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RESUMEN

La investigacion se enfoco en el problema de: ¢Cual es la relacion entre la
Gestion Administrativa y Calidad de Servicios al usuario de la Municipalidad de San
Luis de Shuaro?; asi mismo, se consideré como objetivo: Establecer la relacion entre la
Gestion Administrativa y Calidad de Servicios al Usuario de la Municipalidad de San
Luis de Shuaro. Se tuvo un desarrollo metodolégico que abarcd6 como método general,
el cientifico y como especifico, el andlisis, sintesis, observacion y medicion; se
desarroll6 una investigacion de tipo basica, de nivel correlacional y de disefio no
experimental transversal, correlacional descriptiva. Aplicada a una poblacién de 85
personas, los mismos que fueron considerados como la muestra, siendo esta censal,
ademas de considerar como técnica de investigacion, la encuesta, y como instrumentos,
el cuestionario; finalmente considerando como técnicas de procesamiento, la estadistica
descriptiva por la cual se presentaron tablas de frecuencias y gréaficos, y la estadistica
inferencial, bajo la cual se realiz6 las pruebas de contrastacion de hipotesis.
Concluyéndose que, la gestién administrativa si se relaciona significativamente (sig. p =
0.000 < 0.05) con la calidad de servicios al usuario de la Municipalidad de San Luis de
Shuaro - Chanchamayo, dada a un nivel positivo fuerte (rs=.784). Siendo asi, en tanto la
gestion administrativa sea eficiente y funcional, los servicios dados a los usuarios seran

de mejor calidad.

Palabras clave: gestion, administracion, calidad, servicios, municipalidades
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ABSTRACT

The research focused on the problem of: What is the relationship between
Administrative Management and Quality of User Services of the Municipality of San
Luis de Shuaro? Likewise, it was considered as an objective: To set up the relationship
between Administrative Management and Quality of Services to the User of the
Municipality of San Luis de Shuaro. There was a methodological development that
included the general, scientific and specific methods, analysis, synthesis, observation
and measurement; An basic research was developed, of a correlational level and of a
non-experimental cross-sectional, descriptive correlational design. Applied to a
population of 85 people, the same ones that were considered as the sample, being this
census; in addition to considering the survey as a research technique and the
questionnaire as instruments; finally considering as processing techniques, descriptive
statistics by which frequency tables and graphs were presented, and inferential statistics,
under which hypothesis contrast tests were performed. Concluding that, administrative
management is significantly related (sig. P = 0.000 <0.05) with the quality of user
services of the Municipality of San Luis de Shuaro - Chanchamayo, given a strong
positive level (rs = .784). Thus, as long as the administrative management is efficient

and functional, the services provided to users will be of better quality.

Keywords:  management, administration, quality, services, municipalitie.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

La realidad comercial mundial nos muestra un nivel competitivo de mucha
exigencia para las organizaciones empresariales e instituciones de los diversos
paises; el nivel de comunicacion existente en la actualidad sin fronteras y mas aun
que posibilita modificar constantemente los habitos de consumo de la poblacion,
siendo estas cada vez mas exigentes en relacion a sus expectativas y ofertas
recibidas; las personas no solo buscan ahora, caracteristicas en el producto o
servicio que los diferencien de los demas sino que en esa relacién ya se tiene la
exigencia de calidad respecto a un bajo precio y esto es porque hay abundancia de
oferentes, que tienen cada uno estrategias de atraer a los clientes y retenerlos; estos
muchas veces basados en ofertas que implica cambiar radicalmente las expectativas

de la poblacion.

Sin embargo, la realidad de las instituciones estatales es diferente, puesto
que para permanecer en un ambito geografico con caracter de ser vigentes y
competitivos, no necesitan mayor esfuerzo de sus directivos; en la mayoria de
casos, no tienen mucho interés en desarrollar estrategias comerciales, como la de
atraccion y retencion al cliente y esto, porque a estas instituciones se les asigna un
presupuesto para desarrollar obras y acciones en beneficio de la comunidad, para
sumir con las obligaciones tanto del personal como del pago de sus servicios; no
tienen que estar sujetos a la opinion de satisfaccion de los usuarios para reiterar una
transaccion administrativa, sino que los usuarios no les queda otra, que volver y
volver sea en las circunstancias que se les presente y sea cual sea la opinion o

imagen que se tenga de la entidad.
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“La gestion publica lo define, como el conjunto de acciones mediante las
cuales las entidades tienden al logro de sus fines, objetivos y metas, los que estan
enmarcados por las politicas gubernamentales establecidas por el Poder Ejecutivo”.

(IDEA Internacional, 2009, p. 16).

Es decir que considerando la accién de gestion administrativa las
organizaciones estatales tienen el objetivo de generar beneficios para la poblacion;
entonces, debe de ser un factor analizar y entender los aspectos burocraticos de las
organizaciones que son un factor fundamental en la insatisfaccion pues son los

procesos lentos que genera el mayor malestar de la poblacion.

Dentro de la esfera administrativa publica, la organizacion tiende a tener un
desarrollo distinto a la propia realidad en la que realiza su gestion. Esto nace,
debido a las expectativas de los funcionarios. Para que el ordenamiento publico
funcione debe existir legalidad y legitimidad a pesar si su efectividad o

responsabilidad dentro de la actividad publica. (IDEA Internacional, 2009, s.p.).

Entonces cuando se habla de gestion publica y esto orientado a las
actividades administrativas, son las que tienen factores de entendimiento confuso
pues muchas veces, la poblacion genera opinion respecto a la gestion y los procesos

administrativos que comprende la accidn de las instituciones publicas.

En tal sentido, Chiavenato (2006) afirmé que: “Las funciones
administrativas consideradas como un todo integrado conforman el proceso
administrativo: Cuando la planeacion, la organizacion, la direccién y el control se

consideren de forma aislada son funciones administrativas” (p. 124).

La gestion administrativa en las organizaciones tiene un caracter de vital

importancia pues es el eje por donde trascurren todas las actividades a desarrollar
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durante un periodo de tiempo y de las cuales se obtendran resultados orientados al

éxito o al fracaso.

“La gestion administrativa en una empresa €s clave y sirve como base para

la ejecucion y potencializacion de tareas para cumplir con los objetivos planteados

y contribuir con la supervivencia y crecimiento de la misma” (Arizona State

University, 2019).

En el Perd, las organizaciones estatales como municipios, establecen

mayormente los procesos de gestion administrativa bajo aspectos normativos

institucionales, estos podrian entenderse desde la informacion:

Tabla 1.

Competencias exclusivas de los municipios

Competencias
exclusivas

Descripcion de los aspectos normativos

Realizar y gestionar el capital humano tanto a nivel urbano como rural
ejecutando el planeamiento que surja.

Admitir el planeamiento municipal y desarrollarlo.

Promulgar las normativas para la zonificacién, asentamientos, urbanismo y
acondicionamiento territorial.

A través de la ley aprobar tanto el presupuesto y su organizacion
institucional.

Leyes del presupuesto y sistema nacional.

A través de la ley se debe crear o exonerar tanto las tasas o derechos, asi
como las contribuciones.

Fiscalizacion en la municipalidad.

Supervision de caracter social sobre las obras publicas.

Admitir las construcciones referidas a los servicios pulblicos de la
municipalidad mediante las concesiones mediante la ley inmediata.

Admitir convenios internacionales como nacionales segun corresponda la
ley.

Fuente: (Torres Tello, 2005), Diagnéstico de la Gestién Municipal

Tabla 2.

Competencias municipales compartidas

Competencias
compartidas

Descripcion de los aspectos normativos

Servicios publicos como el de educacién, salubridad, sociedad y
cultura, deportes, etc.

Interés en los programas socioculturales y sociales
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\ Servicios de seguridad hacia la sociedad, transito y transporte.

Fuente: (Torres Tello, 2005), Diagnostico de la Gestién Municipal

Dentro de la gestion administrativa, es necesario advertir que el proceso
administrativo inicia a través de una suerte de interrelacion. Sin embargo; la
Calidad del Servicio, es un factor cualitativo dentro de la empresa o institucion
municipal como es el caso de la presente investigacion, por ello es necesario
medirla para poder controlarla, sobre todo por que deberia orientarse a llegar hacia
un alto nivel de satisfaccion por parte de los usuarios y por lo mismo generar una

imagen mas adecuada de los pobladores.

A razon de ello, Tapia (2016) identifica que: “La aprobacion de una gestion
es el resultado de la suma de varios procesos por los que pasa el usuario, por lo
tanto, las mejoras que pudiera hacerse en una organizacion tienen que ser pensando
en la satisfaccion del usuario” (p. 12), Por tanto, los funcionarios y trabajadores de
una institucion deben tener en cuenta que el usuario es la base fundamental por el

cual brindan un servicio que beneficia y enriquece a si misma.

Dentro de este marco tenemos a la municipalidad distrital de San Luis de
Shuaro, provincia de Chanchamayo, cuya mision; es el trabajo en equipo, para
fortalecer el ambiente institucional, implementar un adecuado uso de herramientas
para ejecutar un plan y gestion que transforme la municipalidad en una institucion
moderna y sobre todo transparente en relacion a los servicios que brindan a sus
usuarios. Mantener una gestion eficiente y libre de trabas, asumiendo una

responsabilidad para con su comunidad y para el ambiente de la naturaleza.

Sin embargo actualmente se observa dificultades como la falta de un buen
trato a los del usuarios en el area de caja e informes, falta de personal competente,

poca recaudacion de tributos, falta de un andlisis situacional, falta de equipos
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tecnoldgicos de trabajo en el area de desarrollo de economia, agronomia ambiental
y turismo; segun los datos del libro de reclamaciones en el afio 2018 se observa un
incremento de quejas de calidad de atencién al usuario de un 19 % a comparacion
del afio 2017 siendo un 12 %, es decir segun la evidencia mostrada la calidad de
atencion al cliente es deficiente, cuyas consecuencias serian un conjunto de

acciones deficientes para la institucion y la sociedad.

Por ultimo, a traves de esta investigacion sera necesario conocer la relacion
entre la gestién administrativa y la calidad de servicio que realiza la municipalidad
distrital a usuarios del distrito San Luis de Shuaro, a fin de lograr la mision y visién
fines institucional y brindar al usuario un servicio de calidad que se ajuste a sus

necesidades, y asi fortalecer la participacion ciudadana.

Delimitacion del problema

a) Delimitacion Espacial

El trabajo se realiz6 en el ambito que comprende el distrito de San Luis de
Shuaro, provincia de Chanchamayo especificamente con pobladores que asumen la

participacién como usuarios de la Municipalidad de San Luis de Shuaro.

b) Delimitacién Temporal

La delimitacion temporal corresponde al presente afio 2019, hasta el tiempo

que se concluyd el presente afio.

c) Delimitacion Conceptual o Tematica

El estudio se delimita conceptualmente por determinar las teorias de la

gestion administrativa y la calidad de servicios.
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Gestion Administrativa, “Un proceso distintivo que consiste en planear,
organizar, ejecutar y controlar, para determinar objetivos mediante el uso de

recursos” (Calix, 2011, p.1).

Calidad de servicios, “La calidad en el sector publico (gobiernos federales,
estatales y municipales) no ha alcanzado un crecimiento ni impulso de tanta rapidez
como el sector privado. No obstante, muchas entidades del sector publico han
logrado a veces importante en la incorporacion de los principios de la calidad en sus

operaciones” (Evans & Lindsay, 2008, p. 74).

Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre la Gestion Administrativa y Calidad de
Servicios al usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro -

Chanchamayo, 2019?

1.3.2. Problemas especificos

1. ¢Cual es la relacion entre la planeacion y la calidad de servicios al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro - Chanchamayo,
2019?

2. ¢Cual es la relacion entre la organizacién y la calidad de servicios al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro - Chanchamayo,
2019?

3. ¢Cual es la relacion entre la direccion y la calidad de servicios al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro - Chanchamayo,

2019?
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4. ¢Cudl es la relacion entre el control y la calidad de servicios al usuario

de la Municipalidad de San Luis de Shuaro - Chanchamayo, 2019?

Justificacion

14.1.

1.4.2.

1.4.3.

Social

El estudio se justifica socialmente por considerar a los diferentes
segmentos poblacionales, quienes son el personaje esencial a lo que
corresponde las necesidades incesantes en materia social y cultural.
Asimismo, la poblacién es la base por el cual aseguran el juicio sobre la

gestion y la calidad que la Municipalidad de San Luis de Shuaro asume.

Tedrica

La investigacion se realizo para determinar la relacion de la Gestion
administrativa y la calidad de servicio, medicion que permitira conocer los
factores tematico teoricos y procesarlas para su adecuacion a una realidad
como es de la Municipalidad de San Luis de Shuaro, provincia de
Chanchamayo; para comprenderlo implica una descomposicion de la teoria
y un analisis minucioso considerando los aportes de diferentes autores

respecto a las variables de estudio.

Metodoldgica

En lo que concierne a la metodologia, la investigacion aplico las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos como el cuestionario de

encuesta a los usuarios de la municipalidad que se vinculan a la gestion
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administrativa de la Municipalidad de San Luis de Shuaro, provincia de

Chanchamayo. Los resultados serviran para demostrar las hipotesis.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Establecer la relacion entre la Gestion Administrativa y Calidad de

Servicios al Usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro -

Chanchamayo, 2019.

1.5.2. Objetivos especificos

1.

Establecer la relacion entre la planeacion y la calidad de servicios al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro - Chanchamayo,
2019.

Establecer la relacion entre la organizacion y la calidad de servicios al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro - Chanchamayo,
2019.

Establecer la relacion entre la direccion y la calidad de servicios al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro - Chanchamayo,
2019.

Establecer la relacion entre el control y la calidad de servicios al usuario

de la Municipalidad de San Luis de Shuaro - Chanchamayo, 2019.
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO

Antecedentes

Antecedentes internacionales

Pinochet (2017) en su investigacion titulada Participacion ciudadana en la
Gestion publica local caso de comuna de Pudahuel, tesis para optar el grado de
magister, Universidad de Chile, Santiago de Chile, dicho trabajo se enmarca dentro
de la participacion ciudadana en la gestion publica local, Se planted una
metodologia de tipo basico de nivel descriptivo, la técnica empleada fue la
entrevista de un reactivo de 12 preguntas para completar, la aplicacion de los
instrumentos fue dirigido a diferentes vecinales, funcionarios municipales o
autoridades, las conclusiones arribadas fueron: “La participacion ciudadana se ha
vuelto un factor determinante para las administraciones publicas de los paises,
donde el éxito de las diversas politicas dependen en ciertas medidas de la
conclusion de la ciudadania en la gestién gubernamental.

Especificamente, se vuelve crucial que la participacion ciudadana comience
fomentandose a nivel local, puesto que en esta area donde se da una relacion mas
directa en la comunidad y el estado, existe un mejor control social y hay mayor
evidencia de los impactos de la gestion publica. Sin embargo, lo que se ha
observado en el dltimo tiempo, es que no se cuenta con un alto nivel de
participacién ciudadana en la gestidn publica Local de Pais, quedando en evidencia
con la presente investigacion sobre la comuna de Pudahuel”. (p.80)

Santana (2016) en su investigacion titulada La planificacion estratégica y la
gestion administrativa de los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales

(Gadm) de Tungurahua. Se propuso el objetivo de: “Analizar la planificacion
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estratégica y la gestion administrativa en los GADM de Tungurahua” (p. 24),
siendo la metodologia utilizada desde un enfoque deductivo y exploratorio, de nivel
exploratorio con disefio no experimental; teniendo como poblacion grupos
pequefios infinitos. Llegando a la siguiente conclusion: Los GADM de Tungurahua
definieron que cumplir con los planes estratégicos es de caracter medio. Es decir
que en la mayoria de veces analizados el cumplimiento no se desarrollaba
completamente, es decir no se evidenciaban exigencias orientadas al cumplimiento
de lo planificado. Respecto a la gestion administrativa en los GADM de
Tungurahua, es notorio las deficiencias en la planificacion estratégica, y de la
limitacion del personal técnico con la que se cuenta por lo mismo el proceso de

administracion se ve muy afectada y se incumplen los procesos.

Ibarra y Rua (2018) en su investigacion titulada Evaluacion de la calidad en
la atencion al usuario del servicio de urgencias del hospital puablico de Yopal en
Casanare, Colombia. Establecieron el objetivo: “Determinar el grado de
conformidad e inconformidad de los usuarios en relacién a la atencion prestada en
el servicio de urgencias del hospital de Yopal” (p. 3). Usando la metodologia
que consistia en el enfoque cualitativo y de tipo descriptivo; con una poblacion de
infinita pero que se determin6 una poblacién de 120 personas usuarias del hospital;
posterior a la aplicacién del instrumento con la cual se obtuvo la informacién
deseada, se concluy6 que: El hospital no cuenta con el personal suficiente para
brindar los servicios diversos y que genera niveles significativos de insatisfaccion;
ademas, el hospital no cuenta con ambientes adecuados sobre todo el de urgencias
que no abastece la demanda respectiva tanto de la poblacion de estudio como de

sectores aledafios; los procesos de atencion a los pacientes es de muy corto tiempo
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tanto para realizar diagndsticos, medicarlos y recomendar tratamientos; lo que

finalmente también genera malestar e insatisfaccion entre los usuarios.

Logacho (2015) en su trabajo de investigacion titulada Estudio del proceso
de contratacion publica de bienes y servicios y su contribucion al mejoramiento de
la gestion administrativa. Caso préactico: coordinacion general administrativa
financiera de la Secretaria General de la Presidencia de la Republica (2013-2014).
Teniendo como objetivo: “Determinar la contribucion del estudio del proceso de
contratacion publica de bienes y servicios en el mejoramiento de la gestion
administrativa” (p. 42). Se plante6 una metodologia con enfoque cuantitativo. Se
aplico en poblacion y muestra de 8 sujetos de estudio utilizando técnicas e
instrumentos como la encuesta, la entrevista y el cuestionario. Llegando a la
siguiente conclusion: “El cumplimiento de la planificacién institucional en general
es muy bueno; asimismo que las actividades para llevar a cabo las contrataciones en

la institucion estan directamente relacionadas a la gestion administrativa” (p. 57).

Rojas (2015) en su trabajo de investigacion titulada Un modelo de
satisfaccion de usuarios como herramienta de apoyo a la gestion de una
municipalidad: analisis de los servicios entregados en edificio consistorial y
departamento de desarrollo social de la Municipalidad de Lo Prado. Se propuso el
objetivo de: “Desarrollar y analizar un modelo que identifique los factores de la
organizacion que influyen en la calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios
que acuden a los servicios que entrega una Municipalidad” (p. 5). Se plante6 una
metodologia con enfoque cuantitativo y de nivel descriptiva. Se aplico en poblacion
y muestra de 340 sujetos de estudio. Llegando a la siguiente conclusion: EI Factor
Organizativo es el que maéas incide en la Satisfaccion, por lo mismo los

investigadores delinearon estrategias que posibilitaran mejorar las caracteristicas de
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los otros factores para que el nivel de satisfaccion sea mejor y sea base para un
manejo estratégico por parte de la municipalidad; esto conllevaria ademas a mejorar

la imagen de la institucion.

Antecedentes nacionales

Zarate Huarhuachi, (2019), desarrollo la tesis: “Gestion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros —
Apurimac, 2019”. En la investigacion se planteé como objetivo: “Determinar la
relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad, de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros —Apurimac, 2019” (p. 9). Se
planteé una metodologia con enfoque cuantitativo, de tipo basico, de disefio no
experimental transeccional y nivel correlacional-descriptivo. Se aplico en poblacion
y muestra de 73 sujetos de estudio. Llegando a la siguiente conclusion: “Con el
resultado del coeficiente de correlacion 0,455** se logrd establecer que el nivel de

relacion entre las variables indico una correlacion positiva moderada” (p. 85).

Morales (2017) en su investigacion titulada La gestion administrativa y
calidad de atencion del usuario de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho,
2017. Se propuso el objetivo de: “Establecer la relacién de la gestion administrativa
y calidad de atencion del usuario en la Municipalidad de san Juan de Lurigancho,
2017” (p, 15). Se plante6 una metodoldgico con enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional y de disefio no experimental transeccional. Se aplico en poblacion y
muestra de 90 sujetos de estudio. Llegando a la siguiente conclusion: “Se
obtuvieron como resultado la relacion de Rho Spearman = 0.136 de las variables de
estudio, p < P=0.000, valor que permitio rechazar la hipotesis nula y aceptar la

alterna con una relacion positiva débil entre la gestion y calidad” (p. 76).
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Villegas (2019) en su investigacion titulada Gestion administrativa de la
Municipalidad Provincial de anta Departamento de Cusco, 2019. Se propuso el
objetivo de: “Describir la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de
Anta, en el periodo 2019” (p. 11). Se plante6 una metodologia con un enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental. Se aplico en
poblacidon y muestra de 39 sujetos de estudio. Llegando a la siguiente conclusion:
Se obtuvo que el 41% de los encuestado opinaron favorablemente respecto a la
gestion municipal siendo el valor de regular; un 38.5% con nivel malo, el 15.4%
bueno y el 5.1% muy malo, evidenciandose que el resultado tiene tendencias
negativas por lo mismo se demostré con la estadistica de prueba; es preciso
mencionar que entre las dimensiones de mayor resultado negativo de muestra es la
de direccidn pues es la que los encuestados consideran que no hay adecuada gestion

en la municipalidad.

Barrera y Ysuiza (2018) en su investigacion titulada Gestién Administrativa
y Calidad de Servicio al Contribuyente de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, Loreto 2018. Se propuso el objetivo de: “Determinar como la gestién
administrativa se relaciona con la calidad del servicio que se brinda a los
contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto 2018” (p.
10). Se plante6 una metodologia con enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo
explicativo y con un disefio no experimental. Se aplico en poblacion y muestra de
74 sujetos de estudio. Llegando a la siguiente conclusion: EIl 23% de los empleados
consideran que no se desarrolla bien la gestién administrativa, es decir que en la
mayoria de las dimensiones observadas y analizadas se encontr6 un nivel
significativamente alto de indiferencia de los trabajadores quieres decir que laboran

sin mucho importarles el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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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. Se
propuso el objetivo de: “Determinar de qué manera la gestion administrativa
influye en la calidad del servicio de la Municipalidad distrital de Chancay, periodo
2018” (p. 6). Se plante6 una metodologia de nivel correlacional y de disefio no
experimental-transaccional. Se aplicd en poblacion y muestra de 40 sujetos de
estudio utilizando técnicas e instrumentos como la encuesta. Llegando a la siguiente
conclusion: “Se hallé que la gestion administrativa influye significativamente en la
calidad del servicio, esto se sustentd en el valor del nivel de correlacion de Rhode
Spearman 0.542, alcanzando una valoracion en la escala de Bizquera de positiva y

baja” (p. 69).

Bases tedricas o cientificas

2.2.1. Gestion administrativa

a. Definicion de gestion

Rubio, (2006) defini6é “la gestion se apoya y funciona a través de
personas, por lo general equipos de trabajo, para poder lograr resultados”

(Pag. 14).

Hitt, Black, & Porter, (2006), definieron como ‘“el proceso de
estructurar y utilizar un conjunto de recursos orientados hacia el logro de

metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional”. (P. 8).

b. Definicion de administracion
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“La administracion involucra la coordinacion y supervision de las
actividades de otros, de tal forma que éstas se lleven a cabo de forma

eficiente y eficaz” Robbins & Coulter, (2010, p. 6)

Segun Munch y Garcia (2006) la administracion es un: “Proceso
cuyo objeto es la coordinacion eficaz y eficiente de los recursos de un grupo

social para lograr sus objetivos con la maxima productividad™” (p. 15).

En palabras de Chiavenato (2001) la administracion es: “Interpretar
los objetivos de la empresa y transformarlos en accion empresarial mediante
planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades realizadas
en las diversas areas y niveles de la empresa” (p. 21). Es decir, la
administracion sera aquel proceso en el que se tendrd que planificar y

gestionar los recursos de una empresa con el fin de llegar a las metas.

c. Definicién de gestién administrativa

En toda organizacion se establecen objetivos con lo cual se orientan
el desarrollo de los procesos que se debe seguir para alcanzarlos, no esta
separada la idea que para el logro de dichos objetivos, los colaboradores
cumplen una funcién importante ademas de otros factores que son vitales en
la organizacion; siendo fundamental en el proceso las capacidades
intelectuales de los directivos, para poder definir los procesos de la mejor
forma, haciendo uso adecuado de los recursos; es decir desarrollando una
adecuada gestion administrativa, en las cuales se convierten en horizonte la

eficiencia, eficacia, competitividad y la productividad.

Asimismo, Anzola (2002) asegura que: “La gestion administrativa,

es considerada una de las actividades mas significativas y relevante en las
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organizaciones. Se lleva a cabo con la finalidad de organizar el esfuerzo de
un grupo social” (p. 70). Esto, con el fin de llegar a los objetivos. Se lograra
mediante un uso adecuado de los instrumentos al alcance de los empleados

para todo el procedimiento dentro de la administracion.

Para Amador (2003): “la gestion administrativa implica el desarrollo
del proceso administrativo, desde las funciones esenciales que involucra:
planificar y organizar la estructura organizacional, asi como definir cargos
que conforman la empresa, ademas la direccion y control de cada

actividad”.

d. La gestion administrativa y sus procesos

Muchos investigadores establecen que para la adecuada “Gestion
Administrativa” de una organizacion es fundamental tener ejecutivos o
directores que posibiliten desarrollar e implementar adecuadamente los
procesos; es decir que una gestién depende estrictamente de cdémo se
desarrollen e implementen los procesos en las organizaciones; por lo mismo
se tiene que conocer las definiciones que se establecen por dichos

especialistas.

Por otro lado, Chiavenato (2001) asegura que: “La estrategia es puesta
en marcha mediante la accion empresarial que, para ser eficaz, necesita
planearse, organizarse, dirigirse y controlarse. La planeacion, la
organizacion, la direccién y el control constituyen el denominado proceso
administrativo” (p. 223). Es decir, cuando existe una fisura entre todos los

procesos, la administracion puede no llegar a tener un buen funcionamiento,
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sin embargo, cuando estos estdn juntos la administracion encuentra su

estrategia en su realidad y constante evolucion.

Es ademas importante establecer que en las organizaciones se deben
identificar aspectos que conlleven con un aprendizaje continuo y de

adaptacion que permitira ser competitivos.

Seguidamente, Chiavenato (2001) identifica que: “El proceso no es
una situacion inmdvil, estancada ni estatica, sino movil, continGa y sin
comienzo ni fin, en una secuencia fija de eventos. Los elementos del
proceso interactdan, es decir, cada uno afecta los demas” (p. 150).
Mediante lo sefialado, la funcién administrativa ocupada en la planeacion
y demas procesos deben estar interrelacionadas y no simplemente

ejerciendo su aplicacién singularmente.

A continuacion, Cordova (2013) define la administracion como un:
“Conjunto de procesos orientados a planificar, organizar, dirigir, coordinar y
controlar los recursos de la organizacion para el logro de objetivos de
manera eficiente y eficaz. Si se estudia de manera concreta la

administracion” (p. 23).

Es preciso mencionar que fue Henri Fayol, quien desarrollo la teoria
en la que se establecia el del proceso administrativo. Fayol, en su
planteamiento propuso las 4 etapas que componen el proceso

administrativo: Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar.

Por su parte, Chiavenato (2001) manifiesta que: “En la administracion
de la accion empresarial entra en juego el proceso administrativo para

planear, organizar, dirigir y controlar las actividades de la empresa en todos
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sus niveles de actuacion” (p. 159). Dentro de una organizacion se debe
cumplir una serie de estrategias que estén destinadas hacia el proceso

administrativo y también hacia los fines del mismo.

Es decir que los directivos de las organizaciones deben considerar
que en el desarrollo de un proceso deben de considerarse los niveles

organizacionales y en relacion a ello posibilitar resultados eficientes.

Figura 1.
Procesos de la gestion administrativa

Niveles )
: id izacid Direccién Control
de actuacion Planeacion Organizacion eccio
Institucional Determinacion de  Disefio de la Politica, directrices Controles
objetivos y estructura y conduccion globales y
planeacion de la  organizacional del personal evaluacion del
estrategia desempenio

empresarial

ntermedio Planeacion tactica Estructura de Gerencia y Controles
y asignacion de organos y cargos., aplicacion de departamentales
recursos Rutinas y recursos para y evaluacion del
procedimientos establecer la accion = desempeno
empresarial y lograr  departamential
el liderazgo
Operacional Planes Métodos y Direccion, Controles
operacionales procesos de supervision y ndividuales y
trabajo y de motivacion del evaluacioén del
operacion personal desempeno
individual

Fuente: (Chiavenato 1., 2001) — EI contexto en la que operan las empresas

Es conocido que en las ciencias sociales no hay resultados ni
posiciones tedricas absolutas, por ello se presenta la propuesta de algunos
investigadores reconocidos respecto a las funciones administrativas o
también conocidas como procesos administrativos y que son los factores

especiales de la gestion empresarial.

En tal sentido, este enfoque debe ser definido por ejecutar tanto la

ciencia como la teoria en lo que realmente es la administracion. Dicho sea
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de paso, los elementos esenciales dentro de esta definicion estan
enmarcados en: Planeacion, organizacion, integracion, direccién y control.

Tambien se afirma que este enfoque resulta de un nucleo que mueve
el cuerpo abstracto de la administracion. Es decir, este enfoque al estar
presente en el nicleo de la administracion, también debe ser un proceso en
el que la gestion de la gerencia debe ejecutar su labor utilizando la eficacia y
eficiencia.

En sintesis, los procesos de la gestion administrativa son
relativamente procesos que deben estar relacionados unos entre otros. Esto,
constituird una funcién plural como: La planeacion, organizacion, direccion

y control.

e. Etapas del proceso administrativo

En este apartado veremos algunas etapas del proceso administrativo,

las cuales son:

- Mecanica; es aquella que contiene una planeacion, es decir aquella
que comprendera acciones que ejecutara la empresa y la
organizacion donde se visualizara como realizarla y que
herramientas se podran utilizar para llegar al fin.

- Dindmica; Dentro de la dindmica se vera las organizaciones dentro
de la empresa de las cuales estaran encargados para realizar tareas

Yy supervisar.

f. Caracteristicas de la gestion administrativa

Segun (Raffino, 2020): “La gestion administrativa esta a cargo del

gerente administrativo, que supervisa las operaciones de la organizacion y
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se asegura de que el flujo de informacion sea efectivo y de que los recursos

se empleen de manera eficiente” (p. 2).

Entre las diversas actividades que se relacionan a los gerentes y ellos

a la gestion administrativa, (Raffino, 2020), establecio:

» Realizar politicas y normas encaminadas a la vision de la
empresa.

»  Practicar el liderazgo.

« Inspeccionar el presupuesto de la organizacion.

«  Mejorar las politicas disefiadas por la empresa.

»  Verificar las remuneraciones del capital humano.

» Diseflar nuevos proyectos relacionados con el desarrollo del
personal de la empresa.

»  Evaluar o medir el ambiente laboral.

»  Organizar y actualizar la informacién del directorio.

«  Supervision para los planes y ventas.

» Evaluar y elegir las ventas.

2.2.2. Dimensiones de la gestién administrativa

Considerando los aportes de Idalberto Chiavenato en su libro:
Introduccidn a la Teoria General de la Administracion, se presentan lo mas
resaltante de los procesos administrativos o funciones de la gestidn

administrativa segun (Marc6, Loguzzo, & Fedi, 2016, p. 44).

D1: Planeacidn

Para Marco, Loguzzo y Fedi (2016) la planeacion consiste en:

“Determinar las bases que guien la accion futura. El proceso de planeacion
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consiste en la determinacion de los objetivos, el estado de cosas futuro que
se desea alcanzar y los lineamientos generales de las acciones que deben
realizarse” (p. 145). Mediante ello, la planeacion debe ser aquel proceso del

cual se tendra que seguir para llegar a los objetivos.

Asimismo, Marco et. al. (2016) asegura que: “La planificacion
atraviesa todos los niveles de la organizacion vy, por ello, se planifica sobre
realidades diferentes en cada caso; en consecuencia, existen planes de
diferente naturaleza” (p. 147). En tal sentido, el plan debe realizarse
teniendo en cuenta como se trabaja en la empresa, asi también se debe tener

en cuenta el nivel de eficacia y eficiencia en que se realiza la labor.

D2: Organizacion

Segun Marcé et. al. (2016) la organizacion sera: “La accion de
organizar una Empresa, es decir, una entidad social, deliberadamente
constituida para la persecucion de fines especificos. Esta funcion consiste
esencialmente en la estructuracion de la organizacion para la persecucion de
los objetivos establecidos” (p. 201). La organizacion serd aquel proceso en
el que el empleador designa actividades a sus empleados agrupandolos en

grupos de trabajo con el objetivo de realizar la actividad en conjunto.

Marco et. al. 2016 identifica que: “Segun el nivel de la organizacion
al que hagamos referencia, podemos hablar de diferentes tareas de disefio
organizacional. En el nivel operativo, el disefio consiste en el analisis y la
descripcion de puestos” (p. 204). En tal sentido, sea cual sea el nivel en la
que se organice una actividad, se debe realizar mediante una serie de

parametros.



37

Para Marco et. al. (2016): “En el nivel medio, el disefio comprende
el agrupamiento de las unidades sobre la base de algun patron homogéneo,
es decir, agrupar los puestos de trabajo segun algun criterio racional” (p.

207).

D3: Direccioén

En palabras de Marco et. al. (2016): “Las funciones previas,
planeacion y organizacion, hacian referencia a actividades anteriores a la
accion organizacional” (p. 46). En relacion al primer disefio, la organizacion
debe guiarse a través del objetivo y la segunda también debe guiarse a través
de los procesos organizacionales. En tal sentido, los disefios deben

encaminarse a los objetivos.

Por lo tanto, Marcé et. al. (2016): “La direccién implica decidir
como orientar los esfuerzos humanos hacia la persecucion de los objetivos
establecidos. A medida que ascendemos en la estructura organizacional, el
peso relativo de la funcion de direccion es mayor” (p. 46). Por lo que, el que
dirige debe entender que la responsabilidad de aplacar los objetivos es
importante. En tal sentido, el directivo debe hacerle recordar a sus
empleados que cumplir con los objetivos es primordial para llegar a la meta

trazada a corto o largo plazo.

D4: Control
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En palabras de Marco et. al. (2016) el control es: “La finalidad de
verificar los resultados obtenidos por medio de la accion organizacional y de
contrastarlos con los planes establecidos” (p. 47). El control, entonces es un
proceso del cual se debe verificar lo planeado y el resultado que podra o no
beneficiar a la empresa. Al tener en cuenta esto se podréa rectificar el curso

de las acciones que se tomen en la organizacion.

Por lo tanto, Marco et. al. (2016) manifiesta que el control es: “El
proceso de planeacién se encuentra intimamente relacionado con el de
control, ya que controlar sin sustentar el proceso sobre un plan careceria de

sentido, al no poseer un parametro que sirva de guia” (p. 47)

Calidad de servicios

a. Definicion de servicios

Para la investigacion es fundamental, entender los aspectos
epistemoldgicos de los servicios por lo tanto fue necesario desarrollar un

analisis a los principales aportes conceptuales:

La Real Academia Espafiola - RAE, (2020), define servicio (del latin
servitium) como “accion y efecto de servir, como servicio doméstico e

incluso como conjunto de criados o sirvientes”.

Fisher & Navarro, (1994), establecieron: “Un tipo de bien
econdémico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que

trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios” (p. 185).
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“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se

ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las ventas”

(Fisher & Navarro, 1994, p. 175).

Kotler, (2001), establecio: “Es cualquier actividad o beneficio que
una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con

un producto fisico” (p. 656).

Entonces el Servicio, es una actividad y/o los beneficios que
producen satisfaccion a un consumidor, basados en la forma de atencion

personalizada que se brinda de persona a persona.

b. El proceso de servicio al usuario

Respecto al servicio que brindan las organizaciones se han realizado
muchos aportes, siendo unos mas interesantes que otros y de ello se

considera para la investigacion lo establecido por (Pardo, 2018):

El proceso de servicio al usuario, es el conjunto de actividades que
realizamos desde que recibimos el primer contacto de un usuario
hasta que resolvemos su consulta y nos despedimos de él, ordenado
segun las distintas fases que atravesaremos a lo largo de todo el

procedimiento (p. 3).

c. Fases del proceso de servicio

“Tener claras las distintas fases del proceso y cudles son los puntos

clave que debemos tener controlados en cada una de ellas es fundamental a
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la hora de conseguir desarrollar un servicio de la maxima calidad” (Pardo,

2018, p. 5).

Considerando los aportes del investigador mencionado

anteriormente, se presentan las fases siguientes en un modelo de servicio a

los usuarios:

1) Contacto, “Se trata de la primera de las fases, en la que ya entran

en juego muchos aspectos relevantes que pueden marcar el resto

del proceso”. (Pardo, 2018).

Toda persona que contacta para recibir un servicio de atencién,

obviamente lo hace con algunas expectativas que podrian ser:

Mantener un ambiente de respeto y de amabilidad por parte

del trabajador hacia el usuario. (Pardo, 2018)

La atencion debe estar encaminada a las dudas que puedan

surgir del usuario sobre el servicio brindado. (Pardo, 2018)

2)

3)

Escucha y obtencion de informacion, “Una vez establecido el
primer contacto, debemos ponernos en marcha para solucionar el
problema o la duda que el cliente nos plantee. Escuchar al

usuario es fundamental” (Pardo, 2018, p. 7).

El cliente o usuario debe saber, que no solo estamos atendiendo
su mensaje de forma atenta y correcta, sino que tenemos la
actitud para inmiscuirnos y hacer propia los problemas que los

aquejan y buscar la solucién mas adecuada.

Resolucion del problema, “Una vez se ha establecido una

conexion positiva con el cliente y conocemos su problema y sus
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necesidades, hay que ponerse manos a la obra y solucionar la

situacion” (Pardo, 2018, p. 8).

El cliente o usuario debe tener en claro que el personal de la
empresa solo pretende ayudar y hara lo posible para solucionar

los problemas.

4) Finalizacion y despedida, “Una vez solucionado el problema, se
hace necesario dejar una sensacion positiva en el cliente. Para
lograrlo, de nuevo deberemos hacer uso de la cortesia y la
amabilidad, y confirmar que el problema ha quedado resuelto a

su satisfaccion” (Pardo, 2018, p. 9).

d. Definicion de calidad

(Aguayo, 1993), sefiala que “la calidad debe ser considerada desde el
punto de vista del consumidor, en tanto la calidad es todo aquello que realza
el valor de un servicio o producto, por supuesto, en opinion de un cliente

determinado” (p. 23).

(Horovitz, 1991), define, desde su particular perspectiva, que “la
calidad es el grado de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su mejor clientela, representando al mismo tiempo, la medida en

que se logra dicha calidad” (p. 19).

Es preciso mencionar que la calidad respecto a las organizaciones
que brindan el servicio les resulta mas dificil medir el nivel de calidad ante

las expectativas de los clientes o usuarios; esto porque a diferencia de los
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productos que tienen las caracteristicas de ser tangibles, el servicio muchas
veces, esta condicionado por el estado emocional de la persona que lo

adquiere.

e. Definicion de la calidad del servicio

En el dambito de la formacion de las ciencias empresariales se
entienden las tendencias de medicién de la calidad en funcion al nivel
alcanzado en la satisfaccion y el valor que generan los clientes o usuarios de

una empresa.

Para Gronroos (1978) admite que: “La linea que separa las
evaluaciones de la calidad de las otras tendencias de evaluacion de
experiencias de servicio no estd muy bien definida; por lo mismo en la

investigacion se plantean las definiciones siguientes:” (p. 124).

La Real Academia Espafiola - RAE, (2020), define calidad como: “la
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar

su valor”.

Deming (1989) asegura que la “Calidad es traducir las necesidades
futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el

cliente pagarad” (p. 163).

“La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el
cliente obtiene de €l y por lo que esta dispuesto a pagar” (Drucker, 1990, p.

41).

f. Modelos de la calidad de servicio
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Segun (Torres Samuel & Véasquez Stanescu, 2015) para medir

adecuadamente la calidad del servicio existen los siguientes modelos:

Uso de las expectativas y percepciones del cliente. (Torres Samuel &
Véasquez Stanescu, 2015) presentaron que: La calidad del servicio (CS) esta
basada en el paradigma de la desconfirmacién, como resultado de la
discrepancia entre percepciones (P) y expectativas (E) respecto al
desempefio del servicio. Lo anterior es expresado en la ecuacion, donde n es

el nimero de atributos a evaluar:

CSi=Y (Pi-Ei)i: 1...n

Dentro de esta perspectiva se puede apreciar lo siguiente:

Gronroos (1984) desarrolla el modelo nérdico de calidad del
servicio.

- El norteamericano (SERVQUAL) propuesto por Parasuraman y

otros (1985,1988),

- El de servicios de transporte aéreo (Robledo, 2004)

- El de servicios bibliotecarios LibQUAL (Cook y otros, 2001).
Uso de solo las percepciones del Cliente, Torres y Vasquez (2015)
formularon que: “Esta postura defiende la superioridad de la evaluacion de
la calidad del servicio basada s6lo en las percepciones del cliente, frente a

los que emplean las diferencias entre percepciones y expectativas” (p. 22).

Torres y Vésquez (2015) mencionaron que: “Esta postura considera
que; incluir las expectativas en la evaluacion no es necesario, debido a que
ésta se fundamenta sélo en la percepcion del resultado del servicio. En este

sentido se han desarrollado escalas como el SERVPERF” (p. 37).
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Dentro de esta perspectiva se puede apreciar lo siguiente:

CSi=Y Pi;i: 1...n

Donde n es el nimero de atributos a evaluar.

Figura 2.

Cronologia sobre las principales propuestas tedricas sobre calidad del servicio, su
evaluacion y hechos internacionales relevantes
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Fuente: (Torres Samuel & Vasquez Stanescu, 2015): Modelos de evaluacion de la calidad del
servicio.

g. Modelo Servqual de la Calidad de Servicios

Alteco (2017) asegura que: “Estd constituido por una escala de
respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes
respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de

mejora. Y de comparacion con otras organizaciones” (p. 2).

También Alteco (2017) asegura que: “El modelo SERVQUAL de
Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la organizacion que
presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De esta forma, contrasta

esa medicion que el cliente percibe de ese servicio. (p. 4).
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Por consiguiente, en el modelo es necesario identificar y analizar las

gap o brecha entre la discrepancia y el percibimiento del usuario.

Figura 3.
El Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio
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Fuente: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993), Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.

1) Deficiencia 1: Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) citado
por Alteco (2017) asegura que: “Discrepancia entre las expectativas de los
clientes y las percepciones de los directivos. Si los directivos de la
organizacion no comprenden las necesidades y expectativas de los clientes,
no conocen lo que éstos valoran de un servicio, dificilmente podran
impulsar y desarrollar acciones que incidan eficazmente en la satisfaccion

de necesidades y expectativas” (p. 22).

2) Deficiencia 2: Segun Parasuraman et. al. (1988) citado por Alteco
(2017): “Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las especificaciones y normas de calidad. Aunque los
directivos comprendan las necesidades y expectativas de los clientes de la

organizacion, su satisfaccion no esta asegurada. Otro factor que debe estar
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presente, para alcanzar una alta calidad, es la traduccion de esas

expectativas” (p. 25).

3) Deficiencia 3: Para Parasuraman et. al. (1988) citado por Alteco
(2017): Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y
la prestacion del servicio. No basta con conocer las expectativas y establecer
especificaciones y estandares. La calidad del servicio no sera posible si las
normas y procedimientos no se cumplen” (p.28). En tal sentido, las cusas
pueden variar segun el empleado, es decir, si éste se encuentra capacitado o

no.

4) Deficiencia 4: Segun Parasuraman et. al. (1988) citado por Alteco
(2017): “Para el modelo SERVQUAL de calidad de servicio, uno de los
factores clave en la formacion de expectativas sobre el servicio, por parte
del cliente, es la comunicacién externa de la organizacion proveedora” (p.
39). Por lo tanto, la calidad debe tener una consistencia en sus mensajes, por
lo que si surge la discrepancia siempre estara acompafiado de la expectativa

como de la percepcion.

Dimensiones de la calidad del servicio

D1: Fiabilidad

La fiabilidad sera aquella habilidad en la que se tendra que prestar un

servicio segun la necesidad especifica que tenga el usuario.

D2: Tangibilidad

Para Parasuraman et. al. (1988) citado por Geotutoriales (2016) la

tangibilidad sera la: “Apariencia de las instalaciones fisicas
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(infraestructura), equipos, empleados y comunicacion” (p. 55). Los
elementos tangibles seran aquellas que van a contribuir con el desarrollo de

las actividades para llegar al objetivo de la organizacion.

D3: Capacidad de respuesta

Segln Parasuraman et. al. (1988) citado por Geotutoriales (2016) la
capacidad de respuesta serd el: “Deseo genuino de ayudar a los clientes y de
servirles de forma rapida” (p. 59). Es decir, la capacidad de respuesta surge
por la atencion que brinda el empleado hacia el usuario a través de una

respuesta rapida y clave.

D4: Confianza

En palabras de Parasuraman et. al. (1988) citado por Geotutoriales
(2016) la confianza serd el: “Conocimiento del servicio prestado y
amabilidad de los empleados, asi como su habilidad para transmitir
confianza al cliente” (p. 63). La confianza se transmite a través de una

buena comunicacién y una veraz informacién acerca del servicio.

D5: Empatia

Por ultimo, para Parasuraman et. al. (1988) citado por Geotutoriales
(2016) la empatia sera: “La atencion personalizada y con atencion en los
detalles” (p. 67). La empatia se ve a partir de los valores que emplea el
trabajador para con la satisfaccion del usuario, es decir, el empleado debe

hacer sentir seguro, confiado y sobre todo coémodo al usuario.

Marco conceptual
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Administracion: Segun Hellriegel et. al. (2009): “Ciencia Social compuesta de
principios, técnicas y practicas, cuya aplicacion a conjuntos humanos permiten
establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, para alcanzar
propdsitos comunes que individualmente no es factible lograr.” (p. 11).
Gestion: Segin Acosta et. al. (2015): “Realizacion de diligencias o desarrollo
de funciones conducentes al logro de los objetivos y metas de un negocio o
empresa” (p. 24).

Calidad: Segun Bacacorzo (1997): “La totalidad de los rasgos y las
caracteristicas de un producto o servicio que se refieren a su capacidad de
satisfacer necesidades expresadas o implicitas” (s.p.).

Calidad de servicios: Segun Berry (1994): “La calidad de servicio consiste en
cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio
satisface sus necesidades” (p. 3).

Gestion Administrativa: Segiin  Mochon et. al. (2014): “La gestion
administrativa es el conjunto de actividades que se realiza para dirigir una
organizacion mediante una conduccion racional de tareas, esfuerzos y
recursos” (p. 110).

Eficiencia: Segun Chiavenato (2014): “Es el resultado de realizar las
actividades laborales sin el menor desperdicio de los recursos (p. 364).
Eficacia: Segun Egg (1997): “Es la relacion que existe entre los resultados
obtenidos y los objetivos propuestos, criterios aplicados a la administracion
publica que determine si el funcionamiento o rendimiento, asegura el debido y

oportuno cumplimiento de las politicas y metas” (p. 72).
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8) Productividad: Segin Harrington (1997): “Estimacion del producto por hora

de trabajo. Productividad de servicio, significa producto por persona — hora”

(p. 2).
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CAPITULO IlI:

HIPOTESIS

Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro - Chanchamayo,

20109.

Hipotesis especificas

1) Existe una relacion significativa entre la Planeacion y la calidad de servicio al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro — Chanchamayo, 2019.

2) Existe una relacién significativa entre la organizacion y la calidad de servicio
al usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro — Chanchamayo, 2019.

3) Existe una relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro — Chanchamayo, 2019.

4) Existe una relacion significativa entre el control y la calidad de servicio al

usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro — Chanchamayo, 2019.

Variables

V1: Gestion Administrativa

Definicion conceptual:

Segin (Amador, 2003), “la gestion administrativa implica el desarrollo del
proceso administrativo, desde las funciones esenciales que involucra: planificar y
organizar la estructura organizacional, asi como definir cargos que conforman la

empresa, ademas la direccion y control de cada actividad”.
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Definicion operacional:

En la investigacion se analizara la teoria de la gestion administrativa a través
de sus funciones y ello permitira desarrollar un instrumento que posibilite recoger
la informacion requerida en relacion a los indicadores respectivos y que se
procesara con el uso del software SPSS en su version 25 para hallar los resultados

de la medicién.

V/2: Calidad de servicios

Definicion conceptual:

“La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funcién
de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993).

Definicion operacional:

La investigacién al analizar la variable calidad de servicio, propondra el uso
del cuestionario en relacion a sus dimensiones, Fiabilidad, Tangibilidad, Capacidad
de respuesta, Confianza y Empatia; con sus indicadores que son fuente de las
preguntas que seran formuladas para recoger la informacion requerida y medir

adecuadamente con el uso del Software SPSS en su version 25.
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES MEDICION
Segun  (Amador,

2003), “la gestion
administrativa

En la investigacion
se analizard la
teoria de la gestidn

implica el .. :
defarrollo del administrativa a
Droceso través de sus
o . funcion llo | D1: Planificacién
administrativo, L:err%i(iire; y ¢llo aniticacto
desde las | P D2: Organizacion
. desarrollar un .
funciones . . ., Escala ordinal
. instrumento que | D3: Direccion
esenciales que posibilite recoger la 1. Nunca
V1: Gestion involucra: informacion D4: Control 2. Casi nunca
administrativa | planificar y requerida en 3. A veces
organizar la relacion a los 4. Casi siempre
estructura L 5. Siempre
i>acional. asi indicadores
g(r)%z;lglzacmn(?e,ﬁz?: respectivos y que se
cargos que procesara con el uso
conforman la del software SPSS
dem en su version 25
empresa, ademas para  hallar los
la direccién
Y resultados de la
control de cada medicion
actividad”. '
La investigacién al
analizar la variable
“La calidad de | calidad de servicio,

V2: Calidad
de servicios

servicio es la
amplitud de la
discrepancia 0

diferencia que
existe entre las
expectativas 0
deseos de los
clientes 'y  sus

percepciones  en
funcion de la
tangibilidad,
confiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia”
(Parasuraman,
Zeithaml, &
Berry, 1993).

propondra el uso
del cuestionario en

relacibn a  sus
dimensiones,
Fiabilidad,
Tangibilidad,
Capacidad de
respuesta,
Confianza y
Empatia; con sus
indicadores que son
fuente de las
preguntas que seran
formuladas para
recoger la

informacion
requerida y medir
adecuadamente con
el uso del Software
SPSS en su version
25.

D1: Confiabilidad
D2: Sensibilidad
D3: Seguridad
D4: Empatia

D5: Tangibles

Escala ordinal
1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre
5. Siempre

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IV:
METODOLOGIA

Método de investigacion

Meétodo general

El método general del estudio serd el método cientifico. Segun (Méndez,
2001), “Se puede entender que es la estrategia de la investigacion cientifica, afecta
a todo el proceso de investigacion y es independiente del tema que se estudia. Por
lo que los instrumentos a emplear en cada caso diferirdn en mayor o menor

medida”. (p. 127).

Método especifico

Los métodos a utilizar seran el analisis, sintesis, observacion y medicion.
(Arias, 2006)), afirma que “el analisis, sintesis, observacion y medicion; se interesa
por la descomposicién del todo en sus partes y la reconstruccion del hecho, ademas
identificar las cualidades y caracteristicas del hecho y al mismo tiempo establecer

las mediciones”. (p. 195).

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion por la naturaleza del estudio se considero la béasica
segn (Sanchez, 2015), “Se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de
los conocimientos que se adquieren” (p.138). Para el estudio es la utilizacion de los

fundamentos de la gestion administrativa y la calidad de servicios al usuario.

Nivel de investigacion

Segin (Cancela, Cea, Galindo, & Valilla, 2010) “Los estudios

correlacionales comprenden aquellos estudios en los que estamos interesados en
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describir o aclarar las relaciones existentes entre las variables mas significativas,
mediante el uso de los coeficientes de correlacion. Estos coeficientes de correlacion
son indicadores matematicos que aportan informacion sobre el grado, intensidad y

direccion de la relacion entre variables™. (p. 8).

En el estudio se establecid el nivel correlacional, porque se pretende medir
la relacion existente entre las dimensiones gestion administrativa y calidad de

servicio.
Disefio de investigacion

El disefio metodologico por la naturaleza del estudi6 sera el no experimental
transversal correlacional; segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), sostiene
“que estos disenios describen relaciones entre dos o mds categorias, conceptos o
variables en un momento determinado. A veces, Unicamente en términos

correlacidnales, otras en funcion de la relacion causan efecto (causales)” (p. 153).

Oy

=

"

M < r
\ y
0;

Donde:

M = Muestra

4 = Observacion de la V.1
0= = Observacion de lav.2

r = Correlacion entre dichas variables

Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacion motivo del presente trabajo es de numero finito, pues

implicaria considerar al total de la poblacion del distrito de San Luis de Shuaro;
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pero para efectos de la investigacion solo se consideré un numero significativo que

asumen la posicién de usuarios de la municipalidad.

Muestra

Teniendo la poblacion las caracteristicas mencionadas, se aplico la muestra
no probabilistica por “conveniencia”, es decir de acuerdo a las caracteristicas de
comportamiento ante la municipalidad (tramites), se elegira en el periodo de recojo
de informacién o aplicacion de las encuestas (04 dias); siendo el numero

significativo de 85 personas.

Factores incluyentes:

- Seincluyé a todo poblador del distrito de ambos géneros.
- Personas que hayan cumplido como minimo la educacién secundaria.
- Personas que realicen tramites diversos en la municipalidad

- Personas que vivan en la actualidad en el distrito.

Factores excluyentes:

- Personal que labora en la institucion

- Personas que sean familiares o tengan cercania familiar con trabajadores de
la municipalidad.

- Personas menores de edad o de muy avanzada edad

- Candidatos o representantes politicos.

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La encuesta: seria el “método de investigacion capaz de dar respuestas a

problemas tanto en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la
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recogida de informacion sistematica, segun un disefio previamente establecido que
asegure el rigor de la informacion obtenida” (Hernandez, Ferndndez, & Baptista,
2014, p. 327). De este modo, puede ser utilizada para entregar descripciones de los
objetos de estudio, detectar patrones y relaciones entre las caracteristicas descritas y

establecer relaciones entre eventos especificos.

Instrumento

Cuestionario: Es la técnica de recogida de datos mas utilizada en la
metodologia de la encuesta. Pretende “conocer lo que hacen, opinan o piensan los
encuestados mediante preguntas realizadas por escrito y que puedan ser respondidas

sin la presencia del encuestador” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 329)

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se desarroll6 las siguientes acciones:

Genero la base de datos en el programa Excel — Office

- Identifico el uso del software para el procesamiento de los datos; en el caso
se utilizd el SPSS en su version 25.

- Anadlisis de la estadistica descriptiva; elaboracion de tablas y figuras

- Anadlisis de la estadistica Inferencial, con la que se probara las hipétesis

planteadas.

En la investigacion, posterior a la aplicacion de las encuestas a la muestra del
estudio, se adquirieron datos que se procedio a procesar, considerando inicialmente
los aspectos de fiabilidad correspondiente; obteniendo resultados de la estadistica
descriptiva y la estadistica inferencial, este proceso se muestra de la siguiente

manera:
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a) Validacion del instrumento por juicio de expertos

Para la validacion del instrumento se solicito la evaluacion de los items
presentadas por dimensiones con sus indicadores respectivos de cada variable de
estudio, ésta fue evaluada por 3 docentes expertos de la Universidad Peruana Los
Andes de la facultad de Ciencias Administrativas y contables de la escuela

profesional de Administracion y Sistemas.

Tabla 3.
Validacion de juicio de expertos
Cuestionario Cuestionario
Expertos G_es_tién _ Calidgq de
Administrativa Servicios
Calificacion Calificacién
Dr. Aguedo Bejar Mormontoy BUENO BUENO
Dra. Jacqueline Carbonell Infante BUENO BUENO
Mg. Edson Gilver, Ferndndez Paladin BUENO BUENO
Promedio BUENO BUENO

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la tabla 3, el promedio de valoracion que se obtuvo de
los aportes de los expertos fue: en el cuestionario de gestién administrativa 90% y
en el cuestionario de calidad de servicios se obtuvo 89%, equivalentes ambos a un

nivel de bueno y por lo mismo validar el instrumento.

b) Confiabilidad del instrumento

Se ejecutd una prueba piloto a razén de 85 sujetos de estudio, con la
aplicacion de los dos instrumentos formulados, compuestos de 16 y 22 items
respectivamente, a una confiabilidad del 95% (z=1.96). Obteniendo los siguientes

resultados:
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Tabla 4.
Resultados de confiabilidad de los instrumentos

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos
Cuestionario Gestion Administrativa .822 16
Cuestionario Calidad de Servicios .836 22

Estos al compararlos al baremo de interpretacion:

Tabla 5.
Baremo de interpretacion para el valor alfa de Cronbach

Rangos Interpretacion
0.81a1.00 Muy alta

0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja

0.01a0.20 Muy baja
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Se concluye que, segun los valores de alfa de Cronbach obtenidos para cada

instrumento respectivamente (.822 y .836), en comparacion con el baremo de

interpretacion, estos expresan una confiabilidad muy alta, en consecuencia, los se

ejecutd la aplicacion de los mismos en la muestra calculada.

Aspectos éticos de la investigacion

Para el estudio, se utilizd la estructura establecida por los entes de

investigacion de la Universidad Peruana Los Andes; respetando las normativas

referentes a los procedimientos administrativos y siguiendo las recomendaciones

respecto a la originalidad del documento, respetando los derechos de autor por lo

mismo se hacen las citas respectivas, cumpliendo los plazos establecidos para el

desarrollo de la tesis.
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CAPITULO V:
RESULTADOS

Descripcion de resultados

- Resultados descriptivos de la variable gestion administrativa

Tabla 6.
Resultados analizados para la variable gestion administrativa

Gestion administrativa
Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 3 35
Casi nunca 29 34.1
A veces 36 42.4
Casi siempre 17 20

Total 85 100
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Figura 4.
Resultados graficos de la gestion administrativa

alejuaosiod

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Interpretacion: De los 85 sujetos de estudio, un 3.5% (3) indicaron que la
gestion administrativa que se da en la institucion nunca es efectiva; a diferencia de
un 34.1% (29) indicaron que la gestion casi nunca es efectiva; en tanto un 42.4%
(36) indicaron que a veces la gestion tiene un grado de efectividad en sus funciones;
finalmente un 20% (17) indicaron que casi siempre la gestién es efectiva y

funcional.

- Resultados descriptivos de la dimension planificacion

Tabla 7.
Resultados analizados para la dimensidn planificacion
Planificacion
Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 3 35

Casi nunca 34 40
A veces 31 36.5
Casi siempre 16 18.8
Siempre 1 1.2

Total 85 100
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Figura 5.
Resultados graficos de la planificacion

alejuasiod

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Interpretacion: De los 85 sujetos de estudio, un 3.5% (3) expresaron que
nunca se da un criterio de planificacion en las actividades; en tanto un 40% (34)
expresaron que casi nunca se da una planificacion en la institucion; mientras que un
36.5% (31) expresaron que a veces la planificaciéon es efectiva; en cambio un
18.8% (16) expresaron que la planificacion casi siempre se da de forma efectiva;
finalmente un 1.2% (1) que sefiala que el criterio de planificacion es siempre

efectivo.
- Resultados descriptivos de la dimension organizacion

Tabla 8.
Resultados analizados para la dimension organizacion

Organizacion
Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 3 35
Casi nunca 27 31.8
A veces 42 49.4
Casi siempre 13 15.3

Total 85 100
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Figura 6.
Resultados graficos de la organizacion
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MNunca Casi nunca A veces Casi siempre

Interpretacion: De los 85 de los sujetos encuestados, un 3.5% (3) sefialaron
que la organizacion que se da en la gestion de la institucion nunca es funcional; en
tanto un 31.8% (27) sefialaron que esta casi nunca es funcional y efectiva; en
cambio un 49.4% (42) sefialaron que a veces la organizacion funciona en la
institucion; finalmente un 15.3% (13) sefialaron que casi siempre existe una

organizacion efectiva.

- Resultados descriptivos de la dimension direccion

Tabla 9.
Resultados analizados para la dimension direccion
Direccion
Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 8 9.4
Casi nunca 32 37.6
A veces 33 38.8
Casi siempre 10 11.8
Siempre 2 24

Total 85 100




Figura 7.
Resultados graficos de la direccién
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Interpretacion: De los 85 sujetos encuestados, un 9.4% (8) expresaron que

nunca se da una buena direccion en la institucion; en tanto un 37.6% (32)

expresaron que casi nunca se da una direccion adecuada en la institucion; en

cambio un 38.82% (33) expresaron que a veces la direccion cumple su funcion; a

diferencia de un 11.8% (10) expresaron que casi siempre se da una direccion

efectiva; finalmente un 2.4% (2) expresaron que siempre se da una direccién

funcional.

- Resultados descriptivos de la dimensién control

Frecuencia Porcentaje

Tabla 10.
Resultados analizados para la dimension control
Control
Vélido Nunca 9
Casi nunca 24
A veces 39
Casi siempre 13

Total 85

10.6
28.2
45.9
15.3
100
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Figura 8.
Resultados graficos de la control

alejuaalod

Munca Casi nunca A veces Casi siempre

Interpretacion: De los 85 sujetos encuestados, un 10.6% (9) identificaron
que el control nunca cumple la funcién requerida; en tanto un 28.2% (24)
identificaron que el control casi nunca es funcional; mientras que un 45.9% (39)
identificaron que a veces este control es efectivo en su funcion; finalmente un

15.3% (13) identificaron que casi siempre el control que ejecuta la gestion cumples

las funciones requeridas.

- Resultados descriptivos de la variable calidad de servicios

Tabla 11.
Resultados analizados para la variable calidad de servicios

Calidad de servicios
Frecuencia Porcentaje

Valido Casi nunca 26 30.6
A veces 39 459
Casi siempre 20 235

Total 85 100
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Figura 9.
Resultados graficos de la calidad de servicios

alejuaaiod

Casi nunca A veces Casi siempre

Interpretacion: De los 85 sujetos encuestados, un 30.6% (26) indicaron que
casi nunca se identifica una calidad en los servicios dados por la institucion; en
tanto un 45.9% (39) indicaron que a veces se identifica un nivel de calidad en los
servicios; finalmente un 23.5% (20) indicaron que casi siempre el servicio es de

calidad y tiene caracteristicas efectivas.

- Resultados descriptivos de la dimension tangibilidad

Tabla 12.
Resultados analizados para la dimension tangibilidad
Tangibilidad
Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 7 8.2
Casi nunca 29 34.1
A veces 43 50.6
Casi siempre 6 7.1

Total 85 100
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Figura 10.
Resultados graficos de la tangibilidad

alejuasiod

Munca Casi nunca A veces Casi siempre

Interpretacion: De los 85 sujetos encuestados, un 8.2% (7) expresaron que
nunca se da un aspecto tangible de la calidad del servicio dado por la institucion; en
tanto un 34.1% (29) expresaron que casi nunca se tiene una tangibilidad en la
ejecucioén de los servicios; mientras que un 50.6% (43) expresaron que a veces el
servicio es tangible y de calidad; finalmente un 7.1% (6) expresaron que casi

siempre el servicio es tangible en su ejecucion.

- Resultados descriptivos de la dimension fiabilidad

Tabla 13.
Resultados analizados para la dimensién fiabilidad
Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Vélido Casi nunca 26 30.6
A veces 44 51.8
Casi siempre 15 17.6

Total 85 100
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Figura 11.
Resultados graficos de la fiabilidad
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Interpretacion: De los 85 sujetos, un 30.6% (26) sefialo que el servicio casi
nunca es fiable debido a la forma en como se da; en tanto un 51.8% (44) sefialo que

el servicio a veces es fiable; finalmente un 17.6% (15) sefialo que casi siempre el

servicio es fiable.

- Resultados descriptivos de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 14.
Resultados analizados para la dimensién capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje

Vaélido Nunca 4 47
Casi nunca 33 38.8
A veces 37 435
Casi siempre 11 12.9

Total 85 100
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Figura 12.
Resultados graficos de la capacidad de respuesta

alejuaniod

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Interpretacion: De los 85 sujetos encuestados, un 4.7% (4) identifico que la
capacidad de respuesta en el servicio nunca es satisfactoria; en tanto un 37.8% (33)
identificaron que casi nunca se da una buena capacidad de respuesta; en cambio un
43.5%(37) identificaron que a veces se da esta capacidad de forma satisfactoria;
finalmente, un 12.9% (11) identificaron que casi siempre el servicio tiene una

capacidad de respuesta satisfactoria.

- Resultados descriptivos de la dimension seguridad

Tabla 15.
Resultados analizados para la dimension seguridad
Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 3 35
Casi nunca 27 31.8
A veces 39 45.9
Casi siempre 15 17.6
Siempre 1 1.2

Total 85 100
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Figura 13.
Resultados graficos de la seguridad

alejuasiod

Munca Casi nunca Aveces Casi Siempre
siempre

Interpretacion: de los 85 sujetos encuestados, un 3.5% (3) indicaron que el
servicio nu8cna tiene caracteristicas de seguridad en su ejecucién y presentacion;
en cambio un 31.8% (27) indicaron que casi nunca se da seguridad; en tanto un
45.9% (39) indicaron que a veces se da esta caracteristica de seguridad; mientras
que un 17.6% (15) indicaron que casi siempre se da una seguridad en el servicio;

finalmente un 1.2% (1) indicaron que siempre se da seguridad.

- Resultados descriptivos de la dimension empatia

Tabla 16.
Resultados analizados para la dimension empatia
Empatia
Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 1 1.2
Casi nunca 26 30.6
A veces 38 44.7
Casi siempre 18 21.2
Siempre 2 2.4

Total 85 100
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Figura 14.
Resultados graficos de la empatia

alejusalod

Munca Casinunca  Aveces Casi Siempre
siempre

Interpretacion: De los 85 sujetos encuestados, un 1.2% (1) manifestaron que
nunca se da un aspecto empatico en la atencion a los ciudadanos; a diferencia de un
30.6% (26) que manifestaron que casi nunca se da este; en tanto un 4.7% (38)
manifestaron que a veces se da; mientras que un 21.2% (18) manifestaron que se da
casi siempre; finalmente un 2.4% (2) manifestaron que el servicio siempre se da

con empatia.
5.2. Contraste de hipétesis
a) Prueba de normalidad

Se ha desarrollado un aprueba de normalidad para obtener la técnica
estadistica de prueba méas adecuada para este tipo de investigacion. Seguidamente,

se presenta la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk:

Tabla 17.
Prueba de normalidad para las variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl  Sig. Estadistico gl  Sig.
Gestion administrativa (Agrupada) 228 85 ,000 854 85 ,000

Calidad de servicios (Agrupada) 232 85 ,000 ,808 85 ,000
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Se observa en la tabla 18, los resultados de la prueba de normalidad donde
se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk para realizar la valoracion de las dos variables,
puesto que se sugiere su determinado uso cuando se tienen datos menores a 50,

siendo la escala de medicion de caracter ordinal en cada variable.

b) Estadistica Inferencial

- Regla de decisién y célculo de P-valor: Para la aplicacion la regla de

decision al contraste de hipdtesis, existen dos maneras;

= La primera aplicacion de la regla de decision consiste en rechazar la
hipétesis nula si la probabilidad de observar el estadistico de contraste es
igual o menor a la probabilidad criterio (alfa), con nivel de significancia de
0.05.

= La segunda aplicacion de la regla de decision consiste en no rechazar la
hipbtesis nula si la probabilidad de observar el estadistico de contraste es

mayor a la probabilidad criterio (alfa), con un nivel de significancia de 0.05.

Para definir el valor de P, se plantea lo siguiente:

Si el P-valor <a — se rechaza la Ho

Si el P-valor > oo — no se rechaza la Ho

Con la regla de decision proporcionada, se podra conocer si rechaza o no la

hipétesis planteada.

- Analisis del coeficiente de correlacion: Donde se dio el analisis del
coeficiente de correlacion de Spearman (rs) obtenido con la tabla sefialada a
continuacion, para la determinacion del nivel de relacion dada en las hipotesis de

estudio.
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Tabla 18.

Tabla de rangos para el coeficiente de correlacion
Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte  -0.90 a -0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75a-0.89
Correlacion negativa media -0.50a-0.74
Correlacion negativa débil -0.25a-0.49
Correlacion negativa muy débil  -0.10 a -0.24
No existe correlacién alguna -0.09 a +0.09
Correlacion positiva muy débil ~ +0.10 a +0.24
Correlacion positiva debil +0.25 a +0.49
Correlacion positiva media +0.50 a +0.74
Correlacion positiva fuerte +0.75 a +0.89
Correlacion positiva muy fuerte  +0.90 a +0.99
Correlacién positiva perfecta +1

I. Contrastacion de la hipotesis general

Planteamiento de hipétesis

Ho: La gestién administrativa NO se relaciona significativamente con la
calidad de servicios al usuario de la municipalidad de San Luis de Shuaro-

Chanchamayo-2019.

H1: La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad
de servicios al usuario de la municipalidad de San Luis de Shuaro-Chanchamayo-

2019.

Calculo estadistico

Tabla 19.
Prueba de correlacion para la hipétesis general

Prueba de correlacion

Gestién Calidad de
administrativa Servicios
Rho de Gest_lo_n _ Coeﬁae_qte de 1,000 856"
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 85 85
Call_da}d de Coef|C|e_n,te de 856" 1,000
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 85 85
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Interpretacion: EXxiste correlacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicios a los usuarios de la municipalidad
distrital de San Luis de Shuaro-2018; puesto que el nivel de significancia
maximo permitido es de 0.05, y en el caso de la presente investigacion se
obtuvo un resultado igual a 0.000, por lo que se reafirma el planteamiento
de la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, ademas el nivel de
correlacion de Rho de Spearman igual a 0.856**, siendo una correlacion

positiva alta, segun los niveles de rango de medicidn.
I1. Contrastacion de la primera hipotesis especifica
Planteamiento de hipdtesis

Ho: La planeacion de la gestion administrativa NO se relaciona
significativamente con la calidad de servicios al usuario de la Municipalidad de San

Luis de Shuaro - Chanchamayo, 2019.

H1: La planeacion de la gestion administrativa se relaciona
significativamente con la calidad de servicios al usuario de la Municipalidad de San

Luis de Shuaro - Chanchamayo, 2019.
Calculo estadistico

Tabla 20.
Prueba de correlacion para la primera hip6tesis especifica

Prueba de correlacion
e ., Calidad de
Planificacion .
servicios
Rho de Planificacion Coeﬂue_rlte de 1,000 823"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 85 85
Call_da}d de Coeﬂue_rlte de 823" 1,000
servicios correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 85 85
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Interpretacion: Existe correlacion significativa entre la dimension
planificacion y la variable calidad de servicios; puesto que se obtuvo un resultado
igual a 0.000, por lo que se acepta el planteamiento de la hipotesis alterna y se
rechaza la hipotesis nula, ademas, el nivel de correlacion de Rho de Spearman igual

a 0,823** | siendo una correlacion positiva alta.
I11. Contrastacion de la segunda hipdétesis especificas
Planteamiento de hipdtesis

Ho: La organizacion de la gestion administrativa NO se relaciona
significativamente con la calidad de servicios al usuario de la Municipalidad de San

Luis de Shuaro - Chanchamayo, 2019.

H1: La organizacion de la gestion administrativa se relaciona
significativamente con la calidad de servicios al usuario de la Municipalidad de San

Luis de Shuaro - Chanchamayo, 2019.
Calculo estadistico

Tabla 21.
Prueba de correlacion para la segunda hip6tesis especifica

Prueba de correlacion
o, Calidad de
Organizacion .
servicios
Rho de Organizacion Coeficiente de 1,000 761"
Spearman correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85
Callgja!d de Coeﬂue_rlte de 761" 1,000
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 85 85

Interpretacion: Existe correlacion significativa entre la dimension
organizacion y la variable calidad de servicios; puesto que se obtuvo un resultado

igual a 0.000, por lo que se acepta el planteamiento de la hipotesis alterna y se
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rechaza la hipotesis nula, ademas el nivel de correlacion de Rho de Spearman igual

a 0,761** , siendo una correlacion positiva alta.

IV. Contrastacion de la tercera hipotesis especificas

Planteamiento de hipdtesis

Ho: La direcciobn de la gestion administrativa NO se relaciona
significativamente con la calidad de servicios al usuario de la Municipalidad de San

Luis de Shuaro - Chanchamayo, 2019.

H1: La direccion de la gestion administrativa se relaciona significativamente
con la calidad de servicios al usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro -

Chanchamayo, 2019.

Calculo estadistico

Tabla 22.
Prueba de correlacion para la tercera hipétesis especifica

Prueba de correlacion
Direccién Calld_aql de
servicios
Rho de Direccion Coef|C|e_n,te de 1,000 815"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85
Callpla_d de Coef|C|e_n,te de 815~ 1,000
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 85 85

Interpretacion: Existe correlacion significativa entre la dimension direccion
y la variable calidad de servicios; puesto que se obtuvo un resultado igual a 0.000,
por lo que se acepta el planteamiento de la hipotesis alterna y se rechaza la
hipbtesis nula, ademas, el nivel de correlacion de Rho de Spearman igual a

0,815**, siendo una correlacién positiva alta.

V. Contrastacion de la cuarta hipotesis especificas
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Planteamiento de hipotesis

Ho: EI control de la gestion administrativa NO se relaciona
significativamente con la calidad de servicios al usuario de la Municipalidad de san

Luis de Shuaro - Chanchamayo, 2019.

H1: El control de la gestion administrativa se relaciona significativamente
con la calidad de servicios al usuario de la Municipalidad de san Luis de Shuaro -

Chanchamayo, 2019.

Calculo estadistico

Tabla 23.
Prueba de correlacién para la cuarta hipotesis especifica

Prueba de correlacién
. ., Calidad de
Direccion ..
servicios
Rho de Direccién Coef|C|e_n,te de 1,000 798"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85
Calidad de Coeficiente de sox
servicios correlacion 798 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 85 85

Interpretacion: Existe correlacion significativa entre la dimension control y
la variable calidad de servicios; puesto que se obtuvo un resultado igual a 0.000,
por lo que se acepta el planteamiento de la hipotesis alterna y se rechaza la
hip6tesis nula, ademas, el nivel de correlacion de Rho de Spearman igual a

0,798**, siendo una correlacién positiva alta.



78

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

La investigacion se enfocé en Establecer la relacion entre la Gestion Administrativa
y Calidad de Servicios al Usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro, por lo cual
la misma se basé en un desarrollo a nivel correlacional, para poder analizar como es que la

relacion se manifiesta a un nivel estadistico.

Asi mismo, se presentaron limitaciones de caracter operativo en la aplicacion y
ejecucion del estudio, en su mayoria enfocados en la disponibilidad de los sujetos de
estudios y medidas sanitarias y restrictivas dadas por la situacion de pandemia. Asi mismo,
los instrumentos formulados fueron sometidos a una validacion por expertos den la
materia, los cuales sefialaron que se cumplen los criterios valorativos considerados en la
evaluacion. Ademas, se sometié los mismos a una prueba de confiabilidad a través de la
aplicacion de una prueba piloto, y determinandose que los instrumentos formulados tienen

una confiabilidad muy alta, procediéndose a su aplicacion en la muestra considerada.

Los resultados obtenidos para la primera variable gestién administrativa, sefialaron
que, de los 85 sujetos de estudio, un 42.4% (36) indicaron que a veces esta gestion es
eficiente y funcional en la institucion, incidiendo que depende mucho de las acciones de
las autoridades y su funcion enfocada a la mejora de los servicios brindados a los
ciudadanos, y que de eso depende mucho la percepcion del mismo, ademas del propio

trabajo desarrollado por el personal.

En tanto para las dimensiones de estudio, para la primera dimension planificacion,
un 40% (34) expresaron que casi nunca se tiene una planificacién analitica ni funcional en
la institucion, y que esto incidira en la calidad de los servicios que se dan, ademas de las
propias acciones, actividades y metas que se tiene para el logro de los objetivos en bien del

ciudadano. Para la segunda dimension organizacion, un 49.4% (42) sefialaron que a veces
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la organizacion de las actividades y funciones realizadas por los trabajadores de la
institucién son coherentes con el trabajo esperado, basado en que muchas veces existe
duplicidad de funciones o personal poco capacitado, lo que incide en la percepcion de los
ciudadanos. Para la tercera dimension direccion, un 38.8% (33) expresaron que a veces la
direccion que toma la gestion en la institucion no es coherente con las acciones a
desarrollar, que se enfoca en las decisiones tomadas por las autoridades y su impacto en las
acciones y actividades del personal que muchas veces se distancian mucho de las
necesidades de los ciudadanos. Para la cuarta dimension control, un 45.9% (39)
identificaron que el control ejecutado por la gestiébn municipal a veces tiene resultados
perceptibles, en tanto los ciudadanos refieren que los aspectos de control no son lo
suficientemente adecuados para ejercer un aspecto normativo en las funciones y

actividades de los funcionarios.

Para los resultados obtenidos para la segunda variable calidad de servicios, un
45.9% (39) indicaron que a veces el nivel de calidad del servicio que ofrece la institucion
es bueno, desde la percepcidn de los ciudadanos usuarios, que manifiestan que los criterios
y condiciones en que los servicios son prestados, no satisfacen sus necesidades, o dejan
mucho que desear, enfocado en la mejora de los mismos o en la capacidad de entrega del

mismo.

Asimismo, para las dimensiones consideradas, para la primera dimension
tangibilidad, un 50.6% (43) expresaron que a veces la calidad es tangible, pero que
depende de muchos factores, siendo el principal, la prestacion y profesionalismo de los
trabajadores, que muchas veces no alcanzan el grado de tangibilidad necesario para la
satisfaccion de los usuarios. Para la segunda dimension fiabilidad, un 51.8% (44) sefialaron
que a veces el servicio prestado por la institucion es fiable, debido a las caracteristicas

volubles con la que se ejecuta o presta, centrandose en la poca gestion realizada para la
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ejecucion de los mismos, o la disponibilidad de los trabajadores. Para la tercera dimension
capacidad respuesta, un 43.5% (37) identificaron que a veces se tiene una capacidad de
respuesta efectiva a los requerimientos de los usuarios, estos acrecentado por la
ineficiencia en el empleo de los recursos asignados y el no abasto de los trabajadores
encargados para el manejo de las cargas laborales. Para la cuarta dimension seguridad, un
45.9% (39) indicaron que a veces se tiene una sensacion de seguridad en el servicio
brindado, pero que este no es perceptible hasta que se ejecuta y culmina, basado en el poco
control que se da y aspectos administrativos que perjudican la percepcion de los usuarios
sobre los servicios y su calidad. Para la quinta dimensiones empatia, un 44.7% (38)
manifestaron que a ves se da un aspecto empatico en la consecucion de los servicios
brindados por la institucion, ya que todo se basa en normas y procedimientos que se

vuelven burocraticos.

En ese sentido, se procedieron a las pruebas de correlacion, en cuanto a la hipotesis
general, que se basd en determinar como la gestion administrativa se relaciona
significativamente con la calidad de servicios al usuario de la municipalidad de San Luis
de Shuaro, en tanto, mediante la prueba estadistica se determind que la relacion si es
significativa (sig. p = 0.000 < 0.05) se da a un nivel positivo fuerte (rs=.856). Que en
relacién a lo plantea Zarate Huarhuachi (2019), la gestion definitivamente tiene un impacto
o influencia en las caracteristicas de las instituciones, en relacion a que la gestion directiva
que ejercer las funciones administrativas de las instituciones afectan a las funciones y
actividades que realizan o prestan, en el caso municipal, los usuarios son los que perciben
el nivel de calidad de las mismas, es asi que se sefiala “se logrd establecer que el nivel de
relacién entre las variables indico una correlacion positiva moderada”, por lo tanto el

resultado alcanzado es de alcance institucional.



81

Par la primera hipotesis especifica, enfocada en la determinacion de si la planeacion
de la gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de servicios al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro, en tanto, mediante la prueba
estadistica se determin0 que la relacion si es significativa (sig. p = 0.000 < 0.05) se da a un
nivel positivo fuerte (rs=.823). Al respecto, Morales Angel (2017) llega a un resultado
aproximado “una relacion positiva débil entre la gestion administrativa y calidad de
atencion del usuario en la Municipalidad de san Juan de Lurigancho” en tanto se manifiesta
que la planificacion incide enormemente en la ejecucién y actividades para el logro de
objetivos, lo cual se relacidon en gran medida con las calidad de los servicios, en tanto la
institucion debe ejercer una planificacion efectiva de como ejecutara los servicios que
ofrece y los objetivos que quiere mantener o alcanzar a través de este, y en consecuencia,

una buena percepcion de los ciudadanos.

Para la segunda hipdtesis especifica, enfocada en la determinacion de si la
organizacion de la gestién administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicios al usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro, en tanto, mediante la
prueba estadistica se determind que la relacion si es significativa (sig. p = 0.000 < 0.05) se
da a un nivel positivo fuerte (rs=.761). En la misma linea, Villegas Chumpitazi (2019)
sostiene en concordancia con el resultado hallado, que la organizacion que ejerce la gestion
en una institucion, es vital para su funcionamiento y la consecucion de sus actividades, por
lo que el grado de calidad de los servicios se vera afectado cuando la organizacién

institucional sea deficiente.

Para la tercera hipotesis especifica, enfocada en la determinacion de si la direccion
de la gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de servicios al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro, en tanto, mediante la prueba

estadistica se determin0 que la relacion si es significativa (sig. p = 0.000 < 0.05) se da a un



82

nivel positivo fuerte (rs=.815). Barrera Isuiza y Ysuiza Shupingahua (2018) llegan a
resultados parecidos, y en especifico, la direccion que se ejerce en las instituciones clave
para determinar el rumbo de las actividades y asegurar un nivel aceptable de calidad en los
servicios es crucial para mantener el mismo, por lo que los usuarios se enfocan en aspectos
tangibles y de seguridad. Por lo que, la direccidn se vuelve un elemento indispensable en la
gestion institucional como parte de la administracion que ejercen las autoridades

municipales.

Finalmente, para la cuarta hipotesis especifica, enfocada en la determinacion de si
el control de la gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicios al usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro, en tanto, mediante la
prueba estadistica se determind que la relacion si es significativa (sig. p = 0.000 < 0.05) se
da a un nivel positivo fuerte (rs=.798). En este apartado, Dulanto Figueroa (2019) sostiene
que el control es vital en la realizaciéon de las actividades del personal, y en general en
todas las acciones que realiza la institucion a través de la gestién para el cumplimiento de
sus objetivos y metas, y esto influye en como las funciones que realiza la misma en
beneficios de la sociedad a través de los servicios ofrecidos, son percibido de calidad o no.
Por lo tanto, es necesario ejercer un control concurrente en las actividades realizadas en la

institucion para la mejora de la claridad de los servicios prestados a los ciudadanos.
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CONCLUSIONES

En base al objetivo general, se concluye que la gestion administrativa si se relaciona
significativamente (sig. p = 0.000 < 0.05) con la calidad de servicios al usuario de la
Municipalidad de San Luis de Shuaro — Chanchamayo, dada a un nivel positivo
fuerte (rs=.784). Siendo asi, en tanto la gestion administrativa sea eficiente y
funcional, los servicios dados a los usuarios seran de mejor calidad.

En base al primer objetivo especifico, se concluye que la planeacion si se relaciona
significativamente (sig. p = 0.000 < 0.05) con la calidad de servicios al usuario de la
Municipalidad de San Luis de Shuaro — Chanchamayo, dada a un nivel positivo
fuerte (rs=.823). Por lo que, en tanto se dé una planificacion puntual y racional en la
institucion, los servicios mejoraran su calidad.

En base al segundo objetivo especifico, se concluye que la organizacion si se
relaciona significativamente (sig. p = 0.000 < 0.05) con la calidad de servicios al
usuario de la Municipalidad de San Luis de Shuaro — Chanchamayo, dada a un nivel
positivo fuerte (rs=.761). Asi, mientras se de una organizacion eficiente en la gestion,
la calidad de servicios se vera beneficiada.

En base al tercer objetivo especifico, se concluye que la direccién si se relaciona
significativamente (sig. p = 0.000 < 0.05) con la calidad de servicios al usuario de la
Municipalidad de San Luis de Shuaro — Chanchamayo, dada a un nivel positivo
fuerte (r;=.815). Por lo tanto, mientras la gestion tenga una direccion funcional y
eficiente, los servicios brindados por la institucién se veran mejorados.

En base al cuarto objetivo especifico, se concluye que el control si se relaciona
significativamente (sig. p = 0.000 < 0.05) con la calidad de servicios al usuario de la

Municipalidad de San Luis de Shuaro — Chanchamayo, dada a un nivel positivo
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fuerte (rs=.798). Por lo cual, en tanto se ejecute un control efectivo en la institucion,

la calidad de los servicios mejorara significativamente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades del Gobierno Regional de Junin desarrollar e
implementar politicas de gestién administrativa y calidad de servicio al usuario en
las Municipalidades distritales de la region. De tal manera que los Funcionarios
estén preparados para mejorar la gestion edil y se brinde un servicio de calidad al
usuario.

La Municipalidad capacitar, realizar talleres de calidad de servicio, planificacion,
atencion al usuario, con la finalidad y objetivo de mejorar la calidad de servicio al
usuario.

Los funcionarios de la Municipalidad distrital de San Luis de Shuaro,
Chanchamayo, Junin, realizar talleres acerca de procesos de organizacién de
funciones y responsabilidades, técnicas de simplificacion administrativa, con la
participacion de todo el personal que labora en la Municipalidad. Asimismo,
publicitar los resultados de la investigacion.

A los funcionarios, directivos, jefes de areas administrativas, registros civiles,
recursos humanos, logisticos, recurso material de la Municipalidad exploren las
nuevas formas de gestion administrativa en la que se brinda una atencién de calidad
al usuario.

Se recomienda a los servidores publicos en general desarrollarse como personas, en
cursos de capacitacion de gestion administrativa, de tal manera que se pueda

apreciar los resultados de una atencién de calidad a los usuarios.
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ANEXOS
Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipétesis general Método de
¢Cuél es la relacion entre la | Establecer la relacion | Existe  una  relacion investigacion:
Gestion  Administrativa y | entre  la  Gestion | significativa entre la Cientifico.
Calidad de Servicios al | Administrativa y | gestion administrativa y la Método especifico:
usuario de la Municipalidad | Calidad de Servicios | calidad de servicios al Analisis, sintesis,
de San Luis de Shuaro - | al Usuario de la | usuario de la observacion y medicion
Chanchamayo, 2019? Municipalidad de San | Municipalidad de san Tipo de investigacion:

Luis de Shuaro - | Luis de Shuaro - D1: Planeacion | Baésica

Problemas especificos Chanchamayo, 2019. Chanchamayo, 20109. V1: Gestion Nivel de investigacion:

1. ¢Cual es la relacion entre
la planeacion y la calidad de
servicios al usuario de la
Municipalidad de San Luis
de Shuaro - Chanchamayo,
2019?

2. ¢Cual es la relacién entre
la organizacion y la calidad
de servicios al usuario de la
Municipalidad de San Luis
de Shuaro - Chanchamayo,
2019?

3. ¢Cual es la relacién entre
la direccion y la calidad de
servicios al usuario de la
Municipalidad de San Luis
de Shuaro - Chanchamayo,
2019?

4. ¢Cual es la relacion entre
el control y la calidad de
servicios al usuario de la
Municipalidad de San Luis
de Shuaro - Chanchamayo,
2019?

Objetivos especificos
1. Establecer la
relacion  entre la
planeacion 'y la
calidad de servicios al
usuario de la
Municipalidad de San
Luis de Shuaro -
Chanchamayo, 2019.

2. Establecer la
relacion  entre la
organizacion 'y la
calidad de servicios al
usuario de la
Municipalidad de San
Luis de Shuaro -
Chanchamayo, 2019.

3. Establecer la
relacion  entre la
direccién y la calidad
de servicios al usuario
de la Municipalidad
de San Luis de Shuaro

- Chanchamayo,
2019.

4, Establecer la
relacion  entre el

control y la calidad de
servicios al usuario de
la Municipalidad de
San Luis de Shuaro -
Chanchamayo, 2019.

Hipétesis especificas

1. Existe una relacién
significativa entre  la
planeacion y la calidad de
servicios al usuario de la
Municipalidad de San
Luis de  Shuaro -
Chanchamayo, 2019.

2. Existe una relacion
significativa entre la
organizacion y la calidad
de servicios al usuario de
la Municipalidad de San
Luis de Shuaro -
Chanchamayo, 2019.

3. Existe una relacion
significativa entre la
direccion y la calidad de
servicios al usuario de la
Municipalidad de San
Luis de Shuaro -
Chanchamayo, 2019.

4. Existe una relacion
significativa  entre el
control la calidad de
servicios al usuario de la
Municipalidad de san
Luis de Shuaro -
Chanchamayo, 2019.

administrativa

D2:
Organizacién
D3: Direccion
D4: Control

V2: Calidad de
Servicios

D1:
Confiabilidad
D2:
Sensibilidad
D3: Seguridad
D4: Empatia
D5: Tangibles

Correlacional

Disefio de investigacion:
no experimental
transversal correlacional

\,r
0,

Donde:
M: muestra
O: variables
R: relacion
Poblacion y muestra: 85
usuarios
Técnicas: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
Técnicas de analisis y

procesamiento de
informacion:

Estadistica  descriptiva
(tablas de frecuencia y
graficos)

Estadistica inferencial
(coeficiente de
correlacion de Rho de
Spearman)

Andlisis en Excel y SPSS
25

Fuente: Elaboracién propia.
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DEFINICION DEFINICION - ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION MEDICION
En la investigacion se
Segun (Amador, 2003), | analizara la teoria de la
“la gestion | gestion administrativa a
administrativa implica | través de sus funciones
el desarrollo del | y ello permitira
proceso administrativo, | desarrollar un .
- - Escala ordinal
desde las funciones | instrumento que D1 PI . 1 Nunca
. L esenciales que | posibilite recoger la - Flaneacion ) .
V1: Gestion invol - olanifi ' . id ) N 2. Casi nunca
administrativa involucra: planificar y mformacm_n, requerida | D2: Organizacion 3. A veces
organizar la estructura | en relacion a los D3: Direcci6 4' Casi siempre
organizacional, asi | indicadores respectivos - Direccion e P
L - ) 5. Siempre
como definir cargos | y que se procesard con | D4: Control

que conforman la
empresa, ademas la
direccion y control de
cada actividad”.

V2: Calidad de
servicios

“La calidad de servicio
es la amplitud de la
discrepancia 0
diferencia que existe
entre las expectativas o
deseos de los clientes y
sus percepciones en
funcion de la
tangibilidad,
confiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad y empatia”

(Parasuraman,
Zeithaml, & Berry,
1993).

el uso del software
SPSS en su versién 25
para hallar los
resultados de la
medicion.

La investigacion al
analizar la variable
calidad de servicio,
propondra el uso del

cuestionario en relacion
a sus dimensiones,
Fiabilidad,

Tangibilidad, Capacidad
de respuesta, Confianza
y Empatia; con sus
indicadores que son
fuente de las preguntas
que seran formuladas

para recoger la
informacion requerida y
medir  adecuadamente

con el uso del Software
SPSS en su version 25.

D1: Confiabilidad
D2: Sensibilidad
D3: Seguridad
D4: Empatia

D5: Tangibles

Escala ordinal
1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre
5. Siempre

Fuente: Elaboracion propia.
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ESCALA
VARIABLE | DIMENSION | INDICADORES ITEM DE

MEDICION

- Plan de difusién. | 1. La Municipalidad presenta un plan de

- Actividades de | difusion anual sobre el servicio que brinda con

difusion. respecto a la proteccion de datos personales.

- Recursos | 2. La Municipalidad informa al usuario sobre el

humanos para el | derecho a la proteccion de datos personales y

. servicio. los alcances de la norma.
D1: A e -
. 3. La Municipalidad realiza difusién por pagina

Planeacion AL
web de la ley, reglamento y directivas
relacionados con la proteccion de datos
personales.

4. La Municipalidad necesita un namero
suficiente de personas para otorgar el servicio
de inscripcion de banco de datos personales.

- Grupos de | 5. La Municipalidad muestra el organigrama

trabajo. del area.

- Personal con | 6. El servicio de registro de banco de datos

D2: conocjm_iento personales tie_ng un_responsqble.

Oréanizacién especializado. 7. La Munlmpalldad b(lnda un aplgcuado Escala
asesoramiento en la atencidn del servicio que .
ofrece. ordinal
8. La Municipalidad cuenta con personal que ; gggca

V1: Gestion muestra conocimiento del servicio que brinda. nimca
administrativa - Orientacién al | 9. La orientacion que recibe del servicio es 3 A Veces
usuario. precisa. 4' Casi
- Entrega de | 10. La Municipalidad entrega informacion si.empre
informacion oportuna de como realizar la inscripciéon de 5. Siempre
D3: oportuna. banco de datos personales. '
Direccion - Persuade con | 11. La Municipalidad dispone de formularios
argumentos para realizar el servicio que brinda.
solidos. 12. La Municipalidad emite respuesta con
argumentos sélidos a las consultas formuladas
en materia del servicio que brinda.
- Encuestas | 13. La Municipalidad efectia encuesta para
realizadas. medir su satisfaccion.
- Impacto  del 14. El impacto del servicio de insgripcién de
servicio. bancp _de d_atos persongles que recibe por la
) Resoluciones Municipalidad en cantidad, tiempo y costo es
D4: . adecuado.
emitidas. L .,
Control ) Publicaci 15. La Municipalidad entrega la resolucién que
ublicaciones L
presentadas. resuelve la inscripcion del (los) banco(s) de
datos.
16. La Municipalidad publica la inscripcién en
la pagina web del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos.
- Cumplimiento | 1. La Municipalidad cumple con el servicio
del servicio | prometido.
prometido. 2. La Municipalidad brinda el servicio en el
- Resoluciones sin | tiempo ofrecido.
D1: errores 3. La Municipalidad proporciona las Escala
Confiabilidad | - Personal muestra | resoluciones sin errores. ordinal
interés en  la | 4. El personal de la Municipalidad muestra 1. Nunca
V2: Calidad resolucién de interés en la resolucién de sus problemas. 2. Casi
de servicios los problemas. 5. El personal de la Municipalidad lleva a cabo | nunca
el servicio de manera correcta a la primera vez. | 3- A veces
- Personal con | 6. El personal de la Municipalidad esta 4.' Casi
deseo de ayudar. dispuesto a ayudarle. Z'eg;grrﬁ e
D2: - Personal que | 7.La Municipalidad atiende de forma rapida en ' P
Sensibilidad atiende de forma | el servicio que brinda.

répida.
- Personal

8. El personal de la Municipalidad responde a
sus inquietudes.
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orientador.

9. El personal de la Municipalidad lo ha
orientado de manera satisfactoria.

10. El personal de la Municipalidad brinda
atencion a quien la necesite.

D3: Seguridad

- Personal que
muestra cortesia.

- Personal que
inspira confianza.

- Personal con
conocimientos del
servicio otorgado.

11. El personal de la Municipalidad se muestra
cortés.

12. El comportamiento del personal de la
Municipalidad le inspira confianza.

13. El personal de la Municipalidad tiene los
conocimientos del servicio otorgado.

14. El personal de la Municipalidad responde
de manera segura.

- Atencion
personalizada.

- Horario
conveniente.

- Comprension de

15. La atencion que brinda el personal de la
Municipalidad es personalizada.

16. La Municipalidad tiene horario de atencion
conveniente.

D4: Empatia las necesidades | 17. El personal de la Municipalidad entiende
especificas. sus necesidades especificas.
- Preocupacion por | 18. El personal de la Municipalidad se
los intereses del | preocupa por sus intereses.
usuario.
. Instalaciones 19. La Municipalidad tiene instalaciones fisicas
cémodas : p
X Equipo de wsualmente_ c_omc_)das. _
20. La Municipalidad cuenta con equipos de
aspecto moderno d
D5: Tangibles | -  Material  de aspecto mo erno. L .
’ comunicacion 21. El material de comunicacion asociado al
adecuado servicio es visualmente atractivo y entendible.

- Apariencia de
personal.

22. El personal de la Municipalidad que atiende
tiene buena presencia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4. Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Buen dia Sr. (a) usuario, se le presente el siguiente cuestionario relacionado al analisis de
la gestion administrativa, por lo cual se le solicita pueda responder las siguientes preguntas
bajo la escala presentada.

Agradeciendo su contribucion.

1 2 3 4 5
Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

V1: Gestion administrativa

D1: Planificar 112|345

1. La Municipalidad presenta un plan de difusion anual sobre el servicio que
brinda con respecto a la proteccion de datos personales.

2. La Municipalidad informa al usuario sobre el derecho a la proteccion de datos
personales y los alcances de la norma.

3. La Municipalidad realiza difusion por pagina web de la ley, reglamento y
directivas relacionados con la proteccion de datos personales.

4. La Municipalidad necesita un namero suficiente de personas para otorgar el
servicio de inscripcion de banco de datos personales.

D2: Organizar

5. La Municipalidad muestra el organigrama del area.

6. El servicio de registro de banco de datos personales tiene un responsable.

7. La Municipalidad brinda un adecuado asesoramiento en la atencién del
servicio que ofrece.

8. La Municipalidad cuenta con personal que muestra conocimiento del servicio
que brinda.

D3: Dirigir

9. La orientacidn que recibe del servicio es precisa.

10. La Municipalidad entrega informacion oportuna de cémo realizar la
inscripcion de banco de datos personales.

11. La Municipalidad dispone de formularios para realizar el servicio que brinda.

12. La Municipalidad emite respuesta con argumentos sélidos a las consultas
formuladas en materia del servicio que brinda.

D4: Controlar

13. La Municipalidad efectlia encuesta para medir su satisfaccion.

14. El impacto del servicio de inscripcion de banco de datos personales que
recibe por la Municipalidad en cantidad, tiempo y costo es adecuado.

15. La Municipalidad entrega la resoluciéon que resuelve la inscripcion del(los)
banco(s) de datos.

16. La Municipalidad publica la inscripcion en la pagina web del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos.
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CUESTIONARIO VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIOS

Buen dia Sr. (a) usuario, se le presente el siguiente cuestionario relacionado al estudio de la
calidad de los servicios, por lo cual se le solicita pueda responder las siguientes preguntas
bajo la escala presentada.

Agradeciendo su contribucion.

1 2 3 4 5
Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

V2: Calidad de servicios

D1: Confiabilidad 112|345

1. La Municipalidad cumple con el servicio prometido.

2. La Municipalidad brinda el servicio en el tiempo ofrecido.

3. La Municipalidad proporciona las resoluciones sin errores.

4. El personal de la Municipalidad muestra interés en la resoluciéon de sus
problemas.

5. El personal de la Municipalidad lleva a cabo el servicio de manera correcta a
la primera vez.

D2: Sensibilidad

6. El personal de la Municipalidad esta dispuesto a ayudarle.

7. La Municipalidad atiende de forma rapida en el servicio que brinda.

8. El personal de la Municipalidad responde a sus inquietudes.

9. El personal de la Municipalidad lo ha orientado de manera satisfactoria.

10. El personal de la Municipalidad brinda atencion a quien la necesite.

D3: Seguridad

11. El personal de la Municipalidad se muestra cortés.

12. El comportamiento del personal de la Municipalidad le inspira confianza.

13. El personal de la Municipalidad tiene los conocimientos del servicio
otorgado.

14. El personal de la Municipalidad responde de manera segura.

D4: Empatia

15. La atencién que brinda el personal de la Municipalidad es personalizada.

16. La Municipalidad tiene horario de atencion conveniente.

17. El personal de la Municipalidad entiende sus necesidades especificas.

18. El personal de la Municipalidad se preocupa por sus intereses.

D5: Tangibles

19. La Municipalidad tiene instalaciones fisicas visualmente comodas.

20. La Municipalidad cuenta con equipos de aspecto moderno.

21. El material de comunicacion asociado al servicio es visualmente atractivo y
entendible.

22. El personal de la Municipalidad que atiende tiene buena presencia.

Gracias por su colaboracion
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MATRIZ DE VALIDACION
REPUESTA VALORACTOR UESERVATION V0
RECOMEMENDACIONES
RELACOW | FELACON | SELACOW | AEmLACoW
i ENTRE LA ENTRE LA [ ENTREZL
DIVENSION INDICADOR TENS wanamey | oeensOsy INTICADORY ITews ¥ LA
; a u ELADICADON o s CPOON e
§| 3 ; R omENsON RESPESTA
El NO | = NO s ~O El NO
4 3| <l 3 3
Es evidente la eustencia de un plan de secesidades en i
las difercmtes dress de s musicipalidad
Plan de dfusin - 2 — F—
Los procedimicntos admisistrativos que se realizam en T
las diferemtes dreas de la muscipalidad cstin bien x X
defimdos
Comoce de programas de coondinaca de accxnes entre
Plasificacida la poblacion y dos representantes de b mesicipalidad x x
- PATS I WS SeTVIcKs. 1 1
Algunas obeas en beneficio de 1 poblacidn del &santo = x
SO0 PROEIAINGS CON Etici pacsn
Comsideras que b mumcipabdad e mejorasdo o
mmnmusm relacdn 4 B que se programa como servicws de X x X
el servicio >
atemceia al usuario
Los servicios que bosda b muncipalidad estin bien z 2 X
Gnpos de Yabap {levmlos por personas gue cosocen de ses fanciones
Las distotas oficinas de atencsin de ls mesicipalidad s x
i estin bien umpleinentades para smendet & s usuares 2
Organizacion Las duferentes oficings de atencsda de la mesicipalidad = x
E Personal con son Siciles de adenmificar
= conocimiento En la municgelidad existen formas cspeciakes de X
5 essecalyak atender a las personas con discapacidad, tervera edad, x X
! emharazades. coc X
Los direcuvos sienpee stan semos a qee |1 poblacion
Orentacsn d usuano iy e Qo5 patiaces x x
sc2 atendada cportanamente
Extragn de informncidn| B fheil de identificur a los durectrvos de Las oficesas para x X
Iireceiin - realizar quejas o reclaseos
¢ X ]
Poss can I.u's tanutes que sealiza b podlacion se resboan
fhcilmente por que ¢l personal se sieste compromendo X X
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Encuestas realizadas | o mojen com los plazos de stencide a bos usuarios X X
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Resoluciones sm Es evidente la cxstencia de un plan de secesidades en X x
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Personal muestna £l persoaal que trabajs en la senicipalidad ssempre x
interés e la resolucion | tiene un wnisorme que Jos sdesaifica
L1 [ delos problemas | [ [ [T T T T [ 1 | [ 1

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTQ: lista de cotejo para evaluar Gestion Administrativa
DIRIGDO A: USUARIOS
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO:Mg. Edson Gilver Fernandez Palacin

GRADO ACADE

ICO DEL EVALAUDOR: Magister en Administracion

VALORACION: Bueno

[ Muybueno | Bueno X Regular Malo

MG. EDSON GILVER FERNANDEZ PALACIN
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Calidad de Servicios
DIRIGDO A: Usuarios
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO:Mg. Edson Gilver Fernandez Palacin
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: Magister en Administracion

VALORACION: Bueno

Muy bueno Bueno X | Regular Malo
. {; (i . t L* -
(e
Vg E son Ginve!
Al

MG. EDSON GILVER FERNANDEZ PALACIN
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| | | e dos problemes | N N N N N N |

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotego para evaluar Gestidn Administrativa

DIRIGDO A: USUARIOS
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: Jacqueline Carbonedl Infante
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: Doctors en Administracion

VALORACION: Bueno

| Muy bueno | Sueno X | Regular | Malo

LZ

l)rn.,s'dm | cq;dim.-(arbomllhfute
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V2 : CAUDAD DE SERVCIO

RESPUESTA VALORACON CESERVACION Y0
RECOMEMENDACIONES
AN | AZLADON TELACIN SELACON
: . noe | omew oz ore
DIVENGION NDICADOR [TENS vABLEY | DmzasonY | ocAoceY mMsY A

Lunyiitidad
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Lo musicipalided dstita] msiste en musener registio
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Sl
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dstrital transmite confianza a ses ussancs
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b menicpalidad deantal

El persossl d¢ la menicpalided distrtal ¢s siempee
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responder 4 las preguatas de ks Usuars

Eipatis

Atencion
persosaload

E perscmal de | muscipalidd dstnta d a ses usuars
wa atencide iadivadenlizada

El personal de ls municipabided dental tene boranios de
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b comverientcs pura 1odos sus e

El personad de la musscipahdad dsttl mecsas iiess
por ms mquictudes de asesommieno vo solicited de
adomacon.

El personal de la memcipaladud detrtal se preocupa por
ks mejores imereses & S usuanes.

El persosal de la mumcipelidad distrital compeends s
sevesidudes especificas de sus

Suans

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Jista de cotego para evaluar Calidad de Servicios
DIRIGDO A: Usisarios
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: Jacqueline Carbonell Infante
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: Doctors en Administracion

VALORACION: Bueno

I Muy bueno I Bueno X I Regular | Malo

Dra. Adm. Jacqueline Carbonell Infante
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MATRIZ DE VALIDACION
TEPUESTA VALORAZION DEERVAGOR YO |
SELACOR TELAC OV RELACION
: £ ENTRE LA ENTNE LA eNTRE ENTRZEL
DIMENSION INDICADOR TENS wARATLE Y DMENSON Y s v LA
. E A 2L nDcAson o ews PN 2
3 E 2| g swessew RESRESTA
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Gnpos de rabapo Llevados poc personas gue comocen de sus funcioncs
Las distintas oficinas de atencdn de la mesecipalidad 2 X
i estin bien implementades par stender & ks usuars s
Organtzacida Las diferentes oficinas de atencida de ls messcipalidad A X
E Personal con son Diciles de adermificar
* consamenta En la memnicpalidad existen formas especiales de X
8 especaizadn atender a las personas con discapacidad, tercera edad, x X
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" s fheil de identificar a los dureaunvos de las oficeas para
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b . fhcilmente por que of personal se sieate comprometido X X
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En b munipalidad exisien saacxoaen cuando no se
Encsestus realimdas | o oo con los plazes de atencide a dos usuarios 1 L
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Ceatrol Impacto de servicio | o 1oy pagos a realizar por los difesentes tramites x x o X
Resolociones sm Es evidense la existescia de un plan de socosidades en X x
enons las diterentes arcas de la musacipalidad
Personal muestra £l perscnal que trabaga en la municapalidad ssempre N =
interés ¢ la sesolucion | tiene un wnifonne que Jos sdestifica
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L1 e bos problemes | LI rrrr r r° ° T° T T 1

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de coteyo pars evaluar Gestidn Administrativa

DIRIGDO A: USUARIOS
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: Aguedo A. Bejar Mormontay
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: Doctor en Administracion

VALORACION: Bueno

I Muy bueno I Sueno X I Regular I Malo I

Dr. Aguedo :\,Be;nr Mormontoy
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El personal de la numicipalidad Ssarital trene Roranos de
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Las instalaciones fisicas de s municipalided detreal son %
Instalacioees visualinente atractivas
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wabago Comvenicnles para 1o0os Sus EsLans

El perscaal de la mumecpabdad Gswtal meesa micres

por mis squictudes de asesornmmieno vo solicitad Je 1 x
ol ormacuon.

El personal de la municipabadd destraad se preocupa por

s mejores imereses de e usInos. o X .
El persomal de la muncgelidad dissal comgrende las

socesilades especificas de ses x x

ESUAnOS.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Calidad de Servicios
DIRIGDO A: Usuarios
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: Aguedo A. Begar Mormontoy
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR:Doctor en Administracion

VALORACION:Bueno

[ Muy bueno I Bueno X l Regular l Malo I

Dr. Aguedo A Bejar Mormontoy
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Anexo 6. Consentimiento informado

El propdsito del es estudio es recoger informacién acerca del tema: Gestion
administrativa y calidad de servicios al usuario de la Municipalidad de San Luis de
Shuaro - Chanchamayo, 2019, conducida por las bachilleras: Ruth Gala Huaman y
Pamela Lopez Vega.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas de un
cuestionario a través de encuesta.

Esto tomara aproximadamente 20 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se
recoja serd confidencial y no se usard para ningun otro proposito fuera de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un ndmero de
identificacion y, por lo tanto, seran anonimas. Una vez trascritas sus respuestas se
destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en
cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si algunas de las
preguntas durante el acto le parecen incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber
al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.
Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por las bachilleras
de la Universidad Peruana Los Andes: Ruth Gala Huaman y Pamela Lo6pez Vega.
He sido informado del propdsito del trabajo de investigacion.

Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de los de este
estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el
proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin
gue esto acarree perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que
puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

San Luis de Shuaro, julio 2021.

Juan Carlos, Sullca Pérez
D.N.I. 19904281
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Anexo 7. Base de datos

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA TO
ITE PLANIFICAR TO ORGANIZAR TO DIRIGIR TO CONTROLAR TO | TA
M TA TA TA TA L
suy e[| L [fe]ie|i]ie|] L [fe]ie]it|[it] L it | e[t [it] L
ET e e e e e e e e e e e e e e e e
(0] m|{m|m|m m|m|m|m mi|{m|m|m m|m|m/|m
1 2|1 3| 4 5|16 |78 9 1 1 1 1 1 1 1
0 1 2 3 4 5 6
Suje | 5 | 1| 4| 4 14 4 | 3|3 | 4 14 2 2 | 4| 4 12 31344 14 54

Suje | 5 1 4 4 14 4 3 3 5 15 4 4 4 4 16 2 4 | 4 4 14 59

Suje | 1 5|4 4 14 4 13 3| 4 14 4 3 3 3 13 114 |3 3 11 52

Suje | 1 5|55 16 5 1 1 2 9 2 2 3 3 10 1 1 3 1 6 41

Suje | 4 | 3| 3| 2 12 4 | 5|5 ]2 16 3 | 4|44 15 2|1 5(5]5 17 60

Suje | 3 | 4 2 3 12 3 13|44 14 4 | 4 2 2 12 1 2 2 4 9 47
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Fuente: Elaboracion propia.




110

V2: CALIDAD DE SERVICIO T
I | CONFIABILIDA | T | SENSIBILIDAD | T | SEGURIDAD | T | EMPATIA | T | TANGIBLE | T | O
T D o} o) o) o} olT
E T T T T T|A
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Anexo 8. Evidencias Fotos




118




