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RESUMEN

El trabajo de investigacion se baso en una problematica que aqueja a los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021, debido al mal manejo del proceso
administrativo y dificultades en el proceso administrativo, la falta de habilidades
profesionales y de experiencia, en referencia a la gestion administrativa y la calidad de
servicio siendo su problema ¢Qué relacidn existe entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 20217, su objetivo fue
determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021, donde su metodologia que se
utiliz6 en la investigacion fue del método cientifico, hipotético deductivo, el método
historico, comparativo y estadistico, siendo una investigacion de tipo basica, de nivel
correlacional y de disefio descriptivo correlacional puesto que busca a través de la
recoleccion de informacion se pudo lograr plantear soluciones en cuanto al problema a
investigar, ademas como conclusion se determind que existe una relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Pichanaki 2021, con un coeficiente tau b es T = 0.181 y significacion bilateral de p = 0.000, el
valor hallado indica una correlacién ligera y una relacion casi insignificante, ademas se
encontro que el 36,7% de encuestados estan de acuerdo en que la Planificacion,
Organizacion, Direccion y Control son parte fundamental de la Gestion Administrativa,
asimismo se encontré que el 40,1% de los usuarios estan de acuerdo en que la municipalidad
se preocupe por la satisfaccion, del servicio y las necesidades de la poblacion.

Palabras Claves: gestion administrativa y calidad de servicio.
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ABSTRACT

The research work was based on a problem that afflicts the users of the Pichanaki
2021 District Municipality, due to the mismanagement of the administrative process and
difficulties in the administrative process, the lack of professional skills and experience, in
reference to the management administration and the quality of service being its problem.
What relationship exists between administrative management and the quality of service in the
users of the District Municipality of Pichanaki 20217, its objective was to determine the
relationship that exists between administrative management and the quality of service in the
users of the District Municipality of Pichanaki 2021, where its methodology that was used in
the investigation was the scientific, hypothetical deductive method, the historical,
comparative and statistical method, being a basic type of investigation, correlational and
design level correlational descriptive since it searches through the collection of information is
p | was able to propose solutions regarding the problem to be investigated, in addition, as a
conclusion, it was determined that there is a relationship between administrative management
and the quality of service in the users of the District Municipality of Pichanaki 2021, with a
coefficient tau b is T = 0.181 and bilateral significance of p = 0.000, the value found indicates
a slight correlation and an almost insignificant relationship, it was also found that 36.7% of
respondents agree that Planning, Organization, Direction and Control are a fundamental part
of Management Administrative, it was also found that 40.1% of users agree that the
municipality cares about the satisfaction, service and needs of the population.

Keywords: administrative management and quality of service.
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INTRODUCCION

La presente Investigacion de tesis en el estudio de sus principales variables se enfoca
en la relacion de la gestién administrativa y calidad de servicios en los usuarios de la
municipalidad distrital de Pichanaki 2021, como tema de la coyuntura actual y dada su
importancia de su estudio en el campo de la administracién y viendo que las dificultades y el
mal manejo en el proceso administrativo esta perjudicando a la calidad de servicio en los
usuarios, por ello se planted el objetivo de determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Pichanaki 2021, donde su metodologia que se utilizé en la investigacion fue del método
cientifico, hipotético deductivo, historico, comparativo y estadistico, siendo una investigacion
de tipo basica, de nivel correlacional y de disefio descriptivo correlacional, a partir de ello se
desarroll6 los siguientes capitulos:

Capitulo primero desarrollandose la descripcion de la realidad problematica, ademas
de la delimitacion y la justificacion del problema, terminandose en la formulacion de los
problemas con los respectivos objetivos.

Capitulo segundo se pudo revisar las diferentes fuentes resaltando los antecedes tanto
nacional e internacional, se pudo identificar las principales bases tedricas y principales

conceptos a utilizar en la investigacion.
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Capitulo tercero se logré formular las hipotesis tanto general y sus especificas, se
pudo realizar la definicién conceptual de las variables con su Operacionalizacion para la
obtencién de cada dimension como cada indicador.

Capitulo cuarto se pudo plantear la metodologia a utilizar, el tipo, nivel y el disefio de
la investigacion, se delimito la poblacion con su respectiva muestra terminando en los
aspectos éticos de la tesis.

Capitulo quinto a través de tablas y figuras, ademas de la utilizacién del estadistico
tau b de Kendall se logro describir los resultados y el contraste de la hipétesis.

Una vez realizado ello se pudo plantear la discusion de resultados, las conclusiones y
recomendaciones que permitieron al integrar todos los elementos mencionados lograr un
trabajo conciso sobre la gestion administrativa y calidad de servicios en los usuarios de la

municipalidad distrital de Pichanaki 2021.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.-Descripcion de la Realidad Problemética

Segun Mendoza (2017) “La gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser
portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del
cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso administrativo: planear,
organizar, dirigir y controlar” (p.952). En ese sentido, las funciones de la administracion
trabajan como un sistema la cual ayuda a lograr los objetivos.

Larrafiaga (2017) sostiene que la calidad de servicio es un “estado de satisfaccion y/o
conformidad que percibe un colectivo mas o0 menos homogéneo con relacion a la prestacion
de un servicio que permite cubrir un alto porcentaje de necesidades y requerimientos
esperados por los que contratan estos servicios (usuario)”. (p.59)

A nivel mundial, Vargas (2019) afirma que en la actualidad el sector servicios
necesita de buena calidad, ello debido a que los consumidores perciben la calidad de servicio;
las organizaciones buscan constantemente la excelencia y la innovacion para posicionarse en

los mercados globalizados.
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A nivel intercontinental, Teran et al. (2021) manifiesta que la calidad de servicio en
las organizaciones de Latinoamérica vienen adaptando e innovando el servicio que ofrecen a
sus clientes, afirmando que cuando se aplican ciertas metodologias, la mejora es persistente;
asi mismo, los autores refieren que la calidad de atencion determina la lealtad del cliente.

A nivel nacional, seguin Gestion (2019) existe una estrecha relacion entre la calidad de
servicio y la decisién de adquirir un producto o servicio y su influencia se da en un 60%, del
estudio se destaca que ante la mala experiencia de servicio del cliente, existe la probabilidad
de que el 71% de estos, no regresan a comprar al mismo lugar.

En la region Junin, son muchas las instituciones estatales que no definen muy bien su
gestién administrativa, hecho que ocasiona el pésimo servicio al usuario, en donde éste
altimo se lleva una mala imagen de la institucion y en ocasiones presentan quejas hacia la
institucion; en realidad son muchos los factores que impiden que los empleados brinden un
excelente servicio al cliente. Algunos de ellos son los trabajos monétonos y rutinarios, se
encuentran desmotivados en el trabajo, los procesos que deberian desarrollar no son claros y
falta la formacion de la gestion.

La presente investigacion se desarrollara en la municipalidad distrital de Pichanaki, la
cual busca analizar a fondo la gestién administrativa en relacion con la calidad de servicio al
usuario.

Los problemas actuales son las dificultades en el proceso administrativo, la falta de
habilidades profesionales y de experiencia que impiden que las metas y objetivos trazados se
alcancen de manera efectiva y eficiente.

El mal manejo del proceso administrativo ocasiona que no se cumplan las metas y
objetivos institucionales, las estrategias establecidas no se llegan a cumplir, los trabajadores

no se sienten capaces para lograr objetivos y muchas veces se sienten desmotivados en su
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trabajo, ademas, todo ello repercute en la pésima atencidn que se les brinda a los usuarios,
quienes se sienten insatisfechos por los servicios recibidos.

Empezar a gestionar de manera adecuada el proceso administrativo, es fundamental
para lograr mejorar toda la institucion y con ello mejorar también la calidad de atencion al
usuario.
1.2.-Delimitacion del Problema
1.2.1.-Delimitacién Espacial

El presente estudio se desarroll6 desde una perspectiva de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Pichanaki, que pertenece a la provincia de chanchamayo, region
Junin.
1.2.2.-Delimitacién Temporal

El estudio el periodo de analisis estuvo en marcado dentro del afio 2021, mientras la
recoleccion de informacion bibliogréfica fue preferentemente de los ultimos cinco afios.
1.2.3.-Delimitacion Conceptual

La investigacion se sujeto a la existencia de bibliografia de las variables gestion
administrativa y de la variable calidad de servicio.
1.3.-Formulacion del Problema
1.3.1.-Problema General

P.G.- ¢ Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 20217
1.3.2.-Problemas Especificos
e P.E.1.- ;Qué relacion existe entre gestion administrativa y la satisfaccion en los usuarios

de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 20217
e P.E.2.- {Qué relacion existe entre la gestion administrativa y el servicio en los usuarios

de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021?
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e P.E.3.- {Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la necesidad en los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 20217

1.4.-Justificacion
1.4.1.-Social

Su justificacion se centrd en el aprovechamiento de los aportes que se dard a la
municipalidad distrital de Pichanaki en el mejoramiento de su gestion administrativa como
también en la dotacidén de una mejorar calidad de servicio hacia sus usuarios.
1.4.2.-Tebrica

Su importancia se centrd en que permitié conocer mejor las teorias existentes acerca
de la gestion administrativa y la calidad de servicio en los usuarios, ya que en la actualidad
diferentes autores han desarrollado un marco tedrico coherente en base a estos temas
trascendentales y de relevancia social en nuestra sociedad.
1.4.3.-Metodoldgica

Su importancia radica en que se justifica metodolégicamente por que los instrumentos
de recoleccion de datos utilizados en el presente trabajo de investigacion pasaron por la
evaluacion de validez y confiabilidad, por lo tanto, serviran en el futuro para otros
investigadores que desarrollen temas relacionados con esta investigacion. Ademas, el
desarrollo de los resultados sigue el formato de la investigacion con un enfoque cuantitativo y
también sirve como guia para futuras investigaciones con un enfoque investigativo.
1.5.-Objetivos
1.5.1.-Objetivo General

0O.G.-Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de

servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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1.5.2.-Objetivos Especificos

e O.E.1.- Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

e O.E.2.- Establecer la relacidn que existe entre la gestion administrativa y el servicio en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

e 0.E.3.- Establecer la relacidn que existe entre la gestién administrativa y la necesidad en

los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.-Antecedentes
2.1.1.-Antecedentes Nacionales

Noblecilla (2020) en su tesis “Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad Metropolitana de Lima”, aplico el tipo de investigacion basica, disefio
descriptivo correlacional, no experimental transversal. Teniendo como objetivo “Determinar
la relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la Municipalidad
Metropolitana de Lima”, en donde su muestra estuvo constituida por 375 usuarios, a quienes
se les aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, lo que ayudé a
Ilegar a las siguientes conclusiones:

(1) La gestion administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad

Metropolitana de Lima, segun se determind con el analisis estadistico inferencial del

coeficiente Rho Spearman 0.941**, con un 95% de confianza y una probabilidad

menor a 0.05 (p-valor=0.000 < 0=0.05), tienen una relacion directa y

significativamente fuerte. (p.41)
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(2) La planificacion y la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de

Lima, segun se determind con el andlisis estadistico inferencial del coeficiente de

relacion Rho Spearman 0.914**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor

a 0.05 (p-valor= 0.000 < 0=0.05), tienen una relacion directa y significativamente

fuerte. (p.41)

(3) La organizacion y la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de

Lima, segun se determind con el andlisis estadistico inferencial del coeficiente de

relacion Rho Spearman 0.885**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor

a 0.05 (p-valor= 0.000 < 0=0.05), tienen una relacion directa y significativamente

fuerte. (p.41)

(4) La direccion y la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima,

segun se determind con el analisis estadistico inferencial del coeficiente de relacion

Rho Spearman 0.954**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05

(p-valor= 0.000 < 0=0.05), tienen una relacion directa y significativamente fuerte.

(p.41)

(5) El control y la calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima,

segun se determind con el andlisis estadistico inferencial del coeficiente de relacion

Rho Spearman 0.869**, con un 95% de confianza y una probabilidad menor a 0.05

(p-valor=0.000 < =0.05), tienen una relacion directa y significativamente fuerte.

(p.41)

Nahui (2020) en su tesis “Gestién administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad de Cachimayo, Cuzco, 2020, aplico el tipo de investigacion bésica,
correlacional no experimental, de enfoque cuantitativo, teniendo como objetivo general
“Determinar la relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad

de Cachimayo, Cuzco, 2020”, en donde su muestra estuvo constituida por 74 trabajadores, a
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quienes se les aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, lo cual
ayudo a llegar a las siguientes conclusiones:

(1) La gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio, con un nivel de

correlacion positiva considerable (Rho 0,635 y p-valor 0,000). (p.24)

(2) La planificacion se relaciona con la calidad de servicio, con un nivel de

correlacion positiva media (Rho 0,444 y p-valor 0,000). (p.24)

(3) La organizacion se relaciona con la calidad de servicio, con un nivel de

correlacion positiva media (Rho 0,390y p-valor 0,001), resultando ser la dimension

con menor impacto de las demés dimensiones. (p.24)

(4) La direccion se relaciona con la calidad de servicio, con un nivel de correlacion

positiva media (Rho 0,447 y p-valor 0,000). (p.24)

(5) El control se relaciona con la calidad de servicio, con un nivel de correlacién

positiva considerable (Rho 0,559 y p-valor 0,000) siendo esta la dimensién con mayor

representatividad encima de las demas dimensiones. (p.24)

Angulo (2020) en su tesis “Gestion administrativa y calidad de servicios en la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo 2019, donde aplicé el disefio correlacional simple,
enfoque cuantitativo, no experimental, transversal, teniendo como objetivo general
“Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la Calidad de Servicio de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo 2019, en donde la muestra fue de 376 ciudadanos, a
quienes se les aplico la técnica de la encuesta y como instrumento la ficha técnica, lo cual
ayudd a llegar a las siguientes conclusiones:

(1) Entre la gestion administrativa y la calidad de servicio existe una relacion positiva

muy fuerte, por lo que se afirma que mientras exista una buena gestion administrativa,

liderada por un alcalde, regidores, funcionarios y trabajadores municipales

competentes que realicen su labor de manera responsable y eficiente, sobre todo
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prioricen realizar los procesos administrativos adecuadamente dentro de la

organizacion y sobre todo sean participes de una adecuada prestacion de servicios,

garantizara la satisfaccion de los usuarios y sobre todo cubriran las necesidades de su

poblacion. (p.29)

(2) El nivel de la gestion administrativa de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo

se encuentra en un nivel malo, por lo que se concluye que la entidad en mencién no

ejecuta de una manera correcta el proceso administrativo, resaltando la planificacion y

la direccion, por lo que tiene como consecuencia la falta de cumplimiento de sus

propios objetivos planteados para el beneficio de la poblacion y por ende la falta de
compromiso en el desarrollo de sus responsabilidades municipales, por todo lo
descrito anteriormente los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo se

encuentran desconformes con la gestion que viene liderando actualmente. (p.29)

(3) El nivel de la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo se

encuentra en un nivel malo, por lo que se relaciona con la desconformidad que los

usuarios vienen percibiendo como consecuencia de la mala gestién que viene

liderando en el Distrito de Pacasmayo, la poblacién muestra su desconformidad con
su autoridad edil, por lo que manifiestan que no cuentan con una rapida respuesta al
momento de acudir para algun tipo de servicio y mucho menos perciben la empatia

que se requiere para realizar este tipo de actividades. (p.29)

Jimenez (2018) en su tesis titulada “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio
Publico para el usuario”, donde aplicé el tipo de investigacion basica, de enfoque
cuantitativo, no experimental y de corte transversal, teniendo como objetivo general
“Determinar la relaciona que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

publico para el usuario”, en donde la muestra fue de 262 usuarios, a quienes se les aplico la
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técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, lo cual ayudo a obtener las

siguientes conclusiones:
(1) Se determind que existe relacién directa y significativa baja entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio publico para el usuario en la Municipalidad
Provincial de Chincha - 2016. Asi mismo comprobamos que existe una relacion baja
de 29.6% entre ambas variables. (p.125)
(2) Se determind que existe relacion directa y significativa baja entre la planificacion
y la calidad de servicio publico para el usuario en la Municipalidad Provincial de
Chincha — 2016. Es decir, a mejor planificacion mayor calidad de servicio. Asi mismo
comprobamos que existe una relacion baja de 23.8% entre ambas variables. (p.125)
(3) Se determind que existe relacién directa y significativa baja entre la organizacién
y la calidad de servicio publico para el usuario en la Municipalidad Provincial de
Chincha —2016. Es decir, a mejor organizacion mayor calidad de servicio. Asi mismo
comprobamos que existe una relacion baja de 21.5% entre ambas variables. (p.125)
(4) Se determind que existe relacion directa y significativa baja entre la direccion y la
calidad de servicio publico para el usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha
—2016. Es decir, a mejor direccién mayor calidad de servicio. Asi mismo
comprobamos que existe una relacion baja de 30.6% entre ambas variables. (p.125)
(5) Se determind que existe relacion directa y significativa muy baja entre el control y
la calidad de servicio publico para el usuario en la Municipalidad Provincial de
Chincha — 2016. Es decir, a mejor control mayor calidad de servicio. Asi mismo
comprobamos que existe una relacion muy baja de 18.8% entre ambas variables.

(p.125)
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Larrafaga (2017) en su tesis “Gestion administrativa y calidad de servicio en
Sedapal — Comas 2016, aplico el enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo, de
corte transversal, teniendo como objetivo general “Determinar el nivel de relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en Sedapal — Comas 2016, en donde su
poblacion estuvo constituida por 156 trabajadores, a quienes se les aplicd la técnica de la
encuesta y como instrumento la ficha técnica, la cual ayudo a obtener las siguientes
conclusiones:

(1) La gestion administrativa se relaciona directamente con la calidad de servicio en

Sedapal — Comas 2016, segun el analisis estadistico de rho de Spearman de 0,763, y

una significancia bilateral de 0,000, al 0,01. (p.81)

(2) La gestion administrativa se relaciona directamente con la eficiencia del servicio

en Sedapal — Comas 2016., segun el analisis estadistico de rho de Spearman de 0,473,

y una significancia bilateral de 0,000, al 0,01. (p.81)

(3) La gestion administrativa se relaciona directamente con la relevancia del servicio

en Sedapal — Comas 2016, segun el andlisis estadistico de rho de Spearman de 0,563,

y una significancia bilateral de 0,000, al 0,01. (p.81)

(4) La gestion administrativa se relaciona directamente con la pertinencia del servicio

en Sedapal — Comas 2016, segun el andlisis estadistico de rho de Spearman de 0,635,

y una significancia bilateral de 0,000, al 0,01. (p.81)

(5) La gestion administrativa no se relaciona directamente con satisfaccion en Sedapal

— Comas 2016, segun el analisis estadistico de rho de Spearman de 0,128, y una

significancia bilateral de 0,112. (p.81)
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2.1.2.-Antecedentes Internacionales
Terén et al. (2021) en su investigacion “Calidad de servicio en las organizaciones de
Latinoamérica”, México, aplico el enfoque cualitativo no experimental, descriptivo, teniendo
como objetivo “recopilar informacion de articulos cientificos sobre calidad de servicio”, en
donde su muestra fue de 150 articulos, donde llegé a la siguiente conclusion:
(1) La mayoria de los estudios recopilados sobre la medicién de la calidad de servicio
usaron como instrumento de evaluacién al modelo SERVQUAL, lo que garantizaria
su utilizacion en otras investigaciones porque facilita conocer la percepcion que
tienen los usuarios frente a la calidad de los servicios ofrecidos por las instituciones.
(p.1193)
(2) Es importante evaluar periddicamente la calidad de servicio en una empresa o
institucién, puesto que depende de ello, para mejorar la productividad y lograr la
satisfaccion de los usuarios. (p.1193)
(3) Se tuvo dificultad para distinguir los enfoques descritos en los estudios, puesto que
no existen protocolos definidos para la descripcidn de este tipo de procesos, ni se
pudieron conocer detalles y los datos especificos de su implementacion dado que son
presentados como experiencias por los autores de los articulos recopilados. (p.1193)
(4) A pesar de haber encontrado limitaciones se deben valorar los hallazgos de este
estudio como fundamento de una base tedrica que soporta la generacion de nuevos
cuestionamientos sobre la calidad de servicio que se brinda en las diversas
instituciones. (p.1193)
Carmona & Flores (2020) en su investigacion “Mejoramiento de la gestion
administrativa en una facultad de educacion superior a través de la aplicacion del enfoque
por procesos”, Medellin, Colombia, teniendo como objetivo general “Mejorar la gestion

administrativa de una Facultad de Educacion Superior a través de la aplicacion del enfoque
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por procesos”, en donde su muestra fue el personal de los procesos administrativos, a quienes
se les aplico la entrevista semiestructurada, lo cual ayudo a llegar a la siguiente conclusion:

(1) La identificacion, caracterizacion y documentacion de procesos es indispensable

para garantizar la ejecucion éptima de las actividades de una organizacion, tal es el

caso de la Facultad de Educacion Superior, donde a través de la implementacion de 15

acciones se logra mejorar tres procesos priorizados. (p.2)

Rodriguez (2020) en su investigacion “gestion administrativa que influye en la
calidad de atencion de salud al usuario del area de terapia de lenguaje del centro de
docencia asistencial de tecnologia médica de la universidad de Guayaquil ”, Guayaquil,
Ecuador, aplicé el enfoque cuantitativo, descriptivo, no experimental, teniendo como objetivo
general “Evaluar la influencia de la gestion administrativa en la calidad de atencion al usuario
del area de terapia de lenguaje del Centro de Docencia Asistencial de la Universidad de
Guayaquil, mediante la aplicacién del modelo SERVPERF, para el desarrollo de una
propuesta de mejora”, en donde su muestra estuvo constituida por 373 acompafantes, a
quienes se les aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, lo cual
ayudd a llegar a las siguientes conclusiones:

(1) De acuerdo a los estudios analizados sobre la variable gestion administrativa y

calidad de atencidn se conoci6 que la demora en la atencion es una de las

problematicas mas comunes en los centros de atencion, mientras que la aplicacion
correcta de una gestion administrativa es primordial a la hora de brindar un servicio
de manera eficiente, ya que esta permite que la institucién cuente con personal
capacitado y con funciones correctamente establecidas. Sobre las terapias de lenguaje
se conocio que las personas que cuentan con el respaldo y acompafiamiento de

familiares obtienen resultados en un menor tiempo. (p.109)
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(2) La metodologia de investigacion aplicada permitio que se obtengan resultados
confiables los cuales permitieron conocer que la dimension sobre aspectos tangibles
fue la que obtuvo menor puntuacion, seguida de la capacidad de respuesta por parte
de los colaboradores; en tanto que, la dimension con mayor puntuacion fue la de
confiabilidad. La variable gestién administrativa mostrod resultados deficientes en la
dimensién de control, mientras que la dimension direccién obtuvo una mejor
calificacion; sin embargo, esta variable de forma general se establecid por debajo del
valor medio, lo cual denota que existen problemas en la institucion con respecto a esta
variable. (p.109)

Rivera (2019) en su investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, aplicé el enfoque cuantitativo, descriptivo, no
experimental, transversal, teniendo como objetivo general “Evaluar la calidad del servicio
ofrecido a través del Modelo Teo6rico Servqual a fin de identificar la satisfaccion de los
clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador”, en donde su muestra fue
constituida por 180 clientes, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, lo cual ayuddé a llegar a las siguientes conclusiones:

(1) Se concluye que p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia .05,

por lo cual se aprueba la hipdtesis planteada en este estudio, es decir que la calidad

del servicio influye en la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa

Greenandes Ecuador, ya que de acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de

hip6tesis bajo el coeficiente de spearman cuyo resultado fue .0457, lo cual indica que

existe una relacién positiva moderada entre ambas variables. En virtud de los
resultados, se logroé evidenciar que todas las dimensiones del modelo muestran valores

negativos como los elementos tangibles con una percepcion promedio de 6.36 sobre
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una expectativa de 6.45 dando como brecha -0.09 que si bien es cierto presenta un
valor negativo, es la que mayor percepcién genero a los clientes exportadores. (p.116)

Mendoza (2017) en su investigacion “Importancia de la gestion administrativa para

la innovacion de las medianas empresas comerciales en la ciudad de Manta”, Ecuador,

donde aplico el tipo cuantitativa analitica, teniendo como objetivo general “determinar la

incidencia de la gestion administrativa en la innovacion de las medianas empresas

comerciales en la ciudad de Manta, Ecuador”, en donde su muestra estuvo constituida por 96

personas, en donde se obtuvo la siguiente conclusién:

(1) La innovacion no es un tema nuevo y de acuerdo con lo expuesto por diversos
expertos, tiene una relacion estrecha con el marco econémico y el aprovechamiento
de las oportunidades que genera el medio. Del mismo modo, la innovacion es el
resultado de un cambio inevitable que se ha iniciado por la busqueda y construccion
de una nueva teoria o paradigma de la administracion en reemplazo de las viejas
formas, que siendo aun aplicables merecen ser reestructuradas, ya que la
globalizacion impacta la configuracion econdmica, social, politica y cultural que se
tiene del mundo, afirmando que la innovacién es la respuesta a una sociedad
globalizada cuyos cambios exigen transformaciones constantes que resultan eficaces
para los cambios requeridos por las Pyme en su lucha por sobrevivir a los grandes
cambios y exigencias de mercados que impone la globalizacion y la nueva tendencia

economica. (p.963)

2.2.-Bases Tedricas o Cientificas

2.2.1.-Gestién Administrativa

2.2.1.1.-Definicion de Gestion Administrativa.

Jimenez (2018, como se cit6 en Anzola, 2002) la gestién administrativa hace

referencia a las actividades que se ejecutan por el esfuerzo de un grupo, en donde alcanzar



metas y objetivos depende de las personas y los recursos, aplicando correctamente la funcion

administrativa (planificacién, organizacion, direccion y control).

Por su parte, Rios (2018), sostiene que la gestion administrativa se refiere a “la

coordinacion con el capital humano, al uso adecuado de los bienes, del tiempo de los recursos

financieros, a la seguridad, a la higiene y a la comunicacién de la informacién, a hacer

cumplir las normas y al monitoreo” (p.18).

Larrafiaga (2017), menciona que el propoésito de la Gestién administrativa es:

Dar soporte en la planificacion y control de las actividades de la empresa, la gestién
del sistema de informacidn y diagnosticar las necesidades financieras y la busqueda
de fuentes de financiacion que permitan satisfacer en forma eficiente sus necesidades.
Ademas, realizar analisis permanente desde la administracion para la toma de
decisiones: inversiones, politicas, precios, presupuestos, etc. (p.20)

Esto indica que un buen manejo de la gestién administrativa, hace que una empresa

satisfaga eficientemente sus necesidades en general.

2.2.1.2.-Teorias sobre Gestion Administrativa.

Teoria general de la administracion de Idalberto Chiavenato.

En la teoria planteada por Chiavenato (2006) sostiene que:

La administracion se ha convertido en una de las areas mas importante de la actividad
humana. Vivimos en una civilizacién donde predominan las organizaciones y donde
el esfuerzo cooperativo del hombre es la base fundamental de la sociedad. Las tareas
béasicas de la administracion es hacer las cosas por medio de las personas de manera

eficaz y eficiente. (p.10)

Teoria de sistemas de Karl Ludwig VVon Bertalanffy:

En la década de los 40’s, Ludwig Von Bertalanffy disefia la Teoria General de

Sistemas con el proposito de establecer en las ciencias naturales y sociales, un enfoque
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tedrico y practico. Esta teoria abordd el pensamiento l6gico y la percepcion de la vida real,
influyendo en el planteamiento de nuevas teorias enfocas en la persona. EI modelo de sistema
tenia una vision mas general frente al mecanicismo donde se veia el mundo seccionado en
partes cada vez mas pequefas.

e Teoria de las relaciones humanas de George Elton Mayo:

Chiavenato (2006) afirma que la Teoria de las Relaciones Humanas o Escuela
Humanista de la Administracion, “surgio en Estados Unidos, como consecuencia de las
conclusiones del experimento de Hawthorne, y fue desarrollada por Elton Mayo y
colaboradores. Fue un movimiento de reaccion y oposicién a la Teoria Clasica de la
Administracion” (p.87)

La teoria de las relaciones humanas fue propuesta por Elton Mayo en 1932, quien
responde contundentemente a la teoria administrativa clasica. La teoria se enfoca en la mejora
del rendimiento de una organizacion o empresa, respecto a un entorno laboral armonioso, de
respeto mutuo y con una estructura de trabajo en equipo. Es ahi, en donde cada uno de los
miembros se compromete con su area de trabajo para lograr los objetivos trazados. Para
aumentar las utilidades de las empresas, cosa que la teoria clasica no veia, los propios
trabajadores violaron sus derechos, viéndose obligados a organizar sus sindicatos. Perker,
Maslow y Mc Gregor continuaron aportando a la teoria.

e Teoria del desarrollo organizacional de Henri Fayol:

En 1962, surgia la teoria del desarrollo organizacional, propuesta por Henri Fayol,
teoria que aborda las ideas acerca de las personas, organizaciones y medio ambiente, con el
fin de promover el desarrollo de la organizacion. Para Fayol, el trabajo en equipo, debe verse
como una unidad, en donde los trabajadores y directivos al ser seres humanos deben crear una
sola energia. Fayol refiere la importancia del principio administrativo en todas las funciones

de la empresa.
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2.2.1.3.-Objetivos de la Gestion Administrativa.

La implementacion correcta de la gestién administrativa, segun Quiroa (2020) puede

lograr los siguientes objetivos:

son:

Maximizar los procesos implementados en la gestion administrativa para lograr un
mejor desempefio.

Mejorar el seguimiento y el control de los procedimientos internos de la organizacion
asegurando una mejor evaluacion de lo que se esta haciendo.

Que el trabajo sea realice de manera mas sencilla y eficaz, facilitando el logro de los
objetivos.

Ofrecer mejores bienes y servicios al mercado, mediante la utilizacion de nuevas
tecnologias que mejoren las tareas y los procesos. (p.1)

2.2.1.4.-Caracteristicas de la Gestion Administrativa.

La gestién administrativa considera ciertas caracteristicas que segin Pacheco (2021)

Se considera como un arte dentro del mundo de las finanzas.

Desde el punto de vista administrativo, analiza cualquier decision de la empresa que
esté relacionada con la politica comercial, valor del producto, inversiones y
presupuestos entre otros.

Optimiza la gestion de procesos para facilitar la ejecucion del trabajo de forma eficaz.
Logra coordinar y motivar a las personas y de ese modo alcanzar objetivos tanto
individuales como colectivos.

Produce una sociedad estable econémicamente para mejorar las normas sociales. (p.1)
2.2.1.5.-Principios basicos de la Gestion Administrativa.

Diversos autores concuerdan con los siguientes principios que son la planeacién, la

organizacion, la direccion y el control.
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Planeacion. “Es la determinacion de los escenarios futuros y el mundo hacia donde se
dirige la empresa, asi como la definicion de los resultados que se pretenden obtener y las
estrategias para lograrlos minimizando riesgos”. (Santos & Yanccehuallpa, 2019, p.22)

Por su parte, Chiavenato (2006) sostiene que “La planeacion es la funcion
administrativa que determina por anticipado cuales son los objetivos que deben alcanzarse y
qué debe hacerse para conseguirlos. Se trata de un modelo tedrico para la accion futura”.
(p.143)

Organizacion. “Consiste en el diseno y determinacion de las estructuras, procesos.
Funciones y responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos, y a la aplicacion de
técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo”. (Santos & Yanccehuallpa, 2019, p.22)

Para Chiavenato (2006) la organizacion es “el acto de organizar, estructurar e
integrar los recursos y los 6rganos involucrados en la ejecucion, y establecer las relaciones
entre ellos y las atribuciones de cada uno”. (p.148)

Direccion. “Consiste en la ejecucion de todas las fases del proceso administrativo
mediante la conduccion y orientacidn de los recursos, y el ejercicio del liderazgo” (Santos &
Yanccehuallpa, 2019, p.23)

Para Chiavenato (2006) la “esta relacionada con la accion, con la puesta en marcha, y
tiene mucho que ver con las personas. Esté directamente relacionada con la disposicién de los
recursos humanos de la empresa”. (p.150)

Control. “Es la fase del proceso administrativo a través de la cual se establecen
estandares para evaluar los resultados obtenidos con el objetivo de corregir desviaciones,
prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones” (Santos & Yanccehuallpa, 2019,

p.23)
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Para Chiavenato (2006) la finalidad del control es “asegurar que los resultados de
aquello que se planed, organizo y dirigio, se ajusten tanto como sea posible a los objetivos
establecidos”. (p.151)
2.2.2.-Calidad de Servicio en los Usuarios

2.2.2.1.-Definicion de Calidad de Servicio en los Usuarios.

Angulo (2020) afirma que “La calidad de servicio es el nivel en el que un servicio
satisface las necesidades o sobre pasa las expectativas de las personas que reciben el servicio”
(p-8). En ese sentido la calidad de servicio cumple expectativas de las personas; asi mismo el
autor refiere que “Un servicio de calidad debe aportar un beneficio, cumplir todas las
expectativas sin errores al momento que el cliente adquiera el servicio, debe ser confiable,
debe ser Util y adecuada”. (p.8)

Por su parte Larrafiaga (2017) menciona que “la calidad en el servicio juega un papel
muy importante dentro de una institucion, porque no sélo se juzga la venta hecha, sino que la
imagen y la confianza que deposit6 ese usuario en el producto y/o servicio” (p.30). Esto
indica que un usuario satisfecho representa una ganancia para la institucion, tanto en ventas
de reputacion.

Desde el punto de vista de Cancio (2019, como se cit6 en Shaw, 1988) la calidad de
servicio es “una metodologia que organizaciones privadas, publicas y sociales implementan
para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto internos como externos, ésta
satisfaccion es importante para que los clientes continten consumiendo el producto o servicio
ofrecido” (p.50).

2.2.2.2.-Teorias sobre Calidad de Servicio en los Usuarios.

e Teoria de la gestion por resultados de Peter Drucker.
En su libro The Practice of Management de 1954, Peter Drucker presento el término

"'gestion por resultados”, como parte de su teoria de la gestidn por resultados, en donde esta
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teoria postulaba la mejora de la calidad de servicio, en donde se involucraba directamente a
los trabajadores de la empresa.
e Teoriade la trilogia de Joseph Moses Juran

Josep Juran, propone la teoria de la trilogia de la calidad, asi como la Gestién de la
calidad total (TQM), Cancio (2019) menciona que el autor de la teoria, divide el proceso de
la administracion de la calidad en Planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora
de la calidad, con el fin de que toda organizacion consiga la mayor calidad posible. A estos
tres procesos también se le conoce como la “Trilogia de Juran”.

e Teoria del Ciclo de Deming

Segun Cancio (2019) “se resumen en que la calidad es la base de una economia sana,
ya que las mejoras a la calidad crean una reaccion en cadena que al final genera crecimiento
en el nivel del empleo” (p.53). Si bien la calidad es una dificultad que tiene las empresas,
Deming definia al control de calidad como “la aplicacion de principios y técnicas estadisticas
en todas las etapas de produccién para lograr una manufactura econdémica con maxima
utilidad del producto por parte del usuario”. (p.53)

El circulo de Deming o ciclo PDCA es una estrategia de mejora continua en donde la
correcta aplicacion de cuatro pasos fundamentales que son planear, hacer, verificar y actuar,
garantizan la mejora continua en la organizacion.

2.2.2.3.-Importancia de la Calidad de Servicio en los Usuarios.

Rios (2018) sostiene que la importancia de la calidad de servicio radica en “mantener
la fidelizacién de los usuarios ya que hay incremento de empresas que se ocupan de dar el
mismo servicio. Ante el incremento de la poblacion es importante la calidad de servicio a fin
de atraer nuevos usuarios” (p.22). Esto indica que fidelizar a los clientes asegura el

crecimiento de la empresa.
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2.2.2.4.-Caracteristicas de la Calidad de Servicio en los Usuarios.

Larrafiaga (2017) sostiene que la calidad se ve desde distintas perspectivas, en donde
se busca la satisfaccion total del usuario, asi como el incremento de la productividad de la
institucién; el autor comenta también que la calidad de servicio puede verse como un grado
de excelencia.

Segun Barron (2019, como se citd en Duarte, 1985) las caracteristicas de la calidad de
servicio son:

Intangibilidad: cualidad de los servicios por lo que no es facil contarlos, mensurarlos,

y verificarlos o probarlos antes de entregarlos para asegurar su calidad.

Heterogeneidad: esto quiere decir que a menudo su desempefio varia de proveedor a

proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a tiempo

Inseparabilidad: La produccion y el consumo de la mayoria de los servicios es

inseparable, a consecuencia de lo anterior las calidades de los servicios no se hace en

el departamento (donde se podria controlar desde su concepcion hasta su entrega),

sino se entrega intacta al cliente. (p.28)
2.3.-Marco Conceptual
2.3.1.-Marco Conceptual de Variables

e (Gestion: “La gestion es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo
para lograr un determinado objetivo”. (Westreicher, 2020, p.1)

e Administracion: “es el proceso que busca por medio de la planificacion, la
organizacion, ejecucién y el control de los recursos darles un uso mas eficiente para
alcanzar los objetivos de una institucion”. (Quiroa, 2020, p.1)

e Gestién Administrativa: “conjunto de tareas y actividades coordinadas que ayudan a
utilizar de manera éptima los recursos que posee una empresa. Todo esto con el fin de

alcanzar los objetivos y obtener los mejores resultados”. (Quiroa, 2020, p.1)
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e Calidad: “es el nivel que posee un producto o servicio para poder satisfacer las
necesidades de las personas, para ellos se necesita una serie de parametros”. (Angulo,
2020, p.8)

e Servicio: “son las acciones que se realiza para poder servir a alguien. Los servicios son
funciones que una persona realiza con la finalidad de que cumplan todas las expectativas
al recibirlos”. (Angulo, 2020, p.8)

e Usuario: “es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto, o servicio. Es
un concepto muy utilizado en el sector informatico y digital”. (Peiro, 2020, p.1)

e Calidad de Servicio: “es el nivel en el que un servicio satisface las necesidades o sobre
pasa las expectativas de las personas que reciben el servicio”. (Angulo, 2020, p.8)

2.3.1.-Marco Conceptual de Dimensiones

e Planificacion: es una “serie de estrategias generales que se enfocara en el resultado
futuro que se espera en la organizacion y a partir de esto poder tomar decisiones y
evaluando diferentes alternativas y seleccionando la mas adecuada para poder alcanzar
los objetivos propuestos”. (Angulo, 2020, p.7)

e Organizacion: “proceso de coordinar ¢ integrar los recursos con el fin de hacerse
cumplir los objetivos con la mayor eficiencia”. (Angulo, 2020, p.7)

e Direccidn: En esta etapa “se logra realizar todas las actividades antes planeadas, se
toman decisiones y se da el seguimiento de los procesos para que se desarrollen de
manera correcta y se pueda cumplir los objetivos esperados”. (Angulo, 2020, p.7)

e Control: “se basa en la informacion que recolectaremos con lo que respecta al resultado
gue estamos obteniendo, y las correcciones que tomaremos para poder enmendar los
errores que se han dado en ¢l camino”. (Angulo, 2020, p.7)

e Satisfaccion: “Es la sensacion de placer que tienen las personas cuando han hecho

realidad un deseo o han cubierto una necesidad”. (Pérez, 2021, p.1)
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Servicio: “es la accion o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada
necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado”. (Sanchez,
2016, p.1)

Necesidades: “impulso irreprimible que produce que las causas proceden

inequivocamente en cierto sentido o manera” (Pérez, 2021, p.1)
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CAPITULO I
HIPOTESIS
3.1.-Hipétesis General
Existe una relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
3.2.-Hipotesis Especificas
e H.E.1.- Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
e H.E.2.- Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y el servicio en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
e H.E.3.- Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y las necesidades
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
3.3.-Variables
3.3.1.-Definicién Conceptual
3.3.1.1.- Gestion Administrativa.
Segun Mendoza (2017) “La gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser

portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del
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cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso administrativo: planear,
organizar, dirigir y controlar”. (p.952)

Chiavenato (2006) La gestion administrativa es la ejecucion de actividades, con el
objetivo de alcanzar ciertos resultados, optimizando todos los recursos posibles.

3.3.1.2. Calidad de servicio en los usuarios.

Larrafaga (2017) “estado de satisfaccion y/o conformidad que percibe un colectivo
mas 0 menos homogéneo con relacién a la prestacion de un servicio que permite cubrir un
alto porcentaje de necesidades y requerimientos esperados por los que contratan estos
servicios (usuario)”. (p.59)
3.3.2.-Operacionalizacion

3.3.2.1.-Gestion Administrativa.

Se operacionalizara a través de las dimensiones de planificacion, organizacion,
direccion y control que son parte del proceso administrativo siendo consideradas acciones
que realiza la gestion administrativa con el fin de lograr sus objetivos en la organizacion.

3.3.2.2.-Calidad de servicio en los usuarios.

Su operacionalizacion esté circunscrita en la satisfaccion que perciben los usuarios
debido a un servicio adquirido por lo que conlleva a satisfacer las necesidades que esperan

cumplir por ello.
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DEFINICION DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Segun Mendoza (2017), “La | Se  operacionalizara a Enfoca resultados futuros para la organizacion
gestion administrativa tiene un | través de las dimensiones | D1: Planificacion Evalla y selecciona las alternativas mas adecuadas para el logro de
caracter  sistémico, al ser | de planificacion, objetivos
portadora de acciones | organizacion, direccion y o Coordina los recursos de la organizacion para el logro de objetivos
h ientad I | del D2: Organizacion L o
VARIABLE | ° erentemente orientadas al | control que son parte de Integra los recursos de la organizacion para un manejo eficiente
“Gestion logro de los objetivos a traves | proceso administrativo D3: Di B Toman decisiones en la organizacion para el logro de objetivos
o ; ; : Direccion
administrativa® del  cumplimiento de las | siendo consideradas Dan seguimiento a sus procesos para su desarrollo eficiente
funciones clésicas de la gestion | acciones que realiza la
en el proceso administrativo: | gestion administrativa con
. A . Recolecta informacién para obtener los resultados deseados
planear, organizar, dirigir y |el fin de lograr sus | p4:- control
controlar”. (p.952) objetivos en la Realiza correcciones para enmendar errores
organizacion.
Larrafiaga (2019) “estado de | Su operacionalizacion esta Identifica expectativas de usuarios para que cumplan sus deseos
satisfaccion y/o conformidad | circunscrita en la | D1: Satisfaccion Genera confianza a usuarios para cubrir sus necesidades.

VARIABLE
“Calidad de

servicio”

que percibe un colectivo mas o
menos homogéneo con relacion

a la prestacion de un servicio que

satisfaccion que perciben
los usuarios debido a un

servicio adquirido por lo

permite cubrir un alto porcentaje
de necesidades y requerimientos
esperados por los que contratan

estos servicios (usuario)”. (p.59)

que conlleva a satisfacer las
necesidades que esperan

cumplir por ello.

Realiza seguimiento de usuarios para que conozcan sus necesidades.

Brinda servicios 0ptimos para la satisfaccién del usuario.

D2: Servicio Genera interaccién con usuarios para satisfacer sus necesidades.
Mejora el servicio constantemente para satisfacer necesidades.
) Establece factores de éxito segun la situacion.
D3: Necesidades

Disminuye carencias constantemente segun la situacion.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1.-Método de Investigacion
4.1.1.-Metodo Universal

Se utilizara el método cientifico en cuanto Tamayo (2003) sefiala que es el
“procedimiento para descubrir las condiciones en que se presentan sucesos especificos,
caracterizado generalmente por ser tentativo, verificable, de razonamiento riguroso y
observacion empirica” (p. 28)

Tamayo (2003) concluye como un “conjunto de procedimientos por los cuales se
plantean los problemas cientificos y se ponen a prueba hipétesis y los instrumentos de trabajo
investigativo” (p.28)

De acuerdo a lo descrito podemos sefialar que nuestro trabajo se cefiira un conjunto de
procesos ordenados donde comenzara desde el planteamiento del problema, sus objetivos, sus
hip6tesis y estos a través de la aplicacion de un instrumento de procedera a su contrastacion y
seran probados por medio de la aplicabilidad de un estadistico que permita obtener resultados

validos y confiables de la relacién de la gestion administrativa y calidad de servicio.
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4.1.2.-Metodo General

Naupas et al., (2014) “El método hipotético-deductivo consiste en ir de la hipétesis a
la deduccion para determinar la verdad o falsedad de los hechos, procesos o conocimientos
mediante el principio de falsacion propuesto por é1” (p.136)

El método utilizado en la investigacion sera el método hipotético-deductivo por que
permitira el planteamiento de varios hechos concretos y se determinara si es verdad o falso en
la unidad de investigacion.
4.1.3.-Metodo Especifico

El trabajo a realizarse estaran dados bajo los métodos histérico, comparativo y
estadistico, donde Valderrama (2015) asegura que es la que busca comparar sistematicamente
los datos obtenidos de casos encontrados durante el desarrollo del estudio, ayudando en el
procesamiento, analisis e interpretacion de la informacién, y asegurando ademas los
resultados.
4.2.-Tipo de Investigacion

Esta dado bajo el tipo Basica por cuanto Naupas et al (2018, p.134) manifiesta que
“recibe el nombre de pura porque en efecto no esta interesada por un objetivo crematistico, su
motivacion es la simple curiosidad, el inmenso gozo de descubrir nuevos conocimientos, |...]
es basica por que sirve de cimiento a la investigacion aplicada”, por lo que busca ampliar
conceptualmente las variables en estudio como también buscar encontrar la relacion entre las
variables de nuestra investigacion.
4.3.-Nivel de Investigacion

Sera de nivel Correlacional por lo que Hernandez y Mendoza (2018) lo
conceptualizaron como las “Investigaciones que pretenden asociar conceptos, fendmenos,

hechos o variables. Miden las variables y su relacion en términos estadisticos” (p. 81)
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Por las caracteristicas propias del trabajo a realizar sera de nivel correlacional debido
a se pretende explicar la relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio en los
Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
4.4.-Disefio de la Investigacion

Sera descriptiva donde Hernandez y Mendoza (2018) lo conceptualiza como “Indagan
la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o mas variables en una
poblacion” (p. 178) apoyado del estudio correlacional definido como los que “permiten al
investigador, analizar y estudiar la relacion de hechos y fendmenos de la realidad para
conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el grado de relacién
entre las variables de estudio”. (Escobar et al., 2015, p.64)

“El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién de datos y el analisis de los mismos
para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis formuladas previamente”.
(Naupas et al., 2018, p.97)

Para Hernandez & Mendoza (2018) el tipo no experimental es la “investigacion que
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no
haces variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables”. (p.174)

La investigacion tiene un disefio descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo, de

tipo no experimental y de corte transversal, ademas presenta el siguiente esquema:
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Esquema:
O1
v
M r
A
O
Donde:
M: Muestra

O1: Observacion de la V1 gestion administrativa
O2: Observacion de la V2 calidad de servicio
r: correlacion entre dichas variables

4.5.-Poblacién y Muestra

4.5.1.-Poblacion

Hernandez y Mendoza (2018, p. 199) lo define como el “Conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones”.

De acuerdo a ello el universo que se considerara para nuestro trabajo estara dado bajo
la informacidn obtenida de los registros del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
comprendida por 53960 habitantes dentro del &mbito rural y urbano.

e Lo elementos de exclusion dada la informacion y por las caracteristicas propias de nuestro
tema a investigar seran considerados las personas dentro de los rangos de edades de los 0 a
17 afos de edad que son considerados entre nifios y adolescentes.

e Los elementos de inclusion seran considerados a las personas que oscilan entre las edades

de 18 a mas, por ser de importancia debido a que cuentan con el documento de identidad.
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Ello se explicara en la siguiente tabla.
Tabla 1.

Poblacién de la Investigacion
Poblacion distrito de Pichanaki

Poblacion rango de edad de 0 a 17 afios 29222
Poblacién rango de edad de 18 a mas 24738
Total 53960

Nota. Tabla elaborada en funcidn a la informacion obtenida del portal del Instituto Nacional de
Estadistica e Informética

Se concluye gracias a los elementos de exclusion e inclusién la poblacion objetivo del
presente trabajo estara comprendido con un total de 24 738 pobladores del distrito de
Pichanaki que estan entre los rango de edad de 18 a més afos.
4.5.2.-Muestra

Segun Tamayo (2003), afirma que la muestra es "una pequefia parte del todo y sirve
para explicar las principales caracteristicas de la primera parte del mismo". (pag. 320).

La datos que se presentan se trata de una poblacion finita y su formula se aplica,
ademas debemos precisar que es una muestra aleatoria simple debido a que todos ingresaran
para la aplicacion del instrumento por ser relevantes para el trabajo. Por tanto la muestra

obtenida sera de 379 ciudadanos que estan adscritos al distrito de Pichanaki.

Donde:
n = Muestra inicial = ?
N = Poblacion = 24 738
A = Nivel de confianza = 95% (1.96)
e = Error estandar = 5% (0.05)
p = Probabilidad de éxito = 50% (0.5)
q = Probabilidad de fracaso = 50% (0.5)



o1

B N X Z% (p X q)
Ce2(N—1)+Z2%(p X q)

n

Reemplazando:

B 24 738 x 1.962 (0.5x0.5)
"= 0.052(24738 — 1) + 1.962(0.5x0.5)

n =379
4.6.-Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.6.1.-Técnicas de Recoleccion de Datos

Valderrama (2015) lo define como las “distintas formas o maneras de obtener
informacion” (p. 194)

Por lo que como fuente primaria se utilizara la Encuesta descrita por Nifio (2011)
como la tecnica donde “La recoleccion de datos que proporcionan los individuos de una
poblacion, o mas comlnmente de una muestra de ella, para identificar sus opiniones,
apreciaciones, puntos de vista, actitudes, intereses o experiencias, entre otros aspectos,
mediante la aplicacién de cuestionarios”. (p. 64)
4.6.2.-Instrumentos de Recoleccion de Datos

Definida por Valderrama (2015) como los “medios materias les que emplea el
investigador para recoger y almacenar la informacion” (p.195)

Por lo que mencionaremos que se utilizara Cuestionario donde Nifio (2011) lo
describe que “son un conjunto de preguntas técnicamente estructuradas y ordenadas, que se
presentan escritas e impresas, para ser respondidas igualmente por escrito o a veces de
manera oral” (p. 89).

Debemos de mencionar que definido nuestra tecnica e instrumento, se procedera a

elaborar las preguntas en relacion a las variables gestion administrativa y calidad de servicio
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dirigido a los usuarios de la municipalidad distrital de Pichanaki, a su vez de acuerdo al
Anexo 6 de nuestro trabajo el instrumento paso por una prueba piloto que derivo a un
resultado positivo por medio de la aplicacion del alfa de cronbach donde se obtuvo un
resultado de 0,823 para nuestra primera variables y de 0,885 para nuestra segunda variable, a
su vez se pudo validar el instrumento por medio de tres profesionales que son Mtro. Michael
Raiser Vasquez Ramirez que nos dio su opinion de que el instrumento se encuentra
congruencia con nuestros indicadores, el Mtro Ricardo Franz Villanca Espiritu dio su opinion
de que el instrumento se encuentra congruencia en su estructuracion, y el Mtro. Franco Torres
Ruiz que el instrumento guarda relacion con el titulo que se planted, con ello podemos
mencionar que el instrumento es valido y confiable para poder ser aplicado a nuestra muestra
de investigacion.
4.7.-Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Segun Valderrama (2015) propone tres técnicas para el procesamiento de la
informacion que se obtenga de aplicar el instrumento de investigacion ayudando a
proporcionar la data necesaria para su analisis mencionando a continuacion:

e Mediante la Consistenciacion: lo define como la “utilizacion de esta tecnica nos va a
permitir depurar los datos innecesarios o falsos proporcionados por algunos encuestados”
(p. 229)

e La Clasificacion de la informacion: definiéndolo como la “etapa bésica en el tratamiento
de datos. Se efectuara con la finalidad de agrupar datos mediante la distribucién de
frecuencias de las variables independiente y dependiente” (p. 229)

e La Tabulacién de datos: describiéndolo como la “la tabulacion manual se efectuara
agrupando datos en categorias y dimensiones, es decir, anotaremos en una categoria o
distribucion el nimero de repeticiones hasta completar el total de la muestra. Después de

esta tabulacion se hard uso de programas estadisticos” (p. 229)
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Tenemos que mencionar el agrupamiento de los datos obtenidos de la aplicacién del
instrumento de investigacidn sera bajo el apoyo del software Excel que permita agilizar y
dinamizar mejor los procesos.

En tanto al analisis de datos Valderrama (2015) lo describe como un procedimiento
que va después de la recoleccién de datos definiéndolo como:

Luego de haber obtenido los datos, el siguiente paso es realizar el anélisis de los

mismos para dar respuesta a la pregunta inicial y, si corresponde, poder aceptar o

rechazar la hipotesis en estudio, [...], asimismo, es importante que el investigador

sepa que tipos de variables ha trabajado en la obtencidn de datos y sus escalas de
medicion. ldentificando el tipo de variable, se lleva a cabo la codificacion y la

elaboracion de la base de datos para ambas variables (p. 230)

Por lo explicado por el autor atendiendo las necesidades de nuestro estudio, podremos
apoyarnos en el:

Anélisis Descriptivo: gracias a ello podremos plantear tablas de frecuencias que
permita conocer las frecuencias porcentuales y acumuladas, ademas de graficos que estaran
representadas por los diagramas de barras para representar graficamente los resultados
obtenidos para las variables en estudio.

Anélisis Inferencial: que apoyara para la prueba de hipdtesis y esta a su vez pueda a
través de uno de los coeficientes de correlacion podamos demostrar las hipétesis planteadas
en el estudio.

Cabe mencionar que estos procesos estara apoyados bajo el uso del software
estadistico SPSS25.
4.8.-Aspectos éticos de la Investigacion

En el presente estudio considera importante los aspectos éticos de la investigacion,

ademas se respetara la confidencialidad de los datos obtenidos, informando a los funcionarios
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y trabajadores de la municipalidad el propdsito del estudio, los mismos que mostraron su
aceptacion, ademas se tuvo el cuidado de proteger la identidad de los participantes de estudio,
los puntajes obtenidos.

Ademas se respetara lo estipulado en el reglamento general de investigacion,
reglamento de grados y titulos, reglamento del turniting y demas reglamentos que estan
circunscritas en el ambito de la investigacion de la universidad peruana los andes, siendo

elemento importantes para el término del presente trabajo.



CAPITULO V
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1.-Descripcion de Resultados

Dado el analisis de la data se presenta los resultados de “Gestién Administrativa y
Calidad de Servicio en los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021~
5.1.1.-Estudio Descriptivo de la Variable Gestion Administrativa

Por medio del estudio se encontraron las siguientes dimensiones: Planificacion,
Organizacion, Direccién y Control.
Tabla 2.

Gestion Administrativa en los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 17 4,5
En Desacuerdo 70 18,5
Ni Deacuerdo Ni en Desacuerdo 116 30,6
De Acuerdo 139 36,7
Totalmente de Acuerdo 37 9,8
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada bajo la informacién proporcionada del cuestionario



Figura 1.

Gestion Administrativa en los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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Nota. Figura elaborada en funcion de la tabla 2

Interpretacion:
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Segun la Figura 1, sobre la Gestién Administrativa se encontrd que el 30,6% muestran

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Planificacion, Organizacion, Direccion y

Control son parte fundamental de la variable para los usuarios de la Municipalidad Distrital

de Pichanaki, sin embargo el 18,5% y 4,5% mencionan estar en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo respectivamente con lo descrito, mientras el 36,7% Yy el 9,8% muestran estar de

acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido.

Tabla 3.

Planificacion en la Municipalidad Distrital de Pichanaki

Valido

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 2 5
En Desacuerdo 13 3,4
Ni Deacuerdo Ni en Desacuerdo 59 15,6
De Acuerdo 197 52,0
Totalmente de Acuerdo 108 28,5
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada dada la informacion obtenida en el cuestionario



Figura 2.

Planificacion en la Municipalidad Distrital de Pichanaki
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Nota. Figura elaborada en funcion de la tabla 3

Interpretacion:

Segun la Figura 2, sobre la Planificacion se encontro que el 15,5% de los usuarios
mencionan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad Distrital de
Pichanaki establecen necesidades que permitan plantearse prioridades como también que
establezcan estrategias para el logro de objetivos, sin embargo existe un 51,9% y 28,5% en
que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo descrito, y un 3,4% que estan en

desacuerdo con lo planteado.

S7



Tabla 4.

Organizacion en la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente en Desacuerdo 10 2,6
En Desacuerdo 35 9,2
Ni Deacuerdo Ni en Desacuerdo 81 21,4
De Acuerdo 169 446
Totalmente de Acuerdo 84 22,2
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario

Figura 3.
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 4

Interpretacion:

Segun la Figura 3, sobre la Organizacion se encontré que el 21,4% muestra estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo en que la Municipalidad establezcan normas para que los usuarios

conozcan los puestos y sus tareas de los trabajadores que la integra, sin embargo existe un 9%

y 2.6% que menciona estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con ello, como también

un 44,6% y 22,2% que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido.



Tabla 5.

Direccion en la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 28 7,4
En Desacuerdo 58 15,3
Ni Deacuerdo Ni en Desacuerdo 72 19,0
De Acuerdo 82 21,6
Totalmente de Acuerdo 139 36,7
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada en funcion de la data del cuestionario
Figura 4.

Direccion en la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 5.

Interpretacion:

Segun la Figura 4, sobre Direccidn se encontrd que el 19% de los usuarios muestra
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la municipalidad lidere a las personas para la
consecucion de sus objetivos ademas de que gestione los recursos necesarios para que tome
mejores decisiones, sin embargo existe un 15,3% y 7,4% que estan en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo respectivamente con ello, como también un 21,6% y 36,7% estan

de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo descrito.



Tabla 6.

Control en la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 26 6,9
En Desacuerdo 57 15,0
Ni Deacuerdo Ni en Desacuerdo 71 18,7
De Acuerdo 74 19,5
Totalmente de Acuerdo 151 39,8
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la informacién del cuestionario
Figura 5.

Control en la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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Nota. Figura elaborada en funcion de la tabla 6

Interpretacion:

Segun la Figura 5, sobre Control se encontr6 que el 18,7% de los usuarios muestran

una actitud de estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la municipalidad verifique los

objetivos para que se cumplan segun lo dispuesto ademas de corregir irregularidades que

pasan para que mejore su productividad, sin embargo existe un 15% y 6,9% que estan en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente con lo mencionado, ademas de un

19,5% y 39,8% que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con ello.
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5.1.2.-Estudio Descriptivo de la Variable Calidad de Servicio

Por medio del estudio se encontraron las siguientes dimensiones: Satisfaccion,
Servicio y Necesidades.
Tabla 7.

Calidad de Servicio en los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 14 3,7
En Desacuerdo 29 7,7
Ni Deacuerdo Ni en Desacuerdo 119 31,4
De Acuerdo 152 40,1
Totalmente de Acuerdo 65 17,2
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
Figura 6.

Calidad de Servicio en los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 7
Interpretacion:
Segun la Figura 6, sobre Calidad de Servicio se encontro que el 31,4% de los usuarios

estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la municipalidad se preocupe por la satisfaccion,



62

del servicio y las necesidades de la poblacidn, sin embargo existe el 7,6% y 3,7% que estan
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con lo vertido, mientras tanto el 40,1% y 17,2%
estad de acuerdo y totalmente de acuerdo con ello.

Tabla 8.

Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 24 6,3
En Desacuerdo 41 10,8
Ni Deacuerdo Ni en Desacuerdo 103 27,2
De Acuerdo 120 31,7
Totalmente de Acuerdo 91 24,0
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
Figura 7.

Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 8

Interpretacion:

Segun la Figura 7, sobre la Satisfaccion se encontr6 que el 27,2% de los usuarios
muestras estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la municipalidad distrital de Pichanaki
estén identificando las expectativas de los usuarios como el de generar confianza en ellos

ademas de hacerle seguimiento para que conozcan sus necesidades, sin embargo existe un
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10,8% y 6,3% que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con ello, ademas de un
31,7% y 24% que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido.
Tabla 9.

Servicio en los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 5 1,3
En Desacuerdo 27 7,1
Ni Deacuerdo Ni en Desacuerdo 86 22,7
De Acuerdo 160 42,2
Totalmente de Acuerdo 101 26,6
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada en funcion de la data del cuestionario
Figura 8.

Servicio en los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 9

Interpretacion:

Segun la Figura 8, sobre el Servicio se encontr6 que el 22,7% de los usuarios estan ni
de acuerdo ni en desacuerdo en que la municipalidad distrital de Pichanaki brinden servicios
Optimos ademas de interactuar con los usuarios para que conozcan sus necesidades como

también el de mejorar sus servicios contantemente, sin embargo existe un 7,1% y 1,3% que
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estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente con lo descrito, ademas de
un 42,2% vy 26,7% que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con ello.
Tabla 10.

Necesidades en los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 4 1,1
En Desacuerdo 6 1,6
Ni Deacuerdo Ni en Desacuerdo 24 6,3
De Acuerdo 128 33,8
Totalmente de Acuerdo 217 57,3
Total 379 100,0

Nota. Tabla elaborada en funcion de la data del cuestionario
Figura 9.

Necesidades en los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021
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Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 10

Interpretacion:

Segun la Figura 9, sobre las Necesidades se encontré que el 6,3% de los usuarios esta
ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la municipalidad distrital de Pichanaki establecen

factores de éxito en su gestion como la disminucion de carencias en la poblacion, sin
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embargo existe un 1,6% y 1,1% que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo
respectivamente con lo vertido, mientras el 33,8% y 57,3% estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo con lo descrito.
5.2.-Contraste de Hipotesis
5.2.1.- Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en los Usuarios de la Municipalidad
Distrital de Pichanaki 2021
1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la gestién administrativa y la calidad de
servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacién moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
> 0,90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 11.

Escala de correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipdtesis General

Gestion Calidad de
Administrativa Servicio
Tau_b de Gestion Coeficiente de

Kendall Administrativa correlacion 1,000 181
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379
Calidad de Servicio Coeﬂue_rlte de 181" 1000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 379 379

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

Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario
El coeficiente tau b es T = 0.181 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado

indica una correlacion ligera y una relacion casi insignificante, por ende, se determina, que
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existe una relacion considerable entre la gestién administrativa y la calidad de servicio en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
Hipotesis General:

Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
Prueba de Hipotesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No Existe una relacién significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
Ho:t=0
H1: Existe una relacion significativa entre la gestién administrativa y la calidad de
servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
Hl:t=0
e Nivel de significancia o =99%, la Zcritica = 2.58

e Calculo del estadistico
Z= T
} 2(2ZN 1+ 5)
ON(N-1)

Sustituyendo se obtiene Z=5.26
Zcritica =258

1=0.181

N =379

e Regla de decision
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Se comparan Zcacon la  Zeritica

-2.58 258 526 Z

Se observa que Zca > Z ., 5.26 > 2.58, por ende, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision
Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

2. Objetivo Especifico Uno:

Establecer la relacion que existe entre la Gestion administrativa y la Satisfaccion en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable

> 0,90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable
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Tabla 12.

Correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipdtesis Especifica Uno.

Gestion

Administrativa Satisfaccion
Tau_b de Gestion Coeficiente de -

Kendall Administrativa correlacion 1,000 201
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379
Satisfaccion Coef|C|e'n,te de 201" 1,000

correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 :
N 379 379

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Tabla elaborada en base a la data del Cuestionario.

El coeficiente tau b es T = 0.201 y significacién bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacion baja y una relacién definida pero pequefia, por ende, se determina, que
existe una relacién definida entre la Gestién administrativa y la Satisfaccion en los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Hipotesis Especifico Uno:

Existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y la Satisfaccion en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Prueba de Hipotesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe una relacién significativa entre la Gestion administrativa y la
Satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Ho:t=0

H1: Existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y la Satisfaccion
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Hl:t#0

e Nivel de significancia o =99%, la Zcritica = 2.58
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e Célculo del estadistico

= T
JzeN+3)
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=5.84
Zcritica =298
t=0.201
N =379

e Regla de decision

Se comparan Zcacon la  Zeritica

|
1
1
]
1
[
1
1
1
1
[
1
]
1
1
|
LA
1
1
I
1
1

-2.58 258 584 z
Se observa que Zca > Z ., 5.84 > 2.58, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna.

e Toma de decision

Existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y la Satisfaccion en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
3. Obijetivo Especifico Dos:

Establecer la relacion que existe entre la Gestion administrativa y el Servicio en los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
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Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
> 0,90 Correlacién sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 13.

Correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hip6tesis Especifica Dos.

Gestion

Administrativa Servicio
Tau_b de Gestién Coeficiente de o

Kendall Administrativa correlacion 1,000 121
Sig. (bilateral) : ,006
N 379 379
Servicio Coef|C|e_r1te de 101" 1,000

correlacién

Sig. (bilateral) ,006 :
N 379 379

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario.

El coeficiente tau b es T=0.121 y significacion bilateral de p = 0.006, el valor hallado
indica una correlacion ligera y una relacién casi insignificante, por ende, se determina, que
existe una relacion ligera entre la Gestion administrativa y el Servicio en los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Hipotesis Especifico Dos:

Existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y el Servicio en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Prueba de Hipdtesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y el Servicio
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

HQ:TZO
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H1: Existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y el Servicio en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
Hl:t#0
e Nivel de significancia o =99%, la Zeitica = 2.58

e Célculo del estadistico

Z= T
2eN+s
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=3.52
Zcritica =258
t=0.121
N =379

e Regla de decision

Se comparan Zcacon la  Zcritica

|
1
1
1
1
[
1
1
1
1
[
1
1
1
1
|
L8
1
1
I
1
1

-2.58 2.58 352 Z

Se observa que Zca > Z ., 3.52 > 2.58, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision

Existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y el Servicio en los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
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4. Obijetivo Especifico Tres:

Establecer la relacion que existe entre la Gestion administrativa y las Necesidades en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacién moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
> 0,90 Correlacién sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 14.

Correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipdtesis Especifica Tres.

Gestion
Administrativa  Necesidades

Tau_b de Gestidn Coeficiente de o
Kendall Administrativa correlacién 1,000 121
Sig. (bilateral) . ,008
N 379 379
Necesidades Coef|C|e_n,te de 101" 1000
correlacion
Sig. (bilateral) ,008 :
N 379 379

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

Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario

El coeficiente tau b es T = 0.121 y significacion bilateral de p = 0.008, el valor hallado
indica una correlacion ligera y una relacién casi insignificante, por ende, se determina, que
existe una relacion ligera entre la Gestion administrativa y las Necesidades en los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
Hipdtesis Especifico Tres:

Existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y las Necesidades en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
Prueba de Hipotesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica
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Ho: No existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y las
Necesidades en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Ho:t=0

H1: Existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y las Necesidades
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.

Hl:t#0
e Nivel de significancia o =99%, la Zeitica = 2.58

e Célculo del estadistico

Z= T
2eN+s
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=3.52
Zcritica =258
1=0.121
N =379

e Regla de decision

Se comparan Zcacon la  Zcritica

|
1
1
]
1
[
1
1
1
1
[
1
1
1
1
|
L8
1
1
I
1
1

-2.58 258  3.52 Z
Se observa que Zca > Z ., 3.52 > 2.58, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
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e Toma de decision
Existe una relacion significativa entre la Gestion administrativa y las Necesidades en

los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
1. Del O.G. Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021, se encuentra
cierta similitud con lo mencionado por Noblecilla (2020) en su tesis “Gestion
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima” donde
concluye que:

La gestion administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad

Metropolitana de Lima, segln se determind con el analisis estadistico inferencial

del coeficiente Rho Spearman 0.941**, con un 95% de confianza y una

probabilidad menor a 0.05 (p-valor=0.000 < a=0.05), tienen una relacion directa y

significativamente fuerte (p.41).

De acuerdo a nuestro estudio se encontr6 que existe una relacién considerable casi
insignificante con una correlacion ligera entre la gestion administrativa y la calidad de
servicios, con un coeficiente tau b es T = 0.181 y significacion bilateral de p = 0.000; de
acuerdo a ello podemos acotar que el resultado de la investigacion dado por Noblecilla
(2020) muestra una similitud ligera con lo encontrado en nuestro estudio, enfatizando que
aun existen usuarios de las municipalidades que desconocen los efectos de una mala
préctica de gestion financiera lo cual genera una deficiente calidad de servicio otorgado
por los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki, para que asi estos resultados
sirvan como antecedente en futuras investigaciones para lograr que los usuarios conozcan
que la Planificacion, Organizacion, Direccion y Control son partes fundamental de la
Gestion Administrativa, asimismo que los usuarios deban estar de acuerdo en que la
municipalidad se preocupe por la satisfaccion, del servicio y las necesidades de la

sociedad.
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2. Del OEL. Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021, se encuentra cierta
similitud con lo mencionado por Rivera (2019) en su tesis “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, donde:

Se concluye que p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia .05,

por lo cual se aprueba la hipétesis planteada en este estudio, es decir que la calidad

del servicio influye en la satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa

Greenandes Ecuador, ya que de acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de

hipdtesis bajo el coeficiente de spearman cuyo resultado fue .0457, lo cual indica

que existe una relacién positiva moderada entre ambas variables (p. 116).

De acuerdo a nuestro estudio se determiné que existe una relacion definida pero
pequefia con una correlacion baja entre la gestion administrativa y la satisfaccion, con un
coeficiente tau b es T = 0.201 y significacion bilateral de p = 0.000, de acuerdo a ello
podemos acotar que el resultado de la investigacion dado por Rivera (2019) muestra una
similitud ligera con lo encontrado en nuestro estudio; para que asi estos resultados sirvan
como antecedente en futuras investigaciones para lograr una buena gestion financiera e
influya en los usuarios para que la municipalidad distrital de Pichanaki esté identificados
con las expectativas de generar confianza en los usuarios respecto a que conozcan las
necesidades de la poblacion para lograr una permanente satisfaccion en la sociedad y que
sirva como ejemplo para futuras gestiones administrativas en las municipalidades como
Pérez (2021) define a la satisfaccion como la sensacion de placer que tienen las personas
cuando han hecho realidad un deseo o han cubierto una necesidad.

3. Del OE2. Establecer la relacion que existe entre la direccion y el servicio en los usuarios

de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021., se encuentra cierta similitud con lo
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mencionado por Angulo (2020) en su tesis “Gestion administrativa y calidad de servicios
en la Municipalidad Distrital de Pacasmayo 2019, donde concluye que:

Entre la gestion administrativa y la calidad de servicio existe una relacion positiva

muy fuerte, por lo que se afirma que mientras exista una buena gestion

administrativa, liderada por un alcalde, regidores, funcionarios y trabajadores
municipales competentes que realicen su labor de manera responsable y eficiente,
sobre todo prioricen realizar los procesos administrativos adecuadamente dentro de
la organizacion y sobre todo sean participes de una adecuada prestacion de
servicios, garantizard la satisfaccion de los usuarios y sobre todo cubrirén las

necesidades de su poblacion. (p.29)

De acuerdo a nuestro estudio se determind que existe una relacion casi
insignificante con una correlacion ligera entre la gestion administrativa y el servicio, con
un coeficiente tau b es T = 0.121 y significacion bilateral de p = 0.006, asimismo se
encontro que el 42,2% de los usuarios estan de acuerdo en que la municipalidad brinden
servicios 6ptimos, de acuerdo a ello podemos acotar que el resultado de la investigacion
dado por Angulo (2020) muestra una similitud ligera con lo encontrado en nuestro estudio;
para que asi estos resultados sirvan como antecedente en futuras investigaciones para
lograr que la Municipalidad Distrital de Pichanaki implemente estrategias de para un buen
manejo de la Gestién Administrativa, asimismo, debe interactuar con los usuarios para que
conozcan sus necesidades como también el de mejorar sus servicios contantemente, como
Séanchez (2016) define al servicio como la accion o conjunto de actividades destinadas a
satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y

personalizada.



78

4. Del OE3. Establecer la relacion que existe entre el control y la necesidades en los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021 , se encuentra cierta similitud con lo
mencionado por Mendoza (2017) en su investigacion “Importancia de la gestion
administrativa para la innovacion de las medianas empresas comerciales en la ciudad de
Manta”, donde concluye que:

La innovacion es el resultado de un cambio inevitable que se ha iniciado por la

busqueda y construccidn de una nueva teoria o paradigma de la administracion en

reemplazo de las viejas formas, que siendo aln aplicables merecen ser
reestructuradas, ya que la globalizacion impacta la configuracion econémica,
social, politica y cultural que se tiene del mundo, afirmando que la innovacién es la
respuesta a una sociedad globalizada cuyos cambios exigen transformaciones
constantes que resultan eficaces para los cambios requeridos por las Pyme en su
lucha por sobrevivir a los grandes cambios y exigencias de mercados que impone

la globalizacién y la nueva tendencia econdmica. (p.963)

De acuerdo a nuestro estudio se determino que el 36,7% de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Pichanaki estan de acuerdo en que la Planificacion,
Organizacion, Direccion y Control son parte fundamental de la Gestion Administrativa,
asimismo se encontrd que el 57,3% de los usuarios estan totalmente de acuerdo en que la
municipalidad distrital de Pichanaki establecen factores de éxito en su gestion como la
disminucion de carencias en la poblacién, de acuerdo a ello podemos acotar que el
resultado de la investigacion dado por Angulo (2020) muestra una similitud ligera con lo
encontrado en nuestro estudio, para que asi estos resultados sirvan como antecedente en
futuras investigaciones para lograr que la Municipalidad Distrital de Pichanaki
implemente estrategias o sistemas de innovacion para que los usuarios puedan ejecutar

eficazmente la gestion administrativa, como Pérez (2021) define a la necesidad como el



impulso irreprimible que produce que las causas proceden inequivocamente en cierto

sentido o manera.

79



80

CONCLUSIONES

1. Se determino que existe una relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021, con un
coeficiente tau b es T = 0.181 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacidn ligera y una relacion casi insignificante, ademas se encontré que el
36,7% de encuestados estan de acuerdo en que la Planificacion, Organizacién, Direccion
y Control son parte fundamental de la Gestién Administrativa, asimismo se encontré que
el 40,1% de los usuarios estan de acuerdo en que la municipalidad se preocupe por la
satisfaccion, del servicio y las necesidades de la poblacion.

2. Se determin0 que existe una relacion entre la Gestion administrativa y la Satisfaccion en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021, con un coeficiente tau b es
1= 0.201 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado indica una correlacion
baja y una relacion definida pero pequefia, asimismo se encontrd que el 31,7% de los
usuarios estan de acuerdo en que la municipalidad estén identificando las expectativas de
los usuarios como el de generar confianza en ellos ademas de hacerle seguimiento para
gue conozcan sus necesidades.

3. Se determino que existe una relacion entre la Gestion administrativa y el Servicio en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021, con un coeficiente tau b es T =
0.121 y significacion bilateral de p = 0.006, el valor hallado indica una correlacion ligera
y una relacion casi insignificante, asimismo se encontr6 que el 42,2% de los usuarios
estan de acuerdo en que la municipalidad brinden servicios 6ptimos ademas de
interactuar con los usuarios para que conozcan sus necesidades como también el de
mejorar sus servicios contantemente.

4. Se determind que existe una relacion entre la Gestion administrativa y las Necesidades

en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021, con un coeficiente tau b
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es T=0.121 y significacion bilateral de p = 0.008, el valor hallado indica una correlacion
ligera y una relacion casi insignificante, asimismo se encontr6 que el 57,3% de los
usuarios estan totalmente de acuerdo en que la municipalidad distrital de Pichanaki
establecen factores de éxito en su gestion como la disminucion de carencias en la

poblacion.
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RECOMENDACIONES

1. La Municipalidad Distrital de Pichanaki debe publicar y dar a conocer los resultados
obtenidos de esta investigacion a sus usuarios, para asi incidir en la implementacion de
mejores estrategias en referencia a la gestién administrativa y calidad de servicios, como
también enfatizar en ver como la Planificacidn, Organizacién, Direccion y Control son
parte fundamental para la mejora de tacticas de ejecucion de la gestion administrativa por
parte de la municipalidad, asimismo fomentando a la municipalidad que se preocupe por la
satisfaccidn, el servicio y las necesidades de la poblacion y de los usuarios de manera
permanente ya que aun existen actitudes de desconocimiento y desinterés social para que
estos resultados sirvan de ayuda para futuras investigaciones.

2. La Municipalidad Distrital de Pichanaki por medio de la publicacion de los resultados de
esta investigacion en cuanto a gestion administrativa y la satisfaccion debe incidir en
mejorar los medios que tiene en comunicacion con los usuarios para poder generar
confianza en ellos y ademas de realizar seguimientos sobre su desempefio dentro de la
municipalidad, para asi los usuarios logren permanentemente conocer las necesidades de
la poblacidn y sus necesidades, para que estos resultados sirvan de ayuda para futuras
investigaciones.

3. La Municipalidad Distrital de Pichanaki debe dar a conocer los resultados obtenidos de
esta investigacion respecto a la gestion administrativa y al servicio en los usuarios, para la
implementacion de estrategias de gestién administrativas y el logro de mejoras de calidad
en los servicios por parte de los usuarios hacia la poblacion, y asi la Municipalidad
Distrital de Pichanaki brinden constantemente servicios 6ptimos e interact(e con los
usuarios para que conozcan sus necesidades como también el de mejorar sus servicios
contantemente, ya que la municipalidad es indiferente con los problemas sociales, por otro

lado estos resultados dejaran un precedente a futuras investigaciones.
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4. La Municipalidad Distrital de Pichanaki debe informar a los usuarios de los resultados
obtenidos de esta investigacion acerca de la gestion administrativa y la necesidad, asi
enfatizar el desarrollo de la poblacién en el cumplimiento de sus necesidades que a partir
de las précticas de planificacion, organizacion, direccion y control de la gestion
administrativa, para asi reducir la mala practica de gestiéon y el cumplimiento de la calidad
de servicios, como también la municipalidad deba seguir estableciendo factores de éxito
en su gestion como la disminucion de carencias en la poblacion, por otro lado estos

resultados dejaran un precedente a futuras investigaciones.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021

89

FORMULACION DEL

calidad de servicio en los
usuarios de la Municipalidad
Distrital de Pichanaki 2021?

administrativa y la calidad de
servicio en los usuarios de la
Municipalidad Distrital de
Pichanaki 2021.

administrativa y la calidad de
servicio en los usuarios de la
Municipalidad Distrital de
Pichanaki 2021.

P.E.1.- ;/Qué relacion existe
entre la Gestion
administrativa y la
Satisfaccion en los usuarios
de la Municipalidad Distrital
de Pichanaki 2021?

0O.E.1.- Establecer la relacion
que existe entre la Gestion
administrativa y la
Satisfaccion en los usuarios
de la Municipalidad Distrital
de Pichanaki 2021.

H.E.1.- Existe una relacion
significativa entre la Gestion
administrativa y la
Satisfaccion en los usuarios
de la Municipalidad Distrital
de Pichanaki 2021.

P.E.2.- ¢Qué relacion existe
entre la Gestion
administrativa y el Servicio
en los wusuarios de la
Municipalidad Distrital de
Pichanaki 2021?

O.E.2.- Establecer la relacién
que existe entre la Gestion
administrativa y el Servicio
en los wusuarios de la
Municipalidad Distrital de
Pichanaki 2021.

H.E.2.- Existe una relacion
significativa entre la Gestién
administrativa y el Servicio
en los wusuarios de la
Municipalidad Distrital de
Pichanaki 2021.

P.E.3.- (Qué relacion existe
entre la Gestion
administrativa y las
Necesidades en los usuarios
de la Municipalidad Distrital
de Pichanaki 2021?

O.E.3.- Establecer la relacion
que existe entre la Gestion
administrativa y las
Necesidades en los usuarios
de la Municipalidad Distrital
de Pichanaki 2021.

H.E.3.- Existe una relacion
significativa entre la Gestién
administrativa y las
Necesidades en los usuarios
de la Municipalidad Distrital
de Pichanaki 2021.

D1: Planificacion

D2: Organizacion

D3: Direccion

D4: Control

INDICADORES:
. Establece necesidades para diferenciarse en prioridades
. Establece estrategias para el logro de objetivos
. Establece normas para que conozcan su puesto
. Establece normas para que conozcan sus tareas
. Lidera a las personas para el logro de objetivos
. Gestiona recursos para la toma de decisiones
. Verifica los objetivos para que se cumplan segdn las normas
. Corrige irregularidades para que mejore la productividad

VARIABLE

Calidad de servicio

DIMENSIONES:

D1: Satisfaccion

D2: Servicio

D3: Necesidades

INDICADORES:
. Identifica expectativas de usuarios para que cumplan sus
deseos
. Genera confianza a usuarios para cubrir sus necesidades.
. Realiza seguimiento de usuarios para que conozcan sus
necesidades.
. Brinda servicios éptimos para la satisfaccion del usuario.
. Genera interaccion con usuarios para satisfacer sus
necesidades.

. Mejora el servicio constantemente para satisfacer necesidades.

. Establece factores de éxito segun la situacion.
. Disminuye carencias constantemente segln la situacion.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL: VARIABLE METODO
;Qué relacion existe entre la | Determinar la relacion que | Existe una relacion Gestion administrativa a)  Universal: Método Cientifico
gestion administrativa y la | existe entre la gestion | significativa entre la gestion DIMENSIONES: b)  General: Hipotético Deductivo

c) Métodos especificos: histérico,
comparativo y estadistico
TIPO: Basica
NIVEL: Correlacional
DISENO: Descriptivo correlacional
Esquema:

ot
N,

M = Muestra

0O, = Gestion Administrativa

0O, = Calidad de Servicio

R = Relacion de las variables
POBLACION: 24738 ciudadanos
MUESTRA CENSAL: 379 ciudadanos
TECNICAS E INSTRUMENTOQOS:
Encuesta

Cuestionario




Anexo 2: Matriz de Operacionalizaciéon de Variables
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. DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL MEDICION
Segun Mendoza (2017), “La gestion | Se operacionalizara a través de las Establece necesidades para diferenciarse en
administrativa tiene un caracter | dimensiones de planificacion, | p1- pjanificacién prioridades
sistfémico, al ser portadf)ra de | organizacién, direccién y control Establece estrategias para el logro de objetivos
acciones coherentemente orientadas | que son parte del proceso
- , S . Establece normas para que conozcan su puesto
al logro de los objetivos a través del | administrativo siendo D2: Organizacion
VARIABLE cumplimiento de las funciones | consideradas acciones que realiza Establece normas para que conozcan sus tareas
“_Ggstién_ clasicas de la gestion en el proceso | la gestion administrativa con el fin Lidera a las personas para el logro de objetivos ORDINAL
administrativa” | administrativo: planear, organizar, | de lograr sus objetivos en la | D3: Direccion ) .
. " RO Gestiona recursos para la toma de decisiones
dirigir y controlar”. (p.952) organizacion.
Verifica los objetivos para que se cumplan
segln las normas
D4: Control g — - -
Corrige irregularidades para que mejore la
productividad
Larrafiaga  (2019) “estado de | Su  operacionalizacién  esta Identifica expectativas de usuarios para que
satisfaccién y/o conformidad que | circunscrita en la satisfaccién que cumplan sus deseos
percibe un colectivo mas o menos | perciben los usuarios debido a un D1 Satisfaccion Genera confianza a usuarios para cubrir sus
homogéneo con relacion a la | servicio adquirido por lo que ’ necesidades.
prestacion de un servicio que permite | conlleva a  satisfacer  las Realiza seguimiento de usuarios para que
cubrir un alto porcentaje de | necesidades que esperan cumplir conozcan sus necesidades.
VARIABLE | necesidades y  requerimientos | por ello. Brinda servicios 6ptimos para la satisfaccion
“Calidad de esperados por los que contratan estos del usuario. ORDINAL
servicio” servicios (usuario)”. (p.59) Genera interaccion con usuarios para satisfacer

D2: Servicio

sus necesidades.

Mejora el servicio constantemente
satisfacer necesidades.

para

D3: Necesidades

Establece factores de éxito segun la situacion.

Disminuye carencias constantemente segin la
situacion.
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91

o ESCALA
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORATIVA
Establece necesidades para 1 Considera que en la municipalidad se establecen necesidades para que se planteen prioridades de ejecucion
D1: Planificacion plantearse prioridades 2 Considera que los proyectos que se implementan por parte de la municipalidad nacen de las prioridades del distrito
: ificaci - - — -
Establece estrategias para el logro 3 Considera que en la municipalidad establecen estrategias para el logro de objetivos en su gestion
de objetivos 4. Considera que en la municipalidad se lograron los objetivos en los dltimos cuatro afios Totalmente de
Establece normas para que 5. Considera que en la municipalidad se establecen normas para que el personal conozcan sus puesto acuerdo (5)
conozcan su puesto 6.  Considera que en la municipalidad se establecen estrategias para que la poblacién conozcan los puesto existentes en la
b2 entidad — De acuerdo (4)
QOrganizacion Establece normas para que 7. Considera que en la municipalidad se establecen normas para que el personal conozcan sus tareas
VARIABLE 8.  Considera que en la municipalidad se establecen estrategias para que la poblacién conozcan las funciones de los ; ;
- conozcan sus tareas q Ni de acuerdo ni en
“Gestion trabajadores desacuerdo (3)
administrativa Lidera a las personas para el logro 9.  Considera que en la municipalidad exista liderazgo en las personas para el logro de sus objetivos

10.

D3: Direccitn de objetivos Considera que en la municipalidad el alcalde y sus directivos muestra liderazgo hacia la poblacion En desacuerdo (2)
: Direcci -
Gestiona recursos para la toma de . T . . . .
decisiones 11.  Considera que en la municipalidad gestionen recursos que permitan toman mejores decisiones Totalmente en
Verifica los objetivos para que se desacuerdo (1)
., | parag 12. Considera que en la municipalidad se verifiquen los objetivos que se trazaron para que se cumplan segin las normas
. cumplan segln las normas
D4: Control — - - - — - - — -
Corrige irregularidades para que 13. Considera que en la municipalidad se identifiquen las irregularidades de los proyecto y actividades que se ejecutaron
mejore la productividad 14. Considera que en la municipalidad se corrija irregularidades identificadas para que mejore su productividad
Identifica expectativas de usuarios 15.  Considera que en la municipalidad se identifiquen las expectativas de sus usuarios para que cumplan sus deseos
para que cumplan sus deseos 16. Considera que en la municipalidad el alcalde y sus directivos conozcan las realidades de la ciudad
D1: Satisfaccion Genera confianza a usuarios para 17.  Considera que en la municipalidad el personal genera confianza hacia sus usuarios para que cubran sus necesidades
’ cubrir sus necesidades. 18. Considera que en la municipalidad el alcalde y sus funcionarios generan confianza a la poblacién Totalmente de
Realiza seguimiento de usuarios 19.  Considera que en la municipalidad realicen seguimiento a sus usuarios para que conozcan sus necesidades acuerdo (5)
para que conozcan sus necesidades. 20. Considera que en la municipalidad el alcalde y funcionarios inspeccionan las obras que se ejecutan en la ciudad De acuerdo (4)
Brinda servicios 6ptimos para la 21. Considera que en la municipalidad se brinden servicios 6ptimos para la satisfaccion de sus usuarios
VARIABLE isfaccio i 22 id [ icios brindad [ icipalidad son los sufici la poblacion del distri i i
“Calidad d satisfaccion del usuario. . Considera que los servicios brindados por la municipalidad son los suficientes para la poblacion del distrito Ni de acuerdo ni en
alidad de - = - - P - — - - - —
servicio” D2: Servici Genera interaccion con usuarios 23.  Considera que en la municipalidad se genera interaccion con sus usuarios para satisfacer las necesidades de la poblacion desacuerdo (3)
- Serviclo para satisfacer sus necesidades. 24.  Considera que exista comunicacion entre la poblacion y las autoridades de la municipalidad
Mejora el servicio constantemente ) o ) - . ) En desacuerdo (2)
- - 25. Considera que en la municipalidad se mejore el servicio constantemente para satisfacer necesidades
para satisfacer necesidades.
Establece f de i o Totalmente en
siitﬂici%%e actores de exito segun la 26. Considera que en la municipalidad se establezcan factores de éxito que mejore su gestion segtn la situacién desacuerdo (1)
D3: Necesidades ——— - - — — - — - ——
Disminuye carencias 27. Considera que en la municipalidad disminuyan las carencias constantemente en la institucion segun sea la situacién
constantemente segin la situacion. 28. Considera que la municipalidad disminuyo las carencias de la poblacion en los Gltimos cuatro afios de gestion




Anexo 4: Instrumento de Investigacion

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CUESTIONARIO

«Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en los Usuarios de la Municipalidad

Distrital de Pichanaki 2021~»
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DATOS GENERALES
LUGAR DE ENCUESTA: Género:
_________________________________ Femenino
FECHA DE ENCUESTA:
Masculino
EDAD:

exprese su punto de vista de acuerdo a la siguiente escala valorativa:

Instrucciones: A continuacién le presentamos varias proposiciones, le solicitamos
gue frente a ellos se exprese su opinién personal, marcando con una (X), la que mejor

3.Ni de acuerdo
ni en 4. De acuerdo

desacuerdo Desacuerdo
desacuerdo

1. Totalmente en | 2.En 5.Totalmente
de acuerdo

PARTE I: GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSION: PLANIFICACION

ESCALA DE MEDICION

1 2 3 4 5

1. Considera que en la municipalidad se establecen necesidades para que se planteen
prioridades de ejecucion

2. Considera que los proyectos que se implementan por parte de la municipalidad nacen de
las prioridades del distrito

3. Considera que en la municipalidad establecen estrategias para el logro de objetivos en su
gestion

4. Considera que en la municipalidad se lograron los objetivos en los Ultimos cuatro afios

DIMENSION : ORGANIZACION

5. Considera que en la municipalidad se establecen normas para que el personal conozca
Sus puestos

6. Considera que en la municipalidad se establecen estrategias para que la poblacion
conozca los puestos existentes en la entidad

7. Considera que en la municipalidad se establecen normas para que el personal conozca
sus tareas

8. Considera que en la municipalidad se establecen estrategias para que la poblacion
conozca las funciones de los trabajadores

DIMENSION : DIRECCION

9. Considera que en la municipalidad exista liderazgo en las personas para el logro de sus
objetivos

10. Considera que en la municipalidad el alcalde y sus directivos muestra liderazgo hacia la

poblacién
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11. Considera que en la municipalidad gestionen recursos que permitan toman mejores
decisiones

DIMENSION : CONTROL

12. Considera que en la municipalidad se verifiquen los objetivos que se trazaron para que
se cumplan seglin las normas

13. Considera que en la municipalidad se identifiquen las irregularidades de los proyectos y
actividades que se ejecutaron

14. Considera que en la municipalidad se corrija irregularidades identificadas para que
mejore su productividad

PARTE Il: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: SATISFACCION

ESCALA DE MEDICION

1

2

3

4

5

15. Considera que en la municipalidad se identifiquen las expectativas de sus usuarios para
que cumplan sus deseos

16. Considera que en la municipalidad el alcalde y sus directivos conozcan las realidades de
la ciudad

17. Considera que en la municipalidad el personal genera confianza hacia sus usuarios para
que cubran sus necesidades

18. Considera que en la municipalidad el alcalde y sus funcionarios generan confianza a la
poblacion

19. Considera que en la municipalidad realicen seguimiento a sus usuarios para que
conozcan sus necesidades

20. Considera que en la municipalidad el alcalde y funcionarios inspeccionan las obras que
se ejecutan en la ciudad

DIMENSION: SERVICIO

21. Considera que en la municipalidad se brinden servicios 6ptimos para la satisfaccion de
Sus usuarios

22. Considera que los servicios brindados por la municipalidad son los suficientes para la
poblacion del distrito

23. Considera que en la municipalidad se genera interaccidn con sus usuarios para satisfacer
las necesidades de la poblacion

24. Considera que exista comunicacion entre la poblacion y las autoridades de la
municipalidad

25. Considera que en la municipalidad se mejore el servicio constantemente para satisfacer
necesidades

DIMENSION : NECESIDADES

26. Considera que en la municipalidad se establezcan factores de éxito que mejore su
gestion segun la situacién

27. Considera que en la municipalidad disminuyan las carencias constantemente en la
institucion segln sea la situacion

28. Considera que la municipalidad disminuyo las carencias de la poblacion en los Gltimos
cuatro afios de gestion
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Anexo 5: Constancia de su Aplicacion

SN Vi reley Lpkertes sl fir Seabveranivd Veks vl

Pichanagul, 31 de Agosto def 2022

CARTAN® 001~ 2022-SGGTH-GAMDP
Sefor
BACH. EN ADAL. ¥ SIST. CARDENAS HILARION NIEVES OSVALDINA

BACH. EN ADM. Y SIST. SEDANO PORRAS KARINA CARMEN
RESPONSABLES EN | A REALIZACION DE LA TESIS

PICHANAQUI

ASUNTO  : REMITO CARTA DE CONFORMIDAD DE APLICACION DEL INTRUMENTO

I3 grato divigirme a wsted, a fin de salwdarlo cordialmente valavez manifestarie
g viende la realizociin y aplicacion del insirumento de invessigacidn, a irovey de Jos
items de estudi gue tiene como finelidad medic GESTION ADMINISTRATIVA ¥
CALIDAD DIEE SERVICIO EN LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PICHANAKI 2021, cabe seialor que el instrumento fue respondido
lendende en cuenta la escale Likert, con una pontigcion gue oscila de | 3 domd
I Yotalmente en Desacuerdo, 2 Fn Desacwerdo, 3 Nide Acuerdo Nien Desacierd
4 De Acuerdo y 3 Totalmente De acuerdo, calificando al reactivo respecio al interés
de lax variables ¢ dimensiones.

Nin oieo en pariicular, me despido de ustedes muy cordialmente.

Alentamente,




Anexo 6: Confiabilidad y Validez del Instrumento

Confiabilidad de la VVariable Gestién Administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,823 14

Confiabilidad de la Variable Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 0

Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,885 14
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Validez del Instrumento

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES
Apallidoz v MNombras da] Informante Carzo o nombre de la Institueion donde Labora Grado o Trtulo da] Informante Anrtor del Instrumento
Michael Raiser Vasquez Ramirez Jefe de la Oficina de Responsabilidad Licenciado en Administracion Cardenas Hilarion Mieves Osvaldina

Social UPLA Masstro en Administracion Sedano Porras Karina Carmen

. ASPECTOS DE WALIDACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente % Regular % Bueno % Muy bueno % Excelente %

Indicadores Criterios
0 6|11 | 16|21 | 26| 31 (36|41l |46 (51|56 |61l |66 |7F1|7e|Bl|BE| 51| 5%6a
a a|la|lal|a]|a a|la|lal|a]|a a|lal|lal|al|a a | a a | 100
5 | 10|15 20| 25| 30| 35 (40 45| 50| 55| 60 (65| 70|75 (20| B5 (90| 585

1. CLARIDAD Esta formulado por lenguaje apropiado X

2. OBIETWIDAD Esta expresado en capacidades observables ¥

3. ACTUALIDAD Es tema de estos tiempos X

4. ORGANIZACION Existe en orden Logico X

5. SUFICIENCIA Comprende la plenitud investigada X

6. INTEMCIOMALIDAD | Adecuado para valorar el tema X

7. CONSISTEMCIA Basados en aspectos tedricos cientificos X

8. COHERENCIA Relaciona variables dimensiones e indicadores ¥

9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la X

investigacion




TOTAL PARCIAL 4 |5

TOTAL 320 +425=745

1. PROMEDIO DE VALORACION

745/0=8278

V. OPIMION DE APLICABILIDAD

El instrumento encusentra congruencia con los indicadores de medicidon para que pueda ser aplicado

LUGAE ¥ FECHA DNIN® FIEMA DEL EXPERTO N® DE TELEFONO
INFOERMANTE

31/07/2022 44205182 977220604

/




L. DATOS GEMERALES

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMEMNTO

Apellidoz v Nombres dal Informante

Carzo o nombre de la Institucion donde Laborz

Grado o Trtule d=l Informante

Antor del Instrumento

Villanca Espiritu Ficardoe Franz

Docente Universitario Universidad
Peruana Loz Andes

educacion superior

Licenciade en Administracion, Magister en

Cardenas Hilarion Mieves Osvaldina
Sedano Porras Kanna Carmen

I ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente % Regular % Bueno % Muy bueno % Excelente %
Indicadores Criterios
6 (11| 16|21 | 26| 31 (36 (41|46 (5156|6160 (71|76 |(Bl|B6 |51 (|(C6a
al a a|lal a a | a al|al a a | a a | al a a 100
10 )15 20| 25| 30| 25|40 45| 50| 55| 60| 65| 7O |75 |80 | B5 | 20| 55
CLARIDAD Esta formulado por lenguaje apropiada X
. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables X
. ACTUALIDAD Es temna de estos tiempos X
. DRGANIZACION Existe en orden Logico X
. SUFICIENCIA Comprende la plenitud investigada X
INTEMCIONALIDAD | Adecuado para valorar el tema X
. CONSISTEMCIA Basados en aspectos tedricos cientificos X
. COHERENCIA Relaciona variables dimensiones e indicadores X
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la X
investigacion
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TOTAL PARCIAL 4 g
TOTAL 3204+ 425=745

1[N PROMEDIO DE VALORACIOM

745/9=8278
. OPIMIOM DE APLICABILIDAD

El instrumento muestra coherencia en su formulacidn

LUGAR YFECHA DNI M= FIRMA DEL EXPERTO N®DE TELEFONO
INFOEMANTE
31/07/2022 70417359 950501520

M RICARDD FRANZ VILLANCA ESPIRITU
CLAD : 14019
DOCENTE LR R S [ P A DS ANDES




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L. DATOS GEMERALES

Apellidoz v Nombras dal Informante

Carzo o nombre de la Institucion donde Labora

Grado o Trulo d=] Informante

Antor del Instrumento

Torres iz Franco

Docente Universitario Universidad

Mhaestro en Administracion: Talento

Cardenas Hilarion Mieves Osvaldma

Peruana Los Andes Humano Sedano Porras Karina Carmen
1. ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMEMNTO
Deficiente % Regular % Bueno % Muy bueno % Excelente %
Indicadores Criterios
o 6|11 | 16|21 | 26| 31|36 (41|46 (51 (56 (6L|6E|71|(7e|Bl|EB6| 51| 56a
a a | a al|ala a | a al|ala a | a alal|ala 100
5110|1520 (25 (30 (35|40 (45|50 (55|60 (65| 70| 75| B0 | B5 (G0 (| 85
1. CLARIDAD Esta formulado por lenguaje apropiado X
2. OBIETWIDAD Esta expresado en capacidades observables X
3. ACTUALIDAD Es temna de estos tiempos X
4. ORGAMIZACION Existe en orden Logico X
5. SUFICIEMCIA Comprende la plenitud investigada X
6. INTENCIOMALIDAD | Adecuado para valorar el tema X
7. COMSISTEMCIA Basados en aspectos tedricos cientificos X
8. COHERENCIA Relaciona variables dimensiones e indicadores X
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propadsito de la X
investigacion

100
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TOTAL PARCIAL 4 |5

TOTAL 320+ 425=745

I PROMEDIO DE WALORACION

745/9=82.78

V. CPIMION DE APLICABILIDAD

El instrumento guarda relacion con lo planteado en su titulo de investizacion.

LUGAR Y FECHA DNI N* FIEMA DEL EXPERTO N=DE TELEFONO
INFORMANTE

31/07/2022 44775480 950659139
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Anexo 7: Data de Procesamiento de Datos
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Anexo 8: Consentimiento Informado
Sefior alcalde de la Municipalidad Distrital de Pichanaki

Yo, Sedano Porras Karina Carmen
identificado con cddigo N° B93046A, Cardenas
Hilariobn Nieves Osvaldina identificada con
codigo N° C09961D, alumnas de la carrera
profesional de administracién y sistemas de la
Universidad Peruana los Andes

Ante Usted con el debido Respeto:

Que con la finalidad de cumplir con nuestros objetivos profesionales y para poder
aportar con conocimientos en el &rea de la administracién solicitamos el permiso para el
desarrollo de la tesis titulada: “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en los
Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichanaki 2021”, con ello aportaremos a la
municipalidad que usted representa varias conclusiones y recomendaciones que podran ser
utiles para la gestion al cual preside y mejorar la gestion administrativa en relacion a la calidad
de servicio que se brinda a los usuarios, comprendidos por la poblacion del distrito y asi poder
contribuir con el desarrollo econémico, social de todos los que nos encontramos circunscritos

dentro del &mbito territorial de Pichanaki.

Sedano Porras Karina Cardenas Hilarion Nieves
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Anexo 9: Fotos de la Aplicacion del Instrumento
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