorios o superiores, o que robustecera la administracion y

optimizar la atencion a la poblacion.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: Gestion Administrativa y la Calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Cabanilla-2023.

Pregunta general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones Indicadores
Plan estratégico.
Plan operativo.
Planificacion | Acciones especificas.
Documentacién de gestion
¢De qué manera se Determinar la relacion La gestion administrativa (MOF, ROF, etc)
relaciona la gestion entre la gestion se relaciona Estructura organica.
administrativa y la calidad |administrativa y la calidad |significativamente con la | Variable 1: Organizacion | Coordinacion efectiva
de servicio en los de servicio de los calidad de servicio de los | Gestidn Funciones administrativas
trabajadores de la trabajadores de la trabajadores de la administrativa Supervision.
Municipalidad Distrital de | Municipalidad distrital de | Municipalidad distrital de L Liderazgo.
Cabanilla 2023? Cabanilla 2023. Cabanilla 2023. Direccion Motivacion.
Trabajo en equipo.
Evaluacién Supervision
Control Capacitacion.
Establecimiento metas.
Preguntas especificas Objetivos especificos Hipatesis especificas Elen-wentos Oflc-mas ?condlcmnadas.
tangibles Equipamiento.
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¢De qué manera se
relaciona la planificacion
de la gestion administrativa
y la calidad de servicio en
los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Cabanilla 2023?

Identificar la relacion entre
la planificacion de la
gestién administrativa y la
calidad de servicio en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Cabanilla 2023.

La planificacion de la
gestion administrativa se
relaciona
significativamente con la
calidad de servicio en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital
de Cabanilla 2023.

¢De qué manera se
relaciona la organizacion
de la gestion administrativa
y la calidad de servicio en
los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Cabanilla 2023?

Identificar la relacion entre
relacion entre la
organizacion de la gestion
administrativa y la calidad
de servicio en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Cabanilla 2023.

La organizacion de la
gestion administrativa se
relaciona
significativamente con la
calidad de servicio en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital
de Cabanilla 2023.

¢De qué manera se
relaciona direccion de la
gestion administrativa y la
calidad de servicio en los

trabajadores de la

Identificar la relacion entre
la direccion de la gestion
administrativa y la calidad
de servicio en los

trabajadores de la

La direccion de la gestion
administrativa se
relaciona
significativamente con la
calidad de servicio en los
trabajadores de la

Variable 2:
Calidad de

servicio

Infraestructura.

Limpieza.

Fiabilidad

Atencion en orden.
Trato

Atencién igualitaria.
Solucion de problemas

Capacidad

respuesta

Amabilidad.
Aclaracion de dudas.
Apoyo

Servicio rapido

Seguridad

Evento adverso
Riesgo

Capacidad de comprension
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Municipalidad Distrital de
Cabanilla 2023?

Municipalidad Distrital de
Cabanilla 2023.

Municipalidad Distrital
de Cabanilla 2023.

¢De qué manera se
relaciona el control de la
gestion administrativa y la
calidad de servicio en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Cabanilla 2023?

Identificar la relacion entre
el control de la gestion
administrativa y la calidad
de servicio en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Cabanilla 2023.

El control de la gestion
administrativa se
relaciona
significativamente con la
calidad de servicio en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital
de Cabanilla 2023.

Empatia

Trato agradable.
Atencion personalizada.
Personal empatico
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Anexo 2
Evaluacién aplicada

UNIVERSIDAD NACRDNAL DE JULIACA
ESCUELA PROFESIONAL DE GESTION PUBLICA ¥ DESARROLLO SOCIAL
CUESTIONARID
Estimadola) Colabaradaria):
Le agradesca anticipadamente por su colabaracion, @n aportar su opinidn para el trabajo de
imeestigacion titulado: “Gestidn administratiea en la calidad de servicio en los servidones
publices de [ Municipalidad Distrital de Cabanilla 20257, Par fasvar no escriba su nombre, &

andnima y confidendal.

Fesponda ks alternativas segun corresponda, Marcar una 3" la altermativa da respuesta que

o e i su criterio.

I DATOS GEMERALES:

1.1, Género:
a) Femening | | b} Masculine [ |

1.2. Estado Cidl:

3] Solterolal 4 1 bl Conviviente| |
cf Casadedal | ) d) Divarciads | |

1.3, Edad:

E]I benos de 25 afas | ) bl de 26 a 35 afios 1]
£ de 36 a 45 aias 1 df de 46 a mas (N

1.4, Usted qué nivel de estudio ha alcanzado:

E]I Primaria camplets 1 b Segundaria completa | |
£l Uniserdtario 1] ) Bachiller [ |
&) Tecnicn [ f Titukadala) 1

1.3, Puesto que otupac

EI:I Funcicnaria i b Jefede dres i
c} Asstente i1 dl Practicante t:l
Lo [ L

Para evaluar las variables, mancasr ung "8 @0 el casillers de s preferencia del item
corraspandients, utilice |a siguiente Cicala de calificacian MINEDL
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WARBAELE 1: GESTION ADMINETRATIVA

PFLAENEACION

Man Esbraldpin Imitibaaenal [FEL)

1.

dilual o lek sigusntas alirmacionss descrilde mejEs la Foacddn del PMEl o una

i A el pa ielad 7

al B PE st bl lak politcas aperativa S=adiavas de la munepaided a cats placa
o e i P g i sk Lot s

Bl B PENdefne &l =arss enlralbEyges pira la censetssdn da kn abpatoss a lirps placta
¢ Edspard li Glireecidn de le musd p il Ead 255 ok nle re s B b ¢ nesanales.

el B FEN el ragale lis Tuncionas dea e gt B gl parsssal municgal

di E PENs= un dicumies®o ad=rnislral s dis implacdnes an la To=a S dedi i,

Man Ogerabreo eS8t donal [FOH)

I

A da Jod sl gusntes no oo un reguisito fendamentel para la elaboracidn de wn BOI

electival

a| Emablesar obpelivos aspestess madibias y akangas e aineados eon @ PEL.

b} Cafini ifedic aderem § metis on plided £lhrds pird 1§ el uissn.

e Lim%Eres @ i Sdiinestidn de prasudsiilEs p refurdns din oondidersr lod oEjelivas
kL .

di Inchir ung melodoepa S dapamanbs ¢ e val et En Lonlinad.

sEramie nben de Geitidn

5

dilbus aspecks e fursdamuemal al ackoalicar B2y imdromanfos de gevian®
@) IncErdsdrir los cam®ss an la normaliea idmindbraliva i conederar 1 &bPrnsidan
o & PEL
Bl Apakbar k= inslru=snbes gacd rafleganr B cam@as inlemos v (o8 rated Sl e orna,
b v ks su e esdn o bk ol Rk e a g R
g] Cambiar soks b precadi=ienos sgeralives om ravisir la aslrabngis @ lirps plasa.
d] Aflualifir k= imilramenlos =& fdinde & rieches quejel & damindai de (&

cudadana.

Eaglamento de Organicacion g Funciones |ROF]

difual de las sipuiemes 25 wta senrtajs de conbar can wn OF eclualaadoe en la

munkcipalidad ¥

al Esilar gua e prémanlan fonllctod abdries raladosados o5 fai Tusssdnes ¢
rerigsesng i bdadas de bod e=plaados.

Bl Aao=antar al no=ars 4 carps admmisiretesi sin conederar la @SS essa

S v el
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e] Eslabiacir nuavas Sormat i g no aslbn &bneidad cen e abelved ailbaldiicos.
dl  Facilitir fa rolackss de penanal wnus asibhis S Sade=c=iio.
b} ORGANIZACION
Ewtruchura Onganici
£ 0nd Tector dabe grevakecer al definir la esvtrucbera anganics de una municlpalided?
W) La canbded de ricanal il ponibild.
Bl La «faenca an b lome de dechlonia y i clirdad an la disrkuacon de
rekgendati idada.
g] El cumplimints da segasios bgiles s cosdidesss i carasternilicas de la
rriunicigaided
dl La Sveridaed o5 L foslratacids de pesonal, din impostar lis dreas de
i pincalasdn,
Evprcialuacion
& (0uk dibe censiderams al decidir el prado de wipecidicecsn denkre de una
miunicipabdad?
i Sobsal ndseans de wmphsedsd dup onblic para realiser cada lani
Bl Elvizss die senvicion quie efriss I musicipalidid » fa cemplajidad S vai lundiose.
£ Lavapder esn ligoe da puaden cubirr toded ok pueiton de trabijo.
A Lad grebiressis panen s de led amphraded rispecbs @ lid Wi b realiar,
Comunicaciin enire Areas
T pCudl e wn rige potendal & li comuniacidn ente drais no ed dflcenbe en una
miwticipabdad?
al Mapsr rande an la to=a 4 dadskasas, dn neceided de censullir Stras draas.
Bl La dugliciddn da aslueries 3 & lila S 6liseacdn an Lo qecuckdn de polvcas y
proyecics.
£ Mapsr aubsnomia § Nhetad @ird cada g parlamanba

A Wna meees s es i bomd da Sacivenes qui no @egu i oo iva Lar oen S1ras drads.

ﬂll'l.rlhl.!:ﬁnllllpurn.lhll de Bpcurus

£ Jldme dube garamizane und distribucidn recsponsable de bes recomes dentro de una

miwticipabdad?

al A par il quie cada drea DnEa un presdsaasls pual dn conedararn s e didas

i pred i ck.

Bl Frodricands bl recur e es Tunces die ko ob s i ratd poed Salin ke an e PELy de

Lk niesidid i s pealivad de cads dowa.
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12 el dbe hacer un lder pars asmgurar gor el rabsje an equiss iea eficat dantne de
und municigalidad ¥

al Premover L compe? fteided inbersd @ird naantivar ls predoctivid ed isdividual.
Bi Fomenlas unig cosSunidicein abems, la coopsracids =ofuik y B dandad en s
risipen ki bdedas So cida miesieo dal squipa.
el Parmitic quee ceds mambre del equips Sabije de Saners aolida, din s ceeded de
caay dhind k.
di  Fementas b ind i idad Bded ¢ piermilic gua ceda S mited e enbaeu i ool Ui mesls an
SUE Tare b,
] CONTROL
Evalustidn do Desempefs de los Colaboradores de la InstRucion
131 En el procese de swaliacidn de dmempefio en ung municipalidad, ¢gud fedor debana
sir cumidarddy de marmers fondamertal?
@) Evabiar @l rendimsns sacludsamests segos b redolbados cudnb@atpo, ooses @l
rid s S La e ik rea iadas.
B] Asabyar 4l cendimianbs en luncids de las compatenciid, habiladaded v activedas
demeit radin por ks e=pleados, considarando al cente=to crpaniacional
g] Sode ervdluae &l cumplimnbs de kd objpebeei o bid is Mner an coanbs b prosesos
L ETE T S
d] Ewabuar eecloidvamants lad sSeats s mdivides bis, dn cosildesar & trikajo s egaipo.
Determinacion de Esbindan o flate
14 pfied impachs Bendria on wna muncpaldad no contar con metes ben delinkdas pam
b deinini dur Brabaje?
gl Awmantede i preductiadid, ya quie bos am phesded bandas m laried pars Lok jar
@ prep s rilimo.
B Confuskds as lid priordedes, Tilta S enbogus y Sficuled para medr + dadesgaiia, lo
gue aleclana negaliva=an b bk redullides aoganics ciosabin
el Mlayer netsdided de sosereiaon oy evaluoacidn, pa gua lod ampleador sabran
waalamEanbe ko que se aspar s de elod.
df  Mlayer Theabiidid pars edazlane & lod cambis, wnogos o lo alects f alicesca.
Supersiaidn e loa Shtemas de la Extides
15 #Cudl de lis sguisntes edlrategien s min elediva para mealuar una supsrvision
conbnua de b s e mas en una monicl pelided?
@] Superedas los shitesas Oncamemte d@l hind de ceda e Bheal para evaluar @l

randi=ienla tatal.

-
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ol & o ez - dusacaards " tha
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VARIABLE W° 02 CALIDVD DE SERWICIO

W.ELEBAEMTOS FISICOS [harcar con una "K” en el recuadro
apropizda)

calificacién

Eguipos actualizados: £ Lot equipas de la instibucidn son de
dltima gensracitn y s& ancuentran actualizados?

Instalaciones modernas. fLas instalacianes de la entidad
Brimdan las condiciaones necswawrms para la correcta
raalizaciin de las actividades diarias?

HMorario de trabajo Adaptado al cliente: /Los sdministradas
o ks usuarios muoestran aceptacitn al harara establecido
para la prectacion de serdicia?

HMigsene v limpieea: Conesdera Ud. gue o la instbac oo
existe urnd adecuada higiene y limpieza en las instalaciones?

Wl FlIABIUDAD [(Marcesr con una X" en el recusdoo
apropiada)

calificacion

Dar los servichos en el tiempo correcto: £Los s=rvicios son
brindadas &n &l tempa apartuna?

Ofrecer servicios correctos sin margen de errar: (Comsidera
usted gue ks recpuestas 4 los servicias son [0 corracbos ¢
sdenuan a las nepasidades?

Gestionar bos problemas de bos clienfes con eficacia: Loy
problamas con los usuarios son gestionadas con eficacia

dentro la entidad?

Tener a los colaboradores informados sobre cuando
serdn ofrecidos los servicios: $El canal de comunicacicn
con las calaboradares es el sdecuado por ko gue siemprs se
encuentran informadoes sobea los servicias brindadas?

Wil CAPACDAD DE RESMUESTA (Narcar com una "x" en el
recuadro apropiada)

calificacion

Servicio rdpido en el tiempo acordado: ¢ La capacidad de
brindar un s=rvicie rapidao a las colaberadores v wswarios &n
&| ampn acord sdo e la Gptima para e complimisntoa de las
abjetivasy

i)

Desen de ayudar a los colaboradores: (Considera wsted
qui siente &l desen de ayodar a oy colaboradares

wsuarias de la instituckn?

11,

Esfar liste para responder a las petsones de lod
colaboradores: ¢5¢ encuentra apto los trabajasdores pary

responder & las  divercas peticionss  que  tenpan oy

colaboradores y usuarnios de kb instituciGn?

12

Criterio para realizar las petidiones regueridas en orden de
Begada: fUd. Considera que existe en los oolshoradores

criterio pars realizar las peticiones regueridas de acusrda al
arden de llegada, sinimportar el laza de amistad?
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SEQURIDED [Narcar con una ¥ en ¢l recusdro aproplado)

caldiacion

13

Trasmisitm de confianza: (Bl personal de B instituciGn
Erasmife b confianss necessria a los colsharadores?

2

E|

[

14

Seguridad en reladon usuarios — municipalidad: § £l usuarig

e siente seguro &l requeric log servicios de la entidad
rmuricipal®

15,

i mabilidad con los wsuarios: /Ly amabilidad es considerada

unie de s pilsres principales al brindar el serdciao &n 14
it Fua

16,

KCanocimientos suficientes del personal: §Usted oree que 1o

ol aboradores cuentan can ks conocimientos sufidientes pars
s corrects realizscidn de sus actividades @n los servicias de |9
e it el 7

Gradisas por wu colabaracion.
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Anexo 3

Validacion de expertos

SPECTO DE VALIDACION

erdo a las siguientes interrogantes, califique marcando con una “X” cada
onda. Considerando la siguiente escala: ‘ .
Muy malo 2 = Malo 3 = Regular 4= Bueno

PEI en una municipalidad?
POI: Cual de los siguientes no es un requisito
- elaboracion de un POI efectivo? . -
aneacion | [nstrumentos de Gestién: ;Qué aspecto es fun 1 al
instrumentos de gestion?
Reglamento de Organizacion y Funcio OF):

siguientes es una ventaja ‘de contar con un RO¥

‘municipalidad? N —
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la calic

valuacién
05 obtenidos sea
0sa colaboracion,

Solddgian RN
GRADO ACADEMICO: ...\ gy fr e

1. ASPECTO DE VALIDACION

‘De acuerdo a las _siguientes interrogantes, califique marcando con una “X” cada uno de los items segy;
corresponda. Considerando |a siguiente escala: 58
1 = Muy malo 2 = Malo 3 = Regular 4 = Bueno 5 = Muy bueno

g,!_)‘i_mensién Preguntas

Equipos actualizados: ¢Los equipos de la institucion son de
ultima generacién Y se encuentran actualizados?

Instalaciones modernas, ¢Las instalaciones de la entidad brindan
las condiciones necesarias para la correcta realizacién de las
| Elementos |actividades diarias?

Fisicos | Horario de trabajo Adaptado al cliente: ¢Los administrados y
los usuarios muestran aceptacion al horario establecido para la
restacion de servicio?

Higiene y limpieza: ;Considera Ud. que en la institucion existe
una adecuada higiene y limpieza en las instalaciones?

Dar los servicios en el tiempo correcto: ;Los servicios son
brindados en el tiempo oportuno?

Ofrecer servicios correctos sin margen de error: ;Considera
usted que las respuestas a los servicios son los correctos y adecuan
alas necesidades? . T
tionar los problemas de los clientes con eficacia: ;Los J




oy

CERTOT =
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CARGo ACTUAL .........
GRADE A e e

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

Il ASPECTQ DE VALIDACION

De acuerdo 3 las siguientes int
corresponda. C

crrogantes, califique marcando con una “X cada uno de los items segun
I=M

guiente escala:

uy malo = Malo 3 = Regular 4 = Bueno 5 = Muy bueno
P\’_\ Calificacion
Dimension Preguntas 1]2][3]4]5 1
B !
PEI: ;Cual de las siguientes afirmaciones describe mejor la funcion del 11213 %‘5 |
PEI en una municipalidad?
POL: ;Cual de los siguientes no es un requisito fundamental para la 112134 %‘
elaboracion de un PO efectivo?
Planeacion Instrumentos de Gestion: ;Qué aspecto es fundamental al actualizar los 12103 5
instrumentos de gestion?
Reglamento de Organizacion Y Funciones (ROF): ;Cual de las
siguientes es una ventaja de contar con un ROF actualizado enlaj 1 (2|34 }\
municipalidad?
Estructura Organica: ¢Qué factor debe prevalecer al definir la 11234 \ﬁ
‘estructura organica de una municipalidad?
' ializacion: ;Qué debe considerarse al decidir el grado de 1123 ﬂ 5
Oroan; alizacion dentro de una municipalidad?
Organizaci = 2 ; T {
i cacion entre Areas: ;Cudl es un resgo potencial si la 11213 % 5
B i cacion entre dreas no es eficiente en una municipalidad? ¥
'Qi on Responsable de Recursos: ¢Como debe garantizarse una :
| | responsable de los recursos dentro de una municipalidad?
| 1o - aspecto es fundamental al llevar a cabo una
i na municipalidad?
dué: es | ecuado para los directivos.
pal nbio organizacional?

ite para motivar a

_—
I ey
o i
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FICHA DE VALIDACION DEL

INSTRUMENTQ
= P;’;L‘;'ERS' DAD NACIONAL pg JULIACA
Y ONAL DE GESTION pygycy Y DESARROLLO sociaL

CUESTIONARIO Ne g

udo. ito dirig;
dacié':lg {)grmlto dirigirme » usted con el propésito de solicitar su valiosa
clinstrumento d'e.recolcccic')n de datos disefiado para mi tesis, titulado
( ad de Servicios de los trabajadores en la municipalidad distrital
aluacion resulta fundamental para garantizar la validez del instrumento

aqos obtenidos Sean precisos y puedan utilizarse de manera efectiva.
aliosa colaboracion.

L REFERENCIAS

Reciba un cordial s
colaboracion en la val;
“Gestion Administrativa en la calid
de Cabanilla, 2025 Dicha ev
Y asegurar que los regylt
Aprecio de antemano sy v

1. ASPECTO DE VALIDACION

. . A » i segun
De acuerdo a las stguientes interrogantes, califique marcando con una “X” cada uno de los items seg
corresponda. Considerando la siguiente escala:

1 = Muy malo 2 = Malo

3 = Regular 4 = Bueno 5 = Muy bueno
Calificacion
Dimensiéon Preguntas 2504

§%]

Equipos actualizados: ;Los equipos fie la institucion son de 11213 4\ 5
ultima generacion y se encuentran actualizados?
las condiciones necesarias para la correcta realizacion de las| 1

Elementos |actividades diarias?
los usuarios muestran aceptacion al horario establecido para la| 1 |23 X\ 5
restacion de servicio?

Instalaciones modernas. ;Las instalaciones de la entidad brindan \i e
Fisicos  |Horario de trabajo Adaptado al cliente: ¢Los administrados y
Higiene y limpieza: ;Considera Ud. que en |

a institucion existe
e S . e 1 2| 3 aihe
una adecuada higiene y limpieza en las instalaciones?
Dar los servicios en el tiempo correcto: ¢Los servicios son \A
brindados en el tiempo oportuno? 1123 &)

Ofrecer servicios correctos sin
usted que las respuestas a los se
a las necesidades?
Gestionar los problemas de los clientes con eficacia: (Los k
Pproblemas con los usuarios son gestionados con eficacia dentro la| 1 |2 |
| entidad?
4 los colaboradores informados sobre cuindo serin
s los servici canal de comunicacion con los

margen de error: ;Considera
rvicios son los correctos y adecuan| 1 (2 (3|4 \A
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riterio para realizar las peticiones requeridas en orden de| |

egada: §Ud. Considera que existe en Jos colaboradores criterio‘ |
| para realizar las peticiones requeridas de acuerdo al orden de| |
llegada, sin importar el lazo de amistad? i
Trasmision de confianza:

la confianza necesaria a los colaboradores?

¢El personal de la institucién trasmite I

seguridad en relacion usuarios — municipalidad: ;El usuario se ‘
siente seguro al requerir los servicios de la entidad X

E municipal?
Amabilidad con los usuarios: ¢La amabilidad es considerada uno )(

de los pilares principales al brindar el servicio en la entidad?

Conocimientos suficientes del personal: ;Usted cree que los

colaboradores cuentan con los conocimientos suficientes para la /<
correcta realizacion de sus actividades en los servicios de la
entidad?

L \ Total 3 5

Nota: Elaborado por Eliane Noehia Paucar Coaquira. Egresada de la Universidad Nacional de Juliaca y adaptado de Palomino Juan; Peiia Julio Daniel;
Zevallos Gudelia y Onizano Lincoln (2015, p. 217)

69 16/
Porcentaje de valorizacion del instrumento, PVI = q = 5' é) s
(4

111. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
¢. Aprobado (C275%)
d. Desaprobado (C<75%)
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Anexo 4
Base de datos del Excel

t_') - RECOPLILACION DE DAT Excel p Buscar
Archivo  Imicio  Insertar  Disposicion de pdgina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda 15 Compartir
HInsertar ~ =
EHD 4 Calibri > M Egmuitartextn General v ﬁ % Fj Binsetr X %? /O
g 27 F Dar bttonde | < | B B
egar N K S v | D Comb fEm T~ 9% oo o0 ormato ar formato  Estilos de . rdenar y uscary
- =TI PN 2B BB onl e camotubiae cecaw | EFomator [ © fitmre sobccionare
Portapapeles & Fuente [ Alineation [ Nimero M Estilos Celdas Edicion
AFS = f | 10
A B c D E F G H J K L M N ) P Q R 5 T u w X
1
2 GESTION ADMINISTRATIVA
TRABAJADO 2
- R PLANEACION 'ORGANIZACION DIRECCION CONTROL SUM.TOTAL| NOTA
4 PL P2 P3 P4 TOTAL P5 P& P7 P8 TOTAL Py P10 P11 P12 | TOTAL [ P13 P14 P15 P16 | TOTAL
5 1 0 125 125 0 25 0 125 0 0 125 | 125 | 135 0 125 | 375 0 0 0 0 [ 75
6 2 15 125 125 125 5 125 | 135 0 125 | 375 | 125 | 135 | 135 | 135 5 125 | 125 | 125 | 125 | 5 1875
7 3 0 125 0 0 125 0 125 0 0 125 0 125 | 125 0 25 0 125 0 0 12 6.25
8 4 12 0 0 125 25 125 | 125 | 125 | 135 5 0 125 0 0 125 | 125 | 125 0 135 | 375 125
9 5 125 135 135 0 3.75 0 125 125 0 25 0 15 0 0 15 0 125 125 0 25 10|
10 6| 0 135 135 15 3.75 125 125 125 135 5 15 15 15 15 5 125 125 0 0 25 16.25
1 7] 0 15 15 15 375 0 125 125 0 25 15 0 0 15 25 0 135 125 0 5 11.25
12 8| 135 15 15 15 5 125 0 125 135 375 0 0 0 15 15 135 135 125 125 5 15
13 9| 0 15 0 0 135 0 0 125 135 15 15 15 15 15 5 135 135 125 125 3 1375
14 10 0 15 0 0 135 125 0 125 0 15 15 15 0 0 25 125 [ [ 135 15 875
15 1 135 0 135 15 375 125 125 0 135 375 0 115 0 0 135 0 125 0 0 125 10|
16 12 0 0 135 135 25 125 0 125 15 375 15 15 115 115 5 125 125 125 125 5 16.25
17 13 135 135 0 135 375 0 0 0 15 135 0 0 115 115 25 0 0 0 0 0 7.5
18 1 15 125 125 125 5 0 125 | 125 | 15 [ 375 | 135 | 135 | 135 | 135 5 125 0 125 | 125 | 375 175
19 15 0 125 0 125 25 125 0 0 15 | 25 | 155 | 135 0 0 25 [ 125 0 125 [ 0 25 10}
20 16 1% 0 0 125 25 125 | 125 0 15 | 375 0 0 125 0 125 [ 125 0 125 | 15 | 375 1125
21 w0 135 135 0 25 [ 125 [ [ 125 | 125 | 135 0 0 25 0 125 [ 125 | 125 | 375 10
22 18 125 0 135 0 25 0 125 0 0 125 0 15 0 0 15 125 0 125 125 375 875
23 19 0 135 135 15 3.75 125 125 0 135 375 0 0 15 15 25 0 125 125 0 25 125
24 20 135 0 15 0 5 125 0 125 135 375 15 15 15 0 375 135 135 125 15 5 15
25 il 0 15 0 15 5 125 0 0 135 15 0 15 0 15 25 135 0 125 125 375 11.25
26 22 o 135 1] 135 25 125 0 0 15 25 0 0 0 15 15 0 o o 125 125 15
Hojal | Hoja2 | Hoja2 (2) ® [ 3
Listo (% Accesibilidad: es necesario investigar Promedio: 1146825397 Recuente: 252 Suma: 2890 [ m -

£) v = RECOPLILACION DE DATOS - Excel }3 Buscar

Archivo  Inidio  Insertar  Disposicin de pagina ~ Formulas ~ Datos  Revisar  Vista  Ayuda

Eﬁé; Calibri oA K = _E v B ustarterto General v ﬁ @ Ej
PE?:" ¢ N K v O-AL === Combinary centrar ~ | B8~ % o0 ‘g 4§ w:g:’::':;v czxzot’:glaamv E::“;:E
Portapapeles T Fuente [F] Alineacion [F] Nimero [F] Estilos

85 v Fo2

B C D E F | G H | J L M 0 P Q| R 5 T ') \ w

1

2 CALIDAD DE SERVICIO Totalmente En —

3 ELEMENTOS FISICOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD desacuerdo | desacuerdo De acuerdo | Totalmente
4 M P2 P3 P4 |PS |P6_|P7 (PR P9 |PI0 |P11 [P12 (P13 [P14 |P15 |Pl6 1 2 4 de acuerdo 5|01
5 2 1 4 3 4 4 3 3 3 5 4 3 1 1 g 5 1
6 1 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 4 1 0 2] 2] 1
7 1 1 35 3] 3 5§ 4 4 4 4 5 5 1 2] 4 4|
8 1 1 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 2 0 5 7] 2
9 2 1 5 3 3] 3 4 1 3 4 5 5 2 1 6] 4 3
10 3] 1 3 3 3 5 2 4 4 3 5 5 1 1 5 3 6
1 4 1 4 3| 4 4 3 4 4 4 2 3 1 1 3 10] 1
12 5 4 4 4 3 4 4 4 5 3 5 35 0 0 2] 7] 7
13 1 1 3 3 3 5 4 4 3| 4 5 5 2 0 3 5 6
14 2 1 5 3 3 3 3 3 4 4 3 4 1 1 6] 7] 1
15 3] 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 0 1 4 El 2
16 1 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 5 1 0 1 7] 7
17 1 1] 5 3 3 3 4 1 3 5 5 4 3 0 4 3 6
18 5| 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 0 0 1 7] g
9 2] 1 4 3 3 3 3 4 a4 5 4 1 1 4 7] 3
20 3 3] 3] 3| 4 4 3 4 3 3 2 3 0 1 8| 5 2
21 2] 1 4 3 3 3 4 1 4 4 4 5 2 1 4 g 1
2 2 2 3] 2 4 4 3 4 3 4 4 3 0 4 7] 5 0
23 1 2 3| 3 4 4 3 4 3 4 5 4 1 1 4 7] 3
24 2] 5 5 3 4 4 34 3| 4 3 5 0 1 3 5 7
25 3 1] 3] 4 3 3 4 1 5 5 3 4 2 0 7] 4 3
26 3] 3 3 3] 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 16| 0] 0
27 1 b1 333 33 3l 5 4 3 2 0 gl 2l 4]

Hojal | HejaZ | Hoja2 (2)

Lista {‘gAcceswbwhdad:esnecesanainveshgar

1

Promedio: 3554435484 Recuento: 992

&~

ﬁ\nsertar v

& Eliminar ~

@Furmatu"

Celdas
X v

D02 03
10" 1"
15 15
10" 1"
8 5"
1 1
10" g
2 15
7 15
s it
1 2
13" 1"
1" i
w0 1
15" 1"
10" 13"
2 15
10" 'y
9’ 1
' 15
5" 5"
1 1
1" 1"
10" 1"

suma 3526 [

by O

14 Compartir

Ordenary  Buscary
filtrar~  seleccionar v

Edicin
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Anexo 5
Base de datos del SPSS

@ *Sin titulo1 [ConjuntoDatos0] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo  Edftar  Ver Dafos ITransformar Analizar Graficos Ufidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHeRew BLAE HBE {9/
‘E3:cahdad | ‘V\S\ble 33 de 33 variables
¢ calitad ‘ & gestion g, Planficac. o Organza & Direccion| g Control | @b P1 “ P2 “ &P H P4 H & Ps H P H il H o P8 S | &
ion cion
1 52,00 750 10,00 14,00 15,00 13.00 200 1.00 4,00 3.00 4,00 4,00 3,00 3.00 3.00 -
2 70,00 18,75 16,00 16,00 19,00 19,00 1,00 5,00 500 500 300 5,00 3,00 5,00 5,00
3 45,00 625 10,00 14,00 17,00 8,00 1,00 1,00 5,00 3,00 3,00 5,00 2,00 4,00 4,00
4 55,00 12,50 §,00 15,00 15,00 17,00 1.00 1,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3.00
5 53,00 10,00 11,00 11,00 17,00 14,00 200 1.00 500 300 3,00 3,00 4,00 1.00 3.00
6 60,00 16,25 10,00 14,00 17,00 19,00 3,00 1,00 3,00 3,00 3,00 5,00 2,00 4,00 4,00
7 47,00 11,25 12,00 15,00 13,00 17,00 4,00 1,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00
8 69,00 15,00 17,00 15,00 18,00 19,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00
9 61,00 13,75 8,00 16,00 19,00 18,00 1,00 1,00 3,00 3,00 300 5,00 4,00 4,00 5,00
10 54,00 8,75 11,00 12,00 15,00 16,00 200 1,00 500 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00
1 60,00 10,00 13,00 14,00 16,00 17,00 3.00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 2,00 4,00 4,00
12 67,00 16,25 12,00 17,00 19,00 19,00 1.00 4,00 300 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5.00
13 57,00 750 10,00 11,00 17,00 19,00 1,00 1,00 500 3,00 3,00 3,00 4,00 1,00 3,00
14 71,00 17,50 16,00 18,00 19,00 18,00 5,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00
15 56,00 10,00 10,00 13,00 17,00 18,00 200 1.00 4,00 3.00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00
16 56,00 11,25 12,00 15,00 11,00 18,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00
17 53,00 10,00 10,00 11,00 17,00 15,00 200 1,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 1,00 4,00
18 43,00 8,75 9,00 14,00 14,00 12,00 200 2,00 3,00 2,00 4,00 4,00 2,00 4,00 3.00
19 56,00 12,50 9,00 15,00 16,00 18,00 1.00 2,00 3.00 3.00 4,00 4,00 3,00 4,00 3.00
20 66,00 15,00 15,00 15,00 17,00 19,00 200 5,00 500 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00
21 54,00 11,25 11,00 11,00 17,00 15,00 3,00 1,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 1,00 5,00
2 48,00 750 12,00 12,00 12,00 12,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3.00 =
1 ¥ |
Vista de datos| Vista de variables
[ IBM SPSS Statisics Processor estalisto | | |

|Unicodezon | |

@ *Sin titulo [ConjuntoDatos0] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
O T M
SHER e~ BLAW H BE 19
Nombre u Tipo H Anchura u Decwma\es‘l Etiqueta H Valores H Perdidos H Columnas H Alineacion u Medida H Rol |

1 calidad Numérico 8 2 Calidad de seni... Ninguna Ninguna 8 =Derecha ¢ Escala \ Entrada ~

2 gestion Numérico 8 2 Gestion admini__. Ninguna Ninguna 8 & Escala \ Entrada

3 Planificacion  Numérico 8 2 Planificacion Ninguna Ninguna 8 & Nominal ™\ Entrada

4 Organizacion  Numérico 8 2 Organizacion Ninguna Ninguna 8 & Nominal ™\ Entrada

] Direccion Numérico 8 2 Direccion Ninguna Ninguna 8 & Mominal N Entrada

6 Control Numérico 8 2 Control Ninguna Ninguna g & Mominal N Entrada

7 P1 Numérico 8 2 ¢ Los equipos d... Ninguna Ninguna 8 & Mominal ™ Entrada

(] P2 Numérico 8 2 ¢Las instalacio... Ninguna Ninguna ] & Mominal ™ Entrada

9 P3 Numérico 8 2 ¢Los administr... Ninguna Ninguna ] & Nominal s Entrada

10 P4 Numérico 8 2 ¢ Considera Ud.... Ninguna Ninguna ] & Nominal s Entrada

1 P4 Numérico 8 2 ;Los senicios ... Ninguna Ninguna ] & Nominal s Entrada

12 P6 Humérico 8 2 ;Considera ust... Ninguna Ninguna 8 & Nominal \ Entrada
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Anexo 6
Fotografias de la aplicacion de instrumento
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