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INTRODUCCION

Pese al actuar del estado y los diversos organismos e instituciones implicadas en esta materia,
algunos gobiernos regionales y locales no cumplen con garantizar una adecuada gestion
administrativa sujeta a planear, organizar, integrar, dirigir y controlar su jurisdiccion; y si lo
hacen, presentan deficiencias generadas por una administracion empirica que carece de
planes y operaciones estratégicas que direccionen su actuacion jurisdiccional al desarrollo
econdmico y sostenible en bien de la poblacion. Las deficiencias que presentan, tanto el
Estado como gobiernos locales y regionales, repercuten en la calidad de vida ciudadana y la
legitimidad de los gobiernos. El desconocimiento y no aplicacion de una adecuada gestion
impide que los usuarios externos (ciudadanos) se sientan satisfechos (ciudadanos) acorde a
los servicios publicos que su jurisdiccion tiene la obligacion de brindar. Es por ello que
resulta fundamental investigar la competitividad de los gobiernos en los tres niveles juridicos
(nacional, regional y local) en funcién de la gestidn de sus actividades. Bajo ese panorama,
esta investigacion tiene como objetivo establecer la relacién entre gestion administrativa y
la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo. Se utiliz6 la el método
general cientifico y especifico, descriptivo; el tipo de investigacién es aplicada, el nivel de
investigacion es correlacional, el disefio de investigacion es descriptivo - correlacional. Las
hipotesis fueron comprobadas a través de la utilizacion del Cuestionario de Gestion
Administrativa y el Cuestionario de Calidad de Servicio y una muestra de 200 usuarios de
la Municipalidad Provincial de Satipo. A continuacién, se presenta el contenido del presente
proyecto de investigacion:

En el primer capitulo, acerca del planteamiento del problema, se describe la realidad
problemédtica, se delimita el problema, se formula del problema, se presenta las

justificaciones y los objetivos.
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En el segundo capitulo, acerca del marco teorico, se exponen los antecedentes de
investigacion, las bases teoricas y el marco conceptual de las variables.

En el tercer capitulo, se realiza la descripcion de las hipétesis, detallando la hipdtesis
general, las hipotesis especificas y la definicion conceptual y operacional de cada una de las
variables.

En el cuarto capitulo, se expone la metodologia, detallando el método de la
investigacion, el tipo de investigacion, el nivel de investigacién, el disefio de la
investigacion, la poblacion, la muestra y el tipo de muestreo, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de los datos, las técnicas de procesamiento y analisis de los datos y los aspectos
éticos de la investigacion.

El quinto capitulo, se presentan los resultados, la descripcion de los mismos y la
contrastacion de las hipdtesis.

Como ultimo se exponen las referencias bibliogréaficas acorde a las Normas APA 'y los
anexos, detallando la matriz de consistencia, la matriz de operacionalizacion de variables,
matriz de operacionalizacién de los instrumentos, los instrumentos de investigacion y el
consentimiento informado. La validez y confiabilidad, la data de procesamiento de los datos,
evidencias documentarias y fotogréficas.

Las autoras.
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RESUMEN

La presente investigacion formulé el problema ¢ cual es la relacion que existe entre la
gestiébn administrativa y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Chanchamayo — 20207, cuyo objetivo es establecer la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020. EI método general
que se empleo fue el cientifico y el especifico fue descriptivo; el tipo de investigacién fue
aplicado; el nivel fue correlacional; el disefio que se emple6 fue descriptivo-correlacional.
Para la recoleccién de los datos se utilizé el Cuestionario de Gestion Administrativa y el
Cuestionario de Calidad de Servicio en 200 usuarios de la Municipalidad Provincial de
Satipo. Los resultados encontrados fueron: el 16% de los usuarios percibe la gestion
administrativa como regular y el 84% favorable; asi mismo, el 10% refiere que la calidad de
servicio es regular y el 90% es favorable. Para la comprobacién de las hip6tesis se empled
el coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman cuyo p-valor fue 0,003 siendo este menor
al nivel alfa (0,05). Se concluye entonces que, existe relacion directa y significativa entre las
variables de estudio, es decir a mayor gestion administrativa, mayor es la calidad de servicio
percibida por los usuarios. Se sugiere continuar con el estudio tomando en cuenta los
resultados encontrados, para poder explicar la fenomenologia y causalidad de las variables.
Asi también, se recomienda implementar programas y estrategias de mejoramiento e
incremento de la gestion administrativa en los colaboradores y autoridades de la

municipalidad a fin de que la calidad de servicio sea percibida completamente favorable.

Palabras claves: Gestion administrativa, calidad de servicio, municipalidad.
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ABSTRACT

The present investigation formulated the problem, what is the relationship between
administrative management and the quality of service of the Provincial Municipality of
Chanchamayo - 2020?, Whose objective is to establish the relationship between
administrative management and the quality of service of the Municipality Provincial de
Satipo - 2020. The general method used was scientific and the specific one was descriptive;
the type of research was applied; the level was correlational; the design used was descriptive-
correlational. For data collection, the Administrative Management Questionnaire and the
Service Quality Questionnaire were used in 200 users of the Provincial Municipality of
Satipo. The results found were: 16% of users perceive administrative management as regular
and 84% favorable; Likewise, 10% refer to the quality of service being regular and 90%
favorable. To test the hypotheses, the Spearman Rho Correlation coefficient was used, whose
p-value was 0.003, this being less than the alpha level (0.05). It is then concluded that there
is a direct and significant relationship between the study variables, that is, the higher the
administrative management, the higher the quality of service perceived by the users. The
study continues taking into account the results found, in order to explain the phenomenology
and causality of the variables. Likewise, it is recommended to implement programs and
strategies to improve and increase administrative management in the collaborators and
authorities of the municipality so that the quality of service is perceived as completely
favorable.

Keywords: Administrative management, quality of service, municipality.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica
La Secretaria de Gestion Publica Presidencia del Consejo de Ministros
(SGPPCM, 2013) sostiene que pese a que nuestro pais experimenta ligeros
crecimientos econdémicos; dicho desarrollo econémico y presupuestal, no se acompana
de una adecuada capacidad de gasto publico y; consecuentemente, de condiciones de

crecimiento sostenible para la sociedad.

Para Levitsky (2018) en una gran proporcion mundial existe un fuerte arraigo
entre la economia y la imagen gubernamental. En palabras del citado autor el “Pert
tiene uno de los Estados mas disfuncionales de América Latina. Muchas instituciones
estatales no funcionan, y en algunas zonas, ni siquiera existen. En muchas partes del
interior, los servicios publicos (educacion, salud, agua potable, infraestructura) no

llegan, y si llegan, son pagados por la corrupcion y la ineficiencia. Los gobiernos
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locales y regionales carecen de un minimo de capacidad administrativa. Y la seguridad

y la justicia funciones bésicas del Estado no son ni minimamente garantizadas”.

Bajo el marco de esta visible problemética mundial; en nuestro contexto, se ha
ido regulando el actuar de los gobiernos locales. La ley Organica de Municipalidades
N°27972 en su Titulo V sobre “Las competencias y funciones especificas de los
gobiernos locales”; llamese municipalidades, Articulos comprendidos entre el 79 al 86
sefiala que los municipios tienen la obligacion de cumplir competencias y funciones
especificas con la finalidad de brindar servicios pablicos eficaces y eficientes para la
mejora de condicién y calidad de vida de sus pobladores objeto de su jurisdiccion
(Sistema Peruano de Informacion Juridica, 2003). Asimismo, el Ministerio de
Economia y Finanzas a traves de la Ley N°29332 y sus correspondientes
modificaciones, ha venido implementando un “Plan de Incentivos a la mejora de la
Gestion Municipal” (PI) bajo el regimen del Presupuesto por Resultados (PpR), dicha
normatividad tiene por objetivo la transferencia de recursos a los gobiernos locales que
cumplan metas en tiempos especificos en relacion al suministro de servicios publicos
locales que contribuyan al desarrollo sostenible y el crecimiento econémico de las
municipalidades; dicho de otro modo, el incentivo brindado tiene como fin la
promocion de politicas de mejora sostenible en la gestion de los gobiernos locales

(Diario Oficial del Bicentenario El Peruano, 2009).

En este contexto, podemos observar que el Estado por medio de la “Secretaria
de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros” (SGP) mediante la
“Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica” (PNMGP) incentiva una
adecuada gestién administrativa pablica, en la cual las gestiones gubernamentales

(nacionales y locales) sean capaces de proveer bienes y servicios publicos de calidad,;
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ademas, de promover la mejora en la atencion ciudadana por parte de los organismos
de administracion publica. Esta normativa implica el fomento de una eficiente
administracion publica enfocada al ciudadano como poseedor del derecho de recibir
servicios de calidad a la hora de realizar tramites que involucren la participacion de
una entidad publica y/o la solicitud de servicios estatales. Por ende, se entiende que la
gestién administrativa, juega un papel fundamental para la satisfaccion de los
ciudadanos participes de su jurisdiccion, puesto que, contribuyen de manera directa o
indirecta al proceso de toma de decisiones funcionales y organizacionales de su
respectivo gobierno local (Secretaria de Gestidén Publica Presidencia del consejo de

Ministros, 2018).

Pese al actuar del estado y los diversos organismos e instituciones implicadas en
esta materia, algunos gobiernos regionales y locales no cumplen con garantizar una
adecuada gestion administrativa sujeta a planear, organizar, integrar, dirigir y controlar
su jurisdiccion; y si lo hacen, presentan deficiencias generadas por una administracion
empirica que carece de planes y operaciones estratégicas que direccionen su actuacion
jurisdiccional al desarrollo econémico y sostenible en bien de la poblacién. Las
deficiencias que presentan, tanto el Estado como gobiernos locales y regionales,
repercuten en calidad de vida ciudadana y la legitimidad de los gobiernos. El
desconocimiento y no aplicacién de una adecuada gestion impide que los usuarios
externos (ciudadanos) se sientan satisfechos, acorde a los servicios publicos que su
jurisdiccion tiene la obligacion de brindar. Es por ello que resulta fundamental
investigar la competitividad de los gobiernos en los tres niveles juridicos (nacional,
regional y local) en funcion de la gestidn de sus actividades. En esta oportunidad nos
centraremos en investigar la gestion administrativa de la municipalidad provincial de

Satipo y su implicancia en la calidad de servicio percibida por la poblacion.
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Delimitacion de la investigacion

Delimitacion espacial: La presente investigacion se realizé en la Municipalidad
Provincial de Satipo.

Delimitacion temporal: el estudio tuvo una duracion de 12 meses que iniciara en
agosto del 2020 y finalizara en julio del 2021.

Delimitacion conceptual o tematica: La investigacion se basé en la teoria explicativa

de gestion administrativa y la calidad de servicio.

Formulacion del problema
1.3.1.Problema general
¢Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de

servicio de la Municipalidad Provincial de Chanchamayo — 2020?

1.3.2.Problemas especificos

¢Cual es la relacion que existe entre la planeacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020?

¢Cual es la relacidn que existe entre la organizacion y la calidad de servicio de
la Municipalidad Provincial de Satipo — 20207

¢Cual es la relacion que existe entre la integracion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020?

¢Cual es la relacidn que existe entre la direccion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020?

¢Cual es la relacion que existe entre el control y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Satipo — 2020?
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1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1.Social
Los resultados del presente estudio, beneficia a los funcionarios y
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Satipo, en conocer sobre la
realidad de la gestién administrativa y la calidad de servicio que proporcionan
los colaboradores de la municipalidad a los contribuyentes, esto permite mejorar
las modalidades y recursos de la misma, mediante estrategias y capacitaciones

que las autoridades crean pertinentes.

1.4.2. Tedrica
La presente investigacion, se delimita en comprender y profundizar las
teorias explicativas sobre la gestion administrativa, planteada por Munch (2010)
y la calidad de servicio, definida por Vasquez, Rodriguez y Diaz (1996). Asi
mismo, sirve como antecedente teorico cientifico, para proximas investigaciones
de mayor nivel que puedan explicar la causalidad o fenomenologia de las

variables analizadas y otras que puedan relacionarse.

1.4.3. Metodolbgica
El presente estudio, cumplié estrictamente con los procesos operativos,
instrumentales y metodoldgicos que demanda la investigacion, tal es el caso de
la validez y confiabilidad de la investigacion a fin de obtener resultados con
mayor veracidad y pertenencia, cercanos a la explicacion de la realidad
problemdtica. Asimismo, la aplicacion y evaluacion de los instrumentos permitio

el procesamiento estadistico y andlisis en la discusion de los resultados.
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1.5. Objetivos de la investigacion
1.5.1.Objetivo General
Establecer la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de

la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

1.5.2. Objetivos especificos
Identificar la relacion entre la planeacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
Identificar la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
Identificar la relacion entre la integracion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
Identificar la relacion entre la direccion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
Identificar larelacion entre el control y la calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Satipo — 2020.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Lazo & Macas (2018) en su investigacion, titulada: Propuesta de mejoras en
gestion administrativa en laempresa Modermueble S.A, ciudad de Guayaquil, tuvieron
el objetivo de optimizar la gestion administrativa de la empresa Modermueble S.A con
la finalidad de la elaboracion e implementacion de un manual de funciones y procesos
que ayuden a simplificar los procesos de administracion; el estudio descriptivo utilizé
como muestra probabilistica un total de 1530 personas y para la recoleccién de datos
se manejo cuestionarios que evalten las variables de estudio. Se evidencio que el
manual de resultados ayuda a los empleados a conocer la constitucion, procedimiento
y politicas con las que cuenta la empresa, de manera que puedan minimizar errores de
operacion y organizacion. Asimismo, por medio del manual de organizacién los

empleados pueden conocer la estructura y niveles formales para comprender los



23

cargos. Se concluye que a través de las estrategias comerciales implementadas se

lograra superar las ventas en un 30% en la empresa Modermueble S.A.

Quimi (2016) en su investigacion, titulada: Modelo de gestion administrativa
para mejorar la calidad del servicio publico de correos del Ecuador C.D.E.E.P, del
Cantdn Salinas, provincia de Santa Elena, afio 2014, tuvo el objetivo de realizar un
diagnoéstico actual de correos de Ecuador E.P., mediante la proposicién de
herramientas de estudio que admitan la implementacion de un modelo de gestién
administrativa para ofrecer un servicio de calidad; el estudio explicativo, utilizé una
muestra probabilistica de 72 clientes asociados y externos, la recoleccion de datos se
llevd a cabo a través de observacion, entrevistas y cuestionarios que evalien las
variables de estudio. Los resultados demostraron que Correos de Ecuador E.P.
evidenciaba la necesidad de contar un modelo para mejorar su gestién administrativa
y, por ende, la calidad de prestacion en sus servicios. Asimismo, la falta de
comunicacion efectiva genera que los servidores publicos y los clientes genera
incertidumbres para llevar a cabo una buena gestion. Finalmente, se concluye que la
carencia de mecanismos para optimizar la calidad de servicios no hace viable la

busqueda de soluciones eficaces a las necesidades.

Reyes (2015) en su investigacion, titulada: Gestion administrativa y su
incidenciaen la calidad de los servicios a los usuarios de la Cooperativa Interprovincial
de Transporte de pasajeros la Mana periodo 2013, tuvo el objetivo de optimizar la
gestion administrativa mediante el disefio de un manual para la obtencion de
informacion objetiva y real de la Cooperativa Interprovincial de Pasajeros La Mang;
el estudio explicativo, utiliz6 403 personas como muestra probabilistica y para

recolectar datos manejo cuestionarios que valoren cada una de las variables de estudio.
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Se demostré que mediante la implementacion de un manual de gestién administrativa
se logré mejorar el funcionamiento de los procesos involucrados en la administracion
para brindar servicios de calidad. Concluyendo que la gestion administrativa que
cuenta con un manual de procesos hace mas factible la gestion de estos y por ende de

los servicios brindados por la empresa.

Garcia (2015) en su investigacion, titulada: La gestion administrativa y su
incidencia en la calidad del servicio de la empresa de transporte de pasajeros Flota
Bolivar, se propuso determinar los procesos involucrados en la gestion administrativa
y su influencia en la calidad de servicios brindados por la Cooperativa de transportes
de pasajeros Flota Bolivar de Quevedo; la investigacion se enmarco en un nivel
descriptiva, utilizdé una muestra del total de trabajadores conformados por 58 personas
y para la recoleccién de datos manejo analisis documentario y cuestionarios aplicados
a los trabajadores. Los resultados demostraron que el total de socios y trabajadores de
la cooperativa de transporte Flota Bolivar no tienen conocimiento de la gestion
administrativa, por lo cual existen faltas en sus funciones de administracion.
Asimismo, se determind que las dimensiones (planear, organizar, dirigir, controlar)
involucradas en los servicios brindados a los usuarios y clientes manifiesta
inconsistencias. Finalmente, se concluyd que la totalidad de personas encuestadas
durante el estudio revelo la necesidad de elaborar planes en cuanto a la gestién
administrativa que ayuden a mejorar el desempefio de funciones y los servicios

brindados.

Hidalgo (2015) en su investigacion, titulada: Modelo de gestién para mejorar la
calidad de atencion al usuario del GADM Canton Babahoyo, tuvo el objetivo de

optimizar los procesos administrativos mediante el disefio de un modelo de gestion
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dirigida a la mejora de atencion a los usuarios; el estudio descriptivo diagnostico, uso
a 200 trabajadores como muestra; determinados mediante muestreo probabilistico, y
analisis de campo, documental y cuestionarios para la recolecciéon de datos. Tras el
analisis documentario se pudo determinar que la normativa 1SO 9001 2008 es un
modelo completo para abarcar temas enfocados al cliente, guias de gestion y manejo
de operaciones de correccion y prevencion. Asimismo, se pudo demostrar que adaptar
un modelo de gestion optimiza de manera notable los procesos involucrados en la
administracion. Finalmente, se concluye que el GAD de la municipalidad de Cantén
Babahoyo deberia considerar la implementacion de un modelo para mejorar la

atencién de calidad hacia sus clientes.

Antecedentes Nacionales

Rodriguez (2019) en su investigacion, titulada: Gestion administrativa y calidad
de servicio educativo de la Institucion Maria Ulises Davila Pinedo del distrito de
Morales - San Martin 2017, tuvo el objetivo de determinar la manera en que se
relaciona la gestion Administrativa y la calidad de los servicios educativos, brindados
por la 1.E.P. Maria Ulises Davila; el estudio descriptivo correlacional, utilizd6 como
muestra no probabilistica a 100 padres y 100 estudiantes, y recolectd los datos a través
del andlisis documentario y cuestionario que evaluaran cada una de las variables. Se
demostro que la gestién administrativa y la calidad de servicio se relacionan de manera
positiva. Asimismo, se determiné que la dimensién de direccion, planeacion
estratégica e innovacion de gestion administrativa tiene una relacion con la calidad del
servicio educativo brindado por la institucion Maria Ulises Davila pinedo del distrito

de Morales-San Martin.
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Dulanto (2019) en su investigacion, titulada: Gestion administrativa y la calidad
de servicio de la municipalidad distrital de Chancay, periodo 2018, tuvo el objetivo de
determinar la manera en que la gestién administrativa influye en la calidad del servicio
de la Municipalidad distrital de Chancay; el estudio correlacional causal, manejé a 40
empleados de la municipalidad como muestra y cuestionarios para la recoleccion de
datos. Tras el analisis de informacién se demostr6 la influencia significativa de la
gestién administrativa sobre la calidad de servicio del municipio de Chancay. En
cuanto a las dimensiones de gestién administrativa (planear, organizar, dirigir y
controlar) se pudo concluir que influyen significativamente en el servicio de calidad

del Municipio del Distrito de Chancay.

Leonardo (2019) en su investigacion, titulada: Gestion administrativa y calidad
de servicio al usuario en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos,
Callao, 2019, tuvo el objetivo de determinar de qué manera se relaciona la Gestion
administrativa y la Calidad de servicio en los usuarios de la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos; el estudio descriptivo correlacional, utiliz un total de 50
usuarios que registraron su atencién en la Sunarp como muestra; determinados por
muestreo no probabilistico y, cuestionaros para recabar informacion de cada una de
las variables. El andlisis de datos demostrd la existencia de una relacion positiva alta
entre las variables estudiadas. Asimismo, tras el andlisis de cada una de las
dimensiones se pudo determinar que tanto la planeacidn, organizacion, direccion y
control tienen una relacién significativa con la calidad de servicio brindada a los

usuarios de Sunarp del Callao.

Barrera & Ysuiza (2018) en su investigacion, titulada: Gestion administrativa y

calidad de servicio al contribuyente de la municipalidad provincial de Alto Amazonas,
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Loreto 2018, tuvo el objetivo de determinar de qué manera la gestion administrativa
se relaciona con la calidad del servicio brindado a los contribuyentes de la
municipalidad de Loreto; el estudio descriptivo explicativo, manejé un total de 74
colaboradores administrativos para evaluar la variable gestién administrativa y 162
personas para evaluar la variable calidad de servicio, determinados por muestreo no
probabilistico y la informacion se recabé mediante cuestionarios para cada una de las
variables. Se demostrd que el 23% de colaboradores consideran que la gestion
administrativa no se desarrolla de manera adecuada, y en relacion a las dimensiones
muestran indiferencia. Asimismo, en relacion a la calidad de servicio se determind que
el 90% de trabajadores son indiferentes y no la consideran adecuada, al igual que en
sus dimensiones fiabilidad, sensibilidad, empatia y bienes tangibles. Finalmente, se
concluye que la gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.

Palacios & Cordova (2018) en su investigacion, titulada: La gestidn
administrativa y la calidad de servicio en el transporte publico de vehiculos menores
motorizados (moto taxis) en la gerencia de desarrollo vial y transporte de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, afio 2018, tuvieron el objetivo de disefar
estrategias relacionadas a la gestion administrativa con el fin de mejorar la calidad de
servicio en el transporte pablico de vehiculos menores motorizados (moto taxis) de la
provincia de Chiclayo; la investigacion se enmarco en un nivel descriptivo propositivo,
utilizé una muestra de 40 trabajadores para evaluar la gestion administrativa y 164
mototaxistas para evaluar la calidad de servicio, determinados por muestreo no
probabilistico y, la recoleccidn de informacidn se hizo con cuestionarios que evaluaran
cada una de las variables. Se demostrd que el 60% de trabajadores consideraron la

gestién administrativa como mala, de modo que las actividades involucradas en el
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proceso administrativo no eran manejadas de manera adecuada. Tras el analisis de cada
una de las dimensiones de gestion administrativa se determind que la direccién, la
organizacion, el control y la planeacién es mala; lo cual repercute de manera directa
en la calidad de atencién brindada al cliente. Finalmente, se concluy6 que el 43,90%

de usuarios no se encuentra satisfecho con el servicio recibido.

Bases tedricas o cientificas

Gestion administrativa

Actualmente, la administracion es primordial para que una empresa o sociedad
funcione, e indudablemente es necesaria para un mundo globalizado y competitivo
como el nuestro. Mediante las técnicas de gestion se puede hacer mas viable el trabajo,
determinar procesos, métodos y principios que permitan alcanzar mayor eficiencia y

productividad (Munch L., 2010).

La gestién administrativa para Hurtado (2008) comprende un completo proceso
de planeacidn, organizacion e integracion de una actividad o relacién de trabajo,

fundamentada en el uso de recursos para lograr un determinado fin.

De acuerdo con Munch (2010) la gestion en la administracion es un proceso
mediante el cual se hace posible la coordinacion y optimizacion de recursos de una
empresa con la finalidad de maximizar la productividad, eficacia y calidad para la

obtencion de objetivos.

Las fases de la gestion administrativa:

Las fases de la gestién administrativa, segun Munch (2010) de las empresas, son

las siguientes:
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Estructural: Se establece los objetivos organizacionales y la forma mas
optima de alcanzarlos.
Operacional: Se lleva a cabo todas las actividades necesarias para lograr los

objetivos establecidos en un tiempo determinado.

Importancia de la gestion administrativa

La gestion administrativa es una disciplina fundamental y universal para llevar
a cabo la administracion de una empresa, basada en el mejoramiento de procesos

(Hurtado, 2008).

A través de esta disciplina se obtiene conocimientos que involucran principios,
conceptos, teorias y demas elementos que bajo la capacidad y destreza de los técnicos
o0 profesionales en gestion administrativa pueden ser aplicados a las empresas

(Hurtado, 2008).

La administracion de procesos se encarga del alcance de objetivos
organizacionales mediante la consecucion de funciones y actividades administrativas

(Hurtado, 2008).

Finalmente, se puede concluir que la gestion administrativa es el accionar
humano respaldado por el conocimiento de la administracion como ciencia, el arte, las

destrezas personales y el liderazgo (Hurtado, 2008).

El Proceso administrativo

Para Munch (2007) la administracion esta comprendida por un conjunto de pasos
y funciones, cuyo entendimiento es fundamental para su correcto empleo a través de

técnicas, principios y métodos administrativos.
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El proceso administrativo de acuerdo con (Hurtado, 2008), viene a ser una
herramienta aplicada en las empresas con el fin de alcanzar sus objetivos y satisfacer
necesidades sociales y lucrativas. Si el trabajo de los gerentes y administradores se
basa en una gestion eficaz y eficiente la probabilidad de que se logren metas
organizacionales es mayor; en consecuencia, la medicién del desempefio de gerentes
y administrativos se puede hacer en relacién al cumplimiento del proceso que requiere

la administracion organizacional.

Segun Urwick citado por Chiavenato (2006), los elementos de la administracion
o funciones del administrador son: investigacion, prevision, planeacion, organizacion,

coordinacion, direccion y control.

De acuerdo con Guliok Luther (citado por Chiavenato, 2006) la administracién
cuenta con siete dimensiones; estas tambien pueden ser consideradas las funciones del

administrador:

1. Planeacidn (planning): Es la “actividad de trazar las lineas generales de lo que
debe hacerse y fijar los métodos de hacerlo, con el fin de alcanzar los
objetivos de la empresa”.

2. Organizacion (organizing): Es el “establecimiento de la estructura formal de
autoridad, que integre, defina y coordine las subdivisiones de trabajo, en pro
del objetivo buscado”.

3. Asesoria (staffing): Es la “funcion de preparar y entrenar al personal, y
mantener condiciones adecuadas de trabajo”.

4. Direccion (directing): Es la “actividad continua de tomar decisiones y
traducirlas en 6rdenes e instrucciones especificas y generales; asimismo,

asumir el liderazgo de la empresa”.
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5. Coordinacion (coordinating): Es el “deber de establecer relaciones entre las
diferentes partes del trabajo”.

6. Informacion (reporting): Es la “actividad de mantener informados de lo que
pasa a aquellos ante quienes el jefe es responsable; esta actividad presupone
la existencia de registros, documentacion, investigacion e inspecciones”.

7. Presupuesto (budgeting): Es la “funcién que incluye lo relacionado con la
elaboracion, ejecucién y fiscalizacion presupuéstales, o sea el plan fiscal, la

contabilidad y el control”.

Elementos o funciones del proceso administrativo:

El proceso administrativo es un método basico para ser aplicado a todo enfoque
administrativo o de gestion. Para efectos de la investigacion vamos a describir los
cinco elementos o funciones del proceso administrativo propuestos por (Munch L.,

2010):

a) Planeacion: Este elemento del proceso administrativo; es el primero, y en el “se
determinan los escenarios futuros y el rumbo hacia donde se dirige la empresa,
asi como la definicion de los resultados que se pretenden obtener y las estrategias
para lograrlos minimizando riesgos” (Munch L. , 2010). Para Chiavenato (2006)
mediante la planeacion se establece objetivos futuros que se desean lograr y
determinar acciones que deben ser emprendidas para su alcance y son:
Determina metas/objetivos y la mision - Investiga las alternativas - Establece los

recursos necesarios - Propone estrategias para el logro de objetivos.

Este proceso administrativo que se encarga de determinar las bases
administrativas en una empresa. Tiene la funcién de guiar, orientar, brindar

coordenadas de la direccion que se plantea alcanzar, admitiendo que se auto
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diagnostique para establecer las opciones mas optimas que permitan lograr una
actuacion razonable y beneficiosa en el tiempo (Louffat, 2015). De acuerdo con
Koontz, Weihrich, & Cannice (2015) la planeacion es la funcion béasica de
cualquier gerencia que radica en la seleccién de objetivos y la mision, y
establecer las acciones fundamentales para alcanzarlos; requiere de la toma de
decisiones o eleccién de una accién entre diversas opciones, de modo que los
planes faciliten un enfoque razonado para el logro de los objetivos previamente
seleccionados. Los elementos administrativos vinculados e inseparables son, la
planeacion y el control, ya que cualquiera sea el intento de control que no cuenta
con una efectiva planeacion carece de sentido, a razén de que las personas no
sabran si se direccionan de manera correcta (resultado del control), salvo si se
conoce a donde se dirigen (planeacion) (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2015).
Estos tipos de planes que plantea el autor son los planes se clasifican en:
misiones o propdsitos, objetivos 0 metas, estrategias, politicas, procedimientos,

reglas, programas y presupuestos

b) Organizacion: Este elemento (segundo del proceso administrativo) radica en el
“disefio y determinacion de estructuras, procesos, funciones y responsabilidades,
asi como el establecimiento de métodos, y la aplicacion de técnicas tendientes a
la simplificacion del trabajo” (Munch L. , 2010). Para Chiavenato (2006) la
organizacion es la estructuracion organizativa en la cual los principales
elementos actlan para asignarse las funciones y delimitar las responsabilidades
a traves de cargos, con la finalidad de alcanzar objetivos y son: Disefia cargos y
funciones concretas - Establece la estructura organizativa - Organiza las

actividades laborales - Delimita la concesion de recursos.
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Este proceso administrativo tiene la funcién de disefiar el orden interno de
una empresa de modo que sea concordante con el plan estratégico establecido en
el primer elemento. Hacer el disefio organizacional involucra cuatro aspectos
fundamentales: ElI modelo organizacional, el organigrama, los manuales
organizacionales, los condicionantes y componentes organizacionales (Louffat,
2015). Segun (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2015) la organizacion es una
funcién gerencial que permite hacer el disefio y mantenimiento de los sistemas
de funcionalidad. Para que la organizacion funcional tenga razén de ser
significativa para las personas debe contar con:

a. Objetivos que se puedan ejecutar en funcién a la planeacion previa.
b. Una claraidea de las actividades y obligaciones fundamentales a realizar.
¢. Un claro juicio de las funciones o cargo a desempefiar que direccionen su

accionar al logro de metas. Asimismo, para que las funciones llevadas a

cabo sean efectivas debe considerarse herramientas de medicién que

generen informacion del desempefio.

Bajo ese marco, la definicion de organizar implica la identificacion,
clasificacion y agrupacion de actividades imprescindibles para el logro de
objetivos, la asignacion de gerencia con la capacidad de supervisar las
actividades y el abastecimiento de coordinacion a nivel horizontal (nivel de
organizacion equivalente) y vertical (nivel de organizacion disimil) en la

estructura de la organizacién (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2015).

Integracion: En el elemento siguiente; (tercero) del proceso administrativo, “se
eligen y obtienen los recursos necesarios para poner en marcha las operaciones”
(Munch L., 2010). Para Koontz, Weihrich, & Cannice (2015) la integracién es

una funcion gerencial que mantiene los cargos estructuralmente cubiertos en una



34

organizacion. Esto en consecuencia de la identificacion de necesidades
relacionadas a la fuerza laboral, ubicacion, reclutamiento, seleccion, colocacion,
promocion, evaluacidon, planteamiento, compensacion, capacitacion y desarrollo
de talentos, profesionales, candidatos y actuales y posteriores ocupantes de los
cargos con la finalidad del cumplimiento de tareas de manera efectiva. Es
evidente que la organizacion, que implica la determinacion de estructuras en
cuanto a funciones y cargos esta ligada de manera directa a la integracién de

personal.

d) Direccion: Es el cuarto elemento del proceso administrativo que radica en la
“ejecucion de todas las fases del proceso administrativo mediante la conduccion
y orientacion de los recursos, y el ejercicio del liderazgo” (Munch L., 2010).
Para Chiavenato (2006) la direccion hace referencia a ejecutar planes haciendo
uso de recurso humano; este proceso debe estar liderado, por una administracion
eficiente direccionada a la consecucion de determinados logros de: Direccionay
motiva a los trabajadores - Determina la comunicacion eficaz - Busca soluciones

a los conflictos laborales - Plantea estrategias para optimizar el desempefio.

De acuerdo a (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2015) la direccion es una
funcion gerencial que consiste en la influencia de personal para que se
involucren en las metas grupales de una organizacion. Esta funcion esta basada
en las ciencias del comportamiento y su contribucion fundamental a la
administracion. Es claro que los objetivos empresariales deben tener en cuenta
las necesidades de los empleados y la funcidn de dirigir de una empresa debe

ayudar en este proceso mientras utilizan su potencial para el cumplimiento de
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metas de una empresa. La direccion se encarga de los factores humanos como:

la motivacion, el liderazgo y la comunicacion.

e) Control: Es el altimo elemento del proceso administrativo mediante el cual “se
establecen estandares para evaluar los resultados obtenidos con el objetivo de
corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones”
(Munch L. , 2010). Para Chiavenato (2006) el control admite la comparacion de
resultados en el momento y después de los procesos, necesarios para la toma de
decisiones y aplicacion de correctivos especificos: Realiza la medicion de
desempefio - Adopta correctivos laborales - Determina inspecciones a las
actividades y procedimientos - Determina inspecciones a los recursos

empresariales.

Segln Koontz, Weihrich, & Cannice (2015) el control es una funcion
gerencial encargada de medir y corregir el desempefio del trabajador que
garanticen que los objetivos y planes propuestos se cumplan para alcanzarlos,
esta directamente relacionado con la primera funcion del proceso administrativo
(planeacion) y segun varios autores no deben separarse a pesar de su distincion
conceptual. La funcion de planeacion y control funcionan como una tijera que
necesitan de ambas hojas para funcionar. Si una empresa no cuenta con objetivos
y planes, la funcion de control no seria posible debido a que la medicion del

desempefio se lleva a cabo de acuerdo a criterios prestablecidos.

En conclusion, la administracion en las organizaciones esta basada en el
desarrollo y planteamiento de objetivos colectivos y coordinacién eficaz y eficiente de

la utilizacion de recursos imprescindibles para el desarrollo estratégico de lo
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planteado; lo cual esta respaldado por el proceso administrativo bajo el liderazgo de

una o mas personas de acuerdo a la jerarquizacién empresarial (Chiavenato, 2006).

Calidad de servicio

La calidad es un proceso de mejoramiento continuo, en la que la empresa y la
totalidad de sus areas funcionales buscan la satisfaccién o anticipacion de necesidades
de sus clientes, con la participacion activa en la produccién y prestacion de productos

y servicios (Alvarez, Alvarez, & Bullén, 2006).

Cualquier actuacion brindada de una parte a otra, es entendida como servicio.
De modo que, un servicio puede ser entendido como un producto compuesto por
aspectos intangibles, y que al mismo tiempo puede involucrar componentes tangibles
que hace factible la formacion de elementos fisicos, en donde el factor humano juega
un papel fundamental, a pesar del nivel de interaccién existente entre el cliente y el

proveedor (Valls, Roméan, Chica, & Valls, 2017).

Segun Vasquez, Rodriguez, & Diaz (1996) la conceptualizacion de calidad en el
servicio esta vinculada a la percepcion y expectativa de los clientes. La percepcion de
calidad de servicio por parte del cliente es el resultado de la comparacién entre
expectativa futura y percepcion actual. Si la prestacion es mayor a las expectativas, el
servicio brindado por una empresa se considera excelente; si tan solo es igual se
percibe como adecuado o0 bueno; y si no cubre las expectativas, el servicio se etiqueta

como deficiente, malo o pobre.

De acuerdo con Lovelock & Wirtz (2009) los servicios son actividades
financieras que son ofrecidas de un ente a otro, que generalmente usan desemperfios en

base a tiempos para conseguir resultados ansiados en oportunos receptores, en relacion
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a bienesy objetos de los que los clientes se responsabilizan. Las empresas que cuentan
con una adecuada administracion consideran la seleccion, capacitacion y motivacion
de sus trabajadores encargados de brindar servicios directos a los clientes. Aparte de
contar con destrezas técnicas solicitadas por el trabajo, los trabajadores requieren tener

adecuadas relaciones interpersonales y cualidades positivas (Lovelock & Wirtz, 2009).

Para Lopez (2013) el tema de calidad de servicio dirigido al cliente no es nuevo
dentro de las organizaciones, a razon de que los clientes siempre han exigido un buen
trato y atencion al momento de obtener un producto o servicio; que ademas involucra
confianza, calidad, tiempos prudentes, precios e innovacion periddica. En efecto, las
empresas se han visto obligadas a investigar nuevas alternativas con el fin de atender

dichos requerimientos.

De acuerdo con Tigani (2006), el servicio excelente es viable cuando el cliente
junto a sus expectativas haya sido satisfecho. No tener en cuenta los valores de la
clientela es una actitud altiva y negligente, a razon de que los valores son los que

motivan efectivamente las transacciones, a pesar de su subjetividad.

Segun Denton (1992), un servicio de mala calidad tiene su origen en una mala
gestion de calidad. De modo que, los dirigentes tienen que cultivar de manera
cuidadosa a sus trabajadores, instruirlos en la solucién de problemas, hacer la medicion

de su trabajo y la gratificacion a los excelentes servicios:

e Los directivos deben mejorar la comprensidn del producto y la prestacién de
servicios.

e Los directivos deben mejorar el conocimiento de actitudes, deseos y
necesidades de la clientela.

¢ Laorganizacion debe desarrollar una conceptualizacion adecuada de calidad.
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e Proporcionar capacitacion formativa relacionada al producto, al personal
encargado del servicio al cliente.

¢ Determinar motivacion e incentivo para brindar calidad de servicio.

e Acoger una filosofia gremial de calidad de servicio, modificando las actitudes

perceptivas y culturales de la empresa.
Importancia de la calidad de servicio

El servicio dirigido a los clientes ha tomado gran importancia conforme la
competencia va en aumento, puesto que los clientes tienen mayores opciones a la hora
de tomar decisiones respecto al producto o servicio que desean adquirir, he ahi la
importancia de ir mejorando y ajustando el servicio en relacion a las necesidades de la

clientela. La importancia radica en los sucesivos aspectos (Lopez, 2013):

a) A razén de la competencia, los productos que se ofertan en el mercado son cada
vez mayores y variados por lo que el valor agregado en los productos es algo
necesario.

b) La equidad de calidad y precio entre competidores, obliga a encontrar una
diferenciacion.

c) Laexigencia de los clientes cada vez mayor en relacion a la busqueda de precios,
calidad y mejor atencion; hace necesario brindar trato personificado, servicio
agil, comodidad y, sobre todo buena atencion.

d) Un cliente no satisfecho con la atencion o servicio, es posible que no hable bien
y divulgue tal experiencia con otras clientelas.

e) Un cliente que percibe una adecuada atencién y servicio, es posible que retorne

a visitar o adquirir otros productos y probablemente recomiende la empresa.
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Es fundamental la comprension de los aspectos mencionados, de modo que, si
se entienden apropiadamente pueden aplicarse de forma correcta para lograr la ansiada

primacia competitiva (Lopez, 2013).

Objetivos de la calidad de servicio

Valls, Roman, Chica, & Valls (2017) analiza los objetivos de la calidad haciendo
uso de un modelo de capas concéntricas (como las de una cebolla) que va desde una

perspectiva superficial a una mas interna:

a) La capa que se encuentra en el exterior se relaciona a la satisfaccion de la
clientela en razén de la percepcion del producto o servicio medida a través de
sus expectativas. Esta capa involucra la percepcién acerca de aspectos fisicos,
productos prestados y servicios recibidos.

b) La segunda capa es la percepcién acerca de los trabajadores con los que se esta
en contacto o el prestador de servicios. Existira calidad siempre y cuando los
empleados se encuentren motivados y posean medios adecuados para facilitar
los servicios. Sin necesidad de milagros o esfuerzos sobrehumanos para brindar
adecuados servicios.

c) Lacapa siguiente pertenece al adecuado uso tecnoldgico para organizar y prestar
un servicio. Esto no supone que a través de la utilizacion de sistemas modernos
de informacidn y dispositivos tecnoldgicos sofisticados se logran servicios de
calidad, sino méas bien, del ajuste de la tecnologia existente a las necesidades
organizacionales y de prestacién de servicios.

d) La cuarta capa pertenece al tema de organizacion, por lo que no es suficiente la
planificacion de recursos y medios imprescindibles para prestar un servicio en
el momento oportuno, sino que, ademas este se encuentre planeado y organizado

de manera sensata. Es fundamental el uso de herramientas y modelos de gestion
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para optimizar los recursos (humanos, informaticos, entre otros) con los que
cuenta una empresa.

e) La vision del accionista es la quinta capa; que ademas de planificacion y calidad,
implica la optimizacion que comprende hacer las cosas con costes minimos. En
este punto, cabe mencionar la rentabilidad a mediano y largo plazo asumiendo
un modelo que permita explotar de manera eficaz y sostenible.

f) La sexta capa tiene que ver con el tema estratégico, manejando las cosas bien y
con costes minimos se pueden tomar correctas decisiones en relacion a la
direccién comercial de la empresa y los servicios que pueden brindar con costos
asumibles.

g) La ultima capa (corazén de la cebolla) pertenece a la "sociedad del servicio™.
Existe calidad de servicio sostenible en el tiempo siempre y cuando los agentes
que se encuentran implicados; ya sean clientes o prestadores (accionistas,
directivos, personal de soporte, personal de contacto) y su contexto ambiental o
social, contribuyen y reciben durante el periodo de prestacion generando un

balance positivo a favor de todos.

Caracteristicas del servicio de calidad

De acuerdo con Aniorte (2001), un correcto servicio de calidad debe perseguir y

cumplir las siguientes caracteristicas:

a) Cumplir con sus objetivos.

b) Adecuarse para el uso.

c) Debe solucionar las necesidades.

d) Aprovecharse para lo que ha sido disefiado.

e) Debe proporcionar resultados preestablecidos.
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Dimensiones de la calidad de servicio

Para Guevara, Rivas, Mejias, & Guillen (2015) la calidad de servicio y su
valoracion son fundamentales para las organizaciones, a razon de ajustar la gestion
para responder eficiente y eficazmente frente a las necesidades del mercado; factor que
exige el conocimiento de la conceptualizacion de calidad en el servicio, su medicion y
las derivadas implicancias de su investigacion. Vasquez, Rodriguez, & Diaz (1996)
plantean la estructura multidimensional de la calidad de servicio, en la cual considera

los siguientes aspectos a valorar:

a) Evidencias Fisicas: En esta se considera el aspecto de instalaciones fisicas,
ademas de la facilidad y conveniencia de adquisicion en relacion al disefio que
tiene interiormente el punto de comercializacién. Por tal razon, se propone la
presencia de un par de subdimensiones directamente afines al aspecto fisico de
las empresas; como son, el aspecto del establecimiento (decorado, equipo,
limpieza, catalogo de presentacion, mobiliario, etc.) y el beneficio de adquisicidn
(disefio de interior, distribucion de areas y colocado de productos en el stand,
etc.). Estos son dos factores del “merchandising” que una empresa debe

considerar en razén de los clientes.

b) Fiabilidad: Esta dimensidn esta relacionada a la fiabilidad de los clientes frente
al mantenimiento de “promesas” y “hacerlo bien”. El subdimension “promesas”
implica la disposicion de stock de los productos ofrecidos por la empresa,
materia de las campafias publicitarias utilizadas para la atraccién de los clientes
a la compafia menor. Asimismo, para alcanzar la fidelidad de la clientela se debe
certificar que los productos adquiridos sean de calidad, permitiendo reembolsos

y cambios (acatamiento de promesas de publicidad) manifestando interés para
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solucionar diversos problemas presentados por los clientes. Por otra parte, la
subdimension “hacerlo bien” involucra la realizacion de transacciones de ventas
agiles (minimo tiempo de espera en el producto saliente) y el ofrecimiento de
informacion infalible a la clientela (promociones que den a conocer de manera

clara los precios por producto, punto de venta y entrega de tiques detallados).

Interaccion personal: Comprende la capacidad de respuesta por parte del
personal (personal con disposicion de ayuda y libertad de responder
interrogantes) y seguridad de los mismos (empleados cordiales con la capacidad
de transmitir confianza y suficientes conocimientos para debelar dudas del
cliente). Para el cliente la importancia radica; tanto en lo que se les ofrece
(calidad técnica) como en el proceso que se sigue para la obtencion de la venta
(calidad funcional), fundamentalmente en todos los mecanismos, momentos
oportunos y encuentros con el servicio (relacion con los trabajadores encargados
de reponer los productos y con trabajadores encargados de las cajas en la salida)

en el cual urge la necesidad de contacto con el personal de la organizacion.

d) Politicas: Esta dimensidn captura factores de calidad de servicio se relacionan

de manera directa por la mercaderia vendida y las estrategias de precio que se
llevan a cabo. Sin embargo, cuando se hace el analisis de empresas que se
dedican a la venta de una gran cantidad de productos y servicios es fundamental
para alcanzar primacias competitivas en el mercado. Se hace necesaria la
disposicion de productos reconocidos con calidad técnica (aborda marcas de
fabricacién y marcas de distribucion prestigiosa) primordialmente en el area de
productos perecibles (verduras, frutas, charcuteria, carniceria, pescaderia) a las

que se consigna un volumen de gastos elevados. Asimismo, se debe tener
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cuidado la politica de surtido en relacion a extension y profundidad de surtir
marcas reconocidas. En el marco de gran competencia de mercado, la diferencia
en torno a calidad técnica y surtido de productos debe estar acompafiada de una
politica atractiva de precios (alimentos, bebidas, drogueria y perfumeria) que
fomente estrategias promocionales sugestivas (descuentos de precios directos o

diferidos y modalidades en ofertas disimiles).

2.3. Marco conceptual
Gestion administrativa: Es un proceso mediante el cual se hace posible la
coordinacion y optimizacion de recursos de una empresa con la finalidad de maximizar

la productividad, eficacia y calidad para la obtencion de objetivos (Munch L. , 2010)

Planeacion: Es el primero en el proceso administrativo, en el cual, “se determinan los
escenarios futuros y el rumbo hacia donde se dirige la empresa, asi como la definicién
de los resultados que se pretenden obtener y las estrategias para lograrlos minimizando

riesgos” (Munch L. , 2010).

Organizacion: Este elemento radica en el “disefio y determinacion de estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos, y la

aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo” (Munch L. , 2010).

Integracion: En este elemento (tercero del proceso administrativo) “se eligen y

obtienen los recursos necesarios para poner en marcha las operaciones” (Munch L. ,

2010).
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Direccién: Es el cuarto elemento del proceso administrativo que radica en la
“ejecucion de todas las fases del proceso administrativo mediante la conduccion y

orientacion de los recursos, y el ejercicio del liderazgo” (Munch L. , 2010).

Control: Es el ultimo elemento del proceso administrativo mediante el cual “se
establecen estandares para evaluar los resultados obtenidos con el objetivo de corregir
desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones” (Munch L. ,

2010).

Calidad de servicio: Es el resultado de la comparacion entre expectativa futura y
percepcion actual. Si la prestacion es mayor a las expectativas, el servicio brindado
por una empresa se considera excelente; si tan solo es igual se percibe como adecuado
0 bueno; y si no cubre las expectativas, el servicio se etiqueta como deficiente, malo o

pobre (Vasquez, Rodriguez, & Diaz, 1996).

Evidencias Fisicas: En esta se considera el aspecto de instalaciones fisicas, ademas
de la facilidad y conveniencia de adquisicion en relacién al disefio que tiene

interiormente el punto de comercializaciéon (Vasquez, Rodriguez, & Diaz, 1996).

Fiabilidad: Esta dimension estéa relacionada a la fiabilidad de los clientes frente al
mantenimiento de “promesas” y “hacerlo bien”. La subdimension “promesas” implica
de disponer con el stock de productos ofrecidos por la empresa, materia de las
campanfias publicitarias utilizadas para la atraccion de los clientes a la compafiia menor.
Por otra parte, la subdimension “hacerlo bien” involucra la realizacion de

transacciones de ventas agiles (Vasquez, Rodriguez, & Diaz, 1996).

Interaccion personal: Comprende la capacidad de respuesta por parte del personal y

seguridad de los mismos. Para el cliente la importancia no solo radica en lo que se les
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ofrece, sino también el proceso que se sigue para la obtencion de la venta,

fundamentalmente en todos los mecanismos (Vasquez, Rodriguez, & Diaz, 1996).

Politicas: Consiste en factores de calidad de servicio que se relacionan de manera
directa por la mercaderia vendida y las estrategias de precio que se llevan a cabo. Sin
embargo, cuando se hace el andlisis de empresas que se dedican a la venta de una gran
cantidad de productos y servicios es fundamental para alcanzar primacias competitivas

en el mercado (Véasquez, Rodriguez, & Diaz, 1996).
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis general
H1 Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de
la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
HO No existe relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

3.2. Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1
H1 Existe relaciéon directa entre la planeacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
HO No existe relacion directa entre la planeacion y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
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Hipotesis especifica 2

H1

HO

Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
No existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

Hipotesis especifica 3

H1

HO

Existe relacion directa entre la integracién y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
No existe relacion directa entre la integracion y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

Hipdtesis especifica 4

H1

HO

Existe relacién directa entre la direccion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
No existe relacion directa entre la direccion y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

Hipotesis especifica 5

H1

HO

Existe relacion directa entre el control y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
No existe relacion directa entre el control y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
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3.3. Variables
Variable 1: Gestion administrativa
Definicion conceptual: Es un proceso mediante el cual se hace posible la coordinacion
y optimizacion de recursos de una empresa con la finalidad de maximizar la

productividad, eficacia y calidad para la obtencion de objetivos (Munch L. , 2010).

Definicion operacional: La gestion administrativa se mide con el Cuestionario de
Gestion Administrativa de Pefia (2018) donde se mide el nivel de planeacion,

organizacion, integracion, direccion y control de la gestion administrativa.

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Es el resultado de la comparacion entre expectativa futura 'y
percepcidn actual. Si la prestacion es mayor a las expectativas, el servicio brindado
por una empresa se considera excelente; si tan solo es igual se percibe como adecuado
0 bueno; y si no cubre las expectativas, el servicio se etiqueta como deficiente, malo o

pobre (Vasquez, Rodriguez, & Diaz, 1996).

Definicion operacional: La calidad de servicio se mide con el Cuestionario de Calidad
de Servicio de Pefia (2018) donde se mide el nivel de las evidencias fisicas, fiabilidad,

integridad personal y politicas.
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DEFINICION DEFINICION < .
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEM ESCALA
Planifica con eficiencia.
Planeacion Se pro_yecta a futurq. _ 1,23y
Organiza los requerimientos 4
Obtiene resultados.
Disefia estrategias y
estructuras.
< o Evalla los procedimientos.  5,6,7y
> ) ., . ) Organizacion . .
= Es un proceso mediante el  La gestion administrativa Organiza fu_ncmnes y 8
< cual se hace posible la se mide con el responsabilidades
o coordinacion y Cuestionario de Gestion Simplifica la administracion
D optimizacion de recursos ~ Administrativa de Pefia Cuenta con recursos
= de una empresa con la (2018) donde se mide el humanos Ordinal
g finalidad de maximizar la nivel de planeacion, Intearacia Dispone recursos materiales  9,10,11 rdina
- . N gracion
< productividad, eficacia 'y organizacion, Cuenta con recursos y 12
3 calidad para la obtencién  integracion, direccion y logisticos o
= de objetivos (Munch L. , control de la gestion Evalua recursos logisticos.
4 2010). administrativa. Procesa la administracion.
D) Direccion Co_nduce la adml_rustra_t:lén 12,141
Orienta la administracion. 5y 16
Lidera la administracion.
Evalla los resultados
Control Corrige las desviaciones 17,18,1
Previene los resultados 9y 20

Mejora las operaciones.
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DEFINICION DEFINICION < ITEM ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES
Evidencia mobiliarios
Evidencias  Evidencia equipamientos 1,2,3.4
Es el resultado de la fisicas Reporta infraestructura yS
comparacion entre Evidencia limpieza.
o expectativa futura y Posee productos de calidad
S percepcion actual. Si la _ . Fiabiligag  TiEN€ atencion de cambios 50,78,
3 prestacion es mayor alas L calidad de servicio se tabtiica Atiende las devoluciones 9y 10
& expectativas, el servicio rr:;decccl)_ré e(lj guesstlor)a_rlo Atiende con rapidez
%) brindado por una empresa € Lalldad de Servicio )
N se considera excelente: i d€ Pefa (2018) donde se Responde al personal Ordinal
o tan solo es iqual i mide el nivel de las . El personal es amable y 11,12,
9‘: an so odes |gga sebperu. e evidencias fisicas, Interaccion .. 5 13,14y
9 como a- ecuaao o bueno; y flabllldad, integridad personal Transmite confianza 15
3 si no cubre las - personal y politicas. Evidencia conocimientos
S expectativas, el servicio se _
etiqueta como deficiente, P(_)see productos de calidad
malo o pobre (Vésquez Tiene productos seguros 16,17,
Rodriguez, & Diaz, 1996). Politicas | 0Se€ productos de 18,19y
prestigio 20

Contiene productos no
perecederos.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

Meétodo de investigacion

La investigacion presente hizo uso del método cientifico (método general),
puesto que, utilizard mecanismos de naturaleza controlada, empirica, sistematica y
critica de proporciones hipotéticas sobre la existencia de probables relaciones entre

fendbmenos; uno o mas, que intentan dar explicacion a la realidad (Carrasco, 2009).

Como método especifico que se utilizé fue el descriptivo, que trata de seguir un
conjunto de instrucciones, procesos y técnicas para describir el conocimiento tedrico
y cientifico, en base a la validez y confiabilidad cientifica, no dando lugar a la

subjetividad (Carrasco, 2009).

Tipo de la investigacion
Este estudio, se cifie al tipo aplicado, ya que su estudio se orienta a conocer la

realidad tal cual se presenta; en el espacio-tiempo, brindado en una muestra especifica,



4.3.

44,

52

aplicando teorias y principios para la comprension explicita del fenémeno, variable o

constructo (Sanchez & Reyes, 2015).

Nivel de investigacion

El nivel de la investigacién es correlacional, debido a que el objetivo es conocer
la relaciéon o nivel de asociacion que existe entre dos 0 mas variables, conceptos o
categorias en un determinado contexto, mediandolos en términos estadisticos

(Herndndez & Mendoza, 2019).

Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion es descriptivo — correlacional, de acuerdo a Sdnchez
y Reyes (2015) este disefio identifica el grado de relacién existente entre dos 0 méas
variables en una sola muestra para posteriormente compararla estadisticamente
mediante el uso de la estadistica de un coeficiente de relacion o asociacion.

El disefio es el siguiente:

Dénde:

M = Muestra conformada por los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Satipo — 2020.

O1 = Observacion de la variable gestion administrativa.

O2 = Observacién de la variable calidad de servicio.

r = Correlacién entre ambas variables.
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4.5. Poblacién y muestra
La poblacién
Se refiere al grupo de todos aquellos casos que representan una serie de
caracteristicas generales de un contexto (Hernandez & Mendoza, 2019). En este caso,
la investigacion hizo uso de una poblacidon integrada por todos los usuarios que acuden

al servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo de la Region Junin.

La muestra

Es aquella unidad de estudio o grupo personas, eventos, sucesos, contextos,
comunidades, etc.; donde se recolectan los datos y se determinan los objetivos
planteados (Hernandez & Mendoza, 2019). En este caso la muestra estuvo conformada
por 200 usuarios que acuden al servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo de

la Regidn Junin.

Tipo de muestreo
El muestreo de la investigacion es no probabilistico del tipo intencional por
accesibilidad, es decir se evalla a los usuarios y/o individuos de una poblacion infinita

que acepten y consientan dicha evaluaciéon (Herndndez & Mendoza, 2019).

N° de usuarios Total
Poblacion Todos los usuarios de la MPS Todos los usuarios de la MPS
Muestra 200 200

La muestra total serd de 200 usuarios de la Municipalidad Provincial de Satipo (MPS).

a) Criterio de inclusion
e Usuarios que acudan a la atencion de la Municipalidad Provincial de Satipo de
la Region Junin.
e Usuarios que resuelvan correctamente el Cuestionario de Gestion Administrativa

de la atencion de la Municipalidad Provincial de Satipo de la Region Junin.
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e Usuarios que resuelvan correctamente el Cuestionario de Calidad de Servicio de

la atencion de la Municipalidad Provincial de Satipo de la Regidn Junin.

b) Criterio de exclusion
e Usuarios que no acudan a la atencion de la Municipalidad Provincial de Satipo
de la Regio6n Junin.
e Usuarios que no resuelvan correcto el Cuestionario de Gestion Administrativa
de la atencion de la Municipalidad Provincial de Satipo de la Region Junin.
e Usuarios que no resuelvan correctamente el Cuestionario de Calidad de Servicio

de la atencién de la Municipalidad Provincial de Satipo de la Region Junin.

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos
La técnica de datos que se utilizé es la encuesta, debido a que ayuda a brindar
respuestas a problemas en problemas en lineamientos descriptivos, como de relacion
de variables, tras compilaciones ordenadas de informacion, que previamente se haya
seleccionado un disefio que asevere el rigor de informacion adquirida (Hernandez &

Mendoza, 2019).

Instrumentos de recoleccion de datos

Se utiliz6 el cuestionario, este tipo de instrumentos engloba aspectos y
caracteristicas esenciales de los fendmenos que se evaluara, asimismo, admite la
concrecion de determinados problemas que participan en la medicién, reduce la
realidad a ciertos nimeros de datos que precisan el objetivo d estudio (Hernandez &
Mendoza, 2019). Los instrumentos que se utilizd fue el Cuestionario de Gestion

Administrativa y el Cuestionario de Calidad de Servicio.
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4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

4.8.

Estadistica descriptiva

Se utiliz6 la estadistica descriptiva a fin de describir los datos, valores o
puntuaciones obtenidas de cada variable descrita donde se aplico el andlisis descriptivo
para poder establecer las puntuaciones de los datos recogidos a través de tablas y

gréficos de contingencia de frecuencia y porcentaje (Hernandez & Mendoza, 2019).

Estadistica inferencial

Se caracteriza por su capacidad de comprobacion, deduccion o inferencia de las
hipdtesis planteadas, este proceso se realiza por la presentacion de un conjunto de datos
(Herndndez & Mendoza, 2019). Para tal efecto se utilizé el coeficiente de Rho de

Spearman puesto que las variables son de tipo ordinal.

Aspectos éticos de la investigacion
La ejecucion y desarrollo de la investigacion que se expone, toma como marco
de referencia las bases éticas del Reglamento General de Investigacion de la

Universidad Peruana Los Andes, correspondiente a los articulos 27°y 28°.



56

CAPITULO V

RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados en base a los instrumentos evaluados
en los usuarios y/o contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Satipo. En primer
lugar, se presenta la descripcion de los resultados, disefiados en tablas y figuras segun
las normas establecidas con apoyo de la estadistica descriptiva, en segundo lugar, se
explica la comprobacion de las hipdtesis, mediante el uso de la estadistica inferencial,
propiamente del coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman puesto que las
variables son de naturaleza ordinal y esto permite el adecuado procesamiento de la

correlacion que se pretendio hallar. Por tanto, se muestran los resultados:
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5.1. Descripcién de resultados

Tabla 1
Calidad de servicio y gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Satipo.

Gestion administrativa

Calidad de servicio Total
Regular Favorable
Regular f 8 13 21

% 4% 6% 10%

Favorable f 24 155 179
% 12% 78% 90%

Total f 32 168 200
% 16% 84% 100%

Nota. Elaboracion propia. EI 78% refiere que existe calidad de servicio y gestion favorable.

Figura 1l
Calidad de servicio y gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Satipo.

Calidad de servicio

i Regular @ Favorable

90%
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O% i | =
Regular Favorable

4

Gestion administrativa

Nota. Elaboracion propia en base a los resultados de los cuestionarios utilizados.

En la Tabla 1 y Figura 1, se observo que el 16% de los usuarios refieren que en la
Municipalidad Provincial de Satipo (MPS) existe gestion administrativa regular, de los
cuales el 4% refiere que la calidad de servicio es regular y el 12% favorables. El 84% de los
usuarios reporta que la MPS cuenta con gestion administrativa favorable, de los cuales el

6% refiere que la calidad de servicio es regular y el 78% favorable.
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Tabla 2
Calidad de servicio y planeacion en la Municipalidad Provincial de Satipo.
. - Planeacion
Calidad de servicio Desfavorable Regular Favorable Total
Regular f 4 14 3 21
% 2% 6% 2% 10%
Favorable f 0 53 126 179
% 0% 27% 63% 90%
Total f 4 67 129 200
% 2% 33% 65% 100%

Nota. Elaboracion propia. La calidad de servicio y la planeacién es favorable en 63%.

Figura 2
Calidad de servicio y planeacion en la Municipalidad Provincial de Satipo.
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Nota. Elaboracion propia en base a los resultados de los cuestionarios utilizados.

En la Tabla 2 y Figura 2, se observd que el 2% de los usuarios refieren que en la
Municipalidad Provincial de Satipo existe planeacion y calidad de servicio desfavorable. El
33% de los usuarios refiere que existe planeacion de la gestion administrativa regular, de los
cuales el 6% de la calidad de servicio es regular y el 27% favorable. EI 65% reporta que
existe planeacion favorable de los cuales, el 2% emite una calidad de servicio regular y el

63% tiene favorable calidad de servicio.
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Calidad de servicio y organizacion en la Municipalidad Provincial de Satipo.
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Organizacion

Calidad de servicio Total
Regular Favorable
Regular f 13 8 21
% 6% 4% 10%
Favorable f 67 112 179
% 34% 56% 90%
Total f 80 120 200
% 40% 60% 100%

Nota. Elaboracion propia. La calidad de servicio y la organizacion es favorable en 56%.

Figura 3
Calidad de servicio y organizacion en la Municipalidad Provincial de Satipo.
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Nota. Elaboracion propia en base a los resultados de los cuestionarios utilizados.

En la Tabla 3 y Figura 3, se aprecia que el 40% de los usuarios refieren que la organizacion

de la gestion administrativa de la Municipalidad Provincial de Satipo es regular, de estos, el

6% refleja una calidad de servicio regular y 34% favorable. El 60% refiere que existe

organizacién favorable, de los cuales el 4% reporta calidad de servicio regular y 56%

favorable.
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Tabla 4
Calidad de servicio e integracion en la Municipalidad Provincial de Satipo.

Integracion

Calidad de servicio Total
Regular Favorable
Regular f 21 0 21
% 10% 0% 10%
Favorable f 87 92 179
% 44% 46% 90%
Total f 108 92 200
% 54% 46% 100%

Nota. Elaboracion propia. La calidad de servicio y la integracién es favorable en 46%.

Figura 4
Calidad de servicio e integracion en la Municipalidad Provincial de Satipo.
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Nota. Elaboracion propia en base a los resultados de los cuestionarios utilizados.

EnlaTabla4y Figura4, se aprecia que el 54% de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Satipo refieren que existe una integracion regular en la gestién administrativa, de los
cuales el 10% refiere que existe una calidad de servicio regular y el 44% refiere que es
favorable. El 46% de los usuarios evaluados refieren que la integracion y la calidad de

servicio que existe en la municipalidad en mencién, es favorable.
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Tabla 5
Calidad de servicio y direccion en la Municipalidad Provincial de Satipo.
Calidad de servicio Direccion Total
Regular Favorable
Regular f 13 8 21
% 7% 3% 10%
Favorable f 60 119 179
% 30% 60% 90%
Total f 73 127 200
% 37% 63% 100%

Nota. Elaboracion propia. La calidad de servicio y la direccion es favorable en 60%.

Figura 5
Calidad de servicio y direccion en la Municipalidad Provincial de Satipo.
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Nota. Elaboracion propia en base a los resultados de los cuestionarios utilizados.
En la Tabla 5 y Figura 5, se observa que el 37% de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Satipo, refieren que existe regular direccion en la gestion administrativa, de
los cuales el 7% refiere que existe calidad de servicio regular y el 30% favorable. El 63%

refiere que existe direccion favorable, de estos mismos, el 3% calcula que existe calidad de

servicio regular y el 60% refiere calidad de servicio favorable.
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Tabla 6
Calidad de servicio y control en la Municipalidad Provincial de Satipo.

Control

Calidad de servicio Total
Regular Favorable
Regular f 0 21 21
% 0% 10% 10%
Favorable f 80 99 179
% 40% 50% 90%
Total f 80 120 200
% 40% 60% 100%

Nota. Elaboracién propia. La calidad de servicio y control es favorable en 50%.

Figura 6
Calidad de servicio y control en la Municipalidad Provincial de Satipo.
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Nota. Elaboracion propia en base a los resultados de los cuestionarios utilizados.

En la Tabla 6 y Figura 6, se observa que el 40% de los usuarios refieren que el control de la
gestion administrativa de la Municipalidad Provincial de Satipo es regular, pero la calidad
de servicio es favorable. ElI 60% de los usuarios refieren que el control es favorable, sin
embargo, el 10% reporta que la calidad de servicio es regular y el 50% refiere que la calidad

de servicio de la municipalidad es favorable.
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5.2. Contrastacion de hipotesis
Hipotesis general
H1 Existe relacion directa significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.
HO No existe relaciéon directa significativa entre la gestion administrativa y la

calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

Prueba de Coeficiente de Rho de Spearman — Bivariadas
Criterio para determinar la Hipdtesis:

P-valor < a = La Hzi se aprueba. Es significativo
P-valor > a = La Ho se aprueba. No es significativo

Criterio para determinar el nivel de correlacion

0,81 > 0,99 = Correlacion muy alta

0,61 > 0,80 = Correlacion alta

0,41 > 0,60 = Correlacion moderada

0,21 > 0,40 = Correlacion baja

0,00 > 0,20 = Correlacion muy baja o nula

Tabla7
Correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio.

Variable N° Rho P — Valor Val. Nivel Alfa a

Gestion administrativa

Calidad de servicio 200 0,206 0,003** < 0,05

Decision: * El valor de Rho es 0,206. Por lo tanto, el nivel de correlacion es directa y baja.
** E| p-valor (0,003) es menor al nivel alfa (0,05). Por lo tanto, es significativa.

Conclusion: Se rechaza la hipétesis nula, puesto que existe relacion directa y significativa.
Interpretacion: Existe relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020. A mayor gestién

administrativa, mayor es la calidad de servicio.
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Hipotesis especifica 1

H1 Existe relacion directa y significativa entre la planeacion y la calidad de servicio
de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

HO No existe relacion directa y significativa entre la planeacion y la calidad de

servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

Prueba de Coeficiente de Rho de Spearman — Bivariadas
Criterio para determinar la Hipdtesis:

P-valor < a = La Hi se aprueba. Es significativo
P-valor > a = La Ho se aprueba. No es significativo

Criterio para determinar el nivel de correlacion

0,81 > 0,99 = Correlacion muy alta

0,61 > 0,80 = Correlacion alta

0,41 > 0,60 = Correlacion moderada

0,21 > 0,40 = Correlacion baja

0,00 > 0,20 = Correlacion muy baja o nula

Tabla 8
Correlacion entre planeacion y calidad de servicio.

Variable N° Rho P — Valor Val. Nivel Alfa a

Planeacion

Calidad de servicio 200 0,394% 0,000 < 0,05

Decision: * El valor de Rho es 0,394. Por lo tanto, el nivel de correlacion es directa y baja.
** E| p-valor (0,000) es menor al nivel alfa (0,05). Por lo tanto, es significativa.

Conclusion: Se rechaza la hipétesis nula, puesto que existe relacion directa y significativa.
Interpretacion: Existe relacion directa y significativa entre la planeacién y la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo —2020. A mayor planeacion de la gestién

administrativa, mayor es la calidad de servicio.
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Hipotesis especifica 2

H1 Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

HO No existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

Prueba de Coeficiente de Rho de Spearman — Bivariadas
Criterio para determinar la Hipotesis:

P-valor < a = La Hi se aprueba. Es significativo
P-valor > a = La Ho se aprueba. No es significativo

Criterio para determinar el nivel de correlacion

0,81 > 0,99 = Correlacion muy alta

0,61 > 0,80 = Correlacion alta

0,41 > 0,60 = Correlacion moderada

0,21 > 0,40 = Correlacion baja

0,00 > 0,20 = Correlacion muy baja o nula

Tabla 9
Correlacion entre organizacion y calidad de servicio.

Variable N° Rho P — Valor Val. Nivel Alfa a

Organizacion

Calidad de servicio 200 0,153* 0,030 < 0,05

Decision: * El valor de Rho es 0,153. Por lo tanto, el nivel de correlacion es directa y muy
baja. ** El p-valor (0,030) es menor al nivel alfa (0,05). Por lo tanto, es significativa.

Conclusion: Se rechaza la hipétesis nula, puesto que existe relacion directa y significativa.
Interpretacion: Existe relacion directa y significativa entre la organizacién y la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020. A mayor organizacion de la

gestién administrativa, mayor es la calidad de servicio.
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Hipotesis especifica 3

H1 Existe relacion directa entre la integracién y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

HO No existe relacion directa entre la integracion y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

Prueba de Coeficiente de Rho de Spearman — Bivariadas
Criterio para determinar la Hipdtesis:

P-valor < a = La Hi se aprueba. Es significativo
P-valor > a = La Ho se aprueba. No es significativo

Criterio para determinar el nivel de correlacion

0,81 > 0,99 = Correlacion muy alta

0,61 > 0,80 = Correlacion alta

0,41 > 0,60 = Correlacion moderada

0,21 > 0,40 = Correlacion baja

0,00 > 0,20 = Correlacion muy baja o nula

Tabla 10
Correlacion entre integracion y calidad de servicio.

Variable N° Rho P — Valor Val. Nivel Alfa a

Integracion

Calidad de servicio 200 0,316* 0,000 < 0,05

Decision: *El valor de Rho es 0,316. Por lo tanto, el nivel de correlacion es directa y baja.
**E| p-valor (0,000) es menor al nivel alfa (0,05). Por lo tanto, es significativa.

Conclusion: Se rechaza la hipétesis nula, puesto que existe relacion directa y significativa.
Interpretacion: Existe relacion directa y significativa entre la integracion y la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020. A mayor integracion de la gestién

administrativa, mayor es la calidad de servicio.
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Hipotesis especifica 4

H1 Existe relacion directa entre la direccion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

HO No existe relacion directa entre la direccién y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

Prueba de Coeficiente de Rho de Spearman — Bivariadas
Criterio para determinar la Hipdtesis:

P-valor < a = La Hi se aprueba. Es significativo
P-valor > a = La Ho se aprueba. No es significativo

Criterio para determinar el nivel de correlacion

0,81 > 0,99 = Correlacion muy alta

0,61 > 0,80 = Correlacion alta

0,41 > 0,60 = Correlacion moderada

0,21 > 0,40 = Correlacion baja

0,00 > 0,20 = Correlacion muy baja o nula

Tabla 11
Correlacion entre direccion y calidad de servicio.

Variable N° Rho P — Valor Val. Nivel Alfa a

Direccion

Calidad de servicio 200 0,181* 0,010** < 0,05

Decision: * El valor de Rho es 0,181. Por lo tanto, el nivel de correlacién es directa y muy
baja. ** El p-valor (0,010) es menor al nivel alfa (0,05). Por lo tanto, es significativa.

Conclusion: Se rechaza la hipétesis nula, puesto que existe relacion directa y significativa.
Interpretacion: Existe relacion directa y significativa entre la direccion y la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020. A mayor direccién de la gestién

administrativa, mayor es la calidad de servicio.
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Hipotesis especifica 5

H1 Existe relacion directa entre el control y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

HO No existe relacion directa entre el control y la calidad de servicio de la

Municipalidad Provincial de Satipo — 2020.

Prueba de Coeficiente de Rho de Spearman — Bivariadas
Criterio para determinar la Hipdtesis:

P-valor < a = La Hi se aprueba. Es significativo
P-valor > a = La Ho se aprueba. No es significativo

Criterio para determinar el nivel de correlacion

0,81 > 0,99 = Correlacion muy alta

0,61 > 0,80 = Correlacion alta

0,41 > 0,60 = Correlacion moderada

0,21 > 0,40 = Correlacion baja

0,00 > 0,20 = Correlacion muy baja o nula

Tabla 12
Correlacion entre control y calidad de servicio.

Variable N° Rho P — Valor Val. Nivel Alfa a

Control

Calidad de servicio 200 0,280% 0,000 < 0,05

Decision: * El valor de Rho es 0,280. Por lo tanto, el nivel de correlacion es directa y baja.
** E| p-valor (0,000) es menor al nivel alfa (0,05). Por lo tanto, es significativa.

Conclusion: Se rechaza la hipétesis nula, puesto que existe relacion directa y significativa.
Interpretacion: Existe relacion directa y significativa entre el control y la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020. A mayor control de la gestién

administrativa, mayor es la calidad de servicio.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En la actualidad diversos organismos e instituciones implicadas en esta materia,
algunos gobiernos regionales y locales no cumplen con garantizar una adecuada gestion
administrativa sujeta a planear, organizar, integrar, dirigir y controlar su jurisdiccion; y si lo
hacen, presentan deficiencias generadas por una administracion empirica que carece de
planes y operaciones estratégicas que direccionen su actuacion jurisdiccional al desarrollo
econdmico y sostenible en bien de la poblacion. Las deficiencias que presentan, tanto el
Estado como gobiernos locales y regionales, repercuten en calidad de vida ciudadana y la
legitimidad de los gobiernos. El desconocimiento y no aplicacion de una adecuada gestion
impide que los usuarios externos (ciudadanos) se sientan satisfechos, acorde a los servicios
publicos que su jurisdiccion tiene la obligacion de brindar. Es por ello que resulta
fundamental investigar la competitividad de los gobiernos en los tres niveles juridicos
(nacional, regional y local) en funcion de la gestion de sus actividades. En esta oportunidad,
el estudio se centra en investigar la gestion administrativa de la municipalidad provincial de
Satipo y su relacién en la calidad de servicio percibida por la poblacién. A continuacion, se

describen los resultados:

En cuanto a la relacion de la calidad de servicio y la gestién administrativa, se observé
que el 16% de los usuarios refieren que en la Municipalidad Provincial de Satipo (MPS)
existe gestion administrativa regular, de los cuales el 4% refiere que la calidad de servicio
es regulary el 12% favorables. EI 84% de los usuarios reporta que la MPS cuenta con gestion
administrativa favorable, de los cuales el 6% refiere que la calidad de servicio es regular y
el 78% favorable (véase Tabla 1 y Figura 1). La mayoria de los usuarios reporta que la

gestion administrativa es favorable en 84%, esto indicaria que la administracion en la
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municipalidad funciona de acuerdo a la globalizacién y competencia que demanda el
contexto, las técnicas que utilizan son variables, puesto que mediante procesos métodos y
principios, permiten alcanzar mayor eficiencia y productividad de todos los asunto
administrativos y asistenciales (Munch, 2010). Asi mismo, se entiende que los principios de
la administracion es satisfactoria, como la planeacién, organizacion, integracién y control
gue fundamentan el uso de los recursos para lograr los objetivos planteados; por ende la
gestién administrativa en la empresa representa disciplina fundamental y universal que
llevan a cabo para el mejoramiento de procesos a través de la obtencion de conocimientos
sobre principios, conceptos y teorias para obtener la capacidad y destreza de contar con
técnicos y profesionales debidamente capacitados en gestion administrativa (Hurtado, 2008).
En cuanto a la calidad de servicio, también se encontré que los usuarios califican a la calidad
de servicio de la Municipalidad Provincial de Satico como adecuada o favorable. En 90%,
esto significaria que el mejoramiento continuo de la municipalidad y en general, las
diferentes areas de servicio, son funcionales y satisfactorias; anticipando asi las posibles
necesidades de los contribuyentes, para la produccion y prestacion de productos y servicios
que estos demanden (Alvarez, Alvarez y Bullon, 2006). La calidad de servicio que los
usuarios y/o contribuyentes perciben, se produce mediante la comparacion entre la
expectativa futura y percepcion actual, es asi que los usuarios poseen expectativas del
servicio brindado por la municipalidad es excelente y concuerda con la percepcién que tiene,
por ende, la calidad se califica como favorable, adecuada o satisfactoria (Vasquez, Rodriguez
y Diaz, 1996). La calidad de servicio elevada se puede estar debiendo a que las demandas
de gestion publica han sido incrementadas e implementadas por decreto gubernamental,
puesto que refiere que la atencion al contribuyente deberia estar garantizada y
adecuadamente asistida. Por todo ello, la municipalidad ha demostrado que la gestion

publica y la implementacion de procesos y recursos para la atencion tiene que ver
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directamente con la calidad de servicio que los clientes perciben (Lépez, 2013). Entonces,
se podria inferir que ambas variables se relacionan directamente; esta afirmacion se
corrobora en la comprobacion de las hipétesis, donde se hizo uso del estadistico de
correlacion de Rho de Spearman, cuyo p-valor fue de 0,003 siendo este menor al nivel alfa
(0,05), es decir, existe relacién directa y significativa (véase Tabla 7). Se concluye entonces
que existe relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, es decir, a medida que la gestién
administrativa sea mayor o favorable, mayor es la calidad de servicio que los usuarios y/o

contribuyentes perciben.

Es estudio también se basa en las investigaciones previas que se realizaron, esto
implica que pudo haber coincidencias en lo hallado, Lazo y Macas (2018) en su investigacion
demostraron que una buena gestion administrativa, no solamente ayuda a los colaboradores
para conocer los diferentes manuales, técnicas y demés conocimientos de la administracion,
sino también beneficia al cliente o usuario que tenga una experiencia de atencion adecuada.
Quimi (2016) demostré que cuando una entidad publica o privada no implementa modelos
de mejoramiento de gestion administrativa, su calidad y prestacion de servicio puede ser
deficiente o inefectiva; por eso, es importante que se implemente estrategias de mejora para
que asi su productividad y atencién mejore en todos los aspectos. Reyes (2015) también
concluy6 que una buena gestion administrativa que cuente con un manual de procesos, hace
factible la gestion y por lo tanto mejore en gran medida la atencion al cliente y calidad de
servicios. Garcia (2015) aseverd que la implementacion de recursos y gestion administrativa
ayudan a mejorar el desempefio de funciones y los servicios de calidad, misma conclusién a
la que llega Hidalgo (2015), Rodriguez (2019); Dulanto (2019); Leonardo (2019); Barrera e

Ysuiza (2018), y Palacios y Cordova (2018); como se evidencia la relacion entre la gestion
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administrativa y la calidad de servicio se manifiesta de forma directa, y se relaciona de
acuerdo a sus proporciones negativas o positivas, es decir, si la gestion administrativa es
adecuada, favorable, significativa, positiva; la calidad de servicio también tendra las mismas
cualidades; y ocurre el mismo fendmeno de forma inversa. Por lo que se concluye
holisticamente que, depende mucho la adecuada implementacion de modelos y estrategias
de gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio, aunque la investigacion no sea
de nivel causal, explicativo, se puede inferir que la calidad de servicio depende mucho del
nivel de gestion administrativa, por lo que este Ultimo, se convierte en un causante de mejora

o declive del desarrollo y progreso de cualquier entidad publica o privada.

La investigacion también busco la relacion entre las dimensiones de la gestion
administrativa asociado a la calidad de servicio, estas dimensiones son la planeacion, la
organizacion, la integracion, la direccion y el control administrativo que la gestion posee
para desarrollar estrategias 0 modelos de mejora que las entidades deben poseer. A

continuacion, se explican y analizan los resultados:

Respecto a la relacion entre la planeacion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio, se observé que el 2% de los usuarios refieren que en la Municipalidad Provincial
de Satipo existe planeacion y calidad de servicio desfavorable. EI 33% de los usuarios refiere
que existe planeacion de la gestion administrativa regular, de los cuales el 6% de la calidad
de servicio es regular y el 27% favorable. El 65% reporta que existe planeacion favorable de
los cuales, el 2% emite una calidad de servicio regular y el 63% tiene favorable calidad de
servicio (véase Tabla 2 y Figura 2), la mayoria de los usuarios refieren que la planeacion de
la administracién de la municipalidad es favorable, es decir, esta entidad determina los

escenarios rumbo hacia donde se dirigen los objetivos planteados, obteniendo estrategias
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adecuadas, minimizando riesgos (Munch, 2010), es decir la municipalidad guia, orienta y
brinda coordenadas de direccion que se plantea a alcanzar 6ptimos y razonables beneficios
(Louffat, 2015). De igual forma, como se explica lineas arriba, la calidad de servicio, los
usuarios reportaron niveles favorables, lo que indicaria que las expectativas que tienen sobre
el servicio brindado por la municipalidad son excelentes y concuerda con la percepcién que
tiene por el mismo caso, por ende, la calidad se califica como favorable, adecuada o
satisfactoria (Vasquez, Rodriguez y Diaz, 1996). Entonces se podria inferir que ambas
variables se relacionan, esto se corrobora mediante la comprobacion de las hipotesis, se
utilizo el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman se obtuvo p-valor de 0,000 siendo
este menor al nivel alfa (0,05), es decir, existe relacion significativa (véase Tabla 8). Se
concluye entonces que existe relacién directa y significativa entre la planeacién y la calidad
de servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, si la forma de guiar, orientar y
brindar estrategias de planeacion de gestion administrativa, la calidad de servicio es

adecuada, brindando en los usuarios, percepcion y expectativas favorables.

Respecto a la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio, se aprecia que el
40% de los usuarios refieren que la organizacion de la gestion administrativa de la
Municipalidad Provincial de Satipo es regular, de estos, el 6% refleja una calidad de servicio
regular y 34% favorable. EI 60% refiere que existe organizacion favorable, de los cuales el
4% reporta calidad de servicio regular y 56% favorable (véase Tabla 3 y Figura 3). La
mayoria de los contribuyentes refieren que la organizacion de la gestion administrativa es de
60%, esto indicaria que el disefio y determinacion de estructuras, procesos, funciones y
responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos y la aplicacion de técnicas que
tienen que ver con la simplificacion de las labores, son adecuados o favorables (Munch,

2010). Esta organizacion tiene que ver con la estructuracion de los principales elementos que
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actlan para asignar funciones y delimitar las responsabilidades a través de cargos y
delegaciones con la finalidad de cumplir con los objetivos planteados en un tiempo
determinado (Chiavenato, 2006). La calidad de servicio, entonces, es percibido como
favorable, siendo que la percepcion que los usuarios tienen de las estructuras y funciones de
la municipalidad permitiria deducir que son coherentes con las expectativas. Por tal motivo,
se infiere que existe relacion, esto se corrobora con la contrastacion de las hipotesis, se utilizo
el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, donde se obtuvo un p-valor de 0,030
siendo este menor al nivel alfa (0,05), es decir, existe relacion significativa (véase Tabla 8).
Se concluye entonces, existe relacion directa y significativa entre la organizacion y la calidad
de servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, es decir, a mayor organizacion
de la gestion administrativa, mayor es la calidad de servicio que perciben los usuarios sobre

la atencién en la municipalidad.

Respecto a la relacion entre la calidad de servicio y la integracion, se aprecio que el
54% de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Satipo refieren que existe una
integracion regular en la gestion administrativa, de los cuales el 10% refiere que existe una
calidad de servicio regular y el 44% refiere que es favorable. El 46% de los usuarios
evaluados refieren que la integracion y la calidad de servicio que existe en la municipalidad
en mencién, es favorable (véase Tablay Figura 4). Esto significaria que, en la municipalidad
en mencion, se eligen y obtienen los recursos necesarios para poner en marcha las
operaciones (Munch, 2010). Esta dimensién se caracteriza por una funcion gerencial que
mantiene los cargos estructurales cubiertos en la organizacién, por ello, se identifican
necesidades que se relacionan en la fuerza laboral, ubicacién, reclutamiento, seleccion,
colocacién, promocion, evaluacion, planteamiento, compensacion, capacitacion y desarrollo

de talentos, profesionales, candidatos actuales y posteriores a cargos u ocupaciones (Koontz,
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Weihrich y Cannice, 2015). Entonces, se entiende que los usuarios han percibido que la
calidad de servicio tiene que ver con la integracién de todo el equipo de trabajo en la
Municipalidad Provincial de Satipo, Asi pues, al realizar la contrastacion de las hipotesis,
utilizando el coeficiente de Rho de Spearman, se obtuvo un p-valor de 0,000 siendo este
menor al nivel alfa (0,05), es decir, existe relaciéon significativa (véase Tabla 8). Se
concluyen entonces que, existe relacion directa y significativa entre la integracion y la
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, a medida que la
integracion de la gestién administrativa sea mayor, la calidad de servicio sera percibida como

favorable y sus niveles también seran mayores.

Respecto a la relacion entre la calidad de servicio y direccion se observé que el 37%
de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Satipo, refieren que existe regular
direccion en la gestion administrativa, de los cuales el 7% refiere que existe calidad de
servicio regular y el 30% favorable. El 63% refiere que existe direccion favorable, de estos
mismos, el 3% calcula que existe calidad de servicio regular y el 60% refiere calidad de
servicio favorable (véase Tabla 5y Figura 5). La mayoria de los usuarios de perciben que la
direccion de la gestion administrativa es favorable en 63%, es decir, la ejecucion de todas
las fases del proceso administrativos mediante la conduccion y orientacion de los recursos y
el ejercicio del liderazgo (Munch, 2010). Entonces, segun lo percibido por los usuarios, la
direccion de la municipalidad ejecuta planes y proyectos, haciendo uso de recursos humanos,
este proceso debe estar liderado, por una administracion eficiente, que direcciona a la
consecucion de determinados logros, como direccionar y motivar a los trabajadores,
incrementando la comunicacion eficaz, soluciones de conflictos laborales y asi poder
optimizar el desempefio laboral. Asi pues, la direccion administrativa tendria mucho que ver

con la calidad de servicio que perciben los usuarios, esto se comprueba en la contrastacion



76

de las hipotesis, utilizando el coeficiente de Rho de Spearman, cuyo p-valor fue de 0,010
siendo este menor al nivel alfa (0,05), es decir, existe relacion significativa (véase Tabla 8).
Se concluye entonces que, existe relacion directa y significativa entre la direccion y la
calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, es decir, a mayor
direccién de la gestion administrativa, mayor es la calidad de servicio percibida por los

usuarios y/o contribuyentes.

Respecto a la relacion entre el control de la gestion administrativa y la calidad de
servicio, se observé que el 40% de los usuarios refieren que el control de la gestion
administrativa de la Municipalidad Provincial de Satipo es regular, pero la calidad de
servicio es favorable. ElI 60% de los usuarios refieren que el control es favorable, sin
embargo, el 10% reporta que la calidad de servicio es regular y el 50% refiere que la calidad
de servicio de la municipalidad es favorable (véase Tabla 6 y Figura 6). Como se evidencia,
la mayoria de los usuarios reporta que el control administrativo es favorable en 60%, esto
significaria que la municipalidad establece estandares para evaluar los resultados de los
objetivos planteados, a fin de corregir desviaciones, prevenirlas, mejorarlas o impulsarlas
continuamente (Munch, 2010). La municipalidad contaria con capacidad de toma de
decisiones y aplicacion de correctivos, realizando la medicion de desempefio, adoptando
correctivos laborales, inspeccionar las actividades y procedimientos, y recursos
empresariales (Chiavenato, 2006). Entonces si se entiende que, el control administrativo es
la encargada de medir y corregir el desempefio del trabajador, que garantice los objetivos y
planes propuestos (Koontz, Weihrich y Cannice, 2015), los usuarios estarian percibiendo la
adecuada gestion administrativa y el control de trabajadores que atienden sus demandas, por
lo tanto, lo catalogarian como favorable. Frente a ello, al contrastar las hipotesis, utilizando

el coeficiente de Rho de Spearman, se obtuvo un p-valor de 0,000 siendo este menor al nivel
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alfa (0,05), es decir, existe relacion significativa (véase Tabla 8). Se concluye entonces que,
existe relacion directa y significativa entre el control y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, en la medida que el control administrativo, ya
sea de recursos y colaboradores sea mayor y favorable, también lo serd la calidad de servicio

que perciben los usuarios/contribuyentes.

La administracién de cualquier entidad publica o privada, esta basada en el desarrollo
y planteamiento de objetivos colectivos y coordinados, para un desempefio eficaz y eficiente,
puesto que el uso de los recursos materiales y humanos son gestionados correctamente, esto
definitivamente se refleja en todos los campos y areas de la instituciéon y que al momento de
gue un tercero 0 elemento externo, como un cliente, usuario o contribuyente, como es el
caso, percibe el buen desempefio y organizacion de la entidad (Chiavenato, 2006). Por ello,
se concluye que la adecuada y favorable planeacion, organizacion, integracion, direccion y
control administrativo conlleva a que el usuario perciba la calidad de servicio como
adecuado y favorable. Es imprescindible entonces, que las empresas y demas instituciones
creen estrategias de mejora en la gestion administrativa para que la satisfaccion del
cliente/usuario sea consecuente con ellas y puedan sentirse adecuadamente atendidos y

asistidos.
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CONCLUSIONES
Existe relacion directa y significativa entre la gestién administrativa y la calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, es decir, a medida que la
gestién administrativa sea mayor o favorable, mayor es la calidad de servicio que los
usuarios y/o contribuyentes perciben.
Existe relacion directa y significativa entre la planeacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, si la forma de guiar, orientar y brindar
estrategias de planeacién de gestion administrativa, la calidad de servicio es adecuada,
brindando en los usuarios, percepcion y expectativas favorables.
Existe relacion significativa (véase Tabla 8). Se concluye entonces, existe relacion
directa y significativa entre la organizacion y la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Satipo — 2020, es decir, a mayor organizacion de la gestion
administrativa, mayor es la calidad de servicio que perciben los usuarios sobre la
atencion en la municipalidad.
Existe relacion directa y significativa entre la integracion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, a medida que la integracion de la gestion
administrativa sea mayor, la calidad de servicio serd percibida como favorable y sus
niveles también seran mayores.
Existe relacion directa y significativa entre la direccion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, es decir, a mayor direccion de la gestion
administrativa, mayor es la calidad de servicio percibida por los usuarios y/o

contribuyentes.
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RECOMENDACIONES
Los resultados deber ser publicados, a fin de continuar con estudios similares que
puedan profundizar el nivel y tipo de investigacion, explicando la fenomenologia y
causalidad de las variables gestion administrativa y calidad de servicio.
Mejorar el método de estudio, a fin de conseguir mayor complejidad de la
metodologia, para cumplir con la recomendacion anterior.
Tener en cuenta las limitaciones y consecuencias del estudio, a fin de poder controlar
mejor las evaluaciones, adiestrando a los participantes y usuarios y obtener resultados
mas objetivos, validos y confiables.
Capacitar y e incrementar el nivel de gestién administrativa, mediante programas y
estrategias de capacitaciones a las autoridades y empleados publicos, para que la
satisfaccion de los usuarios en cuanto a la calidad de servicio sea completamente

favorable.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SATIPO, 2020

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Meétodo de Investigacion:
Cientifica — descriptiva
¢Cual es la relacién que Establecer la relacion Existe relacion directa Vari .
ariable 1:

existe entre la gestion
administrativa y la calidad
de servicio de la

entre la gestion
administrativa y la
calidad de servicio de la

entre la gestion
administrativa y la calidad
de servicio de la

Gestion administrativa

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Municipalidad Provincial ~ Municipalidad Provincial Municipalidad Provincial Dg:;?{;;'ggﬁs' Nivel de Investigacion:
de Chanchamayo — 2020?  de Satipo — 2020. de Satipo — 2020. 0 o Correlacional
rganizacion
e _— e T e Integracion — L

Problemas Especificos: Objetivos Especificos: Hipotesis Especificas: Direccion Disefio d(_e Investigacion:

_ N _ _ _ _ Control No experimental Qe corte
¢Cual es la relacion que Identificar la relacion Existe relacion directa transversal, descriptivo
existe entre la planeaciény entre la planeacion y la entre la planeaciény la correlacional
la calidad de servicio de la  calidad de serviciode la  calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial ~ Municipalidad Provincial Municipalidad Provincial Poblacion
de Satipo — 2020? de Satipo — 2020. de Satipo — 2020. Variable 2: Usuarios de la

¢Cudl es la relacion que
existe entre la

Identificar la relacion
entre la organizaciény la

Existe relacion directa
entre la organizaciény la

Calidad de servicio

Municipalidad Provincial
de Satipo — 2020.

organizaciony la calidad  calidad de servicio de la  calidad de servicio de la E\l/:?(ljr:necr;:lsofrilgiséas Muestra

de servicio de la Municipalidad Provincial Municipalidad Provincial Fiabilidad 200 usuarios de la
Municipalidad Provincial ~ de Satipo — 2020. de Satipo — 2020. Interaccion personal Municipalidad Provincial
de Satipo — 2020? Politicas de Satipo — 2020.

¢Cual es la relacién que
existe entre la integracién

Identificar la relacion
entre la integracion y la
calidad de servicio de la

Existe relacion directa
entre la integracion y la
calidad de servicio de la
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y la calidad de servicio de
la Municipalidad
Provincial de Satipo —
20207

¢Cual es la relacién que
existe entre la direccion y
la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial
de Satipo — 2020?

¢Cual es la relacién que
existe entre el control y la
calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial
de Satipo — 2020?

Municipalidad Provincial
de Satipo — 2020.

Identificar la relacion
entre la direccion y la
calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial
de Satipo — 2020.

Identificar la relacion
entre el control y la
calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial
de Satipo — 2020.

Municipalidad Provincial
de Satipo — 2020.

Existe relacién directa
entre la direccion y la
calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial
de Satipo — 2020.

Existe relacion directa

entre el control y la calidad

de servicio de la
Municipalidad Provincial
de Satipo — 2020.

Técnica de muestreo
No probabilistico —
muestreo intencional por
accesibilidad.

Instrumentos:
Cuestionario de Gestion
Administrativa

Cuestionario de Calidad de
Servicio
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DEFINICION DEFINICION - <
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEM ESCALA
Planifica con eficiencia.
Planeacion Se pro_yecta a futurq. _ 1,23y
Organiza los requerimientos 4
Obtiene resultados.
Disefa estrategias y
estructuras.
< o Evalla los procedimientos.  5,6,7y
> ) ., . ) Organizacion . .
= Es un proceso mediante el  La gestion administrativa Organiza fu_ncmnes y 8
< cual se hace posible la se mide con el responsabilidades
o coordinacion y Cuestionario de Gestion Simplifica la administracion
D optimizacion de recursos  Administrativa de Pefia Cuenta con recursos
= de una empresa con la (2018) donde se mide el humanos Ordinal
g finalidad de maximizar la nivel de planeacion, Intearacia Dispone recursos materiales  9,10,11 rdina
- . N gracion
< productividad, eficacia 'y organizacion, Cuenta con recursos y 12
3 calidad para la obtencién  integracion, direccion y logisticos o
= de objetivos (Munch L. , control de la gestion Evalua recursos logisticos.
4 2010). administrativa. Procesa la administracion.
D) Direccion Conduce la administracion 12,141
Orienta la administracion. 5y 16
Lidera la administracion.
Evalla los resultados
Control Corrige las desviaciones 17,18,1
Previene los resultados 9y 20

Mejora las operaciones.




87

DEFINICION DEFINICION < ITEM ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES
Evidencia mobiliarios
Evidencias  Evidencia equipamientos 1,2,3.4
Es el resultado de la fisicas Reporta infraestructura yS
comparacion entre Evidencia limpieza.
o expectativa futura y Posee productos de calidad
S percepcion actual. Si la _ . Fiabilidag  T1EN€ atencion de cambios 50,78,
3 prestacion es mayor alas L calidad de servicio se tabtiica Atiende las devoluciones 9y 10
& expectativas, el servicio rr:;decccl)_ré e(lj guesstlor)a_rlo Atiende con rapidez
%) brindado por una empresa € Lalldad de Servicio )
N se considera excelente: i d€ Pefa (2018) donde se Responde al personal Ordinal
o tan solo es iqual i mide el nivel de las . El personal es amable y 11,12,
9‘: an so odes |gga sebperu. e evidencias fisicas, Interaccion .. 5 13,14y
9 como a- ecuadao o bueno; y flabllldad, integridad personal Transmite confianza 15
3 si no cubre las - personal y politicas. Evidencia conocimientos
S expectativas, el servicio se _
etiqueta como deficiente, P(_)see productos de calidad
malo o pobre (Vésquez Tiene productos seguros 16,17,
Rodriguez, & Diaz, 1996). Politicas | 0Se€ productos de 18,19y
prestigio 20

Contiene productos no
perecederos.
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CALIFICACION

CALIFICACION

VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEM ESCALA PARCIAL GENERAL
Planifica con eficiencia. 04 —10 = Desfavorable
Planeacion S Provectaa futuro. - 1,23y 11-15 - Regular
Organiza los requerimientos 4 16 — 20 = Favorable
Obtiene resultados.
Disefia estrategias y 04 — 10 = Desfavorable
estructuras. 11 - 15 = Regular
<>( Organizacion Evall]a_l los pro_cedimientos. 56,7y 16 — 20 = Favorable
= Organiza funciones y 8 .
E responsabilidades Likert
o Simplifica la administracion _
cz Cuenta con recursos in_ d-rez;im?gée 04 — 10 = Desfavorable _
Z humanos 5= En 11 — 15 = Regular 20 — 48 = Desfavorable
= Intearacign  DISPONE recursos materiales 910,11 gesacuerdo 16 — 20 = Favorable 49 —75 = Regular
9( g Cuenta con recursos y12 3= |ndiferente 76 — 100 = Favorable
pa logisticos 4 = De acuerdo
Q Evalua recursos logisticos. 5 = Totalmente
E) Procesa la administracin. de acuerdo 04 —10 = Desfavorable
0] Direccign  conduce la administracion 13,14, 11-15 - Regular
Orienta la administracion. 15y 16 16 — 20 = Favorable
Lidera la administracion.
Eval(a los resultados 04 —10 = Desfavorable
Control Corrige las desviaciones 17,18, 11-15 - Regular
Previene los resultados 19y 20 16 — 20 = Favorable

Mejora las operaciones.
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CALIFICACION

CALIFICACION

VARIABLE DIMENSION  INDICADORES ITEM ESCALA PARCIAL GENERAL
Evidencia mobiliarios
) . Evidencia 1234 05 — 12 = Desfavorable
Evidencias . . by
fisicas eqmpam!entos y5 13 — 20 = Regular
Reporta infraestructura 21 — 25 =Favorable
Evidencia limpieza.
Posee productos de
calidad B
o Tiene atencién de 6.7.8.9 05-12 - Desfavorable
S Fiabilidad  cambios y 10 Likert 13 - 20 = Regular
S Atiende las 21 — 25 =Favorable
o devoluciones 1 = Totalmente en
7 Atiende con rapidez desacuerdo 20 — 48 = Desfavorable
L 2 = En desacuerdo 49 — 75 = Regular
5 £ porsonal 6o amable 3 = Indiferente _ 76 - 100 = Favorable
<DE y p Y 1112, 4 - Deacuerdo 05 — 12 = Desfavorable
= Interaccion eﬂmentg _ 13,14y 5=Totalmentede 13— 20 = Regular
g personal 'El'ra_lgsml_te confianza 15 acuerdo 21 — 25 =Favorable
videncia
© conocimientos
Posee productos de
calidad 16.17 B
Tiene productos seguros =6 05-12 = Desfavorable
Politicas Posee productos de 18,19y 13 - 20 = Regular
20 21 — 25 =Favorable

prestigio
Contiene productos no
perecederos.




Anexo 4: Instrumentos de la investigacion

Seuddnimo: .......ooooeveiieniinan.
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CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

seseses e SOX0; varon{ } Muger( ) Edad: .......

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,
marcando con un aspa en la alternativa correspondiente. Teniendo en cuenta lo siguiente:

ohlments 1o De acuerdo Indiferente En desacuerdo | uiametioen
acuerdo ' e desacuerdo

N° | ENUNCIADO 2 31415

1 | Los servicios brindados estin debidamente planificados para
brindar un servicio de calidad.

2 | La atencién se proyecta a mejorar en el futuro.

3 | El servicio brindado a los usuarios esta debidamente organizado.

4 | Al realizar algin tramite en esta institucion, obtiene resultados
Optimos.

5 | Los servicios prestados estan disefiados en forma estratégica
para brindar una atencién adecuada

6 | La gestion brindada en la institucion responde a estructuras y
procesos administrativos.

7 | Los servicios publicos de la municipalidad cumplen
responsablemente sus funciones.

8 | La municipalidad viene adecuandose a los lineamientos de la
simplificacién administrativa.

9 | La municipalidad cuenta con los recursos humanos necesarios
para que se brinde una debida atencién a los usuarios.

10 | La municipalidad cuenta con una adecuada infraestructura para
la atencidn a los usuarios.

11 | Esta institucion cuenta con el presupuesto suficiente para brindar
todos los servicios.

12 | Los procedimientos de gestion para abastecer de insumos al
municipio son adecuados

13 | Los procedimientos administrativos en las diferentes oficinas son
los adecuados para una buena atencién a los usuarios.

14 | En la municipalidad hay una adecuada conduccion del servicio
de atencion a los usuarios.

15 | Recibe una adecuada orientacion para los tramites que realiza.

16 | El liderazgo del alcalde promueve una atencion de calidad

17 | Los resultados del servicio brindado son éptimos.

18 | Los procedimientos administrativos estan estandarizados.

19 | La municipalidad toma en cuenta la prevencion de resultados.

20 | El municipio realiza mejoras en los procedimientos.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO
Seudoénimo: ................ooeeeeee e e eeo.... Sexo: Varon () Mujer () Edad: ...

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,
marcando con un aspa en la alternativa correspondiente. Teniendo en cuenta lo siguiente:
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Anexo 5: Confiabilidad y validez del instrumento

CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Prueba del Coeficiente de Alpha de Cronbach

Criterio para determinar la confiabilidad del instrumento:
P-valor > 0,90 = La confiabilidad es Excelente
P-valor > 0,80 = La confiabilidad es Buena
P-valor > 0,70 = La confiabilidad es Aceptable
P-valor > 0,60 = La confiabilidad es Relativamente aceptable
P-valor > 0,50 = La confiabilidad es Cuestionable

P-valor < 0,50 = La confiabilidad es Deficiente

Tabla 13
Confiabilidad del Cuestionario de Gestion Administrativa.

Numero de Coeficiente de Alpha . Nivel
ltems de Cronbach Valoracion valorado
20 0,955 > 0,50
Entonces:

El coeficiente de alfa de Cronbach (0,955) es mayor al nivel esperado o valorado (0,50).

Por lo tanto, es confiable.

Decision:
El “Cuestionario de Gestion Administrativa” tiene un coeficiente de 0,955.

Representando asi, confiabilidad excelente con un 95,5% a favor.

VALIDEZ DEL CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Prueba de Validez Interna modalidad de Correlacién item - Test

Criterio para determinar la Validez del instrumento:

P-valor < 0,30 = El item se observa o se anula.
P-valor > 0,30 = El item aprueba.



Tabla 14

Validez interna del Cuestionario de Gestion Administrativa.
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ftem C}orrelacién o si el item es Decision
Item — Test eliminado
item 01 0,918 0,949 Aprobado por criterio item -Test
item 02 0,735 0,952 Aprobado por criterio item -Test
item 03 0,551 0,955 Aprobado por criterio item -Test
item 04 0,735 0,952 Aprobado por criterio item -Test
item 05 0,540 0,955 Aprobado por criterio item -Test
item 06 0,735 0,952 Aprobado por criterio item -Test
item 07 0,540 0,955 Aprobado por criterio item -Test
item 08 0,435 0,956 Aprobado por criterio item -Test
item 09 0,540 0,955 Aprobado por criterio item -Test
item 10 0,884 0,950 Aprobado por criterio item -Test
item 11 0,371 0,957 Aprobado por criterio item -Test
item 12 0,311 0,958 Aprobado por criterio item -Test
item 13 0,884 0,950 Aprobado por criterio item -Test
item 14 0,366 0,957 Aprobado por criterio item -Test
item 15 0,884 0,950 Aprobado por criterio item -Test
item 16 0,898 0,950 Aprobado por criterio item -Test
item 17 0,897 0,950 Aprobado por criterio item -Test
item 18 0,930 0,949 Aprobado por criterio item -Test
item 19 0,884 0,950 Aprobado por criterio item -Test
item 20 0,929 0,949 Aprobado por criterio item -Test

Nota: Se aprueban los items porque superan a 0,30, por lo tanto, todos los items son validos.



CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Prueba del Coeficiente de Alpha de Cronbach

Criterio para determinar la confiabilidad del instrumento:
P-valor > 0,90 = La confiabilidad es Excelente
P-valor > 0,80 = La confiabilidad es Buena
P-valor > 0,70 = La confiabilidad es Aceptable
P-valor > 0,60 = La confiabilidad es Relativamente aceptable
P-valor > 0,50 = La confiabilidad es Cuestionable

P-valor < 0,50 = La confiabilidad es Deficiente

Tabla 15
Confiabilidad del Cuestionario de Calidad de Servicio

NuUmero de Coeficiente de Alpha . . Nivel
items de Cronbach Valoracion valorado
20 0,975 > 0,50
Entonces:

El coeficiente de alfa de Cronbach (0,975) es mayor al nivel esperado o valorado (0,50).

Por lo tanto, es confiable.

Decision:
El “Cuestionario de Calidad de Servicio” tiene un coeficiente de 0,955. Representando

asi, confiabilidad excelente con un 97,5% a favor.

VALIDEZ DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Prueba de Validez Interna modalidad de Correlacién Item - Test

Criterio para determinar la VValidez del instrumento:

P-valor < 0,30 = El item se observa o se anula.
P-valor > 0,30 = El item aprueba.



Tabla 16

Validez interna del Cuestionario de Calidad de Servicio.
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ftem C}orrelacién o si el item es Decision
Item — Test eliminado
item 01 0,896 0,973 Aprobado por criterio item -Test
item 02 0,825 0,974 Aprobado por criterio item -Test
item 03 0,515 0,977 Aprobado por criterio item -Test
item 04 0,825 0,974 Aprobado por criterio item -Test
item 05 0,896 0,973 Aprobado por criterio item -Test
item 06 0,896 0,973 Aprobado por criterio item -Test
item 07 0,825 0,974 Aprobado por criterio item -Test
item 08 0,896 0,973 Aprobado por criterio item -Test
item 09 0,825 0,974 Aprobado por criterio item -Test
item 10 0,896 0,973 Aprobado por criterio item -Test
item 11 0,896 0,973 Aprobado por criterio item -Test
item 12 0,896 0,973 Aprobado por criterio item -Test
item 13 0,896 0,973 Aprobado por criterio item -Test
item 14 0,825 0,974 Aprobado por criterio item -Test
item 15 0,825 0,974 Aprobado por criterio item -Test
item 16 0,335 0,979 Aprobado por criterio item -Test
item 17 0,517 0,977 Aprobado por criterio item -Test
item 18 0,896 0,973 Aprobado por criterio item -Test
item 19 0,896 0,973 Aprobado por criterio item -Test
item 20 0,825 0,974 Aprobado por criterio item -Test

Nota: Se aprueban los items porque superan a 0,30, por lo tanto, todos los items son validos.



Anexo 6: Data de procesamiento de datos

Pl CAT P O CAT C INT CAT | D| CAT D C| CAT C EVl CAT_E FIA|  CAT_FI INT CAT | PCQ CAT P GE CAT G C4 CAT C

ANl LANEA| ¢ R(al RGANI¢ ECll NTEG|¢® REJIRECCI¢” ONgll ONTR |¢® DEJl VIDEN | BiLgll ABILID |¢ ECl NTEG LTl oumic|¢® sT4ll ESTIO|¢® Ll ALIDA

EA/ CION ANI| ZACIO.| RA| RACIO| CC ON TR/ OL NC CIAS ID.. AD RA| RAPE| IC. AS ON N AD. D
1 18 Favorable 16 Favorable 15 Favorable 12 Regular 16 Favorable 23 Favorable 17 Regular 21 Favorable 21 Favorable 77 Favorable 82 Favorable
2 15 Regular 14 Regular 16 Favorable 18| Favorable 14 Regular 18 Regular 18 Regular 22 Favorable 21 Favorable 77 Favorable 79 Favorable
3 15 Regular 16 Favorable 17 Regular 16| Favorable 15 Regular 18 Regular 22 Favorable 18 Regular 20 Regular 79 Favorable 78 Favorable
4 17 Favorable 17 Favorable 15 Regular 16 Favorable 17 Favorable 19 Regular 22 Favorable 19 Regular 20 Regular 82 Favorable 80 Favorable
5 14 Regular 16 Favorable 16/ Regular 17 Favorable 16 Favorable 19 Regular 20 Regular 20 Regular 18  Regular 79 Favorable 77 Favorable
6 19 Favorable 15 Regular 15 Regular 15 Regular 16, Favorable 20 Regular 23 Favorable 17 Regular 18 Regular 80 Favorable 78 Favorable
7 16 Favorable 19 Favorable 17 Favorable 15 Regular 16, Favorable 15 Regular 23 Favorable 21 Favorable 18 Regular 83 Favorable 77 Favorable
8 12 Regular 17| Favorable 14 Regular 14 Regular 16 Favorable 21 Favorable 22 Favorable 19 Regular 17 Regular 73 Regular 79 Regular
[¢] 18 Favorable 15 Regular 17 Favorable 14 Regular 16, Favorable 16 Regular 20 Regular 25 Favorable 19 Regular 80 Favorable 80 Favorable
10 18 Favorable 17 Favorable 17 Favorable 17 Favorable 17 Favorable 17 Regular 19 Regular 25 Favorable 17 Regular 86 Favorable 78 Favorable
11 17 Favorable 15 Regular 15 Regular 16 Favorable 20 Favorable 21| Favorable 15 Regular 19  Regular 25 Favorable 83 Favorable 80 Favorable
12 12 Regular 16 Favorable 19 Favorable 13 Regular 16, Favorable 17 Regular 21 Favorable 23 Favorable 16 Regular 76 Favorable 77 Favorable
13 11 Regular 16 Favorable 17 Regular 20 Favorable 13 Regular 24 Favorable 22 Favorable 16 Regular 18 Regular 77 Favorable 80 Favorable
14 19 Favorable 18 Favorable 13 Favorable 19| Favorable 12, Regular 20 Regular 16 Regular 24 Favorable 18 Regular 81 Favorable 78 Favorable
15 17 Favorable 18 Favorable 13 Favorable 17| Favorable 18 Favorable 16 Regular 24 Favorable 23 Favorable 15 Regular 83 Favorable 78 Favorable
16 10 Desfavo... 16 Favorable 20 Regular 16 Favorable 16 Favorable 24 Favorable 22 Favorable 16 Regular 13 Regular 78 Favorable 75 Regular
17 16 Favorable 17 Favorable 16/ Regular 17 Favorable 15 Regular 23| Favorable 20 Regular 19  Regular 22 Favorable 81 Favorable 84 Favorable
18 12 Regular 14, Regular 19 Regular 18| Favorable 13 Regular 21 Favorable 21 Favorable 20 Regular 21 Favorable 76/ Favorable 83 Favorable
19 18 Favorable 17 Favorable 14 Favorable 14 Regular 20 Favorable 20 Regular 13 Regular 23 Favorable 21 Favorable 83 Favorable 77 Favorable
20 12 Regular 17 Favorable 14 Regular 14 Regular 16, Favorable 21 Favorable 22 Favorable 19 Regular 17 Regular 73 Regular 79 Favorable
21 17 Favorable 16 Favorable 17 Favorable 19| Favorable 18 Favorable 17 Regular 23 Favorable 23 Favorable 19 Regular 87 Favorable 82 Favorable
22 16 Favorable 19 Favorable 13 Regular 14 Regular 13 Regular 24 Favorable 17 Regular 15 Regular 24 Favorable 75 Regular 80 Favorable
23 17 Favorable 16 Favorable 17 Favorable 13 Regular 20 Favorable 24 Favorable 15 Regular 22 Favorable 25 Favorable 83 Favorable 86 Favorable
24 18 Favorable 19 Favorable 20 Favorable 18| Favorable 18 Favorable 15 Regular 21 Favorable 23 Favorable 19 Regular 93 Favorable 78 Favorable
25 19 Favorable 17 Favorable 12 Favorable 17 Favorable 18 Favorable 20 Regular 19 Regular 23 Favorable 22 Favorable 83 Favorable 84 Favorable
26 18 Favorable 18 Favorable 19 Regular 18 Favorable 12 Regular 21| Favorable 22| Favorable 18  Regular 17 Reqgular 85 Favorable 78 Favorable
27 12 Regular 12 Regular 12 Regular 15 Regular 16 Favorable 17 Regular 19 Regular 15 Regular 19  Regular 67  Regular 70 Regular
28 15 Regular 15 Regular 16 Regular 17 Favorable 15 Regular 20 Regular 20 Regular 17 Regular 22 Favorable 78 Favorable 79 Favorable
29 20 Favorable 16 Favorable 16 Favorable 12 Regular 19 Favorable 18 Regular 18 Regular 21 Favorable 25 Favorable 83 Favorable 82 Favorable
30 15 Regular 14 Regular 18 Favorable 16| Favorable 12 Regular 21 Favorable 24 Favorable 21 Favorable 23 Favorable 75 Regular 89 Favorable
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Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular

Favorable
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular

Favorable

Favorable

Favorable
Regular
Regular

Favorable

Favorable
Regular

Favorable
Regular
Reqular

83
83
80
80
86
83
76
77
81
77
77
79
82
79
80
83
80
80
86
83
76
77
81
83
78
81
76
83
73
87
79
83
93
83
85

Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable

Regular
Favorable

Regular
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable

Regular

80
77
72
80
78
80
77
80
78
82
79
78
80
77
78
77
72
80
75
80
77
80
78
78
75
84
83
77
79
82
80
86
78
84
78
70

Favorable
Favorable

Regular
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable

Regular
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable

Regular
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable
Favorable

Regular
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139 15 Regular 15 Regular 16/ Regular 17 Favorable 15 Regular 20 Regular 20 Regular 17 Regular 22 Favorable 78 Favorable 79 Favorable |=]
140 20 Favorable 16 Favorable 16| Favorable 12 Regular 19 Favorable 18 Regular 18 Regular 21 Favorable 25 Favorable 83 Favorable 82 Favorable
141 15 Regular 14 Regular 18| Favorable 16 Favorable 12/ Regular 21 Favorable 24 Favorable 21 Favorable 23 Favorable 75 Regular 89 Favorable
142 18 Favorable 17 Favorable 17| Favorable 19 Favorable 17 Favorable 16/ Regular 23 Favorable 24 Favorable 17 Regular 88 Favorable 80 Favorable
143 19 Favorable 16 Favorable 15 Reqular 16 Favorable 18 Favorable 22 Favorable 18 Regular 18 Regular 22 Favorable 84 Favorable 80 Favorable
144 14 Regular 15 Regular 13| Favorable 13 Regular 17 Favorable 22 Favorable 17 Regular 22 Favorable 23 Favorable 72 Regular 84 Favorable
145 20 Favorable 13 Reqgular 16| Reqular 20 Favorable 13 Regular 21 Favorable 19 Regular 20 Regular 20 Regular 82 Favorable 80 Favorable
146 19 Favorable 15 Reqgular 18| Favorable 14 Regular 14 Regular 23 Favorable 17 Regular 22 Favorable 20 Regular 80 Favorable 82 Favorable
147 15 Regular 14 Reqgular 15| Favorable 18 Favorable 14 Regular 17 Regular 22 Favorable 21 Favorable 20 Regular 76 Favorable 80 Favorable
148 18 Favorable 18 Favorable 16 Regular 12| Regular 14 Regular 24 Favorable 186 Regular 16 Regular 23 Favorable 78 Favorable 81 Favorable
149 14 Regular 13 Regular 19 Regular 18| Favorable 16, Favorable 18 Regular 21 Favorable 18 Regular 22 Favorable 80 Favorable 79 Favorable
150 16 Favorable 17 Favorable 15 Reqgular 16 Favorable 13 Regular 21 Favorable 22 Favorable 19 Regular 22 Favorable 77 Favorable 84 Favorable]
151 19 Favorable 18 Favorable 13 Regular 19 Favorable 18 Favorable 18 Regular 18 Regular 19  Regular 20  Regular 87 Favorable 75 Regular

152 15 Regular 15 Regular 11 Regular 16 Favorable 11 Regular 19 Regular 24| Favorable 20 Regular 13 Regular 68 Regular 76 Favorable
153 14 Regular 14 Regular 18 Regular 14 Regular 18 Favorable 23| Favorable 12 Desfavo... 17 Regular 18 Regular 82 Favorable 70 Regular
154 19 Favorable 15 Regular 16 Favorable 17 Favorable 15 Regular 20 Regular 22| Favorable 21 Favorable 25 Favorable 82 Favorable 88 Favorable
155 16 Favorable 17 Favorable 14| Reqgular 12 Regular 15 Regular 22 Favorable 23 Favorable 20 Regular 15 Regular 74 Regular 80 Favorable
156 19 Favorable 15 Regular 17| Reqular 18 Favorable 14 Regular 20 Regqular 22 Favorable 18 Regular 18 Regular 83 Favorable 78 Favorable
157 16 Favorable 13 Regular 16| Reqular 17 Favorable 15 Regular 19 Regular 21 Favorable 17 Regular 21 Favorable 77 Favorable 78 Favorable

3]

158 17 Favorable 18 Favorable 14| Reqular 16 Favorable 17 Favorable 21 Favorable 20 Regular 18 Regular 25 Favorable 82 Favorable 84 Favorable
159 19 Favorable 14 Reqgular 14| Reqular 16 Favorable 19 Favorable 23 Favorable 17 Regular 16 Regular 24 Favorable 82 Favorable 80 Favorable
160 12, Regular 15 Regular 18 Regular 18| Favorable 14 Regular 23 Favorable 21 Favorable 20 Regular 20 Regular 77 Favorable 84 Favorable
161 16 Favorable 20 Favorable 18| Reqgular 12 Regular 17 Favorable 20 Regular 15 Regular 20 Regular 25 Favorable 83 Favorable 80 Favorable
162 16 Favorable 19 Favorable 17 Favorable 15 Regular 16 Favorable 15 Regular 23 Favorable 21 Favorable 18  Regular 83 Favorable 77 Favorable
163 13 Regular 18 Favorable 17 Regular 13 Regular 19 Favorable 18  Regular 17 Regular 20 Regular 17 Reqgular 80 Favorable 72 Regular
164 18 Favorable 15 Regular 17| Favorable 14 Regular 16 Favorable 16/ Regular 20 Regular 25 Favorable 19 Regular 80 Favorable 80 Favorable
165 18 Favorable 17 Favorable 17| Favorable 17 Favorable 17 Favorable 17 Regular 19 Regular 25 Favorable 17 Regular 86 Favorable 78 Favorable
166 17 Favorable 15 Reqgular 15 Reqular 16 Favorable 20 Favorable 21 Favorable 15 Regular 19 Regular 25 Favorable 83 Favorable 80 Favorable
167 12, Regular 16 Favorable 19 Favorable 13 Regular 16, Favorable 17 Regular 21 Favorable 23 Favorable 16 Regular 76 Favorable 77 Favorable
168 11 Regular 16 Favorable 17| Reqgular 20 Favorable 13 Regular 24 Favorable 22 Favorable 16 Regular 18 Regular 77 Favorable 80 Favorable
169 19 Favorable 18 Favorable 13 Favorable 19 Favorable 12 Regular 20 Regular 16 Regular 24 Favorable 18 Regular 81 Favorable 78 Favorable
170 17 Favorable 18 Favorable 13| Favorable 17 Favorable 18 Favorable 16/ Regular 24 Favorable 23 Favorable 15 Regular 83 Favorable 78 Favorable
171 10 Desfavo... 16 Favorable 20 Regular 16 Favorable 16 Favorable 24 Favorable 22 Favorable 16 Regular 13 Regular 78 Favorable 75 Regular]
172 16 Favorable 17 Favorable 16| Reqular 17 Favorable 15 Regular 23 Favorable 20 Regular 19 Regular 22 Favorable 81 Favorable 84 Favorable
173 12| Regular 14 Reqgular 19| Reqular 18 Favorable 13 Regular 21 Favorable 21 Favorable 20 Regular 21 Favorable 76 Favorable 83 Favorable
174 18 Favorable 17 Favorable 14 Favorable 14 Regular 20 Favorable 20 Regular 13 Regular 23 Favorable 21 Favorable 83 Favorable 77 Favorable
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175 12 Regular, 17 Favorable 14 Regular 14 Regular 16 Favorable 21 Favorable 22 Favorable 19 Regular 17 Regular 73 Regular 79 Favorable |<]

176 17 Favorable 16 Favorable 17 Favorable 19| Favorable 18| Favorable 17 Regular 23 Favorable 23 Favorable 19 Regular 87| Favorable 82 Favorable

16| Favorable 19 Favorable 13| Regular 14 Regular 13 Regular 24| Favorable 17 Regular 15 Regular 24 Favorable 75| Regular 80 Favorable

178 17 Favorable 16 Favorable 17 Favorable 13 Regular 20 Favorable 24 Favorable 15 Regular 22 Favorable 25 Favorable 83 Favorable 86 Favorable
179 18 Favorable 19 Favorable 20 Favorable 18 Favorable 18 Favorable 15 Reqular 21 Favorable 23 Favorable 19 Regular 93| Favorable 78 Favorable
180 19 Favorable 17 Favorable 12 Favorable 17 Favorable 18 Favorable 20 Regular 19 Regular 23| Favorable 22| Favorable 83 Favorable 84 Favorable
181 18 Favorable 18 Favorable 19 Regular 18| Favorable 12/ Regular 21 Favorable 22 Favorable 18 Regular 17 Regular 85 Favorable 78 Favorable
182 12 Regular 12 Regular 12 Regular 15 Regular 16 Favorable 17 Regular 19 Regular 15 Regular 19 Regular 67| Regular 70 Regular
183 15 Regular 15 Regular 16 Regular 17 Favorable 15 Regular 20 Regular 20 Regular 17 Regular 22 Favorable 78 Favorable 79 Favorable
184 20 Favorable 16 Favorable 16| Favorable 12 Regular 19 Favorable 18/ Regular 186 Regular 21 Favorable 25 Favorable 83 Favorable 82 Favorable

15 Regular 14 Regular 18| Favorable 16 Favorable 12 Regular 21 Favorable 24 Favorable 21 Favorable 23 Favorable 75| Regular 89 Favorable

186 18 Favorablel 17 Favorable 17 Favorable 19 Favorable 17 Favorable 16 Regular 23 Favorable ~ 24 Favorable 17 Regular 88 Favorable 80 Favorable
187 17 Favorable 16 Favorable 17 Favorable 13 Regular 20 Favorable 24 Favorable 15 Regular 22 Favorable 25 Favorable 83 Favorable 86 Favorable
188 18 Favorable. 19 Favorable 20 Favorable 18 Favorable 18 Favorable 15 Regular 21 Favorable 23 Favorable 19 Regular 93 Favorable 78 Favorable
189 19 Favorable 17 Favorable 12 Favorable 17 Favorable 18 Favorable 20 Regular 19 Regular 23 Favorable 22 Favorable 83 Favorable 84 Favorable]
190 18 Favorable 18 Favorable 19 Regular 18 Favorable 12 Regular 21 Favorable ~ 22 Favorable 18 Regular 17 Regular 85 Favorable 78 Favorable

191 12/ Regular 12 Regular 12|  Regular 15 Regular 16 Favorable 17 Regular 19 Regular 15  Regular 19  Regular 67| Regular 70 Regular

15 Regular 15 Regular 16 Regular 17 Favorable 15 Regular 20 Regular 20 Regular 17 Regular 22 Favorable 78 Favorable 79 Favorable

193 20 Favorable 16 Favorable 16 Favorable 12 Regular 19 Favorable 18 Regular 18 Regular 21 Favorable 25 Favorablel 83 Favorable 82 Favorable
194 15 Regular 14 Regular 18 Favorable 16 Favorable 12 Regularl 21 Favorable 24 Favorable 21 Favorablel 23 Favorable 75| Regular 89 Favorable

195 18 Favorable 17| Favorable 17| Favorable 19 Favorable 17 Favorable Regular 23 Favorable 24 Favorable 17 Regular 88 Favorable 80 Favorable
196 19| Favorable 16| Favorable 15| Regular 16 Favorable 18 Favorable Favorable 18 Regular 18 Regular 22 Favorable 84 Favorable 80 Favorable

14 Regular 15 Regular 13| Favorable 13 Regular 17 Favorable Favorable 17 Regular 22 Favorable 23 Favorable 72| Regular 84 Favorable
20 Favorable 13 Regular 16| Regular 20 Favorable 13 Regular Favorable 19 Regular 20 Regular 20 Regular 82| Favorable 80 Favorable

RRR A

199 19 Favorable 15 Regular 18 Favorable 14 Regular 14/ Regular 23 Favorable 17 Regular 22 Favorable, 20 Regular 80 Favorable 82 Favorable
200 15  Regular 14 Regular 15 Favorable 18| Favorable 14 Regular 17 Regular 22 Favorable 21 Favorablel 20 Regular 76 Favorable 80 Favorable]

[T

ET o —————————— [F]

Vista de datos Vista de variables
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Anexo 7: Consentimiento informado

@‘

CESTION EDIL 2019 - 2022 dad progresisia iJuntos si podemos!

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA™

Satipo, 04 de Mayo del 2021

TA N°® 7 - -SGRH/M
Bachilleres:

GAGO ALARCON SHIRLEY MORELLA
GARCIA ROCA MARITZA VALERIA
Ciencias Administrativas y Contables

PRESENTE.-
ASUNTO + AUTORIZACION PARA LLEVAR ACABO EL TRABAJO DE
INVESTIGACION  “GESTION  ADMINISTRATIVAS Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DE
SATIPO"

Ref. -Expediente N® 05149 del 14 de Abril de 2021.
e ——

Por la presente me dirijo 2@ Ud. A fin de comunicarie
que habiendo hecho recepcién de su solicitud, mediante el cual solicita la AUTORIZACION
PARA LLEVAR A CABO LA INVESTIGACION “GESTION ADMINISTRATIVAS Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DE SATIPQ", en ese sentido debo informarle que se le
concede su peticién, para poder llevar a cabo dicha investigacion, asi mismo deberd efectuar
las coordinaciones correspondientas con el responsable del area, para el normal desarrollo de
su Investigacion.

W, \"ﬁ-.:)k-m“‘
o pass ST ALART

.........



“ARo del Bicentenario del Periu: 200 afos de Independencia”

SOLICITO: CONSENTIMIENTO INFORMADO

gm"@";"mm PARA EL DESARROLLO DE LA
Ky INVESTIGACION DE, GESTION
U 15 AR 2821cc 140 ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO
gresten S5 miee=|  EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
_wwmunsstpogoboe | SATIPO.

SENOR ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINVIAL DE SATIPO.

Por el presente los solicitantes GAGO ALARCON, SHIRLEY MORELLA con
DNI: 71120166, y GARCIA ROCA, MARITZA con DNI: 42676618; bachillcres de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, especialidad de Administracion y
Sistemas de la Universidad Peruana los Andes, ante usted nos presentamos muy
respetuosamente para solicitar su autorizacion para EL CONSENTIMIENTO INFORMADO
para ¢l desarrollo de la investigacién titulada “GESTION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SATIPO,
20207, para que realizar unas encuestas a los pobladores, y también comprometiéndonos a

brindar una copia de los resultados a su despacho.

Satipo, 14 de abril del 2021

103

Atentamente;
6ot (SO
GAGO ALARCON, SHIRLEY MORELLA GARCIA ROCA, MARITZA VALERIA
DNI N°© 71120166 DNIN°® 42676618

COD.MAT. COD.MAT.
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Anexo 8: Evidencias documentarias

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SATIPO, 20207, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Bach. Gago Alarcon, Shirley Morella y Bach. Garcia Roca,
Maritza.

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que aun
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera sélo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad .
en la obtencidn, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo
me seran respondidas.

Satipo, ...........06. .......de ...05....d&.. 2021.

(PARTICIPANTE)
Apellidos y nombres: fic2ndo Gacdec: HMeaee|

Huefla Digital | N DNI A2 L8880

1. Responsable de investélgaﬂonh
Apellidos y nombres: larcest. 51\41191 Horellk
DINLN® ... EHEOMBE. . oo onmsavinne a
N° de teléfono/celular: . q 13 S5 296..........
Email: .. morg(la 1912 2 hotm atl-com .
Sy L7, OO —————

2. Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: Gessis... Qece. k—{ _T:y

# DNILN° 42616653 ...

N° de teléfono/celular; .9 (6365

Email: (0aes.. & «o (& k"tm s o

Firma: BT TR IITI TP
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

UNIVERS,
b

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SATIPO, 2020”, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Bach. Gago Alarcon, Shirley Morella y Bach. Garcia Roca,
Maritza.

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que aun
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera sélo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad .
en la obtencién, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo
me seran respondidas.

Satipo, ......06G............de .05 ... ... 2021.

(P,&RHC/PA{WE)
Apellidos y nombres: £5p 10a! Hi ol e, Rore|

Huella Digitat | N DNE SRS

1. Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: é
DML FUBOIGE .| oconcncomnssmsmmmsians

Email: merellaiaa 2 & hobwail.com.
Firma: ... .| @ﬁp .................................

2. Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: Gangs.. (e ol
DINEN® BARABENE. .. oo vasuss "
N° de teléfono/celular: ..\
Email: veAss, 2o40( W
Firma: Q),
v
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SATIPO, 2020”, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Bach. Gago Alarcon, Shirley Morella y Bach. Garcia Roca,
Maritza.

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que aun
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera sélo el equipo de profesionales

involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad .

en la obtencion, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacidn me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo
me seran respondidas.

Satipo, ......... 66.........de ....05..ds.. 2021.

(PARTICIPANTE)

1. Responsable de investigacién

Apellidos y nombres: .(2.240. ﬁ{mw{\ Sl“f"éﬂ Hovel lg

DNLNe. . MWaoeb = ...
N° de teléfono/celular: 32734522 6...........
Email: .mowella - 1992 Qhodmail-com. ..

Firma: ....

2. Responsable de investigacion =
Apellidos y nombres: Gonecs fze Honddge .
D.N.L N° 42626610 %.. ...
N° de teléfono/celular: .
Email: ypdu.s..% 4. (2. balmed
Firmazﬁ)x .............................................

Apellidos y nombres: T5.c25. Riue.e.. £lizabaTh

Huetla Digital | N PNE A5 L2 lill
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SATIPO, 20207, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Bach. Gago Alarcon, Shirley Morella y Bach. Garcia Roca,

Maritza.

Se me ha notificado que mi participacién es totalmente libre y voluntaria y que atn
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera solo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad .
en la obtencion, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo

me seran respondidas.

Satipo, ........Y%

Huella Digital

2. Responsable de investigacion -
Apellidos y nombres: Gangz. Yeee, ool g
D.N.L N° . M261460E..
N° de teléfono/celular:

Email: soby 3. 18 42, @V
D T T p LR o 4 T I ——

06 .......de...05. . 2021
(o
A
[F
(PARTICIPANTE
Apellidos y nombres: h Uo. . ;.0.().0.(‘.”0. et Loz

NeDNE 200&033Y
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

- CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SATIPO, 20207, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Bach. Gago Alarcon, Shirley Morella y Bach. Garcia Roca,
Maritza.

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que aun
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningtin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes serdn
absolutamente confidenciales y que las conocera solo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad
en la obtencion, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo

me seran respondidas.
Satipo, .......00. ..........de ......95 do. 2021.

PARDGIFAN )
Apellidos y nombres: . Que ‘{Qfﬂl‘)‘/ “Qe’ k

Huella Digital

Apellidos y nombres:
DNLN?...ANR0MG6.........co0nomrcsnmrresenss
N° de teléfono/celular: 92? 8‘457—'15 .........
Email: meorglla 792 ¢

Firma: ....

1. Responsable de mvestgﬁg:n QIM(&V\ 5"“(% ﬂﬁxeuq

2. Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: Geacad. Qescer. (o L&‘ »
DNLN® K26 3 .o
N° de teléfono/celular: 12636543 1.
Email: 10494 2040 @, N_:Imml oM.
RIIRL LA, . cxvimssnsnsmonssssemssmsssssseaiges




UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

CONSENTIMIENTQO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “GEST ION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SATIPG, 2020”, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Bach. Gago Alarcon, Shirley Morella y Bach. Garcia Roca,

Maritza.

Se me ha notificado que mi participacién es totalmente libre y voluntaria y que aun
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacién en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningun
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera solo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad
en la obtencidn, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo

me seran respondidas.

Satipo, ......... 06........de...05.  de 2021

(i)

(PARTICIPANTE)

Huella Digital

1. Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: ©age. Alancos . S‘“f{g Now lla
D.N.LN°.. F120ol66
N° de teléfono/celular: . 23, 345 296
Email: mosglla 4\ 22 ) hodmatl: o

Firma: ....

2. Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: 6aawa. Rica. . “@J %c\
DNLN® 42636618 ..
N° de teléfono/celular: . 42.0. 165431 ..

Email: 19 ‘J&,A?—.QHQ..Q_..‘,:[‘\JQ\L SOM. ...
Firma: .2 N e
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
DIRECCION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacién denominada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SATIPO, 2020”, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Bach. Gago Alarcon, Shirley Morella y Bach. Garcia Roca,

Maritza.

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que aiin
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocerd sélo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad
en la obtencion, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo

me seran respondidas.

Satipo, e

Huella Digital

1. Responsable de invmtiéncién =
Apellidos y nombres: .¢ ﬂuel%nétu’d?y tovello
DNLNe. 2066 " ...
Email: marello s 1892, & hetmail -cem
Firma: ....&

2. Responsable de investigacion \
Apellidos y nombres: Goness, Lece. Hasdge
D.NI N° 426166\ 2. . .
N° de teléfono/celul

Qs

Email: \?&V g 2
DTy 11 | R T s WY

206, de.... .05 d. 2021

Rz —pPec—
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SATIPO, 20207, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Bach. Gago Alarcon, Shirley Morella y Bach. Garcia Roca,
Maritza.

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que atn
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningiin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera solo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad .
en la obtencién, elaboracién y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo
me serdn respondidas.

Satipo, .......06..........de......05 du 2021.
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Huella Digital

1. Responsable de investigacion ~
Apellidos y nombres: ©%5¢ Alencen Sb‘:f’fj .nﬂfﬁlk«
DNLN . IN296h. . ...
N° de teléfono/celular: . 723 845296
Email: ..r»o“@l@!ﬁﬁz.@ ........ ilemm

Firma: ...\

2. Responsable de investigacion s
Apellidos y nombres: Gaassa. lime. . <Hanlaa. ...
308 G 0l L T2 3 —————
N° de teléfono/celular; . 120385434 ...

Email: 14w, 2040.€ haToas). . am ..
Firma: (g c.ceeoeiciiniiiiiiniiiinnninn
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: B

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SATIPO, 20207, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se estd llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Bach. Gago Alarcon, Shirley Morella y Bach. Garcia Roca,
Maritza. :

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que atn
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningiin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales v que las conocera solo el equipo de profesionales

involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad .

en la obtencion, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacién me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo
me seran respondidas.

Satipo, .......06. ... ......de.. 05 . .d. 2021
>
4
(PAR T{)CIPAN TE)

Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: é@.q Aloncen Shir (3 Hoeella
DNLN° _AN20G0. ...

N° de teléfono/celular: . 927 849296, .......

2. Responsable de investigacion

Apellidos y nombres: Ganeds. Qere... Haddoe
DNLNe Me1661Q . ... ... el
N° de teléfono/celular;, 3252 x
Email: todys 210 (& Malmad:
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SATIPO, 2020”, mediante la firma de este documento acepto
participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a cabo conducido por los
investigadores responsables: Bach. Gago Alarcon, Shirley Morella y Bach. Garcia Roca,
Maritza. ‘

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que aun
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningiin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera sélo el equipo de profesionales

involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad .

en la obtencién, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y
que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo
me seran respondidas.

Satipo, ........06..........de ....05. ds. 2021.
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(PARTICIPANTE)

Huella Digital

1. Responsable de investigacion
Apellidos y nombres: &xage. P[“'“QQ\S‘N/[QV Mol lq

N° de teléfono/celular: 127.8492%6.....:...

Email: teorella » 199 2 Shetraad). conm. .

Firma: @ﬁy
2. Responsable de investigacion

Apellidos y nombres: Ganese, {ece. J(Cwl:go-
D.N.L N° 4263.66.1%..........

Firma: .{;

Apellidos y nombres: \J€lv2.. . Campeos
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