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Resumen

La presente tesis, que tiene por titulo Procesos administrativos y calidad de servicio al usuario
en la Municipalidad distrital de Sapallanga, 2022, el problema de investigacion fue, ¢Cuél es
la relacion entre los procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Sapallanga 20227, asimismo el objetivo principal fue establecer la
relacion entre los procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la municipalidad
distrital de Sapallanga 2022. En lo correspondiente a la metodologia es de tipo basica, de disefio
no experimental. En el mismo sentido, la poblacion de la investigacion estuvo conformada por
150 usuarios que concurran a la municipalidad de Sapallanga, asimismo, mediante muestreo
probabilistico, la muestra para la investigacion conform6 a 108 usuarios. Para recolectar los
datos se uso la encuesta y el cuestionario como instrumento. Utilizando dos instrumentos para
medir los procesos administrativos y calidad de servicio. Como resultado se encontrd que existe
existencia de una correlacion positiva muy fuerte entre los procesos administrativos y calidad
de servicio al usuario en la municipalidad de Sapallanga 2022 con un coeficiente de correlacion
Rho Spearman =,903. Finalmente se concluye de los resultados obtenidos, que existe una
relacion significativa entre los procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la
municipalidad de Sapallanga 2022, con un valor de P valor = .000, menor de 0.05, por ende, la
Ha es aceptable y se objeta el Ho, es asi que se recomienda capacitar a todos los trabajadores
publicos para mejorar el nivel de proceso administrativo, mediante temarios y estrategias de
ensefianza, a fin de que la satisfaccion de la calidad de servicio sea favorable para los usuarios
que acuden.

Términos clave: Procesos administrativos, calidad de servicio, municipalidad.
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Abstract

The present thesis, which is entitled Administrative processes and quality of service to the user
in the district Municipality of Sapallanga, 2022, the research problem was, What is the
relationship between administrative processes and quality of service to the user in the district
municipality of Sapallanga? 2022?, Likewise, the main objective was to establish the
relationship between administrative processes and quality of service to the user in the district
municipality of Sapallanga 2022. Regarding the methodology, it is of a basic type, of a non-
experimental design- and correlational level. In the same sense, the research population was
made up of 150 users who attend the municipality of Sapallanga, likewise, through probabilistic
sampling, the sample for the research consisted of 108 users. To collect the data, the survey
and the questionnaire were used as instruments. Using two instruments to measure
administrative processes and service quality. As a result, it was found that there is a very strong
positive correlation between administrative processes and quality of service to the user in the
municipality of Sapallanga 2022 with a Rho Spearman correlation coefficient =.903. Finally,
it is concluded from the results obtained, that there is a significant relationship between
administrative processes and quality of service to the user in the municipality of Sapallanga
2022, with a value of P value = .000, less than 0.05, therefore, the Ha is acceptable and the Ho
is objected to, so it is recommended to train all public workers to improve the level of
administrative process, through syllabi and teaching strategies, so that the satisfaction of the

quality of service is favorable for users who they come.

Key terms: Administrative processes, quality of service, municipality.
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Introduccion

La presente tesis se trabajo presenciando la realidad problematica en un sector publico,
para ello se optd por dos variables que se consideran en el titulo, PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPALLANGA, 2022, de acuerdo a la
problemética se determind el problema de investigacion: ¢(Cudl es la relacion entre los
procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de
Sapallanga, 2022?, es una investigacion de tipo bésica, trata justamente de establecer cuél
es la relacion entre los procesos administrativos y la calidad de servicios al usuario. El
objetivo es determinar los procesos administrativos y calidad de servicios al usuario en la
municipalidad de Sapallanga. Con una muestra conformada de 109 usuarios que acuden al
distrito municipal de Sapallanga, la técnica de recoleccion de los datos fue la encuesta
mediante dos instrumentos, uno para cada variable de estudio, se presentan los capitulos de
la siguiente manera:

En el capitulo I se incluyd una introduccién al problema de investigacion, una breve
descripcion del problema que afronta la municipalidad, una definicion del problema de la
investigacion, la justificacion del trabajo, una introduccion a los limites de la investigacion
y los objetivos a alcanzar.

Para el capitulo Il se detallo mas sobre los procesos administrativos y la calidad de
servicios, asi como los antecedentes nacionales e internacionales, los fundamentos tedricos
y los marcos conceptuales.

En el capitulo 11l se incluyo una descripcion de la hipoétesis, detalles de la hipotesis
general, hipotesis especificas y una definicion conceptual y funcional de cada variable.

En el capitulo IV se incluyd la metodologia, el método de investigacion, el tipo de

investigacion, el nivel de investigacion, el disefio de investigacion, la
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poblacidn, muestras y tipos de muestras, técnicas Yy herramientas de recopilacion de
datos, métodos de procesamiento y andlisis de datos y aspectos éticos de la investigacion.
Y en el capitulo V se contiene los resultados descriptivos y la contratacion de hipétesis

para finalmente discutir, concluir y dar recomendaciones de la investigacion realizada.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problemética

Al pasar de los afios las organizaciones, han venido resumiendo en muchos parametros nuevos,
en la gran mayoria dirigidos al grupo humano que se encuentra como base para las
organizaciones y al grupo humano que se considera como usuario para esta investigacion. Esta
nueva forma de trabajo se ha venido implantando en la realidad de las entidades tanto del sector
publico como privado, exigiendo a las organizaciones para la mejora de la organizacion al
maximo a favor de los usuarios de estas instituciones.

En el &mbito internacional, existen muchas entidades del sector publico que se rigen
por tener una reputacion negativo, debido a la deficiencia en atencion y la burocracia que se da
en el manejo de los procesos administrativos, se ha venido analizando acerca de lo que se
considera como adecuado para el usuario en la calidad de servicio, en este caso aplicado a las
entidades del sector publico, bajo las suposiciones de que una entidad de este sector existe para
brindar un servicio de mejor calidad para los usuarios como parte de las funciones del estado.
Segun determina Teran et al. (2021), es importante evaluar periédicamente la calidad del
servicio en las empresas e instituciones que confiamos en él para aumentar la productividad y
lograr la satisfaccién del usuario, por ende se podria considerar que la entidad, sobre todo en
el aspecto administrativo debe contar con procesos que faciliten este proceso, a los que se
considera como procesos administrativos, que facilitan el funcionamiento de la empresa y la
entrega de servicio de manera eficiente para el usuario de los mismos.

A nivel nacional, en nuestro pais desde el gobierno centralizado existe una deficiencia
en calidad de atencion al usuario, esto se debe a un manejo burocratico en los procesos
administrativos esto junto con personal no calificado, se han presentados investigaciones que
han tratado de determinar los factores que estaria relacionadas con la calidad de atencién en las

municipalidades, como lo presentado por Chung et al. (2022) que en la carta de servicio
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identifica que existen indicadores de calidad que se pueden tomar como referencia regula las
actuaciones de todas las ciudades, incluido este documento que permite expresar una
preocupacion que supera las expectativas de la poblacion sobre la calidad de servicio y
compromiso con la mejora continua de las operaciones. en el interior compuesto por nueve
estandares, la calidad del servicio que prestan los municipios porque asi lo pretenden se adecuar
a los requerimientos del usuario.

A nivel local, se han presentado casos de denuncia por parte de los usuarios a entidades

del estado por corrupcién, en el caro de ministerio de transporte de Junin, en SEDAN, en las
mismas municipalidades, ademas denuncias en la demora de expedientes solicitados sin razon
alguna. Se ha tenido en Huancayo, investigaciones como las realizadas por Torres y Cartolin
(2019), quienes muestran que la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los que
contribuyen en la institucion lo cual es la parte intangible y muy dificultoso de poder medir,
pero logran determinar la relacion existente entre la calidad del servicio en la satisfaccion de
administracion tributaria — SAT como parte las institucion en el sector publico en la provincia
de Huancayo.
Por lo que, se ha venido considerando que todos los factores que podrian estar relacionados
con la calidad para los usuarios, mas alld de la atencion brindada, estaria en los procesos
administrativos de la misma entidad, dado que en muchos casos los usuarios que muestran
insatisfaccion son las que consideran que no se tiene una calidad del servicios que se ofrece
como entidad, por lo que, todos los procesos deben estar agregados de manera eficiente el
cualquier servicio gque la entidad ofrezca a los ciudadanos.

En la Municipalidad de Sapallanga, es una de las entidades con mayor reputacion en la
zona, donde se ha presentado varias complicaciones identificadas por los ciudadanos que
forman parte de la misma, que exponen como cada vez mas la entidad ha ido perdiendo la

mision basica de las municipalidad o de una entidad publica que es la de servir a la poblacion;
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y a que se han presentado muchas complicacién de simples tramites, filas para poder acceder
a servicios y hasta cumplir con los tributos en dicha entidad han venido causando molestias
para los usuarios que se acercan a la municipalidad.

La problemaética anterior ha venido causando que falta de confianza por parte de la
poblacion, en la que los casos mas comunes han sido producidos por demoras, complicaciones,
incertidumbre y otros al momento de poder acceder a un servicio: es por ello que se podria
considerar que més alla de una atencion deficiente a los usuarios, seria los procesos
administrativos lo posibles causantes de dichos problemas, que no solo afectan a la calidad del
servicio que brinda para los usuarios sino en su propia imagen de la entidad.

La presente investigacion se enfoco en poder determinar dicha relacion de los procesos
administrativos en la entidad con la calidad de servicio desde el enfoque de los usuarios, por lo
cual se estaria analizando la percepcion de los empleados de la entidad. Sobre dicha
informacion se pretendera brindar recomendaciones practicas que puedan ser utilizadas en la
entidad, a fin que, si se podra determinar relacion, se tendria que brindar mejoras en los
procesos administrativos para poder perfeccionar la calidad del servicio ofrecido para los
usuarios de la entidad en estudio.

1.2. Delimitacion del problema

Delimitacion espacial

Esta investigacion se delimito en la zona geografica de la municipalidad de Sapallanga.
Delimitacion temporal

La investigacion se delimito de manera temporal a datos que fueron recogidos en el afio 2022.
Delimitacion teorica

Para las variables se tomd la teoria presentada para procesos administrativos segun
Robbins y Coulter (2018) y la calidad del servicio con Soret y Obesso (2020) tomando sus

teorias base para la investigacion.
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1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema General
¢ Cuél es la relacion entre los procesos administrativos y calidad de servicio al usuario
en la municipalidad distrital de Sapallanga, 20227
1.3.2. Problemas Especificos
e (Cudl es la relacion entre Planeacion y calidad de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Sapallanga, 2022?
e ;Cual es larelacion entre las Organizacion y calidad de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Sapallanga, 2022?
e (Cudl es la relacién entre la Direccion y calidad de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Sapallanga, 2022?
e ;Cual es la relacion entre el Control y calidad de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Sapallanga, 2022?
1.4. Justificacion
1.4.1. Social
El trabajo de investigacion tuvo como fundamento social el poder generar motivos de
cambio para los procesos administrativos a favor de la poblacion, tomando como la variable de
andlisis o parametro para dicha mejora en la calidad de servicio ofrecido para los asistentes que
en fin son toda la poblacion de la municipalidad en estudio.
1.4.2. Tebrica
El analisis de calidad de servicio se analizd desde distintos puntos, pero los procesos
administrativos no han sido tomando como un factor que podria afectar el mismo; por lo tanto,
este estudio brinda la oportunidad de comprender esta relacion para proponer nuevas teorias
sobre este tema, o simplemente modificar la presente teoria que se conoce sobre las variables.

1.4.3. Metodoldgica
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Al momento de buscar completar los objetivos de la pesquisa, se realizé la formulacién
de instrumentos o la adecuacion de algunas existentes, de modo que faciliten la obtencion de
datos en el ambito de analisis, al final de la investigacion se cuenta con la validacion de
instrumentos por expertos, por lo que se podran ser utilizados para otras investigaciones que
pretendan analizar temas similares a la presente investigacion.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Establecer la relacion entre los procesos administrativos y calidad de servicio al usuario
en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022
1.5.2. Objetivos Especificos
e Establecer la relacion entre Planeacion y calidad de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
e Establecer la relacion entre las Organizacion y calidad de servicio al usuario en
la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
e Establecer la relacion entre la Direccién y calidad de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
e Establecer la relacién entre el Control y calidad de servicio al usuario en la

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
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Il. MARCO TEORICO:
2.1. Antecedentes

Antecdentes nacionales

Ysuiza (2018), presento su tesis que tuvo como finalidad principal encontrar la relacion
de la gestion administrativa con la calidad del servicio que ofrece a los contribuyentes del
municipio de Alto Amazonas-Loreto 2018; la muestra del trabajo estuvo compuesta por
74 empleados administrativos del municipio y 133 voluntarios ciudadanos del municipio de
Alto Amazonas. Encontrd, el 23% de los empleados cree que la gestion administrativa no es
perfecta, y el 38% de los empleados cree que la gestién administrativa estd completamente
desarrollada. El 3% de los contribuyentes tienen una calidad de servicio inadecuada vy el
90% son indiferentes. Como conclusion principal, se establecié una fuerte relacion entre la
variable gestion administrativa de la alta Amazoniay la calidad de los servicios recibidos
por los contribuyentes, con una correlacién entre estas variables de 0,872. Ademas, se
encontrd que el 57% no estan de acuerdo con la entrega oportuna de la informacion.

Vite (2019), en su trabajo de tesis se planted hallar como se relaciona la gestion por
procesos en la fiscalizacion electoral descentralizada con la calidad de servicio de acuerdo a
los colaboradores de la Direccion Nacional de Fiscalizacion y Procesos Electorales del JNE,
de Lima 2017, la investigacion es de enfoque cuantitativo, baso en método cientifico y
deductivo. La muestra del estudio mediante muestreo de tipo censal conformé 67 voluntarios
que laboran en el area de estudio; quienes respondieron las preguntas con 5 alternativas de tipo
Likert para que mide cada variable de estudio. Los puntos obtenidos de la variable gestion por
proceso se sitla en 57% lo cual indica la eficiencia en cuanto a gestion por procesos del area
de estudio. En cuanto a calidad de servicios se encuentra a un buen nivel del 87% indicando
que los colaboradores cuentan con buen desempefio en el cumplimiento de sus obligaciones.

En conclusion, mediante el coeficiente de correlacion Rho de 0,98 (Rho de Spearman), se
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afirma que la gestion por proceso y calidad de servicio en la fiscalizacion electoral
descentralizada se relacion significativa.

Alcalde (2018), planted analizar como se correlacionan los Procesos Administrativos
con la Calidad de Servicio. El trabajo fue de tipo aplicada; como primera poblacion y muestra
se tuvo a 60 trabajadores de parte administrativa y directivos de la administracién; como
segunda muestra pirobalistica se tuvo a 58 empleados docentes y administrativos que
gestionan. Como resultado, la aplicacién de métodos y herramientas, asi como el andlisis
estadistico se demuestra en aplicaciones informaticas como Microsoft Excel e IBM -
SPSS, y con 95% niveles de confianza, la planificacion, organizacion, direccion y control
caracterizan importantes procesos de variables administrativas. Asimismo, a los tangibles
como la fiabilidad, la contestacion, la oportuna seguridad y la empatia también caracterizan las
variantes de Calidad de Servicio con un 95 % de confianza. Concluyendo, en la investigacion
que se determind que los procesos administrativos tienen una relacion directa con la calidad de
servicio.

Ruiz y Delgado (2020), en su articulo tuvo como resultados los estudios consultados,
han recibido una buena respuesta de los usuarios con los resultados mas positivos con la
calidad del servicio. En contraste, el 80 % de los estudios que evaluaron todas las revisiones
indicaron sobre calidad de servicioses una secuencia que debe tener caracteristicas
que cumplan con las expectativas del cliente y ser efectivo en todos los aspectos de efectividad
en la respuesta, confiabilidad yla seguridad oportuna. EI20% coincidié en que
la administracion en la organizacion necesita una buena politica interna encaminada a brindar
servicios de alta calidad a los usuarios y los clientes deben tener altos estandares para brindar
mas beneficios y superar sus expectativas. Satisface las necesidades de los usuarios urbanos.

Moreno (2020), en su trabajo de metodologia fue basico, no experimental y

correlacional, tuvo 569 voluntarios como poblacion y 238 usuarios de muestra con; asimismo
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el instrumento fue el cuestionario. En resultados, el estado del proceso administrativo tuvo un
nivel bajo de 43%, en cuanto a la calidad de servicio arrojé un bajo porcentaje de 42%. La
conclusidn es que el nivel significancia es igual a 0,00, siendo inferior a 0,05. Por lo que, se
acepta la hipotesis del estudio demostrando que hay relacion significativa en las variables de
estudio. lgualmente, se tuvo un Rho = 0,494 indica una relacion positiva moderada.

Florez (2019), en su titulo de articulo “Procesos administrativos, y la calidad de servicio
del Hospital José Herndn Soto Cadenillas -Chota 2019”. La muestra del estudio fue de 140
pacientes. Se encontré que el 49,3% de pacientes expresaron que no estan de acuerdo con los
procedimientos administrativos hospitalarios. Mientras que el 12,1% de la muestra de estudio
dijo noestar de acuerdo o muy desacuerdo con la calidad de la atencién hospitalaria, el
80,0% dijo estar indiferente. En conclusion, se tuvo un Rho bajo de 0,38 se aprecia una baja
incidencia de los procesos administrativos en la calidad del servicio recibida por internados
hospitalarios. Por el contrario, se tuvo una correlacion (Rho = 0,25) positiva, entre planificacion
administrativa, un Rho = 0,33 con la organizacion administrativa, un Rho de 0,39 con la
direccion administrativa y la calidad de los servicios observada por pacientes del hospital.

Antecedentes internacionales

Jiménez y Yéanez (2020), en su para encontrar la relacion de la calidad y el servicio en
los procesos administrativos en las empresas de certificacion orgénica del Ecuador. La
metodologia utilizada para recopilar informacion fue el método cientifico deductivo, ya que
sigue un enfoque cuantitativo, descendente, de lo general a lo especifico. El instrumento fue
validado por jueces y la fiabilidad fue hallado mediante Alfa de Cronbach. cuesta a gerentes
de fincas organicas certificadas en Ecuador encontrd0 que el 25% de las organizaciones
sentia que la relacion entre la empresay sus clientes estaba funcionando bien, y otro 25% sentia
que la relacion era muy buena. EI mismo porcentaje estuvo de acuerdo en que era aceptable,

mientras que el otro 25% dijo que la relacion era normal. Asimismo, a 186 cliente se realizo
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un estudio de calidad de servicio sobre los deseos y percepciones de los clientes externos de
BCS Oko Garantie encontrando el grado de satisfaccion del servicio al cliente y mediante la
correlacion de Pearson para probar la hipdtesis, lo que da como resultador =0,7717.
Finalmente se concluye que se proponen lineamientos estratégicos para la resolucion de
quejas y solucion de problemas en el proceso de prestacion de servicios segun las normas 1ISO
10002:2018 e ISO 9001:2015 para determinar el cumplimiento de la calidad en base a
mejorar la satisfaccion de la empresa con el servicio. estdndar. Es importante satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente con competencia técnica, compromiso y comunicacion
interna y externa flexible y una gestion de calidad eficaz.

Bravo y Avilés (2020), en su investigacion menciond el proceso de gestion se relacion de
manera directa con el proceso de mejora de la calidad de la educacidn, la gestion altamente
responsable de las actividades organizadas y otras cualidades sociales en la educacion
superior (es decir, la gestion universitaria). La ampliacion de las instituciones en educacion
superior y las universidades del sector publico debe tomar en cuenta la administracion y
todos sus componentes para medir el valor agregado que traeran en productividad, que no
es mas que educacion de calidad. Parte del propdsito de este estudio es analizar como la
administracion influye en la ampliacion de los servicios académicos de las universidades
publicas en cuanto a la estructura y funciones delas 4&reas académica,
administrativa y financiera. En el marco dela investigacion bibliograficay el analisis
bibliogréafico, se analizan los procesos administrativos de la instituciony la calidad de las
instituciones educativas, especialmente su incidencia en la misma.

Bernal (2018), en su tesis tuvo como finalidad principal disefiar una propuesta para mejorar la
actividad de servicio para los clientes, en la compafia de Genionet Telecomunicaciones
S.A.S.”. 1 ainvestigacion conto con enfoque cuantitativo y metodologia aplicada; donde se

logré concluir que, la proposicion de plan de mejora proporcioné informacion para
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comprender los procesos clave del sistema de gestion de calidad (SGC) de la empresay
cémo lograr una mayor satisfaccion en el proceso de servicio al cliente.

Ganga el al. (2019), en su tesis medio la calidad de servicio mediante el modelo
SERVQUAL. La investigacion fue aplicada y cuantitativo; concluyé que donde se logré
concluir que, en general, la calidad del servicio fue
mala o desfavorable, principalmente porque las expectativas de los usuarios no son
superados. Esta  informaciébn  es  valiosaporque las  organizaciones  pueden
usarla para desarrollar las funciones mas relevantes parasus usuarios. La calidad
de los servicios es desfavorable o negativa, principalmente porque las expectativas de los
usuarios no se superan. Este dato es valiosaporque las organizaciones pueden
usarla para desarrollar las funciones mas relevantes para sus usuarios.

Palacios (2021), en su articulo, como finalidad plante6 mejorar la calidad de atencién que se
brinda a los afiliados del Hospital General de Machala proponiendo el desarrollo de un modelo
de gestion. Los métodos utilizados en este estudio fueron
descriptivos, no experimentales y transversales. EI  59% se mostr6 insatisfecho con la
atencion que recibio en el Hospital General de Machala, manifestando que el personal
no tenia una buena actitud hacia la misma, no tenia la capacidad de resolver problemas y no
brinda una rapida atencion. Vestirse bien y comportarse bien es una de las
razones mas importantes. Los trabajadores de atencidn al cliente sienten insatisfaccion por falta
de un buen ambiente de trabajo y un lugar de trabajo inadecuado, lo que se traduce en una

menor calidad del servicio que se brinda a los usuarios.

2.2. Bases Teoricas o Cientificas

2.2.1. La administracién
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Segun Robbins y Coulter (2018), la gestion de la administracion conlleva establecer y
supervisar acciones del trabajo de otros, de forma que se ejecuten de manera eficiente y eficaz
(p.8). Ademas, segln determina Duque (2018), la administracion se puede definir como la
ciencia, el arte o la técnica de actuar a través de personas, con base en la planificacion,
organizacion, direccion, control y otros principios de la administracion, con el
objetivo de hacer un uso adecuado de los insumos y recursos del entorno generando un impacto
en la calidad de vida de la sociedad. La calidad de los conceptos, conocimientos, los principios,
herramientas y las técnicas son necesarios para alcanzar adecuadamente los resultados de las
organizaciones modernas. Ademas, segin Robbins y Coulter (2018), la gestion de la
administracién conlleva la coordinacion y la supervision las acciones del trabajo, de forma que
se lleven a cabo de manera eficiente y eficaz (p.8).
2.2.2. Procesos administrativos

En base a lo determinado por Mendoza y Moreira (2021), considera que los procesos
administrativos han tenido su origen:

Los procedimientos administrativos existen desde la existencia del hombre, pero sus

definiciones han sido sustentadas por muchos autores desde mediados del siglo XX. En

este sentido, el objetivode este estudio es introducirnosenel concepto
de proceso organizativo administrativo en sus raices para su analisis desde un punto de
vista teorico.

Otra definicion que se da es que los procesos administrativos son los principales pilares
en cuanto se refieren a lagestion porque estas funciones deben realizarse de forma
secuencial para poder gestionarlos (Arciniegas, 2018, p. 5). Asimismo Arciniegas (2018),
plante6 que el proceso de administracion se realiza mediante 5 funciones:
planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar (p.5-6).

2.2.3. Dimensiones de los Procesos administrativos
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Segun Robbins y Coulter (2018), sefialan que los procesos administrativos implican la
planeacion, funcion de organizacion, funcion de direccion y de control.

La dimension planear, es la funcion de la administracion que implica definir los
objetivos, establecen estrategias y desarrollan planes para coordinar (Robbins y Coulter, 2018,
p. 9). En esta etapa se planifican las actividades a desarrollar en los escenarios futuros con el
fin de que se logren los objetivos estratégicos. Para este propdsito, las emergencias de las
actividades o estrategias de la Compafiia deben encontrarse y evaluarse; Ademas de trazar
acciones que garantiza el cumplimiento del propdsito de la empresa. El plan de trabajo debe
ser correcto y basarse en la unidad y la continuidad; Ademas, de ser adaptable a cualquier
situacion (Arciniegas, 2018, p.5).

La dimensién organizar, consiste en disponer o determinar cudl es necesario realizar,
de qué manera llevarlo a cabo y medios disponibles para hacerlo (Robbins y Coulter, 2018, p.
9). Cuando ya esté establecido la planeacidn el siguiente paso sera organizar el recurso humano
de manera eficiente; ademas, se tendra que informar y capacitar con el objetivo de que logre
alinear las actividades a llevar a cabo en la compafiia. Los directivos deben contratar y capacitar
nuevo empleado y los permanentes, ademas de como mantener el trabajador suficiente y con
las competencias requeridas. Finalmente, se tienen que brindar los materiales suficientes para
un adecuado desarrollo del trabajo asignadas y actividades dadas; tendientes a brindar el
cumplimiento de las finalidades estratégicos planteados por la organizacién (Arciniegas, 2018,
p.5).

La dimension direccion, consisten en que los directivos deben estar al tanto de sus
trabajadores en sus labores y motivarlos a alcanzar los metas estratégicos establecidas (Robbins
y Coulter, 2018, p. 9). Ademas, es responsabilidad de la alta direccion participar en la
generacion de las politicas de la compafiia y avisar los objetivos a todo el personal (Arciniegas,

2018, p.6).
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La dimension control, para Robbins y Coulter (2018), consiste en supervisar, cotejar y
corregir el desempefio en el trabajo. Incluye verificar que todas las operacionesy
actividades se ajusten a las reglas y pautas establecidas. Las acciones deben estar alineadas
con las metas y politicas estratégicas propuestas por la empresa, por lo que se deben revisar los
resultados alcanzados e identificar las violaciones que se desvien del enfoque estratégico
propuesto por la empresa (Arciniegas, 2018, p.6).

2.2.4. Definicion de Calidad de servicio

Referente a los enfoques conceptuales de la variable Calidad de servicio, se define como
la diferencia o discrepancia existente entre las expectativas y las percepciones de los usuarios.
El modelo SERVQUAL fue implementado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afio 1993
(Soret y Obesso, 2020, p.35). Asi mismo para Valls et al. (2017), la calidad del servicio es la
percepcion general que tiene un cliente de la calidad de un proveedor de servicios en particular
en funcidn de varias caracteristicas que el cliente considera importantes.

Dentro del &mbitos de la administracion publica, se ha considerado se suma importancia
el poder contar con la calidad, que segun lo determinado por Fernando (2009), que considera:

En el sector privado, la calidad no puede separarse del concepto de clientes. Los
clientes externos definen la calidad en torno a la cual se construyen las actividades, métodos y
procedimientos de la organizacion. Ello tiene que ver con la calidad y lo que los clientes
retribuyen por el producto o servicio. En el sector publico, el concepto de cliente no debe
compararse con la persona que recibe o apoya el servicio. Es en este punto que se puede
establecer la autenticidad del grupo, que en cierta medida corresponde al concepto
de stakeholders. Esto significa que la definicion de calidad en la gestion publica debe estar
vinculado con la diversidad que crea percepciones de calidad en areas de trabajo

politicas y controvertidas. Es fundamental que el problema de la calidad en los sectores
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publicos no sea solamente un problema de superacion de indicadores de calidad, méas sino de
una figura politica mas sistematica de la calidad en relacion con la calidad democratica (p. 6).
2.2.5. Dimensiones de la calidad de servicio

Acerca de la primera dimensién elementos tangibles, tiene que ver con la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipos, personal y los materiales de comunicacion: una empresa
excelente contara con equitacion moderna y la instalacion de la empresa visualmente seran
atractivas, en donde los empleados tendran una apariencia limpia, los materiales asociados con
los servicios seran visualmente atractivos (Soret y Obesso, 2020, p.35).

En cuanto a la segunda dimension fiabilidad, la fiabilidad esta4 relacionada con
la competencia, el compromiso, la atenciony la eficiencia de los empleados: las buenas
empresas tendran personal calificado que brindara servicio, cumplird sus promesas a tiempo,
mostrara interés en resolver los problemas de los clientes, acertard en el primer servicio
e insistira en una documentacion perfecta (Soret y Obesso, 2020, p.36).

Concerniente a la tercera dimension capacidad de respuesta, tiene que ver con la
disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y proporcionar los distintos
servicios: los empleados informaran de forma adecuada cuando se ejecuta el servicio, los
empleados prestaran un atento servicio a los clientes, los empleados estaran dispuesto en
ayudar a los clientes, los empleaos nunca estard demasiado ocupadas para atender los
requerimientos de los clientes (Soret y Obesso, 2020, p.37).

Acerca de la cuarta dimensién seguridad, tiene que ver con el conocimiento y la
atencion de los empleados, asi como con su capacidad para infundir credibilidad y confianza;
el comportamiento de los empleados convence a los clientes, los clientes se sienten seguros en
las instalaciones de la empresa, los empleados seran en todo momento atentos con los clientes
y los empleados tendran el aprendizaje para absolver las dudas que presentan los clientes (Soret

y Obesso, 2020, p.37).
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Concerniente a la quinta dimension empatia, tiene que ver con la atencion personalizada

que brindan las compafiias a sus clientes: brinda atencion individual, el horario de atencion es

conveniente para el comprador, contar con personal que presten atencion e interés por sus

clientes y en una empresa excelente que entienda las necesidades de sus usuarios (Soret y

Obesso, 2020, p.37).

2.2.6. Concepto de calidad en el &mbito publico

Segln considera Fernando (2009), sefialé que este esun concepto complejo y

problemaético en la forma de que los cientificos y expertos no pueden ponerse de acuerdo en su

definicion, pero algunas definiciones que ofrecen diferentes teorias de masa son las siguientes:

Definir la calidad como un atributo. Esta serala diferencia entre un producto y otro.
Se espera que las botas de cuero sean de mayor calidad que las botas de goma, y son las
propiedades de este material las que hacen que sea de mayor calidad. La calidad de los
servicios publicos puede vincularse a la igualdad de trato sin descuidar el costo de los
servicios.

La calidad cumple conlas especificaciones. En este sentido, la calidad seria la
adecuacion de un producto o servicio a una lista predeterminada de requisitos.
Esto significa que la persona que crea la lista comprende y conoce completamente la I6gica
y el espiritu del servicio que la impulsa. Esta filosofia de calidad se basa en la idea de
prevenir problemas en lugar de implementar medidas de calidad.

La calidad es como establecer una meta. Seria la nocién de que qué tan bien un producto o
servicio cumple con los objetivos de las personas a las que estd dirigido determina la
calidad. Esta definicion plantea la cuestion de la interpretacion arbitraria del interés
publico por parte de la burocracia estatal.

La calidad esla capacidad de satisfacer necesidades directas o indirectas. Esta es una

definicion con aplicaciones importantes en el sector pdblico, que proporciona una
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definicion de requisitos externos en lugar de la definicion tradicional de defectos

proporcionada por funcionarios gubernamentales y aceptada por la Organizacién

Europea de Control de Calidad y la Asociacion Estadounidense de Control de Calidad.
2.3. Marco Conceptual

Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al més alto nivel
una organizacion

Atencién al ciudadano: Es una gamade servicios para aquellos que requieren
cooperacion y cortesia en un momento dado para recibir orientacion, direccion y guia hasta
obtener una respuesta satisfactoria.

Boletin de prensa: producto comunicativo de divulgacion del acontecer institucional
con destino a los medios de comunicacion y periodistas externos.

Efectividad: Medida el impacto de la gestién en el logro de los resultados planificados
oenla gestion del uso y disponibilidad de los recursos. Eficacia: la medidaen que
se implementan las actividades planificadas y se logran los resultados planificados (Norma
NTC I1SO 9000:2015).

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (Norma NTC

ISO 9000:2015).
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1. HIPOTESIS
3.1 Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre los procesos administrativos y calidad de servicio
al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
3.2 Hipotesis Especificas
e Existe una relacion significativa entre Planeacion y calidad de servicio al
usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
e Existe una relacién significativa entre las Organizacion y calidad de servicio al
usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
e Existe una relacion significativa entre la Direccion y calidad de servicio al
usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
e Existe una relacion significativa entre el Control y calidad de servicio al usuario
en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
3.3 Variables (definicion conceptual y operacionalizacién)
3.3.1 Definicién conceptual
Variable 1: Procesos administrativos
Definicion conceptual
Segin Robbins y Coulter (2018), menciona sobre proceso administrativo que
implica coordinar y supervisar las actividades comerciales de otros para llevarlas a cabo de
manera efectiva (p.8).
Variable 2: Calidad de Servicio
Definicion conceptual
Soret y Obesso (2020), definen como la diferencia existente entre las expectativas y las
percepciones de los usuarios. EI modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman,

Zeithaml y Berry en el afio 1993 (p.35).



3.3.2 Definicién operacional

Procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la Municipalidad distrital de Sapallanga, 2022
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VARIABLE , DEFINICION 3
DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES
OPERACIONAL
Seglin Robbins y Coulter (2018) | Robbins y Coulter (2018) Definir objetivos
denominaron que la gestion | indicaron que la variable ol y
aneacion i
administrativa implica coordinar y | gestion administrativa Establecen estrategias
supervisar las actividades laborales | abarca 4 dimensiones.
Desarrollan planes
de otras personas, de manera que
) o a) Planear,
sean realizadas de forma eficiente Coordinan actividades
y eficaz (p.8). b) Organizar,
L Determinar las tareas
c) Direccion,
PrOCESOS d) Control. Organizacion Agrupan tareas

administrativos

Toma de decisiones

Direccion

Motivan a sus subordinados

Resuelven conflictos

Influyen en los individuos

Seleccionan canales de comunicacion

Supervisan las actividades
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EvalUan el desempefio

Control Asegurarse el cumplimiento de los objetivos
VARIABLES | Definicion conceptual Deflnlc_lon Dimensiones Indicadores
operacional
Equipos modernos
De acuerdo con Soret y Obesso La Calidad de Servicio Elementos tangibles Instalaciones visualmente atractivas
(2020) se define como la se medira por intermedio Empleados con apariencia limpia
diferencia o discrepancia que de 5 dimensiones Materiales asociados visualmente atractivos
existe entre las expectativas y las | aplicando un Cumplen con el servicio prometido
percepciones de los usuarios cuestionario de escala Cumplen el servicio en el tiempo prometido
Likert para luego ser Fiabilidad Muestra interés para resolver problemas
Calidad de procesada Realiza bien el servicio la primera vez
Servicio estadisticamente en Registro libre de errores

Software SPSS version
25.

Capacidad de respuesta

Informan puntualmente los servicios

Ofrecen un servicio rapido

Dispuesto en ayudar

Nunca estan demasiado ocupados

Comportamiento confiable

Clientes se seguros

Seguridad Amabilidad con los clientes
Conocimiento para absolver dudas de clientes
Atencion individualizada
Horarios convenientes para los clientes
Empatia Atencioén personalizada

Interés por los clientes

Entender las necesidades de los clientes
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IV. METODOLOGIA
4.1 Método de Investigacion

La investigacion tuvo un método de investigacion cientifica, ya que se utilizo principios
cientificos de teorias de autores, se basé en sus procedimientos para realizar la tesis. Segun
Tamayo y Tamayo (2012), “El método cientifico es un conjunto de procedimientos por los
cuales se plantean los problemas cientificos y se ponen a prueba las hipotesis y los instrumentos
de trabajo investigativo” (p. 30)
4.2 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacidn fue basica, ya que se hizo una introduccion a la relacion posible
las variables de analisis. De acuerdo con Arias (2021), los trabajos basicos que ademas son
puras no solucionan problematicas de forma inmediata. De otra forma, sirven de soporte o base
para otros trabajos de investigaciones. Asimismo, ser de utilidad para formular trabajos de
alcance correlaciones, descriptivos y exploratorios (p.68).
4.3 Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion fue correlacional, ya que la investigacion busco determinar la
relacion con las dos variables en base a las caracteristicas y teorias recopiladas de los autores.
Segln Hernandez y Mendoza (2018), son “estudios que pretenden relacionar conceptos,
fendmenos, hechos o variables. Buscan la relacion de variables en términos estadisticos”
(p.109).
4.4 Disefo de Investigacion

El disefio de a investigacion fue no experimental - transversal. En cuanto a que los datos
fueron recogidos en un solo momento y lugar, para poder determinar la relacion, para
Hernandez y Mendoza (2018), son trabajos donde no se manipulan las variables de manera

deliberada para reportar su influencia sobre otra. Estos estudios analizan los eventos en
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el entorno natural donde ocurren. Ademas, estas herramientas recopilan informacion solo una
vez en un momento dado (p.174-179).
4.5 Poblacion y muestra

Poblacion

En cuanto a la poblacién, estuvo conformada por 150 usuarios que concurran a la
municipalidad de Sapallanga en una semana en las diferentes &reas como: mesa de partes, area
de rentas, servicios publicos, desarrollo social, SISFOS, desarrollo urbano y demaés &reas que
interactuan directamente con a municipalidad, . De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2018),
una poblacion se define  como unconjunto  de todos los objetos  con caracteristicas
similares, que pueden ser individuos, objetos o0 eventos. Se pueden definir para su
revision en areas especificas de interés (p.195).
Criterios de inclusion:
Se tuvo en cuenta como poblacion a usuarios que asistieron en una determinada semana a la

municipalidad. A las determinadas areas en este orden:

AREA NUMERO
Mesa de partes 47
Rentas 25
SISFOH 15
Desarrollo Social 23
Servicios Publicos 18
Alcaldia 9
Otras Areas 13
TOTAL 150

Fuente: Municipalidad Distrital de Sapallanga, registro de ingresos, atencién al ciudadano:
elaboracion propia

Criterios de exclusion:

No se tuvo en cuenta a ningun empleados o trabajador de la municipalidad.
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Muestra

Segln Rios (2017), una muestra se define como parte de la poblacién de estudio y asi
demuestra claramente las caracteristicas Unicas requeridas parael estudio sin crear
ambigledad (p. 334).

La férmula utilizada para estimar la muestra de estudio es:

B 150 * 1.962 %« 0.5 * 0.5
™= 0.052(150 — 1) + 1.962°0.5 * 0.5

n =108
La muestra constara de 108 usuarios.
4.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Para Rios (2017), la encuesta en las investigaciones muestra que es una parte general de
la recoleccion de datos. Dichos investigadores obtienen datos para que puedan decidir qué
herramientas utilizar.

Rios (2017), afirmaque el cuestionario son herramientas de investigacion que
involucran la creacién sistematica de preguntas formuladas que pueden
ser negativas o positivas relacionadas entre variables de la investigacion e indicadores. El
proposito principal es recolectar datos con la finalidad de probar la hipétesis del trabajo (p.
291).

Validacion
Eneste estudio se evalud la efectividad de la herramienta mediante analisis de validez
de contenido, donde a cada experto se le asigno un formato de validacion, opinion de experto,
docentes de la Universidad Peruana Los Andes.

Confiabilidad
La confiabilidad se determind mediante el estadistico alfa de Cronbach para cada variable de

estudio. Luego presentamos los valores resultantes en la siguiente tabla 1 y 2.
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Tabla 1
Estadistica de confiabilidad de la variable 1: Procesos administrativos
Alfa de Cronbach N de

elementos

0,774 14

Tabla 2
Estadistica de confiabilidad de la variable 1: Calidad de servicios
Alfa de Cronbach N de
elementos
0,882 23

Interpretacion
Utilizando SPSS v26, calculamos el nivel de confiabilidad del primer instrumento de procesos
administrativos con un alfa de Cronbach de 0,774, el cual consta de 14 preguntas siendo de
confiabilidad alta. Del mismo modo, para nuestro segundo instrumento de calidad de servicio,
23 items se consideraron como muy alta con un alfa de Cronbach de 0,882.
4.7 Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Se utiliz6 el software estadistico SPSS V25 para procesar la informacion recolectada a
través de grafico de barras, las tablas y posterior aplicacion de estadistica inferencial y
estadistica descriptiva. Nuevamente, para probar la hipétesis de trabajo. Ademas, debido al
procesamiento de los datos recolectados, se utilizaron tablas estadisticas, graficos y
el coeficiente de correlacion de Spearman para interpretar y normalizar cada dato.
Previamente, se extrajeron basesde datos paraanalizar el cumplimiento de la
muestra. Para ello se realizaron anélisis de confiabilidad de los métodos estadisticos, matriz
de correlacion y analisis de significacion bilateral que se detallaran mas

adelante. Ademas, se han elaborado cuadros estadisticos y graficos que brinden una mejor
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comprension. Finalmente, con los resultados obtenidos se prosigue con el analisis y la
interpretacion; y proceso de verificacion deducible. En consecuencia, los métodos estadisticos
utilizados en este estudio se determinan a lo largo del trabajo.

Para el coeficiente que correlaciona, Segun Hernandez y Mendoza (2018), esun
analisis estadistico que brinda la relacion de dos variables utilizando intervalos o rangos
de razones (p. 304).

4.8 Aspectos éticos de la Investigacion

Entérminos de ética, se siguid las reglas de los titulos universitarios y
titulos profesionales. En la realizacion de investigaciones se tiene en cuenta el respeto a los
derechos de propiedad intelectual, el buen uso de los recursos de
informacion, la proteccion de la identidad de los participantes yla proteccion de datos.

Ademas, se siguen y respetan las pautas de informes cuando se utilizan métodos cuantitativos.
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V.- RESULTADOS
En el presente capitulo se presento y se analizo los resultados obtenidos.
5.1 Descripcidn de resultados

Tabla 3

¢ Considera Ud. que los servicios estan debidamente planificados para definir objetivos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

véalido acumulado
Casl 20 18.52% 18.52 18.52
siempre
. A veces 30 27.78% 27.78 46.30
Valido
Casi 20 18.52% 18.52 64.81
nunca
Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurran a la municipalidad de Sapallanga

Figural
¢,Considera Ud. que los servicios estan debidamente planificados para definir objetivos?

120 108
100
80
60
38
40 30
20 20
20
.18.52% 7.78% .18.52% 5.19% 100%
0 _ .
Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
m Frecuencia 20 30 20 38 108
= Porcentaje 18.52% 27.78% 18.52% 35.19% 100%

® Frecuencia ™ Porcentaje

Nota. Elaboracién propia.
Con respecto a los resultados, el 35.19% de los usuarios consideran que los servicios
nunca estan debidamente planificados para definir objetivos y el 27.78% considera a veces, el

18.52% casi hunca y asi mismo, 18.52% consideran casi siempre.
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Tabla 4

¢ Considera Ud. que los servicios de planeacion es parte para establecer estrategias?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

vélido acumulado
Casl 11 10.19% 10.19 10.19
siempre
. A veces 43 39.81% 39.81 50.00
Valido
Casl 32 29.63% 29.63 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga

Figura 2
¢ Considera Ud. que los servicios de planeacion es parte para establecer estrategias?

120 108
100
80
60
43
40 32
22
20 11
-10.19% 9.81% 9.63% .20.37% 100%
Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
m Frecuencia 11 43 32 22 108
= Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%

® Frecuencia ™ Porcentaje

Con respecto a los resultados, se indica que el 39.81% de los usuarios consideran que
a veces los servicios de planeacion es parte para establecer estrategias, el 29.63% considera

que casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.
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Tablab

¢ Considera Ud. que los servicios desarrollan planes para el usuario

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Casl 11 10.19% 10.19 10.19

siempre

» A veces 43 39.81% 39.81 50.00
Valido

Casl 32 29.63% 29.63 79.63
nunca

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga

Figura 3

¢ Considera Ud. que los servicios desarrollan planes para el usuario?

120 108
100
80
60
43
40 32
22
20 11
-10.19% 9.81% 9.63% l0.37% 100%
0
Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
® Frecuencia 11 43 32 22 108
m Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%

m Frecuencia m Porcentaje

Con respecto a los resultados obtenidos, el 39.81% de los usuarios consideran que a
veces los servicios desarrollan planes para el usuario, el 29.63% considera que casi nunca, el
20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.

Tabla 6

¢ Considera Ud. que el servicio para los usuarios coordina las actividades?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje <)
valido acumulado
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Casl 21 19.44% 19.44 19.44
Slempre
A Veces 33 30.56% 30.56 50.00
Valido  Casi 22 20.37% 20.37 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga

Figura 4
¢ Considera Ud. que el servicio para los usuarios coordina las actividades?

120 108
100
80
60
40 33 32
21 22
20
.19.44% 0.56% .20.37% 9.63% 100%
0 __ _ .
Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
m Frecuencia 21 33 22 32 108
m Porcentaje 19.44% 30.56% 20.37% 29.63% 100%

m Frecuencia ™ Porcentaje

De los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios consideran que a
veces el servicio para los usuarios coordina las actividades, el 29.63% considera que nunca, el
20.37% casi nunca y el 19.44% consideran casi siempre.

Tabla 7

¢ Considera Ud. que la municipalidad determina las tareas frente al usuario?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casl 16 14.81% 14.81 14.81
siempre
Valido A veces 27 25.00% 25.00 39.81
Casi 60 55.56% 55.56 95.37

nunca
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Nunca 5 4.63% 4.63 100.00

Total 108 100% 100
Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga

Figura 5

¢ Considera Ud. que la municipalidad determina las tareas frente al usuario?

120 108
100
80
60
60
20 16 :
.14.81% 5.00% 5.56% 4.63% 100%
0 I | | .
Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
m Frecuencia 16 27 60 5 108
= Porcentaje 14.81% 25.00% 55.56% 4.63% 100%

® Frecuencia ™ Porcentaje

De los resultados obtenidos, se tiene que el 55.56% de los usuarios consideran que casi
nunca la municipalidad determina las tareas frente al usuario, el 25.00% considera que a veces,
el 14.81% casi siempre y el 4.63% consideran como nunca.

Tabla 8

¢Considera Ud. que los servicios prestados estan disefiados para agrupar tareas?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi 19 17.59% 17.59 17.59
siempre
A veces 33 30.56% 30.56 48.15
Valido Casi
ast 24 22.22% 22.22 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 6

¢ Considera Ud. que los servicios prestados estan disefiados para agrupar tareas

120 108
100
80
60
40 33 32
19 24
20
.17.59% 0.56% 2.22% 9.63% 100%
0
Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
m Frecuencia 19 33 24 32 108
m Porcentaje 17.59% 30.56% 22.22% 29.63% 100%

m Frecuencia ®Porcentaje

De los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios consideran que a
veces los servicios prestados estan disefiados para agrupar tareas, el 29.63% considera nunca,
mientras el 22.22% casi nunca y el 17.59% consideran casi siempre.

Tabla 9
¢ Considera Ud. que los servidores publicos de la municipalidad cumplen responsablemente

en la toma de decisiones?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Casi 18 16.67% 16.67 16.67

Slempre

. A veces 28 25.93% 25.93 42.59
Vélido

Casi 24 22,22 2222 64.81
nunca

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura7
¢ Considera Ud. que los servidores publicos de la municipalidad cumplen responsablemente

en la toma de decisiones?

120
108
100
80
60
40 38
28 24
18
20
lL6.67% 5.93% 2.22% 5.19% 100%
0
Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
® Frecuencia 18 28 24 38 108
m Porcentaje 16.67% 25.93% 22.22% 35.19% 100%

m Frecuencia m Porcentaje

De los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran que
nunca los servidores publicos de la municipalidad cumplen responsablemente en la toma de
decisiones, el 25.93% considera a veces, mientras el 22.22% casi nunca y el 16.67% consideran
casi siempre.

Tabla 10
¢ Considera Ud. que en la municipalidad motivan a sus subordinados para una mejor

atencion al usuario?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 12 11.11% 11.11 11.11
siempre
A veces 39 36.11% 36.11 47.22
Valido  Casi 35 32.41% 32.41 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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¢ Considera Ud. que en la municipalidad motivan a sus subordinados para una mejor

atencion al usuario?

120
100
80
60
39
40 35
20 12
-Ll.ll% 6.11% 2.41%
0 — -
Casi siempre A veces Casi nunca
| Frecuencia 12 39 35
m Porcentaje 11.11% 36.11% 32.41%

m Frecuencia m Porcentaje

108
22
.20.37% 100%
Nunca Total
22 108
20.37% 100%

De los resultados obtenidos, se tiene que el 36.11% de los usuarios consideran que a

veces en la municipalidad motivan a sus subordinados para una mejor atencion al usuario, el

32.41% considera casi nunca, mientras el 20.37% nunca y el 11.11% consideran casi siempre.

Tabla 11
¢los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los adecuados al resolver
conflictos?
F ) p tai Porcentaje  Porcentaje
recuencia orcentaje valido acomulado
Casi 19 17.59% 17.59 17.59
siempre
- A veces 33 30.56% 30.56 48.15
Vélido Casi
ast 24 22.22% 22.22 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 9
¢los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los adecuados al resolver
conflictos?
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De los resultados obtenidos, se tiene que el 50.56% de los usuarios consideran que a
veces los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los adecuados al resolver
conflictos, el 29.63% considera casi nunca, mientras el 22.22% casi nunca y el 17.59%

consideran casi siempre.

Tabla 12
¢ En personal de la municipalidad influyen en los individuos en una motivacion hacia los
usuarios?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje S
valido acumulado
Casi 18 16.67% 16.67 16.67
siempre
. A veces 28 25.93% 25.93 42.59
Valido
Casi 24 22.22% 22.22 64.81
nunca
Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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¢En personal de la municipalidad influyen en los individuos en una motivacion hacia los

Figura 10
usuarios?
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Nunca Total
38 108

35.19% 100%

De los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran que

nunca en personal de la municipalidad influyen en los individuos en una motivacién hacia los

usuarios, el 25.93% considera a veces, mientras el 22.22% casi nunca y el 16.67% consideran

casi siempre.
Tabla 13
¢ En la municipalidad seleccionan canales de comunicacion adecuadas para los usuarios?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Casi 12 11.11% 11.11 11.11
siempre
- A veces 39 36.11% 36.11 47.22
Vélido Casi
ast 35 32.41% 32.41 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 11
¢En la municipalidad seleccionan canales de comunicacion adecuadas para los usuarios?
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Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 36.11% de los usuarios
consideran que a veces en la municipalidad seleccionan canales de comunicacion adecuadas
para los usuarios, el 32.41% considera casi nunca, mientras el 20.37% nunca y el 11.11%
consideran casi siempre.

Tabla 14
¢ Considera Ud. que en la municipalidad supervisan las actividades para dar una mejor

atencion a los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 20 18.52% 18.52 18.52
siempre
- A veces 34 31.48% 31.48 50.00
Valido Casi
ast 22 20.37% 20.37 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 12
¢ Considera Ud. que en la municipalidad supervisan las actividades para dar una mejor

atencion a los usuarios?
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Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 31.48% de los usuarios
consideran que a veces en la municipalidad supervisan las actividades para dar una mejor
atencion a los usuarios, el 29.63% considera nunca, mientras el 20.37% casi nunca y el 18.52%
consideran casi siempre.

Tabla 15
¢,Considera Ud. que la municipalidad la evolucion del desempefio son 6ptimos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 11 10.19% 10.19 10.19
siempre
- A veces 43 39.81% 39.81 50.00
Valido Casi
ast 32 29.63% 29.63 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 13

¢ Considera Ud. que la municipalidad la evolucion del desempefio son 6ptimos?
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Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios
consideran que a veces en la municipalidad la evolucién del desempefio es 6ptimos, el 29.63%

considera casi nunca, mientras el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.

Tabla 16
¢ Considera Ud. que la municipalidad realiza mejoras asegurandose el cumplimiento de los
objetivos?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 21
valido acumulado
Casi 18 16.67% 16.67 16.67
siempre
- A veces 28 25.93% 25.93 42.59
Vélido Casi
ast 24 22.22% 22.22 64.81
nunca
Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 14
¢ Considera Ud. que la municipalidad realiza mejoras asegurandose el cumplimiento de los
objetivos?
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Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios
consideran gque nunca la municipalidad realiza mejoras asegurandose el cumplimiento de los
objetivos, el 25.93% considera a veces mientras que el 22.22% casi nunca y el 16.67%

consideran casi siempre.

Tabla 17
¢ Considera Ud. que la municipalidad tiene equipos modernos para realizar todos los
servicios?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Casi 21 19.44% 19.44 19.44
siempre
. A veces 33 30.56% 30.56 50.00
Vélido Casi
ast 22 20.37% 20.37 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 15
¢ Considera Ud. que la municipalidad tiene equipos modernos para realizar todos los
servicios?
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios consideran
que a veces la municipalidad tiene equipos modernos para realizar todos los servicios, el

29.63% considera nunca, el 20.37% casi nunca y el 19.44% consideran casi siempre.

Tabla 18
¢ Considera Ud. que la municipalidad tiene instalaciones visualmente atractivas en sus
oficinas?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Casi 20 18.52% 18.52 18.52
siempre
- A veces 30 27.78% 27.78 46.30
Vélido Casi
ast 20 18.52% 18.52 64.81
nunca
Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 16
¢ Considera Ud. que la municipalidad tiene instalaciones visualmente atractivas en sus
oficinas?
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran
que nunca la municipalidad tiene instalaciones visualmente atractivas en sus oficinas, el

27.78% considera a veces, el 18.52% casi nunca y el mismo porcentaje de 18.52 consideran

casi siempre.
Tabla 19
¢, Considera Ud. que la municipalidad a sus empleados esta con apariencia limpia frente al
usuario?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Casi 11 10.19% 10.19 10.19
siempre
- A veces 43 39.81% 39.81 50.00
Vélido Casi
> 32 29.63% 29.63 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 17
¢ Considera Ud. que la municipalidad a sus empleados esta con apariencia limpia frente al
usuario?
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios consideran
que a veces la municipalidad a sus empleados esta con apariencia limpia frente al usuario, el
29.63% considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.

Tabla 20
¢ Considera Ud. que hay materiales asociados visualmente atractivos en el interior de la

municipalidad?

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casi 11 10.19% 10.19 10.19
siempre
. A veces 43 39.81% 39.81 50.00
Vélido Casi
32 29.63% 29.63 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 18
¢ Considera Ud. que hay materiales asociados visualmente atractivos en el interior de la

municipalidad?
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios consideran
que a veces hay materiales asociados visualmente atractivos en el interior de la municipalidad,
el 29.63% considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.

Tabla 21
¢ Considera Ud. que la municipalidad cumple con el servicio prometido hacia los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 21 19.44% 19.44 10.44
siempre
. A veces 33 30.56% 30.56 50.00
Valido Casi
asl 22 20.37% 20.37 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 19

¢ Considera Ud. que la municipalidad cumple con el servicio prometido hacia los usuarios?
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios consideran
que a veces la municipalidad cumple con el servicio prometido hacia los usuarios, el 29.63%

considera nunca, el 20.37% casi nunca y el 19.44% consideran casi siempre.

Tabla 22
¢ Considera Ud. que la municipalidad cumple el servicio en el tiempo prometido hacia los
usuarios?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 21
valido acumulado
Casi 20 18.52% 18.52 18.52
siempre
- A veces 30 27.78% 27.78 46.30
Vélido Casi
ast 20 18.52% 18.52 64.81
nunca
Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 20
¢ Considera Ud. que la municipalidad cumple el servicio en el tiempo prometido hacia los
usuarios?
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran
que nunca la municipalidad cumple el servicio en el tiempo prometido hacia los usuarios, el

27.78% considera a veces, el 18.52% casi nunca y el 18.52% consideran casi siempre.

Tabla 23
¢ Considera Ud. que los servidores publicos muestran interés para resolver problemas de los
usuarios?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Casi 21 19.44% 19.44 19.44
siempre
- A veces 33 30.56% 30.56 50.00
Vélido Casi
ast 22 20.37% 20.37 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 21
¢ Considera Ud. que los servidores publicos muestran interés para resolver problemas de los
usuarios?
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Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios
consideran que a veces los servidores publicos muestran interés para resolver problemas de los
usuarios, el 29.63% considera a nunca, el 20.37% casi nunca y el 19.44% consideran casi
siempre.

Tabla 24
¢ Considera Ud. que los servidores publicos realizan bien el servicio la primera vez frente a

los usuarios?

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casi 20 18.52% 18.52 18.52
siempre
N A veces 30 27.78% 2778 46.30
Valido Casi
ast 20 18.52% 18.52 64.81
nunca
Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 22
¢ Considera Ud. que los servidores publicos realizan bien el servicio la primera vez frente a

los usuarios?
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Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios
consideran que nunca los servidores publicos realizan bien el servicio la primera vez frente a
los usuarios, el 27.78% considera a veces, el 18.52% casi nunca y el 18.52% consideran casi
siempre.

Tabla 25
¢, Considera Ud. que esta institucion cuenta con un adecuado registro libre de errores?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 11 10.19% 10.19 10.19
siempre
- A veces 43 39.81% 39.81 50.00
Valido Casi
ast 32 29.63% 29.63 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 23

¢ Considera Ud. que esta institucion cuenta con un adecuado registro libre de errores?

120
108
100
80
60
40
22
20
-10 19% 9.81% 9.63% IZO 37% 100%

0

Casi 5|empre A veces Casi nunca Nunca Total

= Frecuencia 22 108
m Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%

m Frecuencia m Porcentaje

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios
consideran que a veces esta institucion cuenta con un adecuado registro libre de errores, el

29.63% considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.

Tabla 26
¢ Considera Ud. que los servidores publicos informan puntualmente los servicios a los
usuarios?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 21
valido acumulado
Casi 20 18.52% 18.52 18.52
siempre
- A veces 30 27.78% 27.78 46.30
Vélido Casi
ast 20 18.52% 18.52 64.81
nunca
Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga



69

Figura 24
¢ Considera Ud. que los servidores publicos informan puntualmente los servicios a los
usuarios?
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Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios
consideran que nunca los servidores publicos informan puntualmente los servicios a los
usuarios, el 27.78% considera a veces, el 18.52% casi nunca y el 18.52% consideran casi
siempre.

Tabla 27
¢ Considera Ud. que esta institucion ofrece un servicio rapido hacia los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 11 10.19% 10.19 10.19
siempre
. A veces 43 39.81% 39.81 50.00
Valido Casi
ast 32 29.63% 20.63 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 25

¢ Considera Ud. que esta institucion ofrece un servicio rapido hacia los usuarios?
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Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios
consideran que a veces esta institucion ofrece un servicio rapido hacia los usuarios, el 29.63%
considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.

Tabla 28
¢ Considera Ud. que la municipalidad esta dispuesta en ayudar a los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casi 18 16.67% 16.67 16.67
siempre
. A veces 28 25.93% 25.93 42.59
Valido Casi
ast 24 22.22% 22.22 64.81
nunca
Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 26

¢ Considera Ud. que la municipalidad esté dispuesta en ayudar a los usuarios?
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Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios
consideran que nunca la municipalidad estd dispuesta en ayudar a los usuarios, el 25.93%
considera a veces, el 22.22% casi nunca y el 16.67% consideran casi siempre.

Tabla 29
¢, Considera Ud. que los servidores publicos nunca estan demasiado ocupados para orientar

a los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 11 10.19% 10.19 10.19
siempre
. A veces 43 39.81% 39.81 50.00
Valido Casi
asl 32 29.63% 29.63 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 27
¢ Considera Ud. que los servidores publicos nunca estan demasiado ocupados para orientar

a los usuarios?
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Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios
consideran que a veces los servidores publicos nunca estan demasiado ocupados para orientar
a los usuarios, el 29.63% considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi
siempre.

Tabla 30
¢Considera Ud. que en la municipalidad de Sapallanga son de comportamiento confiable?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 11 10.19% 10.19 10.19
siempre
- A veces 43 39.81% 39.81 50.00
Valido Casi
ast 32 29.63% 29.63 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 28
¢ Considera Ud. que en la municipalidad de Sapallanga son de comportamiento confiable?
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De los resultados obtenidos, el 39.81% de los usuarios consideran que a veces en la
municipalidad de Sapallanga son de comportamiento confiable, el 29.63% considera casi

nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.

Tabla 31
¢, Considera Ud. que los servidores publicos tienen un comportamiento confiable?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 11 10.19% 10.19 10.19
siempre
. A veces 43 39.81% 39.81 50.00
Valido Casi
ast 32 29.63% 29.63 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 29

¢ Considera Ud. que los servidores publicos tienen un comportamiento confiable?
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De los resultados obtenidos, consideran el 39.81% de los usuarios que a veces los
servidores publicos tienen un comportamiento confiable, el 29.63% considera casi nunca, el
20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.

Tabla 32
¢Considera Ud. que esta institucion tiene clientes asegurados?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 21 19.44% 19.44 19.44
siempre
. A veces 33 30.56% 30.56 50.00
Valido Casi
ast 22 20.37% 20.37 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 30
¢ Considera Ud. que esta institucion tiene clientes asegurados?
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De los resultados obtenidos, el 30.56% de los usuarios consideran que a veces esta
institucion tiene clientes asegurados, el 29.63% considera nunca, el 20.37% casi nunca y el
19.44% consideran casi siempre.

Tabla 33
¢, Considera Ud. que los servidores publicos tienen el trato de ser amables con los clientes?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 21 19.44% 19.44 19.44
siempre
. A veces 33 30.56% 30.56 50.00
Valido Casi
ast 22 20.37% 20.37 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 31

¢ Considera Ud. que los servidores publicos tienen el trato de ser amables con los clientes?
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m Frecuencia m Porcentaje

De los resultados obtenidos, el 30.56% de los usuarios consideran que a veces los
servidores publicos tienen el trato de ser amables con los clientes, el 29.63% considera nunca,
el 20.37% casi nunca y el 19.44% consideran casi siempre.

Tabla 34
¢ Considera Ud. que los servidores publicos tienen el debido conocimiento para absolver

dudas de clientes?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casi 20 18.52% 18.52 18.52
siempre
- A veces 30 27.78% 27.78 46.30
Valido Casi
asl 20 18.52% 18.52 64.81
nunca
Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 32
¢ Considera Ud. que los servidores publicos tienen el debido conocimiento para absolver

dudas de clientes?
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De los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran que
nunca los servidores publicos tienen el debido conocimiento para absolver dudas de clientes,
el 27.78% considera a veces, el 18.52% casi nunca y el 18.52% consideran casi siempre.

Tabla 35
¢ Considera Ud. que los servidores publicos realizan atencion individual para los usuarios en

dicha comuna?

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casi 12 11.11% 11.11 11.11
siempre
. A veces 39 36.11% 36.11 47.22
Vélido Casi
ast 35 32.41% 32.41 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 33
¢ Considera Ud. que los servidores publicos realizan atencion individual para los usuarios en

dicha comuna?
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De los resultados obtenidos, se tiene que el 36.11% de los usuarios consideran que a
veces los servidores publicos realizan atencion individual para los usuarios en dicha comuna,
el 32.41% considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 11.11% consideran casi siempre.

Tabla 36
¢Considera Ud. que la municipalidad hay horarios convenientes para los clientes?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 19 17.59% 17.59 17.59
siempre
- A veces 33 30.56% 30.56 48.15
Valido Casi
asl 24 22.22% 22.22 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 34

¢ Considera Ud. que la municipalidad hay horarios convenientes para los clientes?
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De los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios consideran que a
veces la municipalidad hay horarios convenientes para los clientes, el 29.63% considera nunca,
el 22.22%casi nunca y el 17.59% consideran casi siempre.

Tabla 37

¢ Considera Ud. que esta institucion tiene atencion personalizada a favor de los usuarios?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casi 18 16.67% 16.67 16.67
siempre
. A veces 28 25.93% 25.93 42.59
Valido Casi
ast 24 22.22% 22.22 64.81
nunca
Nunca 38 35.19% 35.19 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga



80

Figura 35
¢Considera Ud. que esta institucion tiene atencion personalizada a favor de los usuarios?
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De los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran que
nunca esta institucion tiene atencién personalizada a favor de los usuarios, el 25.93% a veces,
el 22.22% casi nunca y el 16.67% consideran casi siempre.

Tabla 38
¢ Considera Ud. que los servidores publicos tienen interés por los clientes?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casl 12 11.11% 11.11 11.11
siempre
. A veces 39 36.11% 36.11 47.22
Valido Casi
ast 35 32.41% 32.41 79.63
nunca
Nunca 22 20.37% 20.37 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 36

¢ Considera Ud. que los servidores publicos tienen interés por los clientes?
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De los resultados obtenidos, se tiene que el 36.11% de los usuarios consideran que
nunca los servidores publicos tienen interés por los clientes, el 32.41% casi hunca, el 20.37%
nunca y el 11.00% consideran casi siempre.

Tabla 39
¢ Considera Ud. que los servidores publicos entienden las necesidades de los clientes?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Casi 20 18.52% 18.52 18.52
siempre
. A veces 34 31.48% 31.48 50.00
Valido Casi
ast 22 20.37% 20.37 70.37
nunca
Nunca 32 29.63% 29.63 100.00
Total 108 100% 100

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga
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Figura 37

¢ Considera Ud. que los servidores publicos entienden las necesidades de los clientes?
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De los resultados obtenidos, se tiene que el 31.48% de los usuarios consideran que a
veces los servidores publicos entienden las necesidades de los clientes, el 29.63% nunca, el

20.37% casi nunca y el 18.52% consideran casi siempre.
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5.2 Contrastacién de hipotesis

Hipdtesis general

Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos administrativos y calidad de servicio
al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre los procesos administrativos y calidad de servicio
al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.

Tabla 40

Relacion entre los procesos administrativos y calidad de servicio

Correlaciones

Procesos Calidad de
administrativos Servicio
Coeﬁmen?g de 1.000 903"
Procesos correlacion

administrativos  Sig. (bilateral) 0.000

Rho de N 108 108

Spearman Coeficiente de
. * 1.
Calidad de Servicio _corre!auon 908 o0
Sig. (bilateral) 0.000
N 108 108

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 40, se encontr6 un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman = 0.903 (90.3%), lo que indica que existe una correlacion positiva muy fuerte entre
procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de
Sapallanga, 2022. Ademas, se tiene un valor de P de 0.000, lo cual es menor de 0.05, es asi
que, se admite la Ha y se descarta la Ho; es decir, existe relacion entre procesos administrativos
y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre Planeacién y calidad de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre Planeacién y calidad de servicio al usuario en la

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.



Tabla 41

Relacion de planeacion y calidad de servicio
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Correlaciones

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

Rho de N
Spearman Coeficiente de
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral)
N

Planeacién

Planeacién

1.000

108
, 7188~

0.000
108

Calidad de
Servicio

, 7188~

0.000
108

1.000

108

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 41, se encontré un Rho de Spearman = 0.788 (78.8%),

lo que indica que existe una correlacion positiva muy fuerte entre planeacion y calidad de

servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Ademas, se tiene un valor

de P de 0.000, lo cual es menor de 0.05, por ende, se acepta la Ha y se rechaza la Ho; es decir,

existe relacion entre planeacion y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de

Sapallanga, 2022.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe una relacién significativa entre las Organizacion y calidad de servicio al usuario

en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre las Organizacién y calidad de servicio al usuario en

la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
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Tabla 42

Relacion organizacién y calidad de servicio

Correlaciones

., Calidad de
Organizacion ..
Servicio
COEf'C'Ie”F‘? de 1,000 694+
Organizacion correfacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de N
Calidad de correlacion 694 1.000
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 108 108

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 42, se encontré un Rho de Spearman = 0.694 (69.4%),
lo que indica que existe una correlacion positiva considerable entre planeacion y calidad de
servicio al usuario en la municipalidad de Sapallanga 2022. Ademas, se tiene un valor de P de
0.000, lo cual es menor de 0.05, por ende, se acepta la Ha y se rechaza la Ho; es decir, existe
relacion entre organizacion y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de
Sapallanga, 2022.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe una relacién significativa entre la Direccion y calidad de servicio al usuario en
la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre la Direccion y calidad de servicio al usuario en la

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.



Tabla 43

Relacion direccion y calidad de servicio
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Correlaciones

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

Rho de N
Spearman Coeficiente de
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral)
N

Direccion

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Direccion
1.000

108
17

0.000
108

Calidad de
Servicio

17

0.000
108

1.000

108

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 43, se encontré un Rho de Spearman = 0.717 (71.7%),

lo que indica que existe una correlacion positiva considerable entre planeacion y calidad de

servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Ademas, se tiene un valor

de P de 0.000, lo cual es menor de 0.05, por ende, se acepta la Ha y se rechaza la Ho; es decir,

existe relacion entre direccién y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de

Sapallanga, 2022.

Hipotesis especifica 4

Ho: No existe una relacion significativa entre el Control y calidad de servicio al usuario en la

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.

H1: Existe una relacién significativa entre el Control y calidad de servicio al usuario en la

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022.
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Relacion control y calidad de servicio
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Correlaciones

Coeficiente de

Control _corre!acién
Sig. (bilateral)
Rho de N
Spearman Coeficiente de

Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral)
N

Control

1.000

108
967

0.000
108

Calidad de
Servicio

967

0.000
108

1.000

108

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla 44, se encontré un Rho de Spearman = 0.967 (96.7%),

lo que indica que existe una correlacion positiva muy fuerte entre control y calidad de servicio

al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Ademas, se tiene un valor de P de

0.000, lo cual es menor de 0.05, por ende, se acepta la Ha y se rechaza la Ho; es decir, existe

relacion entre control y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de

Sapallanga, 2022.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
Objetivo general
De los resultados obtenidos existe una relacion significativa entre los procesos administrativos
y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Un valor de
P igual a .000, menor de 0.05, permitié aceptar la hipétesis alterna de la investigacion y
rechazar la hipotesis nula, ademas, se calculd el coeficiente correlacional de Rho Spearman
=,903 demostrando una correlacion positiva muy fuerte. Estos resultados se corroboran con el
estudio de Moreno (2020) quien buscé “establecer la relacion entre el proceso administrativo
y la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Alto Amazonas”, quien
concluyé que existe una correlacion positiva moderada entre las variables de estudio. En el
mismo sentido Ysuiza (2018) encontr6 una relacion fuerte, entre la Gestion administrativa, de
la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los
contribuyentes. Al respecto Ruiz y Delgado (2020) encontrd que el 20% de los encuestados
cree que la division administrativa es necesaria para garantizar una buena politica interna de
una organizacién que tiene como objetivo brindar servicios de alta calidad a los usuarios, y que
los clientesya deben tener altos estandares para que puedan beneficiarse
MAs y superar sus propios intereses y propias expectativas. Expectativas de servicio efectivo
en los municipios de acuerdo a las necesidades de los usuarios.
Objetivo especifico 01
En relacion al objetivo especifico 1, establecer la relacion entre Planeacion y calidad de servicio
al usuario en la municipalidad de Sapallanga 2022. Se encontro un valor P de .000, por debajo
de 0.05. Permitiendo la aceptacion la hipotesis del estudio y desestimar la hipétesis nula, en
cuanto, a la correlacion se tuvo un valor de Rho Spearman de ,788 el cual brinda la existencia
de una correlacion positiva muy fuerte. A partir de esto, se pudo asumir que existe una relacion

significativa entre planeacion y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de
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Sapallanga, 2022. Resultados que se corroboran con el aporte de Ysuiza (2018) quien encontrd
respecto a la gestion administrativa quien no se desarrolla adecuadamente, en mayor porcentaje
es la planeacion al 41%.

Objetivo especifico 02

En relacidn al objetivo especifico 2, establecer la relacion entre las organizaciones y calidad de
servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Se encontr6 un P valor de
.000, por debajo de 0.05. Se encontr6 un Coeficiente de Correlacion de Rho Spearman = 0.694,
lo que nos permite aceptar la hipétesis de investigacion y rechazar la hipétesis nula, lo que
también indica una correlacién positiva significativa. Por ello, se pudo asumir que existe una
relacion significativa entre las organizaciones y calidad de servicio al usuario en la
municipalidad de Sapallanga 2022. En el mismo sentido Y'suiza (2018), encontro respecto a la
gestion administrativa quien no se desarrolla adecuadamente seguida de la planeacién es la
organizacion en 25%. Asi mismo Alcalde (2018), demostr6é que la organizacién caracteriza
significativamente con una correlacion directa con la calidad de servicio.

Objetivo especifico 03

En relacion al objetivo especifico 3, establecer la relacion entre la direccion y calidad de
servicio al usuario en la municipalidad de Sapallanga 2022. Un valor de P = 0,000 es menor al
0,05. Se encontré que el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de 0,717, lo que
permite aceptar la hipotesis de investigacion y rechazar la hip6tesis nula e indica una
correlacion positiva significativa. Por ello, se pudo asumir que existe una relacién significativa
entre la direccion y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga,
2022. Lo expuesto corrobora los resultados obtenidos en la investigacion de Florez (2019),
quien estudio el como los procesos administrativos inciden en la calidad de servicio, la cual
concluyd que existe una relacion positiva entre la direccion administrativa y la calidad de

servicio.
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Objetivo especifico 04

En relacion al objetivo especifico 4, establecer la relacion entre el control y calidad de servicio
al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Se encontrd un valor de P = .000,
por debajo a 0.05. Se encontr6 un Coeficiente de Correlacion de Rho Spearman = 0,967, lo que
nos permite aceptar la hipétesis de investigacion y rechazar la hipotesis nula, que ademas
indica una correlacién positiva muy fuerte. Por ello, se pudo asumir que existe una relacion
significativa entre el control y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de
Sapallanga, 2022. Al respecto Ruiz y Delgado (2020) en su articulo de titulo “Calidad del
servicio publico en el desarrollo de las municipalidades en la region San Martin” encontr6 que
el 80% de las investigaciones muestran que la calidad de los servicios publicos es un proceso
que se debe caracterizar las expectativas de los usuarios y debe ser eficaz en todos los aspectos
de capacidad de respuesta, confiabilidad y seguridad. En cuanto a la dimension control del
proceso administrativo, Alcalde (2018), menciona que el control caracteriza significativamente
a la variable Procesos Administrativos con una correlacionaron directamente con la calidad de
servicio. Asi mismo Ysuiza (2018), encontr6 que el control de gestién administrativa de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, no se desarrolla adecuadamente en proporcion
del 23% ademas de tener una relacion fuerte con la calidad de servicio que los contribuyentes

consideran.
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CONCLUSIONES
Como conclusion general se tiene que existe una relacion significativa entre los
procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital
de Sapallanga, 2022, con un nivel de significancia de 0,000 indicando una correlacion
positiva muy fuerte con un Rho de Spearman 0,903.
En relacion al objetivo especifico 1, se determind que existe una relacion significativa
entre planeacion y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de
Sapallanga, 2022, con un nivel de significancia de 0,000 demostrando con Rho de
Spearman 0,788 una correlacién positiva muy fuerte.
En relacion al objetivo especifico 2, Se determind que existe una relacion significativa
entre las organizaciones y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de
Sapallanga, 2022, con un nivel de significancia de 0,000 con un Rho de Spearman ,694
indicando una correlacion positiva considerable.
En relacién al objetivo especifico 3, Se determind que existe una relacién significativa
entre la direccion y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de
Sapallanga 2022, con un nivel de significancia de 0,000 demostrando una correlacion
positiva considerable en base de un coeficiente Rho de Spearman 0,717
En relacion al objetivo especifico 4, Se determind que existe una relacion significativa
entre el control y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de
Sapallanga, 2022, con un nivel de significancia de 0,000 con un Rho de Spearman 0,967

indicando una correlacion positiva muy fuerte.
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RECOMENDACIONES

1 Los resultados de la investigacion deben ser divulgados, con la finalidad de continuar
con trabajos similares que pueda indagar el nivel a profundidad y tipo del estudio,
explicando a detalle la fenomenologia y la causalidad de las variables de proceso
administrativo y calidad de servicio.

2 Se recomienda mejorar el método de la investigacion, para conseguir mayor embrollo
en la metodologia, con el fin de lograr con la anterior recomendacion.

3 Se debe tener cuidado con las limitaciones y consecuencias de la investigacion, de no
aplicar los resultados de manera correcta, a fin de conseguir mejorar los procesos
administrativos para mejor calidad de servicio al usuario y obtener resultados mas
objetivos, confiables y validos.

4 Capacitar a las autoridades y trabajadores publicos para mejorar el nivel de proceso
administrativo, mediante temarios y estrategias de ensefianza, a fin de que la

satisfaccion de la calidad de servicio sea favorable para los usuarios que acuden.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia
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¢Cual es la relacién entre las
Organizacion y calidad de
servicio al usuario en la

Establecer la relacion entre
las Organizacion y calidad de
servicio al usuario en la

Existe una relacién
significativa entre las
Organizacion y calidad
de servicio al usuario en

TIPOY POBLACION
c PREGUNTA DE " < INSTRUMENTOS
TITULO : OBJETIVOS HIPOTESIS DISENO DE DE :
INVESTIGACION ESTUDIO ESTUDIO DE RECOLECCION
Problema general Objetivo general Hipdtesis general
Existe una relacién
¢Cudl es la relacion entre los | Establecer la relacién entre |significativa entre los
procesos administrativos Y | los procesos administrativos y | procesos administrativos Técnica: Encuesta
calidad de servicio al usuario | calidad de servicio al usuario |y calidad de servicio al| .
en la municipalidad distrital de | en la municipalidad distrital | usuario en la| Método: Instrumentos:
Sapallanga, 2022? de Sapallanga, 2022 municipalidad distrital | C1ENtfico CUESTIONARIO DE
F;ro‘?e_sos _ de Sapallanga, 2022 | Tipo: basica | poplacién: | PROCESOS
administrativos 'y - — — — — ADMINISTRATIVOS
calidad de servicio | Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Nivel: 150 USuarios
al usuario en la Exisie una Telacion correlacional
municipalidad ; CUé i6 i6 A Muestra:
o P ¢Cual e;lla relac!on entre Establege,:r la reIaC|_on entre significativa entre | Disefio: No CUESTIONARIO DE
distrital de | Planeacion y calidad de Planeacion y calidad de iy . . 108 :
- : - ) Planeacion y calidad de | Experimental - usuarios | CALIDAD DE
Sapallanga, 2022 | servicio al usuario en la servicio al wusuario en la . .
. - N . servicio al usuario en la | transversal SERVICIO
municipalidad distrital de municipalidad distrital de L -
Sapallanga, 20227 Sapallanga, 2022 municipalidad  _ distrital
’ ' ' de Sapallanga, 2022
SPSS V26
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municipalidad  distrital de
Sapallanga, 20227

municipalidad distrital de
Sapallanga 2022

la municipalidad distrital
de Sapallanga, 2022

¢Cuél es la relacion entre la
Direccion y calidad de servicio
al usuario en la municipalidad
distrital de Sapallanga, 2022?

Establecer la relacion entre la
Direccion y calidad de
servicio al wusuario en la
municipalidad distrital de
Sapallanga, 2022

Existe una relacion
significativa entre la
Direccion y calidad de
servicio al usuario en la
municipalidad  distrital
de Sapallanga, 2022

¢Cual es la relacion entre el
Control y calidad de servicio al
usuario en la municipalidad
distrital de Sapallanga, 2022?

Establecer la relacion entre el
Control y calidad de servicio
al usuario en la municipalidad
distrital de Sapallanga, 2022

Existe una relacién
significativa entre el
Control y calidad de
servicio al usuario en la
municipalidad  distrital
de Sapallanga, 2022




Anexo N° 02: Matriz de operacionalizacion de variables:

Procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la Municipalidad distrital de Sapallanga, 2022

administrativos

VARIABLE , DEFINICION 3
DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES
OPERACIONAL
Seglin Robbins y Coulter (2018) | Robbins y Coulter (2018) Definir objetivos
denominaron que la gestion | indicaron que la variable ol y
aneacion i
administrativa implica coordinar y | gestion administrativa Establecen estrategias
supervisar las actividades laborales | abarca 4 dimensiones.
Desarrollan planes
de otras personas, de manera que
) o a) Planear,
sean realizadas de forma eficiente Coordinan actividades
y eficaz (p.8). b) Organizar,
L Determinar las tareas
c) Direccion,
PrOCESOS d) Control. Organizacion Agrupan tareas

Toma de decisiones

Direccion

Motivan a sus subordinados

Resuelven conflictos

Influyen en los individuos

Seleccionan canales de comunicacion

Supervisan las actividades
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EvalUan el desempefio

Control Asegurarse el cumplimiento de los objetivos
T Definicion Dimensiones Indicadores
VARIABLES | Definicion conceptual operacional
Equipos modernos
De acuerdo con Soret y Obesso La Calidad de Servicio Elementos tangibles Instalaciones visualmente atractivas
(2020) se define como la se medira por intermedio Empleados con apariencia limpia
diferencia o discrepancia que de 5 dimensiones Materiales asociados visualmente atractivos
existe entre las expectativas y las | aplicando un Cumplen con el servicio prometido
percepciones de los usuarios cuestionario de escala Cumplen el servicio en el tiempo prometido
Likert para luego ser Fiabilidad Muestra interés para resolver problemas
Calidad de procesada Realiza bien el servicio la primera vez
Servicio estadisticamente en Registro libre de errores

Software SPSS version
25.

Capacidad de respuesta

Informan puntualmente los servicios

Ofrecen un servicio rapido

Dispuesto en ayudar

Nunca estan demasiado ocupados

Comportamiento confiable

Clientes se seguros

Seguridad Amabilidad con los clientes
Conocimiento para absolver dudas de clientes
Atencion individualizada
Horarios convenientes para los clientes
Empatia Atencion personalizada

Interés por los clientes

Entender las necesidades de los clientes
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Procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022

V1. Procesos
administrativos

VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (SEGUN INDICADORES)
Definir objetivos 1.-_ (;_Con3|dera Ud. Que los servicios estan debidamente planificados para definir
objetivos?
Planeacion Establecen estrategias | 2.- ¢Considera Ud. Que los servicios de planeacion es parte para establecer estrategias?

Desarrollan planes

3.- ¢Considera Ud. Que los servicios desarrollan planes para el usuario?

Coordinan actividades

4.- ¢Considera Ud. Que el servicio para los usuarios coordina las actividades?

Organizacion

Determinan las tareas

5.- ¢Considera Ud. Que la municipalidad determina las tareas frente al usuario?

Agrupan tareas

6.- ¢Considera Ud. Que los servicios prestados estan disefiados para agrupar tareas?

Toma de decisiones

7.- ¢Considera Ud. Que los servidores publicos de la municipalidad cumplen
responsablemente en la toma de decisiones?

Motivan a sus
subordinados

8.- ¢Considera Ud. Que en la municipalidad motivan a sus subordinados para una mejor
atencion al usuario?

Resuelven conflictos

9.- ¢los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los adecuados al resolver
conflictos?

Direccidn ————— ——— A -
Influyen en los 10.- ¢ En personal de la municipalidad influyen en los individuos en una motivacion hacia
individuos los usuarios?
Seleccionan canalesde |11.- ¢;En la municipalidad seleccionan canales de comunicacién adecuadas para los
comunicacion usuarios?
Supervisan las 12.- ¢Considera Ud. Que en la municipalidad supervisan las actividades para dar una
actividades mejor atencion a los usuarios?
Control Evaltan el desempefio | 13.- ¢Considera Ud. Que la municipalidad la evolucién del desempefio son optimos?
Asegurarse el . S . . . _
°gu 14.- ;Considera Ud. Que la municipalidad realiza mejoras asegurandose el cumplimiento
cumplimiento de los .
I de los objetivos?
objetivos
V2. Calidad de Elementos . 15.- ¢ Considera Ud. Que la municipalidad tiene equipos modernos para realizar todos los
. . Equipos modernos hlp
servicio tangibles Servicios?




Instalaciones visualmente
atractivas
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16.- ¢Considera Ud. Que la municipalidad tiene instalaciones visualmente atractivas en
sus oficinas?

Empleados con
apariencia limpia

17.- ¢Considera Ud. Que la municipalidad a sus empleados esta con apariencia limpia
frente al usuario?

Materiales asociados
visualmente atractivos

18.- ¢(Considera Ud. Que hay materiales asociados visualmente atractivos en el interior
de la municipalidad?

Cumplen con el servicio
prometido

19.- ¢Considera Ud. Que la municipalidad cumple con el servicio prometido hacia los
usuarios?

Cumplen el servicio en el
tiempo prometido

20.- ¢Considera Ud. Que la municipalidad cumple el servicio en el tiempo prometido
hacia los usuarios?

Muestra interés para

21.- ¢(Considera Ud. Que los servidores publicos muestran interés para resolver

Fiabilidad -
resolver problemas problemas de los usuarios?
Realiza bien el servicio la | 22.- ; Considera Ud. Que los servidores publicos realizan bien el servicio la primera vez
primera vez frente a los usuarios?
. . 23.- ;Considera Ud. Que esta institucion cuenta con un adecuado registro libre de
Registro libre de errores
errores?
Informan puntualmente |24.- ;Considera Ud. Que los servidores publicos informan puntualmente los servicios a
los servicios los usuarios?
Ofrecen un servicio . S L . .
Capacidad de répido 25.- ¢ Considera Ud. Que esta institucion ofrece un servicio rapido hacia los usuarios?
respuesta - - - P :
P Dispuesto en ayudar | 26.- ¢Considera Ud. Que la municipalidad esta dispuesto en ayudar a los usuarios?
Nunca estan demasiado |27.- ;Considera Ud. Que los servidores publicos nunca estan demasiado ocupados para
ocupados orientar a los usuarios?
Comportamiento . . . . . :
cgnfiable 28.- ¢ Considera Ud. Que los servidores publicos tienen un comportamiento confiable?
Clientes asegurados 29.- ¢ Considera Ud. Que esta institucion tiene clientes asegurados?
Seguridad Amabilidad con los 30.- (Considera Ud. Que los servidores publicos tienen el trato de ser amables con los

clientes

clientes?

Conocimiento para
absolver dudas de
clientes

31.- (Considera Ud. Que los servidores publicos tienen el debido conocimiento para
absolver dudas de clientes?




Empatia

Atencién individualizada
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32.- ;Considera Ud. Que los servidores publicos realizan atencion individual para los
usuarios en dicha comuna?

Horarios convenientes
para los clientes

33.- ¢ Considera Ud. Que la municipalidad hay horarios convenientes para los clientes?

Atencién personalizada

34.- ;Considera Ud. Que esta institucion tiene atencion personalizada a favor de los
usuarios?

Interés por los clientes

35.- ¢ Considera Ud. Que los servidores pablicos tienen interés por los clientes?

Entender las necesidades
de los clientes

36.- ¢Considera Ud. Que los servidores publicos entienden las necesidades de los
clientes?
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Anexo N° 04: El instrumento de investigacion

Cuestionario
“PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIOS AL USUARIO
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPALLANGA, 2022”.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Sres.:
Gracias por responder el cuestionario.
Como parte de mi tesis en la Umiversidad Peruvana los Andes, estoy realizando wm
investigacion acerca de “Procesos admirativos v calidad de servicios al usuvario en
municipalidad de Sapallanga 20227
No tardara mas de cinco minutos en completarla v sera de gran avuda para mi investigacion.

Los datos que en ella se consignen se trataran de forma anonima
Por favor marcar con una (X) la que corresponde con su opinion aplicando la siguien
valoracion.

Siempre Casi A Casi | Nunc
siempre | veces | nunca | a

1 e 3 4 5

ITEMS
Procesos administrativos 1| 23| 4|5

Planeacidn

1.- ;Considera Ud. Que los servicios estan debidamente planificados
para definir objetivos?

2.~ ;Considera Ud. Que los servicios de planeacion es parte para
establecer estrategias?

3- ;Considera Ud. Que los servicios desarrollan planes para el
usuario?

4 - ;Considera Ud. Que el servicio para los usuarios coordina las
actividades?

Organizacion

5.- (Considera Ud. Que la municipalidad determina las tareas frente
al usuario?

6.- ;Considera Ud. Que los servicios prestados estan disefiados para
agrupar tareas?

7 .- ;Considera Ud. Que los servidores publicos de la municipalidad
cumplen responsablemente en la toma de decisiones?

Direccién

B- ;Considera Ud. Que en la municipalidad motivan a sus
subordinados para una mejor atencion al usuario?

9 - ;los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los
adecuados al resolver conflictos?




10.- ;En personal de 1a mumicipalidad influven en los individuos en
una motivacion hacia los usuarios?
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11.- ;En la mumicipalidad seleccionan canales de comumnicacion
adecuadas para los usuarios?

Control

12.- ;Considera Ud. Que en la municipalidad supervisan las
actividades para dar una mejor atencion a los usuarios?

13- ;Considera Ud. Que la municipalidad la evolucion del
desempefio son optimos?

14- ;Considera Ud. Que la municipalidad realiza mejoras
asegurandose el cumplimiento de los objetivos?

Calidad de servicio

Elementos tangibles

15.- ;Considera Ud. Que la municipalidad tiene equipos modernos
para realizar todos los servicios?

16.- ;Considera Ud. Que| la municipalidad tiene instalaciones
visualmente atractivas en sus oficinas?

17 - ; Considera Ud. Que 1a municipalidad a sus empleados esta con
apariencia limpia frente al usvario?

18 - ;Considera Ud. Que hay materiales asociados visualmente
atractivos en el interior de la municipalidad?

Fiabilidad

19 - ;Considera Ud. Que la municipalidad cumple con el servicio
prometido hacia los usuarios?

20.- ;Considera Ud. Que la municipalidad cumple el servicio en el
tiempo prometido hacia los usuarios?

21.- ;Considera Ud. Que los servidores publicos muestran interes
para resolver problemas de los usuarios?

22 - ;Considera Ud. Que los servidores publicos realizan bien el
servicio la primera vez frente a los usvarios?

23 - ;Considera Ud. Que esta institucion cuenta con un adecuado
registro libre de errores?

Capacidad de respuesta

24- ;Considera Ud. Que los servidores publicos informan
puntualmente los servicios a los usuarios?

25.- ;Considera Ud. Que esta institucion ofrece un servicio rapido
hacia los usuarios?

26.- (Considera Ud. Que la municipalidad esta dispuesta en avuodar
a los usuarios?

27- ;Considera Ud. Que los servidores publicos nunca estin
demasiado ocupados para orientar a los usuarios?

Seguridad

28 .- jConsidera Ud. Que en la municipalidad de Sapallanga son de
comportamiento confiable?

20.- ;Considera Ud. Que los servidores publicos fienen un
comportamiento confiable?

30.- ;Considera Ud. Que esta institucion tiene clientes asegurados?




31.- ;Conszidera Ud. Que los servidores piblicos tienen el trato de
ser amables con los clientes?
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32.- ;Considera Ud. Que los servidores publicos tienen el debido
conocimiento para absolver dudas de clientes?

Empatia

33 .- ;Considera Ud. Que los servidores publicos realizan atencion
individual para los usuarios en dicha comuna?

34 - jConsidera Ud. Que la municipalidad hay horarios convenientes
para los clientes?

35- Considera Ud. Que esta institucion tiene atencion
personalizada a favor de los usuarios?

36.- ;Considera Ud. Que los servidores publicos tienen interés por
los clientes?

37.- ;Considera Ud. Que los servidores piblicos entienden las
necesidades de los clientes?
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Anexo N° 05: Confiabilidad valida del instrumento

La confiabilidad fue corroborada mediante el estadistico Alfa de Cronbach, aplicado para

los dos instrumentos de medicién de cada variable. Cuestionarios medidos en escala

ordinal tipo Likert. Empleando el software SPSS V25.

Criterio para estimar la confiabilidad del instrumento

# Rangos Confiabilidad

1 0.81a1.00 Muy alta la confiabilidad
2 0.61a0.80 Alta

3 0,41 a 0,60 Moderada

4 021a040 Baja

5 0.10a 020 Muy baja

Estadisticas de fiabilidad Procesos administrativos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

A74 14

Nota. Elaborado en SPSS V25

Estadisticas de fiabilidad Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
082 23

Nota. Elaborado en SPSS V25

Interpretacion: calculando la confiabilidad para nuestro Primer instrumento Procesos

administrativos, compuesto por 14 preguntas cuyo resultado de Alfa de Cronbach fue de

0,774, por lo que es aceptable y alta; asimismo para el instrumento que mide la Calidad

de servicio se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,882 de los 23 elementos, el cual es de

confiabilidad muy alta.
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Anexo N° 06: Validacion del instrumento
EXPERTO N°1:

PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIOS AL USUARIO
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPALLANGA, 2022”.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Sres.:
Gracias por responder el cuestionario.
Como parte de mi tesis en la Universidad Peruana los Andes. estoy realizando ut
investigacién acerca de “Procesos admirativos v calidad de servicios al usuario en
municipalidad de Sapallanga 20227,
No tardard mas de cinco minutos en completarla v serd de gran avuda para mi investigacion.

Los datos que en ella se consignen se trataran de forma andnima
Por favor marcar con una (X) la que corresponde con su opinidn aplicando la siguien
valoracidn.

Siempre Casi A Casi | Nunc
siempre | veces | nunca A
1 2 3 4 )
ITEMS
Procesos administrativos 23 ds

Planeacién

1.- (Considera Ud. Que los servicios estan debidamente planificados
para definir objetivos?

2.- (Considera Ud. Que los servicios de planeacién es parte para
establecer estrategias?

3.- (Considera Ud. Que los servicios desarrollan planes para el
usuario?

4.- (Considera Ud. Que el servicio para los usuarios coordina las
actividades?

Organizacién

3.- (Considera Ud. Que la municipalidad determina las tareas frente
al usuario?

6.- (Considera Ud. Que los servicios prestados estan disefiados para
agrupar tareas?

7.- (Considera Ud. Que los servidores publicos de la municipalidad
cumplen responsablemente en la toma de decisiones?

Direccién

§.- (Considera Ud. Que en la municipalidad motivan a sus
subordinados para una mejor atencion al usuario?

9.- (los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los
adecuados al resolver conflictos?




10.- (En personal de Ia municipalidad influven en los individuos en
una motivacion hacia los usuarios?
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11.- (En la municipalidad seleccionan canales de comunicacion
adecuadas para los usuarios?

Control

12.- ;Considera Ud. Que en la mumnicipalidad supervisan las
actividades para dar una mejor atencién a los usuarios?

13.- (Considera Ud. Que la municipalidad la evolucion del
desemperfio son dptimos?

14.- .Considera Ud. Que Ia municipalidad realiza mejoras
asegurandose ¢l cumplimiento de los objetivos?

Calidad de servicio

Elementos tangibles

15.- (Considera Ud. Que Ia municipalidad tiene equipos modernos
ara realizar todos los servicios?

16.- .Considera Ud. Que| Ia municipalidad tiene instalaciones
visualmente atractivas en sus oficinas’?

17.- (Considera Ud. Que la municipalidad a sus empleados esta con
apariencia limpia frente al usuario?

18.- ;Considera Ud. Que hav materiales asociados visualmente
atractivos en el interior de la municipalidad?

Fiabilidad

19.- (Considera Ud. Que la municipalidad cumple con el servicio
rometido hacia los usuarios?

20.- (Consitdera Ud. Que la municipalidad cumple el servicio en el
tiempo prometide hacia los usuarios?

21.- (Considera Ud. Que los servidores publicos muestran interés
ara resolver problemas de los usuarios”

22.- (Considera Ud. Que los servidores publicos realizan bien el
servicio la primera vez freate a los usuarios?

23.- (Considera Ud. Que esta institucion cuenta con un adecuado
registro libre de errores?

Capacidad de respuesta

24.- (Considera Ud. Que los servidores publicos informan
puntualmente los servicios a los usuarios?

13.- (Considera Ud. Que esta mnstitucion ofrece un servicio rapido
hacia los usuarios?

26.- (Considera Ud. Que la municipalidad estd dispuesta en avudar
a los usuarios?

27.- (Considera Ud. Que los servidores publicos nunca estan
demasiado ocupados para orientar a 1os usuarios?

Seguridad

28.- (Considera Ud. Que en la municipalidad de Sapallanga son de
comportamiento confiable?

29.- (Considera Ud. Que los servidores publicos tienen un
comportamiento confiable?

30.- (Considera Ud. Que esta institucion tiene clientes asegurados?




31.- (Considera Ud. Que los servidores publicos tienen el trato de
ser amables con los clientes?

32.- (Considera Ud. Que los servidores publicos tienen el debido
conocimiento para absolver dudas de clientes?

Empatia

33.- (Considera Ud. Que los servidores publicos realizan atencion

individual para los usuarios en dicha comuna’?

34.- (Considera Ud. Que la municipalidad hav horarios convenientes
ara los clientes?

35- (Considera Ud. Que esta institucion tiene atencion
ersonalizada a favor de los usuarios?

36.- (Considera Ud. Que los servidores publicos tienen interés por

los clientes?

37.- (Considera Ud. Que los servidores publicos entienden las

necesidades de los clientes?

Observaciones (precisar si hay
suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MACAVILCA RAMOS MARILU ROSA
DNI: 19829880

Especialidad del validador: Licenciada en Administraciéon. MARILU ROSA MACAVILCA
RAMOS

'Pertinencia:FEl item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo M a (O =

%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados . )
son suficientes para medir la dimensién Firma del experto informante

CLAD: 26798



EXPERTO N°2

Cuestionario
“PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIOS AL
USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPALLANGA, 20227,

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Sres.:
Gracias por responder el cuestionario.
Como parte de mi tesis en la Universidad Peruana los Andes, estov realizando ur
investigacién acerca de “Procesos admirativos y calidad de servicios al usuario en
municipalidad de Sapallanga 20227,
No tardara mas de cinco minutos en completarla y serd de gran avuda para mi investigacion.

Los datos que en ella se consignen se trataran de forma andénima
Por favor marcar con una (X) la que corresponde con su opinién aplicando la siguien
valoracion.

Siempre Casi A Casi | Nunc
siempre | veces | nunca a
1 2 3 4 =)
ITEMS
Procesos administrativos 11213] 415

Planeacién

1.- (Considera Ud. Que los servicios estan debidamente planificados
para definir objetivos?

2.- (Considera Ud. Que los servicios de planeacién es parte para
establecer estrategias?

3.- ;Considera Ud. Que los servicios desarrollan planes para el
usuario?

4.- (Considera Ud. Que el servicio para los usuarios coordina las
actividades?

Organizacién

3.- (Considera Ud. Que la municipalidad determina las tareas frente
al usuario?

6.- (Considera Ud. Que los servicios prestados estan disesiados para
agrupar tareas”?

7.- (Considera Ud. Que los servidores publicos de la municipalidad
cumplen responsablemente en la toma de decisiones”?

Direccién

8.- (Considera Ud. Que en la municipalidad motivan a sus
subordinados para una mejor atencidn al usuario”?

9.- (los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los
adecuados al resolver conflictos?




10.- ;En personal de 1a municipalidad influven en los individuos en
una motivacion hacia los usuarios?

11.- (En la municipalidad seleccionan canales de comunicacion
adecuadas para los usuarios?

Control

12.- ¢Considera Ud. Que en la muncipalidad supervisan las
actividades para dar una mejor atencién a los usuarios?

13.- (Considera Ud. Que la municipalidad la evolucion del
desemperio son dptimos?

14.- (Considera Ud. Que la municipalidad realiza mejoras
asegurandose el cumplimiento de los objetivos?

Calidad de servicio

Elementos tangibles

15.- (Considera Ud. Que la municipalidad tiene equipos modernos
ara realizar todos los servicios?

16.- Considera Ud. Que| Ia municipalidad tiene instalaciones
visualmente atractivas en sus oficinas?

17.- (Considera Ud. Que 1a municipalidad a sus empleados esta con
apariencia limpia frente al usuario?

18.- ;Considera Ud. Que hay materiales asociados visualmente
atractivos en el interior de 1a municipalidad?

Fiabilidad

19.- (Considera Ud. Que la municipalidad cumple con el servicio
rometido hacia los usuarios?

20.- (Considera Ud. Que la municipalidad cumple el servicio en el
tiempo prometido hacia los usuarios?

21.- (Considera Ud. Que los servidores publicos muestran interés
ara resolver problemas de los usuarios”?

22.- ;Considera Ud. Que los servidores publicos realizan bien el
servicio la primera vez frente a los usuarios?

23.- (Considera Ud. Que esta institucion cuenta con un adecuado
registro libre de errores?

Capacidad de respuesta

24.- (Considera Ud. Que los servidores publicos informan
puntualmente los servicios a los usuarios?

25.- (Considera Ud. Que esta mstitucion ofrece un servicio rapido
hacia los usuarios?

26.- (Considera Ud. Que la municipalidad esta dispuesta en avudar
a los usuarios?

27.- (Considera Ud. Que los servidores publicos nunca estin
demasiado ocupados para orientar a los usuarios?

Seguridad

28.- (Considera Ud. Que en la municipalidad de Sapallanga son de
comportamiento confiable?

29.- (Considera Ud. Que los servidores publicos tienen un
comportamiento confiable?

30.- (Considera Ud. Que esta institucion tiene clientes asegurados?




31.- (Considera Ud. Que los servidores publicos tienen el trato de
ser amables con los clientes?

32.- (Considera Ud. Que los servidores publicos tienen el debido
conocimiento para absolver dudas de clientes?

Empatia

33.- (Considera Ud. Que los servidores publicos realizan atencion

individual para los usuarios en dicha comuna?

34.- (Considera Ud. Que la municipalidad hav horarios convenientes
ara los clientes?

35~ (Considera Ud. Que esta institucion tiene atencion

personalizada a favor de los usuarios?

36.- (Considera Ud. Que los servidores piblicos tienen interas por

los clientes?

37.- (Considera Ud. Que los servidores publicos entienden las

necesidades de los clientes?

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir []
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Luis Antonio Visurraga Camargo
DNI: 20011640

Especialidad del validador: Gestién Pdblica

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s~ i
conciso, exacto y directo

Firma del experto informante

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

1en

La data del procesami

Anexo N° 07

W2: Calidad de semicio

W Procesos administrativos

O5: Empatia

O4:Sequridad

P29 (P30 (P31|P32|P33 |P34| P35 |P36 (P37 |

P28

0O3: Capacidad de respuesta

Di2: Fiabilidad

O1: Elementos tangibles

O3: Direccicn

D2 Organizacion

P15 (P16|P17 |P18 | P19 (P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27

P10

P

P8

P7

PG

P5

Ot: Flanecian

P4

P3

P2

P1

EMCUESTADOS

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21
22
23

24
25

26
27

28
2

9

30
=4l
32
33
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33

34
35
36
37
38
39

41

42

43

34

45

46

47

48

45

50
51
52
53

54

55

36
57
58
59

60
61
62
63

64
65
66
67
68
69

70
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71

72
73

74
75
76
77
78
79

80
81
82
83

84
83
86
87
88
89
a0
a1

92

93

a4
a5

96

a7

98

o)

100
101
102
103

104
105
106
107
108




Anexo 08: Autorizacion
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MNUNCIPAUDAD QISTRITAL D SAPALLANGA
ME SA DE PARTES
RECRPCIGNADS® “Aho del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
- (6328
22 [Novi 2022
w 9233001 . SOLICITA: AUTORIZACION PARA APLICACION DE
e 7/ o INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

RUBEN ROLAND REMUZGO PAITAN
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Sapallanga
S.A

Yo, HERRERA QUINTO JEAN MARCO, identificado con DNI N° 72429243, domiciliado en
Ca. Los Robles MZ B Lt 11 Sapallanga — Huancayo, me dirijo a usted con el debido respeto
exponiendo lo siguiente:

Que siendo bachiller en Administracion y Sistemas de la Universidad Peruana Los Andes,
y habiendo escogido vuestra institucion para la aplicacion de los instrumentos de mi tesis titulada
“PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SAPALLANGA,2022.” Concerniente a la aplicacion de los cuestionarios, para ello
requiero aplicar el cuestionario a todo el personal de la Municipalidad Distrital de Sapallanga,
acudo a su digno despacho para la autorizacion correspondiente; al término del informe de tesis,
me comprometo hacer de su conocimiento las conclusiones y sugerencias de la investigacion para
los fines que se crea conveniente.
Por lo expuesto espero acceda a mi peticion. Agradeciéndole anticipadamente su comprension y
apoyo.

Sapallanga,22 de Noviembre del 2022.

Y
2

HERRERA QUINTO JEAN MARCO
DNI 72429243

I3
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Anexo 09: Evidencia Fotogréafica
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