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RESUMEN

En nuestro pais las entidades publicas han generado un nivel de percepcion negativa,
especialmente las municipalidades, donde la poblacién la relaciona a aspectos burocraticos y
poco eficientes en el manejo de recursos; este andlisis conllevo a desarrollar la investigacion
titulada “Gestion administrativa y calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli —
20237, se tiene como problema general ;Qué relacion existe entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli - 2023?, para tal efecto se determind
el objetivo general “Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en la municipalidad distrital de Yauli — 2023”; la investigacion se llevd a cabo
desde un enfoque cuantitativo, de tipo basico y con un nivel correlacional, utilizando un disefio
no experimental. Se emplearon como instrumentos un cuestionario y una encuesta como
técnica de recoleccion de datos. A través de la aplicacion del estadistico de prueba Rho de
Spearman, se determind un coeficiente de correlacion de 0.809**, lo que indica una correlacion
positiva alta entre las variables de gestion administrativa y calidad de servicio. La significacion
bilateral fue de 0.000, lo que permitié rechazar la hipdtesis nula. En consecuencia, se concluye
que existe una correlacion positiva alta de 0.809** entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio, lo que implica que una mejora en la gestion administrativa favorecera la percepcion
de calidad del servicio ofrecido a los usuarios. Dado que se encontrd una significacion bilateral
de 0.000, y considerando que el valor "P" es menor o igual al alfa, se rechazé la hipétesis nula
y se aceptd la alternativa. Por lo tanto, se recomienda a las autoridades y funcionarios que
socialicen periddicamente con el personal edil, la vision, mision y objetivos, asi como analizar
las funciones establecidas en los documentos de gestién de la institucién. Esta accién
estratégica permitird que todos los integrantes asuman responsabilidades adecuadas segun su
area 0 &mbito dentro de la municipalidad.

Palabras clave: gestion administrativa, procesos, calidad de servicio
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ABSTRACT

In our country public entities have generated a level of negative perception, especially
municipalities, where the population relates it to bureaucratic and inefficient aspects in the
management of resources; this analysis led to develop the research entitled “Administrative
management and quality of service in the district municipality of Yauli - 2023”, the general
problem is “What is the relationship between administrative management and quality of
service in the district municipality of Yauli - 2023”; the general objective was determined
“To establish the relationship between administrative management and quality of service
in the district municipality of Yauli - 2023”; the research was carried out from a
quantitative approach, basic and correlational, using a non-experimental design. A
questionnaire and a survey were used as instruments for data collection. Through the
application of Spearman's Rho test statistic, a correlation coefficient of 0.809** was
determined, indicating a high positive correlation between the variables of administrative
management and service quality. The bilateral significance was 0.000, which allowed us
to reject the null hypothesis. Consequently, it is concluded that there is a high positive
correlation of 0.809** between administrative management and service quality, which
implies that an improvement in administrative management will favor the perception of
service quality offered to users. Since a bilateral significance of 0.000 was found, and
considering that the “P” value is less than or equal to the alpha, the null hypothesis was
rejected and the alternative was accepted. Therefore, it is recommended that the authorities
and officials periodically socialize the vision, mission and objectives with the municipal
staff, as well as analyze the functions established in the institution's management
documents. This strategic action will allow all members of the staff to assume appropriate
responsibilities according to their area or scope within the municipality.

Keywords: administrative management, processes, quality of service.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio representd una metrica que indica cOmo una organizacion
comprende las necesidades de sus usuarios y logra cumplir con sus expectativas. Las
instituciones llevan a cabo esta labor a través de distintos organismos, ya que su principal
prioridad es satisfacer las demandas de la poblacion en general. Por este motivo, nuestra
investigacion se titulo “Gestion administrativa y calidad de servicio en la municipalidad
distrital de Yauli - 2023”. El proposito de este estudio fue determinar la relacion existente entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Yauli en el
afio 2023. La metodologia utilizada tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo basico, con un nivel
correlacional y un disefio no experimental. La poblacion objeto de estudio estaba compuesta
por 120 colaboradores, mientras que la muestra se conformo por 20 trabajadores implicados en
la gestion municipal y 13 usuarios del distrito. Esta muestra fue no probabilistica debido a la
existencia de un rasgo especifico dentro de la poblacion. Para alcanzar los objetivos propuestos,
se empled un cuestionario como instrumento, el cual fue evaluado por tres expertos que
brindaron su opinién, ademas de aplicar el coeficiente Alfa de Cronbach para determinar la
fiabilidad de los instrumentos utilizados. La investigacion se organizo en cinco capitulos, que
se detallan a continuacion:

Capitulo I, planteamiento del problema. En esta seccidn se presentd una descripcion de
la problematica identificada, se delimito el enfoque de la investigacion y se justificd las razones
sociales, tedricas y metodoldgicas, seguidas de la formulacion de los objetivos y las
problematicas generales y especificas de la investigacion.

Capitulo I, marco teorico. Este capitulo incluyd antecedentes tanto a nivel nacional
como internacional, las bases teoricas pertinentes y el marco conceptual relacionado con las

variables y dimensiones del estudio.
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Capitulo 111, hipotesis. Aqui se expuso la hipétesis general y las especificas, asi como
la forma en que se operacionalizaran las variables implicadas.

Capitulo 1V, metodologia. Se describio el método utilizado, el nivel de investigacion,
el disefio adoptado, la poblacion objetivo, la muestra seleccionada, el instrumento de
recoleccion de datos y se abordaron también los aspectos éticos, los cuales contribuyen al logro
de los objetivos establecidos.

Capitulo V, se presentan los resultados derivados del analisis descriptivo e inferencial
de la investigacion. Finalmente, se discutieron los hallazgos, se expusieron las conclusiones y
recomendaciones, se incluyeron las referencias bibliograficas y se anexaron documentos
relevantes.

Las autoras
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

En el contexto de nuestra investigacién, uno de los problemas centrales que se aborda
es la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Yauli. Las municipalidades son
instituciones establecidas para atender las necesidades de la poblacion; su papel en la
comunidad es asegurar el desarrollo econémico, cultural y social. La relevancia de esta
funcidn reside en su capacidad para resolver y satisfacer las inquietudes de la poblacion,
ademas de implementar diversos servicios que proporcionen una atencion efectiva, real y
adecuada a los usuarios. No obstante, se han identificado diversas deficiencias en la
municipalidad que obstaculizan el correcto funcionamiento de sus actividades, asi como el
logro de sus metas y objetivos. Estas deficiencias son atribuidas a la falta de empatia entre
los colaboradores, lo que genera inseguridad en el cumplimiento de sus responsabilidades
y deteriora la calidad del servicio ofrecido tanto a sus colegas como a los ciudadanos.
Adicionalmente, el bajo rendimiento de los recursos humanos en el control de personal
repercute negativamente en las remuneraciones de los funcionarios. Asimismo, la
contratacion de personal basada en relaciones familiares con los funcionarios o alcaldes,

en lugar de en la experiencia o competencia profesional, contribuye a la incapacidad de la
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municipalidad para alcanzar sus objetivos y, en consecuencia, a la imposibilidad de ofrecer
un servicio de calidad a la ciudadania. Por otro lado, se observa una pérdida de documentos
y trdmites debido a su traslado a diferentes areas sin ningun tipo de supervision.

Figura 1

Documento devuelto por tramite incorrecto

3 YUBIUERENGIAD HEERSUNA
"Ano de la universalizacion

de la salud"
INFORME N2 322-2021/YSE/SGP/MDY/HVCA.

A :LIC. WILLIAM DRTIZ ZEVALLOS
(GERENTE DE ADMINISTRACION Y FINANZAS)

ASUNTO : DEVOLUCION DE DOCUMENTO POR NO CORRESPONDER.
REFERENCIA : INFORME N° 452-20Z1-GDS/MDY-HYCA
FECHA : YAULI, 12 DE OCTUBRE DEL 202I.

Par intermedio del presente documento me dirijo a Ud. Con I finalidad de saludarle a
nombre dz Iz Municipalidad y de la Sub Berencia de Pzrsonal de la misma forma poner de su conocimiento Oue

se devuelve el documenta INFORME N° 452-2021-GDS/MDY-HYCA. Oue corresponde a un informe de renuncia de

un locador de servicio(terceros), por o tanto, se devuelve el documento por el mismo hecho que esta sub gerencia
no corresponde dicke documento por lo que se recomienda continuar con el tramite correspondiente por las

dreas competentes al raspecto.
Adjunta
INFORME N° 452-2021-DGS/MDY-HVCA En original con 07 folios

Sin més que vertir, es propicia I oportunidad para expresarle las muestras de mi especial consideracidn y estima

personal.

Mtentamente,

Nota: Municipalidad distrital de Yaulli

Esta situacion se origina en la insuficiente gestion administrativa de la municipalidad,
la cual representa un elemento fundamental en el desarrollo de las instituciones
gubernamentales locales. Es esencial realizar un analisis exhaustivo para diagnosticar y
mejorar los problemas y/o riesgos que puedan presentarse en la entidad. Por otro lado, la
falta de personal capacitado, ya que como se menciond anteriormente no existe una
adecuada contratacion del personal, seguido a ello la mala atencion entre colegas esto

porque los documentos son transferidos a distintas areas, también el desempefio laboral ya
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gue no existe una motivacion y un ascenso para cada trabajador que cumpla con sus
funciones y tenga un buen desempefio, asimismo, las deficiencias de liderazgo esto por
parte del gerente municipal, lo que genera desconfianza entre colegas.

Como resultado, esta situacion genera desconfianza entre los usuarios, quienes
presentan numerosas gquejas relacionadas con los procedimientos y la escasez de soluciones
a los problemas planteados; a esto se afiade la desinformacién y los tramites complicados
por parte del municipio, lo cual provoca una insatisfaccion en los pobladores; que conlleva
a la falta de credibilidad en la efectividad de la ejecucion de obras, este hecho conlleva a
que la municipalidad tenga quejas por parte de la ciudadania, por diferentes motivos que
ocasionan la mala atencién de la misma.

Figura 2

Libro de reclamaciones de la institucion municipal

A IIEEADAD
Py =

{ j:-u-n-:

\Z.

Bienvenidos al Libro de Reclamaciones

AVCALLAD SNPEREZ

PAULINAPDLCEGMAL COM

Nota: Municipalidad distrital de Yauli
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A través de nuestra investigacion, se pretende mejorar la calidad del servicio, lo cual
resulta en una percepcion mas favorable de los usuarios de la comunidad hacia los
empleados de la institucion. Esto implica la necesidad de capacitaciones y motivaciones
que fomenten actitudes empaticas, confiables y seguras. El objetivo es alcanzar un nivel
de satisfaccion y confianza en el usuario, asi como generar expectativas positivas que
contribuyan a la armonia y el desarrollo de la comunidad.

A nivel nacional, Arotoma (2020) en Lima menciona que, los empleados del
departamento administrativo presentan un nivel de satisfaccion medio-alto, lo cual se
atribuye a la carencia de motivacion existente en la municipalidad. Seguidamente, también,
en Lima Dulanto (2019) menciona que, la administracién tiene un impacto considerable en
la calidad del servicio proporcionado por la Municipalidad distrital de Chancay durante el
afio 2018. Ademas, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0.542, de
acuerdo con la escala de Bisquerra, lo que indica que esta correlacion es positiva y de baja
magnitud.

En el afio 2023, el gasto publico estara enfocado en expandir los servicios en sectores
claves para el bienestar de la poblacién y contribuira con el crecimiento econémico en un
marco de responsabilidad fiscal. ElI gasto pablico creceria 2,4%, en un contexto de
necesidades presupuestales para el cierre progresivo de las brechas sociales y de
infraestructura, destacando, el impulso de la inversién publica (4,5%) a través de la
ejecucidn de proyectos con mecanismos agiles de ejecucion y colaborativos que garantizan
la culminacion de obras y ahorro de costos, mediante el uso del programa médico
obligatorio (PMO) y Modelado de informaciéon de construccion (BIM). Ademas, el
consumo publico creceria 1,6% por el impulso a los sectores que brindan servicios directos
a la poblacion como educacion y salud, y medidas focalizadas frente a la emergencia

sanitaria.
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Resultado econdmico del Sector Publico no Financiero (SPNF)
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Figura 4

Inversion publica
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En América Latina y el Caribe, se muestra los porcentajes de valores regionales
disponibles, respecto a diversas metas contempladas en los “Objetivos de Desarrollo del
Milenio” (por tanto, mientras mas cerca del borde del grafico mayor cercania al logro de
las metas previstas). Los indicadores utilizados son aquellos para los cuales se
establecieron metas cuantitativas de reduccion o mejoramiento. Una evaluacion del
progreso regional en cada una de las 21 metas oficiales contempladas en el documento

mencionado anteriormente.


https://www.mef.gob.pe/contenidos/pol_econ/marco_macro/MMM_2023_2026.pdf
https://www.mef.gob.pe/contenidos/pol_econ/marco_macro/MMM_2023_2026.pdf
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Figura 5

Cumplimiento de metas en América Latina y el Caribe
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1.2. Delimitacion del problema
1.2.1. Delimitacién espacial
La investigacion actual se realizd en la municipalidad distrital de Yauli, ubicada en

Huancavelica.

1.2.2. Delimitacién temporal
El lapso que incluye el desarrollo de la presente investigacion se extendio a lo largo del

ano 2023.

1.2.3. Delimitacion conceptual o tematica
Tenemos las siguientes variables:
e Gestion administrativa; Gonzélez et al. (2020) la gestion administrativa,
considerada un componente esencial en el &mbito de la administracion y un
factor integrador y sistémico, ha servido como base y apoyo para el

progreso empresarial, econdmico, social y tecnoldgico del mundo en los


https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/37223/1/S1420739_es.pdf
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ualtimos siglos, especialmente en las Gltimas décadas. Este proceso de
gestion administrativa abarca cuatro funciones clave: planificacion,

organizacion, direccion y control. (p.33)

e Calidad de servicio; Parasuraman et al. (1988) la evaluacion general que
realiza el cliente sobre la calidad o superioridad de un servicio se origina de
la comparacion entre las expectativas de los consumidores (lo que
consideran que las empresas de servicios deberian proporcionar) y sus

percepciones respecto a los resultados del servicio recibido.

1.3. Formulacion del problema general
1.3.1. Problema general
¢Qué relacion existe entre gestion administrativa y calidad de servicio en la

municipalidad distrital de Yauli - 2023?

1.3.2. Problemas especificos

1) ¢Qué relacion existe entre planificacién administrativa y calidad de servicio en
la municipalidad distrital de Yauli - 2023?

2) ¢Qué relacion existe entre organizacion administrativa y calidad de servicio en
la municipalidad distrital de Yauli - 2023?

3) ¢Qué relacién existe entre direccion administrativa y calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Yauli - 2023?

4) ¢Qué relacién existe entre control administrativo y calidad de servicio en la

municipalidad distrital de Yauli — 2023?
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1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion social

La investigacion tendrd un impacto directo en la municipalidad distrital de Yauli, asi
como en otras municipalidades e investigadores interesados en aplicar los hallazgos de este
estudio. Proporcionara informacion valiosa sobre la gestién administrativa y la calidad del
servicio, contribuyendo al avance del conocimiento cientifico que servira de referencia
para otros investigadores. Ademas, esta investigacion permitira abordar ciertos vacios
existentes en la municipalidad, facilitando asi la satisfaccion de las necesidades de la

poblacién en su conjunto.

1.4.2. Justificacion teorica

Tedricamente nuestra investigacion se justifica porque generara reflexion y discusion
relacionadas sobre la gestion administrativa y la calidad de servicio, ya que como menciona
Gonzalez et al. (2020) la administracion, al convertirse en un pilar esencial en el ambito
gerencial, ha jugado un papel crucial en el desarrollo empresarial, econémico, social y
tecnoldgico a lo largo de los ultimos siglos, especialmente en recientes décadas. En este
sentido, la gestion administrativa se define como un proceso que abarca cuatro funciones
clave: planificacion, organizacion, direccién y control. Debido a esta relevancia, nuestra
investigacion se centra en la municipalidad distrital de Yauli. Es imperativo que las
autoridades no esperen a que los ciudadanos expresen su descontento a través de denuncias,
situacion que puede perjudicar a los funcionarios y trabajadores municipales. En vez de
ello, deberian priorizar la capacitacion de su personal y enfocarse en satisfacer las
necesidades de la ciudadania, que constituye la mision fundamental de todas las

municipalidades, tanto distritales como provinciales.
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1.4.3. Justificacion metodoldgica

Nuestra investigacion se fundamentara en el método cientifico, que servira como base
para el desarrollo de nuestros instrumentos de investigacion. Utilizaremos el software
SPSS, que nos permitira obtener una validacidon confiable del instrumento a través del

Alpha de Cronbach.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Establecer la relacion que existe entre gestion administrativa y calidad de servicio en

la municipalidad distrital de Yauli - 2023.

1.5.2. Objetivos especificos

1) Establecer la relacion que existe entre planificacion administrativa y calidad de
servicio en la municipalidad distrital de Yauli - 2023.

2) Establecer la relacion que existe entre organizacion administrativa y calidad de
servicio en la municipalidad distrital de Yauli - 2023.

3) Establecer la relacién que existe entre direccién administrativa y calidad de
servicio en la municipalidad distrital de Yauli - 2023.

4) Establecer la relacién que existe entre control administrativo y calidad de

servicio en la municipalidad distrital de Yauli — 2023.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio

2.1.1. Antecedentes nacionales

Espinoza (2022) “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 2021 en la Universidad Peruana Los
Andes, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion, tuvo como objetivo
se busco establecer el grado de relacidn entre estas variables. Se empled un enfoque
cientifico general, utilizando el método hipotético-deductivo como especifico, de caracter
basico y nivel relacional. El disefio adoptado fue no experimental y de tipo transversal. Se
establecié una poblacién de 30 sujetos de analisis, quienes también constituyeron la
muestra. Para la recoleccion de datos, se aplicaron encuestas y cuestionarios. Los
resultados de la investigacion revelaron una relacion directa y positiva moderada

(rs=0.435, p=0.016) entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios. Se
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evidencid una atencion deficiente en los procesos, por lo que se recomienda que las areas

pertinentes implementen capacitaciones y mejoras en cada uno de ellos.

Cruz etal. (2022) “Gestion municipal y calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2021 presentaron el articulo cientifico, siendo el objetivo de la
investigacién, determinar la relacion que existe entre la gestién municipal y la calidad del
servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay, 2021. Se realiz6 un cuestionario a
384 ciudadanos para evaluar su percepcion sobre las variables mencionadas. Con la
informacidn obtenida, se cre6 una base de datos en el software SPSS, lo que nos permitio
analizar el comportamiento de las variables e investigar si habia una relacion significativa
entre ellas o si eran independientes. Para esto, se utilizo el test chi cuadrado, dado que las
variables son cualitativas y contamos con mas de 50 datos por variable. Los resultados de
la investigacion evidencian que hay una relacion significativa entre la gestion municipal y

la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay, 2021.

Cérdenas (2021) “La Gestion Administrativa y su relacién con la Calidad de Servicio
al Usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local - Nauta 20217, en la Universidad
Sefior de Sipan, el objetivo de la investigacion es determinar la relacion de la gestion
administrativa con la calidad del servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local de Nauta, 2021. El presente estudio se desarrolla bajo un disefio no experimental de
tipo transversal correlacional con un enfoque cualitativo. La poblacion objeto de analisis
estd compuesta por 7465 usuarios que asisten a la Unidad de Gestion Educativa Local en
la ciudad de Nauta. La muestra seleccionada incluye a 365 usuarios de dicha unidad, y los
datos fueron procesados utilizando el software SPSS version 23. Los resultados obtenidos
son los siguientes: los usuarios evaluaron en una escala de Likert los aspectos de

Planeacion (2.42), Organizacion (2.65), Direccion (2.21) y Control (2.23), lo que sugiere
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un desacuerdo con los componentes de la gestion administrativa como préacticas adecuadas
de servicio al usuario. Por otro lado, los usuarios calificaron los elementos Tangibles
(2.74), Fiabilidad (2.6), Capacidad de respuesta (2.74) y Seguridad (2.6), indicando una
satisfaccion general con la calidad del servicio, a excepcién de la Empatia (3.0), lo que
sugiere que estan contentos con la calidad del servicio al usuario como buenas practicas.
En conclusidn, se establece que existe una relacién entre la gestién administrativa y la
calidad del servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de Nauta, 2021,

(p=0.000).

Nahui (2020) “Gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad de
Cachimayo, Cuzco, 2020 tesis publicada en la Universidad César Vallejo, para optar el
grado académico de maestra en gestion publica, tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio. Se utiliz6 un enfoque cuantitativo
de tipo bésico, con un disefio no experimental correlacional y de caracter transversal. La
poblacidn censal estuvo compuesta por 74 empleados de la Municipalidad de Cachimayo,
en Cuzco, quienes proporcionaron informacion mediante cuestionarios validados por
expertos en el tema. Los resultados indicaron que existe una relacion significativa entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio, con un nivel de correlacion positiva notable

(Rho 0,635 y p-valor 0,000).

Dulanto (2019) “Gestion administrativa y la calidad de servicio de la municipalidad
distrital de chancay, periodo 2018, tesis publicada en la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, la tesis, el objetivo de la investigacion fue, determinar como
influye la gestion administrativa en la calidad del servicio de la Municipalidad distrital de
Chancay, periodo 2018, La metodologia utilizada en la investigacion se caracterizo por un

enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental de tipo transversal, y un nivel
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correlacional. La poblacion y la muestra estuvieron compuestas por 40 empleados de la
municipalidad. De esta manera, el investigador llegé a la conclusion de que la gestién
administrativa tiene una influencia significativa en la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de Chancay durante el afio 2018. Adicionalmente, se obtuvo una
correlacion de Rho de Spearman de 0.542, relacionada con la escala de Bisquerra, lo que

indica que dicha correlacién es positiva y de baja magnitud.

2.1.2. Antecedentes internacionales

Se ha considerado las investigaciones que tienen relacién con la nuestra y las que se
pudo conseguir las cuales son las siguientes:

Vélez y Gonzalez (2021) “Calidad de la atencién de los servicios de salud Colombia
en los Ultimos diez afios” tesis publicada en la Universidad de Antioquia, para optar el
grado de magister en ciencias administrativas, la calidad en el &mbito de la salud ha sido
un tema muy discutido a lo largo del tiempo. Ha estado marcada por diversas normativas,
tanto a nivel nacional como internacional, que buscan guiar a las instituciones de salud
sobre como deben atender a los pacientes. El objetivo de este estudio es identificar los
principales temas investigados sobre la calidad de la atencidn en los servicios de salud en
Colombia, especificamente entre 2010 y 2020. Para ello, se llevé a cabo una revision de la
literatura de estudios publicados en la Gltima década en el pais sobre este tema. Los
resultados revelaron las causas de la falta de calidad segun el SOGCS, Donabedian, Lift
Hunt, OMS y OPS, asi como sus consecuencias y propuestas de mejora. En conclusion, se
observod que el SOGCS en Colombia presenta deficiencias que afectan la calidad de los
servicios de salud, lo que lleva a los usuarios a expresar su descontento a través de quejas

y acciones legales.
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Pabon y Palacio (2020) “Percepcion De La Calidad De Los Servicios De Salud Desde
La satisfaccion de los usuarios en el hospital local de Sitio nuevo Magdalena, Periodo
2017-2019”, tesis publicada en la Universidad de la Costa, teniendo como objetivo;
ddeterminar el nivel de percepcion de la calidad de los servicios de salud desde la
satisfaccion de los usuarios, en la E.S.E Hospital Local de Sitio nuevo Magdalena durante
los periodos 2017-2019. La metodologia comprendio; la poblacién y la muestra fueron
3185 pacientes que acudieron a la E.S.E Hospital Local de Sitio nuevo durante los periodos
comprendidos entre 2017-2019: la informacion fue extraida de las bases de datos de la
entidad. Para analizar los datos, se organizé la informacion en una base de datos
estructurada utilizando Excel, y se llevaron a cabo analisis descriptivos simples mediante
tablas y gréficos de frecuencia absoluta. Esto permitié calcular medidas basicas de
composicién y distribucion de variables. Resultados: el sexo méas predominante fue el
femenino con un 59,7%, mientras que el masculino representé el 40,3%. La mayoria de los
encuestados en los tres afos analizados calificaron los servicios como buenos, destacando
el servicio de laboratorio clinico con un 83,1%, seguido por la atencién de enfermeria con
un 79,5%, la atencién médica con un 77,7% vy, en ultimo lugar, el servicio de citas con un
74%. Esto es un buen indicador de la calidad de atencién en el hospital. Conclusién: Se
concluye que la percepcion de satisfaccion de los usuarios del Hospital Local de Sitio
Nuevo es, en general, positiva, y se determind que el servicio con mayor indice de

satisfaccion es el laboratorio clinico, con un 83,1%.

Mejia (2023) “Gestion administrativa y la calidad del servicio en el GAD Municipal
de Pangua en el periodo 2019-2023” tesis presentada en la Universidad Técnica de
Cotopaxi — Latacunga-Ecuador, para optar el titulo de magister en Administracion, la
investigacion. La investigacion tuvo como objetivo, determinar la gestion administrativa

y la calidad del servicio en el GAD Municipal de Pangua. El tipo de investigacion fue de
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tipo descriptivo, Consiste en llevar a cabo el procedimiento de los datos con la finalidad
de obtener un analisis, para luego identificar el comportamiento de los usuarios en cuanto
al servicio ofertado en los departamentos Municipales del Canton Pangua. La investigacion
correlacional es la que asocia las variables de estudio enfocado en un grupo o poblacion de
investigacion. Mediante este tipo de estudio el investigador puede visualizar la relacion o

el vinculo de diversos fendmenos entre si, o por el contrario la no relacion entre ellos.

Mero (2022) “Gestion Administrativa y su incidencia en el desempefio laboral del
GAD Municipalidad del Canton Puerto Lopez” tesis presentada en la Universidad Estatal
del sur de Manabi “UNESUM”-Ecuador, siendo el objetivo; demostrar la incidencia de la
gestion administrativa en el desempefio laboral de los funcionarios del GAD. Metodologia:
se empled el método cientifico, cualitativo - cuantitativo, tipo descriptivo. Basado en
investigacion de campo, revision bibliografica y documental: Técnica: encuesta, entrevista
y observacién con cuestionario estructurado, guia de entrevista. Poblacién 130
funcionarios de la localidad, incluyendo la gerencia municipal y empleados publicos. Se
encontrd que la gestion admirativa incide en el correcto desarrollo y desempefio laboral de
los funcionarios. Se concluye que: aplicando la técnica del coaching se poder lograr el
compromiso laboral incrementando asi el desempefio laboral. Por tanto, es vital fortalecer
las habilidades de “lider” que deben de tener los directivos de los gobiernos

descentralizados.

2.2. Bases tedricas o cientificas
2.2.1. Variable 1: Gestion administrativa
A. Definicion
Gonzalez et al. (2020) la gestion administrativa, considerada un componente

esencial en el ambito de la administracion y un factor integrador y sistémico, ha
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servido como base y apoyo para el progreso empresarial, econémico, social y
tecnolégico del mundo en los ultimos siglos, especialmente en las Gltimas
décadas. Este proceso de gestion administrativa abarca cuatro funciones clave:
planificacién, organizacion, direccién y control. (p.33).

Segun Ramirez etal. (2017) la Gestion Administrativa se define como un
conjunto de acciones que permiten al gerente llevar a cabo sus funciones
mediante el cumplimiento de las etapas del proceso administrativo. Su objetivo
principal es lograr las metas establecidas en la empresa, implementando cada
uno de los procesos administrativos, que incluyen la planificacion, la
organizacion, la direccion, la coordinacion y el control de las actividades dentro

de la organizacion. (p.52)

Dimensiones de gestién administrativa

D1: Planificacion administrativa
Gonzaélez et al. (2020) “Es la primera funcién administrativa, consiste en
definir las metas, trazar los objetivos, establecer los recursos y las

actividades que se desarrollaran en un periodo de tiempo determinado”

(p.33).

D2: Organizacion administrativa
Gonzaélez et al. (2020) “Consiste en armar una estructura para distribuir los
recursos materiales, financieros, humanos, tecnoldgicos y de informacion,

para desarrollar su trabajo, y poder alcanzar los objetivos planificados”

(p.33).
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Direccion administrativa
Gonzalez etal. (2020) “Incluye la ejecucion de las estrategias trazadas,
orientando los esfuerzos hacia los objetivos trazados, a través del liderazgo,

la motivacion y la comunicacion” (p.33).

Control administrativo

Santillana, (2015) “Consiste en verificar que las tareas previstas estén
alineadas con las estrategias planificadas, con el fin de corregir cualquier
problema y evaluar los resultados, para un mejor proceso de toma de

decisiones” (p.67).

C. Modelos tedricos de gestion administrativo

a.

Importancia
Para Gonzalez et al. (2020) “Su importancia radica en la optimizacion en la
ejecucidn de los procesos, con la finalidad de acrecentar la calidad y eficacia

en la gestion de los servicios que prestan las entidades publicas” (p.33).

Funciones
Segun Gonzalez et al. (2020):
e Sugerir y desarrollar politicas, normativas y procedimientos.
e Vigilar la ejecucion del presupuesto de la organizacion.
e Disefiar programas de formacion para el personal.
e Elaborar los planes de ventas, marketing, entre otros.
e Proponer e instaurar mejoras en las politicas de gestion del personal.
e Seleccionar los planes correspondientes a las diversas areas,

departamentos o secciones.
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Etapas en la construccion de un modelo de gestion administrativa

Estrada (2023) refiere que:

Las etapas para la construccion de un modelo son: configuracion,

concepcion del ciudadano, regulacion, procesos, estructura, control y

evaluacion del desempefio y personal, a continuacion, se menciona a que se

refiere cada una de estas etapas:

Configuracion. Organizacion, actuacion y funcién de las estructuras
internas en la administracion publica. Cambios de configuracion
debido a impulsos o comunicaciones (leyes, decretos, etc.) procedentes
del sistema politico-administrativo (Estado) o de otros sistemas.
Concepcion del ciudadano. Derechos que permiten su participacion y
en las decisiones de la administracion y gestién publica y en proceso
amplio de politicas publicas. En nuestro enfoque, asume el supuesto
gue contempla la situacién de hallarse en condiciones de conciencia.
Regulacion. La retroalimentacion de la administracion publica.
Disposiciones preestablecidas que en este caso son las practicas de la
regulacion juridica de la funcion publica. =Procesos. Decisiones
internas de la administracion publica y los flujos de actividades de
planificacién, organizacion y ejecucion.

Estructuras. La forma en que se efectla la transformacion entre las
demandas procedentes del entorno y las acciones 0 respuestas
(equilibrio) que ofrece la administracion. En concreto, las formas
organizativas funcionales entre ministerios, unidades administrativas,
sectores, organismos autébnomos y la colaboracion con otros sectores

de la sociedad.
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e Control y evaluacion del desempefio. La seleccion y evaluacion de las

comunicaciones emanadas de la administracion publica. (p.8-9).

2.2.2. Variable 2: Calidad de servicio
A. Definicion

Zivkovic et al. (2019) nos menciona que, “La calidad del servicio municipal,

desde el punto de vista de los clientes, no es satisfactoria, es decir, existen

brechas significativas entre las expectativas de los clientes y su percepcion de

cada determinante de la calidad del servicio, especialmente la confiabilidad y

responsabilidad” (p.2).

Valls y Réman (2017) refieren que
Conjunto de estrategias y acciones que busca mejorar el servicio. Casi con
total seguridad el crecimiento de empleo en un futuro proximo se produciré
en el area de los servicios que tienen cuatro importaciones caracteristicas:

Intangibilidad, caracter inseparable, variabilidad, carécter perecedero.

(p.19).

B. Dimensiones de la calidad de servicio
D1: Expectativas de los clientes
Zivkovic etal. (2019) “Las expectativas del cliente son todas aquellas
situaciones y resultados que el usuario espera encontrar en cada interaccién con

la entidad” (p.4).

D2: Percepcion del cliente
Zivkovic et al. (2019) “Es la alineacion de los valores lo que genera sefiales de

confianza para los usuarios” (p.4).
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D3: Confiabilidad
Zivkovic et al. (2019) “La mayor o menor tendencia a obtener errores en un
proceso determinado, especialmente en lo que se refiere a la medicion y la

investigacion a través de instrumentos o procedimientos” (p.5).

D4: Responsabilidad
Zivkovic et al. (2019) “La cualidad de ser responsable significa cuidar de si
mismo y de los demas, en respuesta a la confianza que las personas depositan

entre nosotros” (p.5).

C. Modelos tedricos de calidad de servicio
a. Modelo de calidad del servicio de Gronroos (1984)
Christian Gronroos, pionero de la escuela de gestién de servicios y del
pensamiento de marketing, internacionalmente denominada la Escuela
Nordica de Marketing, propone en 1984 un modelo que integra la calidad
del servicio en funcién de tres (3) componentes:

e La calidad técnica, referida al qué representa el servicio recibido por
los usuarios como consecuencia de la compra; segin Gronroos este
aspecto de la calidad tiene caracter objetivo;

e La calidad funcional, representa el “como” el usuario recibe y
experimenta el servicio, relacionada con la forma en la cual se ha
prestado el servicio a los usuarios por el personal del establecimiento;

e La imagen corporativa, representa el resultado de cémo el usuario
percibe la empresa a través del servicio que presta, afecta su

percepcion de la calidad del servicio y esta asociada a la imagen que
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se forma sobre la organizacion, ya sea por su experiencia previa o por

la comunicacion que haya recibido

b. Modelo de evaluacion de la calidad del servicio Service Quality
(SERVQUAL)
La escasa literatura en los 80 sobre calidad del servicio y la necesidad de
contar con instrumentos para medirla impulsan el desarrollo de uno de los
primeros y mas reconocido trabajo en el area, denominado Modelo
SERVQUAL. Esta propuesta de la escuela americana de marketing, fue
desarrollada en varias etapas por un equipo de investigadores conformado
por Parasuraman, Berry y Zeithaml. Inicialmente en 1985 con un estudio de
tipo cualitativo, con entrevistas a usuarios y directivos de cuatro (4)
reconocidas empresas de servicios de los Estados Unidos: banca minorista,
tarjetas de crédito, corredores de valores y reparacion y mantenimiento de

equipos.

c. Factores determinantes de la calidad en la prestacién de servicios
A la vista de las consideraciones expuestas y sin perjuicio de los matices
propios de cada servicio, y contando con la gran ventaja de tener
identificados a los usuarios o beneficiarios de las prestaciones (los
ciudadanos), cuya satisfaccion es el eje sobre que pivota la pretendida
calidad, podemos apuntar una serie de factores parciales de calidad, cuya
convergencia puede llegar a determinar la calidad global en la prestacion
del servicio 14 en la medida en que ademas son elementos de percepcion

para aquéllos.
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Sin animo de exhaustividad y referenciando sélo aquellos que entendemos

como de orden superior, estos son:

Desde el punto de vista de la imagen general de la organizacién

administrativa que acoge el servicio:

e Informacion, dirigida tanto al personal del servicio como a los
ciudadanos beneficiarios o receptores, en el sentido de contar con su
comprension y con su apoyo.

e Accesibilidad al servicio.

e Estructura organizativa flexible, con capacidad de adaptarse al entorno,
dar respuestas satisfactorias a las demandas sociales e incluso
anticiparse a ellas.

e Evaluacion (periddica) del servicio, que trate de buscar su mejora
continda.

Desde el punto de vista de la prestacion del servicio:

e Prestacion, rapida, segura y satisfactoria.

e Compromisos de calidad.

Desde el punto de vista de apoyo y atencion en la prestacion del servicio

Solvencia profesional del personal responsable de la prestacion del

servicio, por cuanto los recursos humanos son el elemento basico de

cualquier sistema de calidad.

e Capacidad de los servidores publicos que, desde pardmetros de calidad
en sentido estricto, es solicitada por la CEAL.15

e Proximidad.

e Motivaciony compromiso del personal responsable de la prestacion del

servicio.
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e Establecimiento de mecanismos de respuesta frente a supuestos de
incumplimiento y exigencia de responsabilidad.
Desde el punto de vista del colectivo al que se dirige el servicio:

e Fidelidad y confianza en su utilizacion.

2.3. Marco conceptual (variables y dimensiones)

a)

b)

d)

f)

Gestion administrativa; Gonzalez et al. (2020) “La gestion administrativa como
elemento fundamental dentro de la administracion, y aspecto aglutinador y
sistémico, han sido el soporte y sostén del desarrollo empresarial, econémico,
social y tecnolégico”.

Planificacion administrativa; Gonzélez etal. (2020) “Es la primera funcion
administrativa, consiste en definir las metas, trazar los objetivos, establecer los
recursos y las actividades que se desarrollardn en un periodo de tiempo
determinado”.

Organizacion administrativa; Gonzalez et al. (2020) “Consiste en armar una
estructura para distribuir los recursos materiales, financieros, humanos,
tecnoldgicos y de informacién”.

Direccion administrativa; Gonzéalez et al. (2020) “Incluye la ejecucion de las
estrategias trazadas, orientando los esfuerzos hacia los objetivos trazados, a traves
del liderazgo, la motivacion y la comunicacion”.

Control administrativo; Gonzéalez et al. (2020) “Consiste en verificar que las
tareas previstas estén alineadas con las estrategias planificadas, con el fin de
corregir cualquier problema y evaluar los resultados”.

Metas; Westreicher (2020) “Una meta es cualquier cosa que un individuo o un

grupo esté tratando de lograr”.
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Objetivos; Westreicher (2020) “Los objetivos de una empresa son los estados o
situaciones que la empresa pretende conseguir en el futuro utilizando sus
recursos disponibles presentes y los previsibles”.

Recursos materiales; Westreicher (2020) “Son aquellos bienes materiales
utilizados para el proceso productivo, como los insumos, los bienes de capital, el
espacio fisico donde una empresa lleva a cabo sus operaciones.

Recursos financieros; Westreicher (2020) “Son los medios que toda organizacion
utiliza para concretar sus operaciones empresariales”.

Calidad de servicio; Valls y Roman (2017) “Conjunto de estrategias y acciones
que busca mejorar el servicio”.

Expectativas de los clientes; Zivkovic et al. (2019) “Las expectativas del cliente
son todas aquellas situaciones y resultados que el usuario espera encontrar en cada
interaccion con la entidad”.

Percepcion del cliente; Zivkovic et al. (2019) “Es la alineacion de los valores lo

que genera sefiales de confianza para los usuarios”.

m) Confiabilidad; Zivkovic et al. (2019) “La mayor o menor tendencia a obtener

p)

errores en un proceso determinado, especialmente en lo que se refiere a la medicién
y la investigacion a través de instrumentos o procedimientos”.

Responsabilidad; Zivkovic et al. (2019) “La cualidad de ser responsable significa
cuidar de si mismo y de los demas, en respuesta a la confianza que las personas
depositan entre nosotros”.

Almacenamiento; Paéz (2020) “Un almacén general de depdsito es una entidad
dedicada a almacenar y manipular mercancias bajo su custodia”.

Utilizacion superior; Paéz (2020) “Los temas de educacion y aprendizaje son

polisémicos propiciando una diversidad de concepciones e interpretaciones; no
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obstante, pareciera que la mayoria de los que hacen referencia a ellos entendieran
lo mismo, por tal motivo en el presente trabajo se pretende hacer un breve analisis
de estos conceptos”.

g) Suministros; Francisco (2020) “Es la dotacion de un bien, el cual debe pasar por

todo un proceso para ir desde el productor hasta el consumidor o beneficiario final”.
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CAPITULO 11l
HIPOTESIS
3.1. Hipotesis general
Existe relacion directa entre gestion administrativa y calidad de servicio en la

municipalidad distrital de Yauli - 2023.

3.2. Hipotesis especificas

1) Existe relacion directa entre planificacién administrativa y calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Yauli - 2023.

2) Existe relacion directa entre organizacion administrativa y calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Yauli - 2023.

3) Existe relaciéon directa entre direccion administrativa y calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Yauli - 2023.

4) Existe relacion directa entre control administrativo y calidad de servicio en la

municipalidad distrital de Yauli — 2023.
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Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento )
medicidon
Gonzalez et al. (2020) mencionan que 5S¢ ha eloborado un cuestionano de | Planificacidn Metas
Gonzalez ot al. (2020) “La gestion administrativa como | escalamiento tipo Likert con 14 items para | administrativa Objetivos
clemento fundamental dentre de la administracion, ¥ | medir las dimensiones: Planificacion - -
o 5 e . ) L N s . Organizacion Recursos materiales
aspecto aglutinador y sistémico, han sido el soporte v sostén | administrativa, OMZaniZacion
3 i : + s i g & & s + administrativa
) del  desarrollo empresanal,  ccondmico, social v | administrativa, direccion administrativa y Rocursos
Variable 1: tecnologico™ (p.33) control administrative. financieros
Gestlon Direccidn Ejecucion  de la | ‘Cuestionario Ordinal
administrativa administrativa estrategia
Objetivos trazados
Control Tareas previstas
administrativo Estratcgias
plamificadas
Zivkovic et al. (2019) nos menciona que, “La calidad del | S¢ pudo claborar un cuestionaro de | Expectativas  de | Situaciones ¥

Varlable 2:
Calidad de
serviclo

servicio mumicipal, desde €] punto de vista de los chientes,
no es sabisfactona, es decir, existen brechas significativas
enitre las expectativas de los clientes y su percepeion de cada
determinante de la calided del servicio, especialmente la
confiabilidad y responsabilidad™ (p.2)

escalamiento de tipo Likert con 14 items
para medir las dimensiones de la vanable
calidad de servicio.

los clientes

resultados de  los
USUArNOS

Interaccion con la

entidad

Percepciin de bos | Alincacion de
clientes valores
Sciiales de
confianza
Confiabilidad Medicion de
instrumentos
Procedimicntos
para el
cumplimienio  de
mictas
Responsabilidad Cuahidad de ser

responsable

Confianza de  las
personas
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Método de investigacion

4.1.1. Método general

Arias (2020) EI método cientifico se caracteriza por la aplicacion de pasos
estructurados con el objetivo de obtener conocimiento cientifico. Este proceso puede
aplicarse en diversos campos y se centra en la obtencién de un resultado concluyente.
Segun Rudio (1986), el método cientifico se define como la ejecucion planificada y
consciente de procedimientos para llevar a cabo una evaluacion mental de manera

discursiva.

4.1.2. Métodos especificos

Segun Valderrama y Jaimes (2019)
Se inicia con la observacidn de casos especificos, lo que da lugar a la identificacién
de un problema. Mediante un proceso inductivo, este problema conduce al
desarrollo de una teoria. Con base en el marco tedrico, se elabora una hipétesis a
través de un razonamiento deductivo, la cual se busca validar empiricamente en
etapas posteriores. Este ciclo de induccién y deduccion se denomina proceso

hipotético-deductivo. (p.255)
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4.2. Tipo de investigacion

La investigacion basica porque solo se pretende afianzar el conocimiento tedrico de las
variables de estudio; segun Valderrama y Jaimes (2019) “La caracteristica relevante de la
investigacion basica, tedrica, pura o fundamental es que no tiene una aplicacion inmediata
para solucionar los problemas de la sociedad, sino que busca crear o reestructurar
conocimientos tedricos, enriquece el conocimiento cientifico y se orienta al descubrimiento

de principios y leyes cientificos” (p.250).

4.3. Nivel de investigacion
Valderrama y Jaimes (2019) “El nivel de investigacion es correlacional porque este
nivel de estudio tiene como finalidad conocer la relacidon o grados de asociacion que existe

entre las variables de estudio” (p.251).

4.4. Disefio de investigacion

Segln Herndndez Sampieri y Mendoza Torres (2018), “Podria definirse como la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de
estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para
ver su efecto sobre otras variables” (p.174). Se empleara un disefio no experimental, de
tipo transversal o transeccional — correlacional, dado que se realizan mediciones en un
anico momento. Ademas, se considera observacional, ya que Gnicamente permite realizar
comparaciones entre grupos, en este contexto, nuestras variables de estudio.

El esquema del presente disefio correlacional es:

Donde:
M = Muestra

0y = Observacion de la V.1,

— 5«0

L
N

0z = Observacion de la V.2,

O
o

r = Correlacién entre dichas variables.
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4.5. Poblacion y muestra

4.5.1. Poblacion

La definicion de poblacion la establece Carrasco (2016) “Es el conjunto de todos los
elementos (unidades de andlisis) que pertenecen al &mbito espacial donde se desarrolla el
trabajo de investigacion” (p.236). La poblacion objeto de estudio es censal y finita, ya que
se pueden identificar todos sus componentes. En este caso, estd compuesta por 120
trabajadores de la municipalidad distrital de Yauli y 19,237 habitantes del distrito, segin
el INEI 2023.

Figura 6
Organigrama de la municipalidad distrital de Yauli

LOHSES0 MUNS AL

ALCALDIA

GRHRAEIA MUMCIPAL

Nota: http://muniyauli.gob.pe/organigrama/



http://muniyauli.gob.pe/organigrama/

Tabla 1

Cuadro de asignacion de personal de la Municipalidad Distrital de Yauli

Municipalidad distrital de Yauli

Clasificacion Total
Denominacion FFr EC SP- SP- SP- SP- RE General Cargos de
DS EJ ES AF confianza
Alcaldia 1 1 2 4
Subgerencia de secretaria general 1 1 3 5
Gerencia municipal l 1 l 3
Organo de control institucional | 1 2
Procuraduria pablica municipal 1 1 2 l
Gerencia de asesoria juridica 1 l 2 l
Gerencia de planeamiento, presupuesto, 1 l 2 l
modemizacion
Subgerencia de presupuesto | l 2
Subgerencia de programacion multianual de 1 1 2
inversiones
Subgerencia de planeamiento, modemizacion 1 1 2
institucional e informatica
Gerencia de administracion y finanzas | 1 l 3 l
Subgerencia de recursos humanos 1 2 2 5
Subgerencia de abastecimientos 1 6 l 8
Subgerencia de bienes patrimoniales y 1 4 5
maguinanas
Subgerencia de contabilidad 1 1 l 3
Subgerencia de tesoreria 1 4 5
Subgerencia de administracion tributaria 2 1 2 3
Gerencia de desarrollo urbano y rural 1 2 3 l
Subgerencia de estudios y formulacion de 1 1 l 3
proyectos
Subgerencia de supervision y liquidacion de 1 2 3
obras
Subgerencia de obras 1 1 3 5
Subgerencia de planeamiento wrbano y | 3 4
catastros
Subgerencia de gestion de riesgos y desastres 1 1 3
Subgerencia de planeamiento y servicios a la 1 l 2 l
ciudadania
Subgerencia de comercializacion, politica 1 4 5
municipal y transporte
Subgerencia de promocion de artesania, 1 2 3
turismo y Mypes
Subgerencia de seguridad ciudadana 1 2 3
Subgerencia de desarrollo agropecuario y 1 l 2
riego
Subgerencia de gestion ambiental y recursos 1 1 3 5
naturales
Subgerencia de drea técnica municipal de | 1 3 5
agua y saneamiento
Gerencia de desarrollo social 1 l 2 l
Subgerencia de programas sociales ¥ 1 1 3 7
poblaciones vulnerables
Subgerencia de educacion, salud, cultura, 1 4 5
deporte v juventud
Total 2 7 1 24 20 1] 120 7

Nota: CAP Muni Yauli
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Figura 7
Total de habitantes del distrito de Yauli

DEPARTAMENTO DE HUANCAVELICA

REGION POBLACION CENSADA  VIVIENDAS PARTICULARES
NATURAL ALTITUD

cODIGD CENTROS POBLADOS L
(segunpiso  (MSAM) rot3 Hombre Mujer Total Ocupadas  Desocu-
altitudinal) 1 padas
090117  DISTRITO YAULI 19237 9206 10031 6368 5583 785

Nota: INEI 2023

4.5.2. Muestra

La técnica de muestreo serd no probabilistica ya que segiin Mendoza Torres (2020),
“procedimiento no es mecanico ni se basa en formulas de probabilidad, sino que depende
del proceso de toma de decisiones de un grupo de investigadores y, desde luego, las
muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion” (p.110). Dentro de
nuestra muestra encuestaremos a 20 trabajadores relacionados a la gestion municipal y 13
habitantes del distrito de Yauli.

Tabla 2

Cuadro de asignacion de personal de la Municipalidad Distrital de Yauli

Municipalidad distrital de Yaull

Clasificacion Total
Denominaciin FF EC SP-  &P- SP- 5P- RE General Cargosde
Ds EJ ES AF conflanza
Gerencla municipal 1 1 1 3
Subgerencia de recursos humanos 1 1 1 3
Subgerencia de abastecimientos 1 1 1 3
Subgerencia de bienes  painmomales ¥ 1 1 2

IMAQUITNATIAS

Subgerencia de contabilidad 1
Subgerencia de tesoreria 1
Subgerencia de administracion tnibutana 1 1
Subgerencia de pestion de nesgos v desastres 1
Subgerencia de plancamiento v servicios a la 1

ciudadania

Subgerencia  de comercialzacion,  politica 1 1
mumnicipal ¥ transporte

Subgerencia de promocion de artesania, tunsmo y 1 1
Mypes

Subgerencia de sepundad cludadana 1 1
Subgerencia de desarrollo agropecuano y nego 1 1
Subgerencia de geshon ambiental v recursos 1 | 1
naturales

Subgerencia de drea técnica municipal de agua y 1 1 1 3
sancamienio

Gerencia de desamollo social 1 1
Subgerencia de programas sociales v poblaciones 1 1 1 3
vulnerables

Subgerencia de educacion, salud, culum, deporie 1 1
y uveniud

Nota: CAP Muni Yauli

Pl fed fad B hed

[

(]

fad B b

=]

(]
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Tabla 3
Total de habitantes del distrito de Yauli

DEPARTAMENTO DE HUANCAVELICA

DISTRITO POBLACION CENSADA

Yauli 13

Nota: Elaboracién propia

Dentro de los criterios de inclusion se encuentran los 20 trabajadores y nuestros sujetos
encuestados vienen a ser los que se detallan en la tabla 2, quienes tienen conocimientos de
nuestras variables de estudio. Asimismo, los 13 habitantes del distrito de Yauli, por ser
personas que se apersonan a menudo a la entidad.

Se incluyen en los criterios de exclusion a los trabajadores que carecen de
conocimientos sobre nuestras variables de estudio, asi como a los residentes que no visitan

con frecuencia la entidad.

4.6. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

4.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Segun Herndndez y Duana (2020) “Las técnicas de recoleccién de datos comprenden
procedimientos y actividades que le permiten al investigador obtener informacion

necesaria para dar respuesta a su pregunta de investigacion” (p.38).

4.6.2. Instrumento de recoleccion de datos

Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018) refieren que el instrumento que se
utilizara es el cuestionario, porque “Explica el proceso para elaborar un instrumento de
medicién y las principales alternativas para recolectar datos, (Se basa en preguntas que
pueden ser cerradas o abiertas, sus preguntas pueden ser auto administrados, entrevista

personal o telefonica, via internet)” (p.196).
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4.6.3. Validez y fiabilidad

A. Validez
Segln (Valderrama & Jaimes, 2019 p.270) la prueba de validez de contenido se
realiza por separado: validez de pertinencia, relevancia y claridad. En esta
oportunidad se desarrollara la validez de pertinencia.

B. Fiabilidad
Para (Valderrama & Jaimes, 2019) llevar a cabo la evaluacion de la
confiabilidad, se utilizan los resultados obtenidos de la prueba en individuos
encuestados que presentan caracteristicas similares a las de la muestra. Paraello,
es necesario que los resultados estén debidamente almacenados en una base de
datos. El anélisis estadistico aplicado fue el Alfa de Cronbach, dado que se
emplearon escalas de medicidon ordinales. (p.265).

Tabla 4

Resumen de procesamiento de casos

N by
Casos Vilido i3 100.,0
Excluido® 0 0
Total i3 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Tabla5
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

983 28

En la figura 5 se puede visualizar que el resultado del alfa de Cronbach fue de
0.983 lo que se puede interpretar como un nivel alto de fiabilidad por que el

resultado esta muy cerca del valor maximo que es 1.
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4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se utilizo:

La estadistica descriptiva la cual consiste en la distribucion de frecuencias expuestas
como tablas y figuras.

La estadistica inferencia, la que se utiliza para la correlacion y la prueba de nuestras

hipétesis generales y especificas ya que tienen como escala de medicion el ordinal.

4.8. Aspectos éticos de la investigacion
La presente investigacion esta basada por el codigo de ética para la investigacion
cientifica segun los articulos:
e Cddigo de ética.
e Normativa de investigacion.
¢ Reglamento sobre grados y titulos de la facultad de CCAACC — UPLA (Art. 3°,
Cap. I).
e Fundamentacion legal:
e Constitucion Politica del Estado (Art. 18°)
e Ley Universitaria N° 30220 (Cap. VI — Investigaciéon)
e Estatuto de la Universidad Peruana Los Andes adaptado a la Ley Universitaria
N° 30220
e Art. 27°. Principios de la actividad investigativa.
e Art. 28°. Normas de conducta ética para investigadores.
e Art. 37°. Proyectos de investigacion deben seguir el formato APA para Ciencias
Sociales.
e Art. 38°. Si se detecta plagio en la tesis, se iniciard un proceso administrativo y

se actuara conforme a la Ley.
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e Garantizamos el cumplimiento de las normas institucionales y la ausencia de
plagio o falsificacion, asumiendo responsabilidad ante la Universidad Peruana

Los Andes y otros.
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CAPITULO V

RESULTADOS
Habiendo aplicado la encuesta a la muestra conformada por trabajadores de la
municipalidad y de un segmento de la poblacion, se obtuvieron datos importantes que se
procediod a procesar haciendo uso del software estadistico SPSS, y que presento el proceso
inicial de andlisis descriptivo de los datos y posteriormente con la presentacion del analisis

inferencial de los datos.

Se presenta inicialmente la tabla de resumen de los datos del andlisis descriptivo:

Tabla 6

Resumen del analisis descriptivo de los datos

5.1. Descripcion de resultados

A. Resultados del analisis descriptivo de la variable gestion administrativa

Tabla 7

Variable gestion administrativa (agrupada)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
: vilido acumulado
Valido A veces i) 18,2 |82 18.2
Casi siempre 17 51.5 51.5 69,7
Siempre 10 30,3 30,3 100.0

Total i3 1000 100.0
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Figura 8
Variable gestién administrativa (agrupada)

alejuaalog

Aveces Casi siempre Siempre

Posterior al desarrollo de la encuesta, donde el objetivo fue recoger informacion sobre
la variable gestion administrativa, en la cual del 100% de los encuestados se obtuvo un
30.30% quienes asumieron que siempre en la municipalidad se exige a los trabajadores
cumplir con lo establecido en el proceso administrativo y que permite cumplir con los
objetivos institucionales establecidos; un 51.52% opinaron que casi siempre existe la
preocupacion del total de los trabajadores para con las acciones de realizar una gestion
administrativa de acuerdo a las expectativas de la poblacion y finalmente un
significativo 18.18% considero que solo a veces es visible el compromiso de la fuerza

laboral por cumplir con lo determinado en la gestion.

Resultados del analisis descriptivo de la dimension planificacion administrativa

Tabla 8
Dimension planificacion administrativa (agrupada)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
- vilido acumulado

Vilido A veces 7 21,2 21,2 21,2
Casi siempre 15 455 45,5 66,7
Siempre 11 333 333 100.0

Total i3 100,0 1000
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Figura 9
Dimensidn planificacion administrativa (agrupada)

alejuasiod

A veces Casi siempre Siempre

Posterior al desarrollo de la encuesta, donde el objetivo fue recoger informacion sobre
la dimension planificacion administrativa, del 100% de los encuestados, se obtuvo
informacién donde un 33.33% asumieron que siempre las acciones que se desarrollan
en la municipalidad han sido planificadas y existe la preocupacién de los funcionarios
por cumplirlos; un 45.45% opinaron que casi siempre se exige a los trabajadores de las
diferentes areas a trabajar teniendo como horizonte el cumplimiento de lo planificado
para periodos determinados y finalmente un significativo 21.21% considero que solo a
veces se tiene la supervision por cumplir con planificado, existiendo cierto

desconocimiento muchas veces sobre dichas acciones estratégicas.

. Resultados del analisis descriptivo de la dimension organizacién administrativa

Tabla 9
Dimension Organizacion administrativa (agrupada)

- ; ) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vilido acumulado
Vilido A veces 12 J64d jod 364
Casi siempre 6 48.5 48.5 848
Siempre 5 15,2 15,2 1000
Total 33 10:0.0 100.0




57

Figura 10
Dimensién Organizacion administrativa (agrupada)

50
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alejuaoiogd

20

15,15%

Aveces Casi siempre Siempre

Posterior al desarrollo de la encuesta, donde el objetivo fue recoger informacion sobre
la dimension organizacion administrativa, del 100% de los encuestados, se obtuvo
informacion donde un 15.15% asumieron que siempre prevalecen las propuestas
organizativas y en base a las funciones de las diversas areas se busca eficiencia en las
acciones labores en beneficio de los usuarios del distrito; un 48.48% opinaron que casi
siempre existe evidencia que las labores se cumplen de forma adecuada y considerando
los aspectos de organizacion establecidas y finalmente un significativo 36.36%
considero que solo a veces se respetan los niveles jerarquicos y se desarrollan las
diversas funciones, considerando el conocimiento de funciones organizacionales tanto

de los funcionarios y personal edil en su totalidad.

. Resultados del analisis descriptivo de la dimensién direccién administrativa

Tabla 10

Dimension direccion administrativa (agrupada)

Porcentaje  Porcentaje
vilido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Vilido Casi nunca l 3.0 3.0 3.0
A veces 13 394 394 424
Casi siempre 11 333 333 75,8
Siempre 8 24.2 24.2 1000

Total i3 100.0 100.0
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Figura 11
Dimensidn direccion administrativa (agrupada)
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Habiendo desarrollado la encuesta, donde el objetivo fue recoger informacion sobre la
dimension direccion administrativa, del 100% de los encuestados, se obtuvo
informacién donde un 24.24% asumieron que siempre se evidencia eficiencia en las
funciones que desarrollan tanto el personal de confianza como los demas funcionarios
pues cumplen con los perfiles adecuados del puesto; un 33.33% opinaron que casi
siempre se evidencia la capacidad del personal del nivel estratégico de la municipalidad
y finalmente un significativo 39.39% considero que solo a veces y casi nunca se
evidencia que el personal directivo o funcionarios cumplen con las expectativas de la

poblacion.

Resultados del analisis descriptivo de la dimension control administrativa

Tabla 11
Dimension control administrativa (agrupada)

; . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vilido acumulado
Valido Casi nunca l 3.0 3.0 3.0
A veces 5 15,2 15,2 18,2
Casi siempre 15 455 455 63.6
Siempre 12 364 364 10000

Total i3 100,0 1000




59

Figura 12
Dimensidn control administrativa (agrupada)
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Habiendo desarrollado la encuesta, donde el objetivo fue recoger informacion sobre la
dimension control administrativo, del 100% de los encuestados, se obtuvo informacion
donde un 36.36% asumieron que siempre se evidencia la preocupacion por que se
cumplan con los objetivos establecidos, para lo cual se programan acciones de control
para medir los avances orientados a los objetivos; un 45.45% opinaron que casi siempre
se esta desarrollando acciones de control para identificar algunos errores y corregirlos
oportunamente y finalmente un significativo 15.15% considero que solo a veces y casi
nunca realizan acciones de control para medir el cumplimiento de los objetivos en las

diversas areas de la municipalidad.

Resultados del analisis descriptivo de la variable calidad de servicio

Tabla 12
Variable calidad de servicio (agrupada)

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

vilido acumulado
Vialido Casi nunca | 3.0 3.0 3.0
A veces & 242 242 273
Casi siempre 9 273 273 545
Siempre 15 45.5 45.5 100.0
Total 33 100.0 1000
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Figura 13
Variable calidad de servicio (agrupada)
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Habiendo desarrollado la encuesta, donde el objetivo fue recoger informacion sobre la
variable calidad de servicio, del 100% de los encuestados, se obtuvo informacion donde
un 45.45% asumieron que siempre las autoridades y funcionarios de la municipalidad
estan estableciendo estrategias para que se ofrezca a los usuarios un servicio de calidad;
un 27.27% opinaron que casi siempre se esta desarrollando acciones de capacitacion y
preparacion al personal para generar calidad en los servicios y finalmente un
significativo 24.24% considero que solo a veces y casi hunca realizan acciones para
poder brindar calidad de servicios y con ello cambiar la percepcién de la poblacién

sobre la eficiencia para las diversas operaciones o tramites que se realizan.

. Resultados del analisis descriptivo de la dimensidn expectativa

Tabla 13

Dimension expectativa (agrupada)

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje entape entae

vilido acumulado
Vialido Casi nunca | 3.0 3.0 3.0
A veces 9 273 2713 30,3
Casi siempre 10 30,3 303 60.6
Siempre 13 94 394 1000

Total i3 100,0 1000
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Figura 14

Dimensidn expectativa (agrupada)
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Habiendo desarrollado la encuesta, donde el objetivo fue recoger informacion sobre la
dimensidn expectativa, del 100% de los encuestados, se obtuvo informacion donde un
39.39% asumieron que siempre las autoridades y funcionarios estan pendientes de las
necesidades de la poblacion y las expectativas que generan; un 30.30% opinaron que
casi siempre se esta sensibilizando a la poblacion laboral que consideren que se trabaje
en relacion a las expectativas generadas en los usuarios; un 27.27% considero que solo
a veces se tiene un plan para laborar orientado al cumplimiento de las expectativas y un
3.03% considero que nunca se toma en cuenta la opinién de la poblacion y que

finalmente se convierte en una imagen respecto a la gestion edil.

Resultados del analisis descriptivo de la dimensidn percepcion

Tabla 14

Dimension percepcion (agrupada)

- ; . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido (Casi nunca 2 B, [iN ] 0,1
A veces T 212 212 273
Casi siempre 13 304 394 66,7
Siempre 11 333 333 100.0

Total 13 100.0 1000
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Figura 15
Dimensidn percepcion (agrupada)
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Habiendo desarrollado la encuesta, donde el objetivo fue recoger informacion sobre la
dimensidon percepcion, del 100% de los encuestados, se obtuvo informacion donde un
33.33% asumieron que siempre las autoridades y funcionarios estan buscando ser
eficientes en las acciones orientadas a beneficio de la poblacion pues importa mucho la
percepcion que se obtiene de ellos; un 39.39% opinaron que casi siempre se esta
exigiendo al total de los trabajadores a desarrollar las labores orientados a generar
satisfaccion en los usuarios; un 21.21% considero que solo a veces se evidencia el
interés por mejorar los diferentes servicios y un 6.06% considero que nunca se nota el
interés por la percepcion de los usuarios en los funcionarios y parte de los trabajadores

de la municipalidad.

. Resultados del analisis descriptivo de la dimension confiabilidad

Tabla 15

Dimensidn confiabilidad (agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valide Casi nunca 2 6,1 6.1 6,1
A veces B 242 242 303
Casi siempre 9 213 273 57.6
Siempre 14 424 424 1000
Total 33 100.0 100.0
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Habiendo desarrollado la encuesta, donde el objetivo fue recoger informacion sobre la

dimensién confiabilidad, del 100% de los encuestados, se obtuvo informacion donde

un 42.42% asumieron que siempre la poblacion muestra seguridad sobre sus tramites

diversos pues existe confianza en el trabajo de los servidores ediles; un 27.27%

opinaron que casi siempre los trabajadores muestran predisposicion para ayudar en la

solucion de problemas que se presentan en los diversos tramites desarrollados; un

24.24% considero que solo a veces se evidencia la conformidad de la poblacion sobre

el servicio que reciben y un 6.06% considero que nunca la poblacion ha mostrado

confianza por las acciones que realizan tanto funcionarios como trabajadores de la

institucié

Resultados del analisis descriptivo de la dimension responsabilidad

n.

Tabla 16
Dimension responsabilidad (agrupada)
Frecuencia Porcentaje Pur?e_nlﬂje Forcentaje
vilido acumulado
Vilido  Casi nunca 2 6,1 6,1 6.1

A veces 7 21,2 21,2 273
Casi siempre 3 9.1 9.1 36.4
Siempre 21 63,6 63.6 100.0
Total i3 100,0 100.0
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Figura 17
Dimensidn responsabilidad (agrupada)

|60

|40

alejusaiod

|20

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Habiendo desarrollado la encuesta, donde el objetivo fue recoger informacion sobre la
dimensidn responsabilidad, del 100% de los encuestados, se obtuvo informacion donde
un 63.64% asumieron que siempre la poblacion asume que tanto funcionarios como
personal edil en pleno asumen con responsabilidad las diversas actividades orientadas
a objetivos institucionales; un 9.09% opino que casi siempre los trabajadores muestran
ganas de cumplir con los plazos de tramite de la poblacién; un 21.21% considero que
solo a veces y casi nunca el personal de la municipalidad asume con responsabilidad

los tramites o solicitudes presentadas por la poblacion.

J. Prueba de normalidad

Se desarroll6 la prueba de normalidad para poder determinar el uso de un estadistico
de prueba, considerando que se determind el nivel de significacion en 0.05 y dependiendo
del resultado conocer de la distribucién normal o no de los datos:

Tabla 17

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smimov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 266 33 L000 B03 i3 L0000
Calidad de servicio 2RO 33 L000 B804 i3 L0000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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De acuerdo con la informacion presentada en la tabla 17, se observa que la significacion
bilateral es de 0.000, lo que indica que la distribucion de los datos no sigue una normalidad.
Adicionalmente, dado que el tamafio de la muestra es inferior a 50, se sugiere la aplicacion
de la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, siendo el estadistico de prueba mas adecuado

el coeficiente de correlacion de Spearman.

5.2. Contraste de hipotesis
A. Andlisis de la hipotesis general
a. Contraste de hipodtesis general
Hipdtesis nula (Ho): NO Existe relacion directa entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli - 2023
Hipdtesis alterna (H;): Existe relacion directa entre la gestion administrativa

y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli — 2023.

b. Nivel de significancia; el margen de error o la denominada alfa (a); en la
investigacion fue igual a: 0.05.

c. Reglade decision; tomando en cuenta el “P” valor, se presenta las condiciones

siguientes:
SielP—vabr=<a o Se rechaza el Ho
SielP—valor =a e Mo se rechaza ln Ho
Tabla 18
Relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio
Gestion Calidad de
administrativa SErvicio

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1.000 JB0g™
Spearman  administrativa Sig. (bilateral) . 000
N 33 33
Calidad de Coeficiente de correlacion B0gt 1.000
SErVIcio Sig. (bilateral) L00 .
N 33 33

*# La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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d. Interpretacion; en la tabla 18, al aplicar el estadistico de prueba Rho de
Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.809**, lo que indica
una correlacién positiva alta entre las variables de gestién administrativa y
calidad de servicio. Esto sugiere que una mejora en la gestién administrativa

facilitard una mejor percepcion de la calidad del servicio ofrecido a los

usuarios.
Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlaciéon negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
I 0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta I
0.9 a 0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Habiendo obtenido una significacién bilateral igual a 0.000, y basados en el
“P” valor menor o igual al alfa, permiti6 rechazar la hipdtesis nula y aceptar la

alterna.

B. Anadlisis de la hipdtesis especificas
a. Contraste de hipotesis especifica 1
Hipdtesis nula (Ho): NO Existe relacion directa entre la planificacion
administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli -
2023.
Hipdtesis alterna (Hi): Existe relacion directa entre la planificacion
administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli -

2023.
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Nivel de significancia; el margen de error o la denominada alfa (a); en la

Regla de decision; tomando en cuenta el “P” valor, se presenta las condiciones

SielP—vabr=a e

Se rechaza el Ho
Mo se rechaza ln Ho

b.
investigacion fue igual a: 0.05.
C.
siguientes:
SielP—valor=a —
Tabla 19

Relacion entre planificacion administrativa y calidad de servicio

Planificacion

Calidad de

administrativa SErvicio
Rho de Planificacion Coeficiente de correlacion 1.000 B2
Spearman administrativa  Sig. (bilateral) : L0000
N 33 i3
Calidad de Coeficiente de correlacion B2 L.000
SErvicio Sig. (bilateral) 000
N 33 i3

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

d. Interpretacion; en latabla 19 a la aplicacién del estadistico de prueba Rho de

Spearman, se pudo hallar un coeficiente de correlacion entre la planificacion

administrativa y calidad de servicio igual a 0.821** que equivale a un nivel de

correlacion positiva alta; lo que significa que lo que significa que, de planificar

cuidadosamente las acciones y proceso en bien de la poblacion, posibilitara

mejorar la percepcidn de calidad de servicio en los usuarios.

Valor de
rho

Significado

-1
-0.9 a -0.99
-0.7 a -0.89
-0.4 a -0.69
-0.2 a -0.39
-0.01 a -0.19
0
0.01 a 0.19
0.2 a0.39
0.4 a 0.69

Correlacién negativa grande y perfecta

Correlacién negativa muy alta
Correlacion negativa alta
Correlacién negativa moderada
Correlaciéon negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Correlacién nula
Correlaciéon positiva muy baja
Correlacién positiva baja

Correlacién positiva moderada

10.7a0.80

Correlacion positiva alta

0.9 a 0.99
1

Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande y perfecta
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Habiendo obtenido una significacion bilateral igual a 0.000, y basados en el
“P” valor menor o igual al alfa, permiti6 rechazar la hipotesis nula y aceptar la

alterna.

Contraste de hipotesis especifica 2

Hipdtesis nula (Ho): NO Existe relacion directa entre la organizacion
administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli -
2023.

Hipdtesis alterna (Hi): Existe relacion directa entre la organizacion
administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli -

2023.

Nivel de significancia; el margen de error o la denominada alfa (a); en la
investigacion fue igual a: 0.05.
Regla de decision; tomando en cuenta el “P” valor, se presenta las condiciones

siguientes:

SielP—vabr=<a o Se rechaza el Ho
SielP—valor =a e Mo se rechaza ln Ho

Tabla 20

Relacion entre organizacion administrativa y calidad de servicio

Organizacion  Calidad de

administrativa __ servicio
Rho de Organizacion  Coeficiente de correlacion 1,000 826"
Spearman administrativa  Sig. (bilateral) ; L000
N 33 33
Calidad de Coeficiente de correlacion _ij'r“ 1.000
servicio Sig. (bilateral) L0040 .
N 33 33

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

Interpretacion; en la tabla 20 a la aplicacion del estadistico de prueba Rho de

Spearman, se pudo hallar un coeficiente de correlacion entre la organizacion
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administrativa y calidad de servicio igual a 0.826** que equivale a un nivel de
correlacion positiva alta; lo que significa que cuanto mejor sustento tenga la
organizacion a nivel de personas y procesos, ello posibilitara brindar los

servicios con calidad hacia los usuarios.

Valor de Significado

rho
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
10.7a0.80 Correlacion positiva alta |
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Habiendo obtenido una significacién bilateral igual a 0.000, y basados en el
“P” valor menor o igual al alfa, permitio rechazar la hipotesis nula y aceptar la

alterna.

Contraste de hipotesis especifica 3

Hipdtesis nula (Ho): NO Existe relacion directa entre la direccion
administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli -
2023.

Hipdtesis alterna (Hi): Existe relacion directa entre la direccion
administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli -

2023.

Nivel de significancia; el margen de error o la denominada alfa (a); en la

investigacion fue igual a: 0.05.
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Regla de decision; tomando en cuenta el “P” valor, se presenta las condiciones

siguientes:

SielP—vabr=a e Se rechaza el Ho
SielP—valor >a e Mo se rechaza ln Ho

Tabla 21
Relacion entre direccion administrativa y calidad de servicio

Direccion Calidad de
administrativa SEIVICIO
Rho de Direccion Coeficiente de correlacion L0000 8637
Spearman administrativa  Sig. (bilateral) ; L000
N 33 33
Calidad de Coeficiente de correlacion B3 1000
SBTvViCcio Sig. (bilateral) 000 .
N 33 33

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

Interpretacion; en la tabla 21 a la aplicacion del estadistico de prueba Rho de
Spearman, se pudo hallar un coeficiente de correlacion entre la direccion
administrativa y calidad de servicio igual a 0.863** que equivale a un nivel de
correlacion positiva alta; lo que significa que de contar con funcionarios
competentes y experimentados, garantizara un servicio de calidad que brinden
los trabajadores ediles en las diferentes areas de la institucion considerando un

nivel alto de liderazgo y trabajo en equipo.

Valor de Significado
rho
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlaciéon negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
10.7a0.80 Correlacion positiva alta |
0.9 a 0.99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta
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Habiendo obtenido una significacion bilateral igual a 0.000, y basados en el
“P” valor menor o igual al alfa, permiti6 rechazar la hipotesis nula y aceptar la

alterna.

Contraste de hipotesis especifica 4

Hipdtesis nula (Ho): NO Existe relacion directa entre el control administrativo
y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli — 2023.
Hipdtesis alterna (H;): Existe relacion directa entre el control administrativo

y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Yauli — 2023.

Nivel de significancia; el margen de error o la denominada alfa (a); en la
investigacion fue igual a: 0.05.
Regla de decision; tomando en cuenta el “P” valor, se presenta las condiciones

siguientes:

SielP—vabr=<a o Se rechaza el Ho
SielP—valor =a e Mo se rechaza ln Ho

Tabla 22
Relacion entre control administrativa y calidad de servicio

Control Calidad de
administrativo SErVICio
Rho de Control Coeficiente de correlacion 1000 &4
Spearman administrative  Sig. (bilateral) : L0040
N 33 33
C '.I..'.kli.ll.‘l l.ll.' Lo I-iL".'\:u-.L' l.|l.' k'l.5|':'L'|i.|L-i|..|."| .Hﬂ-l-“ ].ﬂ[}[]
servicio Sig. (bilateral) L000 :
N 33 33

d.

*#_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion; en la tabla 22 a la aplicacion del estadistico de prueba Rho de
Spearman, se pudo hallar un coeficiente de correlacion entre el control
administrativo y calidad de servicio igual a 0.804** que equivale a un nivel de

correlacion positiva alta; lo que significa que cuanto mejor se desarrolle la



72

gestion de control, posibilitara identificar problemas o conflictos en los
procesos y basados en ello, desarrollar acciones de mejora continua en

beneficio de la poblacion.

Valor de Significado

rho
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacién negativa baja
-0.01 a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
10.7 2080 Correlacion positiva alta |
0.9 a 0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Habiendo obtenido una significacién bilateral igual a 0.000, y basados en el
“P” valor menor o igual al alfa, permiti6 rechazar la hipdtesis nula y aceptar la

alterna.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Culminado el procesamiento estadistico de los datos y habiendo encontrado resultados
importantes de correlacion, desarrollamos la comparacion con trabajos considerados como
referencia de la investigacion.

En la investigacion actual, se plante6 como objetivo general determinar la relacion
existente entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la municipalidad
distrital de Yauli en el afio 2023. A traves de la aplicacion del estadistico de prueba Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacién de 0.809**, lo que indica una
correlacion positiva alta entre las variables de gestion administrativa y calidad de servicio.
Esto sugiere que una mejora en la gestiébn administrativa contribuird a una mejor
percepcion de la calidad del servicio ofrecido a los usuarios.

Espinoza (2022) en la investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Yauli — Huancavelica 20217, concluyé que se pudo
identificar la existencia de una relacion directa y positiva moderada (rs=0.435, p. = 0.016)
entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, basados en las evidencias
halladas, siendo de preocupacion la deficiente atencidn en cuanto a los procesos.

Ambos resultados tienen un significativo nivel de similitud, pues no consideran que en
las instituciones se brinda un nivel de calidad de servicios con percepciones aceptables de
la poblacidn; por el contrario, el nivel de aceptacién es mediano es decir que hay opiniones
contrarias a satisfaccion.

En primer objetivo especifico de la investigacion fue; establecer la relacion que existe
entre la planificacion administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad distrital
de Yauli — 2023; Mediante la utilizacion del estadistico de prueba Rho de Spearman, se
determind un coeficiente de correlacion de 0.821**, lo que indica una correlacion positiva

alta entre la planificacién administrativa y la calidad del servicio. Esto sugiere que una
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planificacion meticulosa de las acciones y procesos en beneficio de la comunidad
contribuira a mejorar la percepcion de la calidad del servicio por parte de los usuarios.

Cruz et al. (2022) en el articulo cientifico titulado “Gestion municipal y calidad del
servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay, 2021”.Se lograron resultados que
evidencian una relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad del servicio en
la Municipalidad Provincial de Abancay, 2021.

Analizando los resultados de ambas investigaciones, es facil identificar la similitud
existente, pues permite establecer que cuanto mejor se planifiquen acciones estratégicas en
beneficio de la poblacion y se busque cumplirlas, entonces ello permitira mejorar las
percepciones de la calidad de servicio de los pobladores.

El segundo objetivo especifico de la presente investigacion fue; establecer la relacion
que existe entre la organizacion administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad
distrital de Yauli; se aplicé el estadistico de prueba Rho de Spearman, obteniendo un
coeficiente de correlacion de 0.826**, lo que indica una correlacion positiva alta entre la
organizacion administrativa y la calidad del servicio. Este resultado subraya la relevancia
de una adecuada organizacion en la gestion administrativa de la municipalidad. En otras
palabras, a mayor solidez en la estructura organizativa, tanto en términos de personal como
de procesos, se facilitara la entrega de servicios de calidad a los usuarios.

Nahui (2020) en la investigacion “Gestién administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad de Cachimayo, Cuzco, 2020”. Después de realizar un andlisis estadistico
de los datos, se pudo determinar que existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio, evidenciada por un nivel de correlacion positiva
notable (Rho 0,635 y p-valor 0,000).

Se puede tomar en cuenta que los resultados mostrados en ambas investigaciones,

tienen cierto grado de similitud; pues no llegan a tener niveles de correlacion alta o0 muy
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alta; por el contrario, solo tienen correlaciones medianas o positivas, que permite
mencionar que para el logro de objetivos en beneficio de la poblacidn es importante que se
tenga una adecuada organizacién y donde se respalde con profesionales muy capacitados
y que estan acorde los perfiles de puestos lo establezca.

El tercer objetivo especifico de la investigacion fue: establecer la relacion que existe
entre la direccion administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad distrital de
Yauli; se llevo a cabo la aplicacion del estadistico de prueba Rho de Spearman, lo que
permitio determinar un coeficiente de correlacion de 0.863**, indicando una correlacion
positiva alta entre la direccién administrativa y la calidad del servicio. Esto sugiere que, al
contar con funcionarios competentes y con experiencia, se asegurara un servicio de calidad
proporcionado por los trabajadores ediles en las diversas areas de la institucion, teniendo
en cuenta un alto nivel de liderazgo y colaboracion en equipo.

Dulanto (2019) en su trabajo de investigacion “Gestion administrativa y la calidad de
servicio de la municipalidad distrital de chancay, periodo 2018, posterior al
procesamiento estadistico de los datos encontrd que la gestion administrativa influye
significativamente en la calidad del servicio de la Municipalidad distrital de Chancay, en
el periodo 2018, la correlacion de Rho de Spearman fue de 0.542, referente a la escala de
Bisquerra considerado una correlacion positiva y baja.

En ambas investigaciones se puede evidenciar similitudes que conllevan a considerar
que para poder tener una institucion que desarrolle una gestion que permita alcanzar
satisfaccion en los usuarios, es necesario contar con un equipo de funcionarios lideres y
personal en pleno capacitados y empaticos con la poblacion de referencia.

El cuarto objetivo especifico de la presente investigacion fue; establecer la relacion que
existe entre el control administrativo y la calidad de servicio en la municipalidad distrital

de Yauli; se aplicé el estadistico de prueba Rho de Spearman y se obtuvo un coeficiente
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de correlacién de 0.804**, lo que indica una correlacion positiva alta entre el control
administrativo y la calidad del servicio. Esto sugiere que una gestion de control mas
efectiva permitird identificar problemas o conflictos en los procesos, lo que a su vez
facilitara el desarrollo de acciones de mejora continua en beneficio de la comunidad.

Pabon y Palacio (2020) en la investigacion “percepcion de la calidad de los servicios
de salud desde la satisfaccion de los usuarios en el hospital local de Sitio nuevo Magdalena,
Periodo 2017-2019”, habiendo desarrollado el analisis estadistico, se pudo concluir que la
percepcion de satisfaccion de los usuarios del Hospital Local de Sitio Nuevo es, en
términos generales buena, se determind ademas que el servicio con el indice mas alto de
satisfaccion se encuentra en el laboratorio clinico con un 83,1%.

En ambas investigaciones se puede identificar la necesidad de realizar acciones de
control para poder identificar factores de riesgo en la gestion y desarrollar oportunamente

acciones de mejora y correccion de los procesos.
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CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general, a la aplicacion del estadistico de prueba Rho de Spearman,
se pudo hallar un coeficiente de correlacion entre las variables gestion administrativa y
calidad de servicio igual a 0.809** que equivale a un nivel de correlacién positiva alta;
lo que significa que cuanto mejor se desarrolle la gestion administrativa ello posibilitara
mejorar la percepcion de calidad de servicio que se brinda hacia los usuarios y habiendo
hallado una significacion bilateral igual a 0.000, considerando el “P” valor menor o
igual al alfa, permitié rechazar la hipotesis nula y aceptar la alterna.

2. Respecto al primer objetivo especifico; a la aplicacion del estadistico de prueba Rho de
Spearman, se pudo hallar un coeficiente de correlacion entre la planificacion
administrativa y calidad de servicio igual a 0.821** que equivale a un nivel de
correlacion positiva alta; lo que significa es planificar cuidadosamente las acciones y
proceso en bien de la poblacién, posibilitara mejorar la percepcion de calidad de
servicio en los usuarios y teniendo una significacion bilateral igual a 0.000, y basados
en el “P” valor menor o igual al alfa, permitié rechazar la hipotesis nula y aceptar la
alterna.

3. Respecto al segundo objetivo especifico; a la aplicacion del estadistico de prueba Rho
de Spearman, se pudo hallar un coeficiente de correlacion entre la organizacion
administrativa y calidad de servicio igual a 0.826** que equivale a un nivel de
correlacion positiva alta; lo que significa que cuanto mejor sustento tenga la
organizacion a nivel de personas y procesos, ello posibilitara brindar los servicios con
calidad hacia los usuarios y con la significacion bilateral igual a 0.000, y basados en el
“P” valor menor o igual al alfa, permiti6 rechazar la hipotesis nula y aceptar la alterna.

4. Respecto al tercer objetivo especifico; a la aplicacion del estadistico de prueba Rho de

Spearman, se pudo hallar un coeficiente de correlacion entre la direccién administrativa
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y calidad de servicio igual a 0.863** que equivale a un nivel de correlacién positiva
alta; lo que significa que de contar con funcionarios competentes y experimentados,
garantizara un servicio de calidad que brinden los trabajadores ediles en las diferentes
areas de la institucién considerando un nivel alto de liderazgo y trabajo en equipo y con
la significacion bilateral igual a 0.000, y basados en el “P” valor menor o igual al alfa,
permitio rechazar la hipotesis nula y aceptar la alterna.

Respecto al cuarto objetivo especifico; a la aplicacion del estadistico de prueba Rho de
Spearman, se pudo hallar un coeficiente de correlacién entre el control administrativo
y calidad de servicio igual a 0.804** que equivale a un nivel de correlacion positiva
alta; lo que significa que cuanto mejor se desarrolle la gestion de control, posibilitara
identificar problemas o conflictos en los procesos y basados en ello, desarrollar
acciones de mejora continua en beneficio de la poblacion y con la significacion bilateral
igual a 0.000, y basados en el “P” valor menor o igual al alfa, permiti6 rechazar la

hipétesis nula y aceptar la alterna.
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RECOMENDACIONES

1. Serecomienda a las autoridades y funcionarios, de socializar periédicamente en la plana
de trabajadores ediles, la vision, mision, objetivos y analizar las funciones determinadas
en los documentos de gestion de la institucion; accidn estratégica que permitird asumir
responsabilidades idéneas a todos los integrantes, segun el area o &mbito de la
municipalidad.

2. Se recomienda a las autoridades y funcionarios, implementar una adecuada cultura
organizacional y que posibilitara tener interaccion, convivencia laboral y mejor
comunicacion entre trabajadores y lineas organizacionales; siendo posible desarrollar
procesos de coaching personal y gerencial.

3. Se recomienda a las autoridades y funcionarios, mejorar los niveles de comunicacién
interna y con los usuarios del distrito, impulsando medios de recepcién de reclamos y
quejas para ser atendidos oportunamente y que posibilitara mejorar la imagen de la
institucion y la percepcion de la calidad de servicio.

4. Se recomienda a las autoridades y funcionarios, de realizar comisiones de evaluacion
de los distintos procesos que se desarrollan en la institucion con el fin de mejorarlos e
implementarlo tecnoldgicamente para brindar un mejor servicio, relacionado sobre todo

al tiempo de espera.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
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calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Yauli
— 20237

calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Yauli -
2023.

calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Yauli
— 2023,

D3: Confiabilidad
D4:
Responsabilidad

distrital de Yauli, y 13 habitantes del distrito

de Yauli.

Téenlea: Encuesta
Instrumento; Cuestionario

Froblema general Objetivo general Hipitesis general Varlable Metodologia

(Qué relacion existe entre gestion | Establecer la relacion que existe entre | Existe relacion directa entre | Variable 1: Enfoque: Cuantitative

administrativa y calidad de servicio en | gestion administrativa y calidad de | gestion administrativa y calidad de | Gestién Método de Investigaclin: Cientifico

la municipalidad distrital de Yauli - | servicio en la municipalidad distrital de | servicio en la municipalidad distrital | administrativa Tipo de Investigacién: Basica

20237 Yauli - 2023, de Yauli - 2023, Nivel de Investigaciin: Correlacional

Dimensiones: Diseiio de Investigaclén: No experimental

Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especiflcas D1: Planificacion

l. ;Qué relacion existe entre | |  Establecer la relacion que existe ||  Existe relacion directa entre la | administrativa Esquema:
planificacion administrativa v entre planificacion administrativa planificacion administrativa y | D2: Organizacion
calidad de servicio en la y calidad de servicio en la calidad de servicio en la | administrativa
municipalidad distrital de Yauli municipalidad distrital de Yauli - municipalidad distrital de Yauli | D3: Direccidon Lo
- 20237 2023, - 2023. administrativa o '

2. ;Qué relacion existe entre | 2 Establecer la relacion que existe |2 Existe relacion directa entre | D4 Control < t
organizacion administrativa y entre organizacion administrativa organizacion administrativa y | administrativo e, m
calidad de servicio en la y calidad de servicio en la calidad de servicio en la M= Wi
municipalidad distrital de Yauli municipalidad distrital de Yauli - municipalidad distrital de Yauli | Varable 2: O« Cservacitn de In V.1
- 20237 2023, - 2023, Calidad de :":cm;_:';‘::r:; . P

3. [Qué relacion existe entre | 3 Establecer la relacion que existe |3 Existe relacion directa entre | serviclo
dirgccidn admin_is_lrativa ¥y enire direccion ndr.rji_nistrativa ¥ dirf_rccidn ndmin.is}'rnliva v o _ Poblaclon: 120  trabajadores  de  la
u:aJLd.aufl 15[1: servicio en I.'? -:nlu:l.n-:.l ::Ie servicio  en _Ia calld.aufl :_:'Ic servicio en Ig DITIIEI'IHDIIESE municipalidad distrital de Yauli y los
I'I'J;Jé‘];i;lqpalldad distrital de Yauli ;E.;r:mpahdnd distrital de Yauli - m;:;:;lpalldad distrital de Yauli 1|JJ : E_xlleclam'a de habitantes del distrito que llegan a ser 19, 237
-l 3. B _ -3 osclientes ) oo i el INEI2023.

4. ;Qué relacion existe entre | 4  Establecer la relacion que existe |4  Existe relacion directa entre el | D2: Percepcion de
control  administrative ¥ entre  control administrativo v control  administrative v la | los clientes Muestra: 20 trabajadores de la municipalidad

NOTA: Elaboracion propié
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direccion y control. {(p.33)

Estrategias
planificadas

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento f:::::lg:
Varlable 1: | Gonzilez et al. (2020) mencionan que Se ha elaborado un | Planificacion Metas Cuestionario Ordinal
Gestldn La gestion administrativa como elemento | cuestionario de escalamiento | administrativa Objetivos
administrativa fundamental FIEH[IG de .]a. uq?]minislmci_éun. y | tipo .Lil-:c'rt con 14_ {lcms. Para ["Oroanizaclon Recursos malerioles

aspecto aglutinador y sistémico, han su:lo_ el mc'dl_r _Ins dll!lc_nsmr_ms: administrativa = ——
soporte ¥y sostén del desarrollo empresarial, | Planificacion administrativa, erursos Hnancieros
econdmico, social y tecnologico del planeta en | organizacion  administrativa, | Direcclon Ejecucion de la
los altimos siglos y en especial las dltimas | direccion  administrativa v | administrativa estrategia

décadas. La gestion administrativa es un | control administrativo. Objetivos trazados
proceso  que contempla cuatro  funciones Control Tareas previstas
fundamentales: planificacion, organizacion, administrativo

Varlable 2:
Calidad de
servicio

Zivkovic et al. (2019) nos menciona que, “La
calidad del servicio municipal, desde el punto
de vista de los clientes, no es satisfactoria, es
decir, existen brechas significativas enire las
expectativas de los clientes y su percepcion de
cada determinante de la calidad del servicio,
especialmente la confiabilidad ¥
responsabilidad™ (p.2).

Se  pude elaborar  un
cuestionario de escalamiento
de tipo Likert con 14 items
para medir las dimensiones de
la variable calidad de servicio.

Expectativas de
los clientes

Situaciones ¥
resultados de los
usuarios

Interaccion  con  la

entidad

FPercepcion de los
clientes

Alineacion de valores

Senales de confianza

Conflabilidad

Medicion de
instrumentos

Procedimientos para
el cumplimiento de
metas

Responsabilidad

Cualidad de  ser
responsable

Confianza de las
personas

NOTA: Elaboracidn propia



Anexo 3: Matriz de operacionalizacién del instrumento

Varlables Dimenslones Indicadores ltems Escala de
Likert
Varlahle 1: Planificaciin Metas . ;Considera que la municipalidad realiza una gestion administrativa con el fin de | |: Nunca
Gestlin administrativa satisfacer las necesidades de la poblacion? 2: Casi
administrativa 2. [Considera que, mediante la planificacion administrativa, se puede lograr el | nunca
cumplimiento de metas? 3: A veces
3. ;Considera Ud.. que el cumplimiento de metas deviene de la gestion administrativa | 4 Casi
que realiza el gerente de la municipalidad? slempre
Ohbjetivos 4. ;En su opinion la municipalidad llega a cumplir con sus objetivos al 100%7 5: Siempre
5. ;Considera Ud., que la planificacion administrativa coadyuva al cumplimiento de los
objetivos dentro de la municipalidad?
Organlzaclin Recursos materiales 6. ;Laorganizacion administrativa permite la obtencion de recursos materiales indicados
administrativa para el cumplimiento de metas?
7. jConsidera que la organizacion administrativa de la municipalidad es la adecuada y
permite que los recursos obtenidos sean distribuidos equitativamente?
Recursos financieros &  ;En su opinion la organizacion administrativa de la entidad permite la obtencion de
recursos financieros para satisfacer las necesidades de la poblacion?
Direcclin Ejecucion de la estrategia 9. ;Considera Ud., que la direccion administrativa de la entidad es la adecuada y permite
administrativa el cumplimiento de metas?
Ohbjetivos trazados 10. ;La direccion administrativa de la municipalidad permite el cumplimiento de los
objetivos trazados?
Control Tareas previstas 1. ;El control administrativo de la municipalidad es el adecuado y permite el
administrativo cumplimiento de metas y objetivos dentro de la misma?
12. ;Las tareas previstas dentro de la municipalidad estin basadas en las necesidades de la
poblacion?
Estrategias planificadas 13. ;Las estrategias planificadas permiten cumplir con las necesidades de la poblacion?
14. ;Consideras Ud., que la municipalidad tiene un control administrativo?
Variable 2: Expectativa de los | Situaciones y resultados de los | 15. ;En su opinion la calidad de servicio busca estrategias para el cumplimiento de metas
Calldad de serviclo | clientes usuarios en beneficio de la poblacion?
16. ;Los funcionarios de la entidad absuelven sus dudas en su totalidad?
Interaccion con la entidad 17. ;Ud., cree que los trabajadores de la entidad cumplen con sus funciones?
1%, ;Ud., cree que la municipalidad toma en cuenta las opiniones de sus habitantes?
Percepeldn  de  los | Alineacion de valores 19. ;Ud., ha percibido el valor que significa para los trabajadores cumplir con las metas

clientes

dentro de la municipalidad?
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20. ;En su opinién los servicios brindados por la municipalidad son los esperados v
permiten que la ciudadania tenga confianza?
Senales de confianza 21. ;En su opinion la municipalidad opta por tener un resultado que sea favorable para la
ciudadania?
22, ;Ud., tiene confianza que su trimite serd absuelto en un tiempo corto?
Conflabilidad Medicion de instrumentos 23. ;La mumicipalidad opta por tener servicios variables a fin de poder satisfacer las
necesidades de la poblacion?
24, ;La municipalidad utiliza instrumentos para medir el nivel de satisfaccion de la
poblacion?
Procedimientos  para el |25. ;Ud.. cree que la entidad llega a cumplir con los objetivos y metas establecidas?
cumplimiento de metas
Responsabilidad Cualidad de ser responsable 26. ;Ud., cree que los funcionarios son responsables?
Confianza de las personas 27, ;Considera Ud.. que los trabajadores muestran interés en los tramites que realiza su
persona’
28. ;Se siente satisfecho con la atencion brindada dentro de la municipalidad?

NOTA: Elaboracidn propia
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Anexo 4: Instrumento de medicion

Esta encuesta se lleva a cabo con el proposito de mejorar la gestién administrativa y la calidad
del servicio en la municipalidad distrital de Yauli. Su objetivo es recopilar informacion
relevante que nos proporcione datos confiables para la realizacion de nuestra tesis. La
participacion es completamente anénima y agradecemos de antemano su colaboracion..

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

N® items 1
l ;Considera que la municipalidad realiza una gestion administrativa con el fin de

[ &
et
.
1]

satisfacer las necesidades de la poblacion?

2 (Considera que, mediante la planificacion administrativa, se puede lograr el
cumplimiento de metas?

3 ;Considera Ud., que el cumplimiento de metas deviene de la gestion administrativa
que realiza el gerente de la municipalidad?

4 | ;Ensu opinion la municipalidad llega a cumplir con sus objetivos al 100%7

5 ;Considera Ud., que la planificacion administrativa coadyuva al cumplimiento de los
objetivos dentro de la municipalidad?

6 | ;La organizacion administrativa permite la obtencion de recursos materiales
indicados para el cumplimiento de metas?

;Considera que la organizacion administrativa de la municipalidad es la adecuada v
L ]
permite que los recursos obtenidos sean distribuidos equitativamente?

8 (En su opinion la organizacion administrativa de la entidad permite la obtencion de
recursos financieros para satisfacer las necesidades de la poblacion?

9 | ;Considera Ud.. que la direccion administrativa de la entidad es la adecuada y permite
el cumplimiento de metas?

10 | ;La direccion administrativa de la municipalidad permite el cumplimiento de los
objetivos trazados?

Il | ;El control administrative de la municipalidad es el adecuado y permite el
cumplimiento de metas y objetivos dentro de la misma?

12 | ;Las tareas previstas dentro de la municipalidad estan basadas en las necesidades de
la poblacion?

13 | ;Las estrategias planificadas permiten cumplir con las necesidades de la poblacion?

14 | ;Consideras Ud., que la municipalidad tiene un control administrativo?
15 | ;En su opinion la calidad de servicio busca estrategias para el cumplimiento de metas
en beneficio de la poblacion?

16 | ;Los funcionarios de la entidad absuelven sus dudas en su totalidad?

17 | ;Ud., cree que los trabajadores de la entidad cumplen con sus funciones?

18 | ;Ud., cree que la municipalidad toma en cuenta las opiniones de sus habitantes?

19 | ;Ud., ha percibido el valor que significa para los trabajadores cumplir con las metas
dentro de la municipalidad?

20 | ;En su opinion los servicios brindados por la municipalidad son los esperados y
permiten que la ciudadania tenga confianza?

21 | ;En suopinion la municipalidad opta por tener un resultado que sea favorable para la
ciudadania?

22 | ;Ud., tiene confianza que su tramite serd absuelto en un tiempo corto?

23 | ;La municipalidad opta por tener servicios variables a fin de poder satisfacer las
necesidades de la poblacion?




24 | ;La municipalidad utiliza instrumentos para medir el nivel de satisfaccion de la
poblacion?

25 | ;Ud., cree que la entidad llega a cumplir con los objetivos y metas establecidas?

26 | ;Ud., cree que los funcionarios son responsables?

27 | ;Considera Ud., que los trabajadores muestran interés en los tramites que realiza su
persona?

28 | ;Se siente satisfecho con la atencién brindada dentro de la municipalidad?

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 5: Confiabilidad y validez del instrumento

FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionario 1: “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA

DISTRITAL DE YAULI - 2023”
Variable 1: Gestion administrativa

MUNICIPALIDAD

SUFICIE [COHERE

DIMENSION ITEM NCIA NCIA

CLARI
DAD

EVALUAC
10N

OBSER-

CUALITAT | o\ onrs

IVA POR
ITEMS

administrativa con el fin de satisfacer las
necesidades de la poblacion

1.La  municipalidad realiza la  gestion | 4 4 4

1

que, mediante la planificacién administrativa, se
puede lograr el cumplimiento de metas

2.Se tiene claro en los funcionarios y trabajadores | 4 4 4

DI1. - | .,
cumplimiento de metas deviene de la gestion

administrativa que realiza el gerente de la
municipalidad

B.Todos los trabajadores asumen que el |4 4 4

con sus objetivos al 100%

i4.Consideras que la municipalidad llega a cumplir | 4 4 4

coadyuva al cumplimiento de los objetivos
dentro de la municipalidad.

|5.Consideras que la planificacion administrativa | 4 4 4

obtencion de recursos materiales indicados para
el cumplimiento de metas

b.-La organizacion administrativa permite la | 4 4 4

D2. la municipalidad es la adecuada y permite que

los recursos obtenidos sean distribuidos
equitativamente

7.Considera que la organizaciéon administrativa de | 4 4 4

permite la obtencion de recursos financieros para
satisfacer las necesidades de la poblacion.

8.La organizacion administrativa de la entidad | 4 4 4

de la entidad es la adecuada y permite el
cumplimiento de metas

D3. 9.Existe la certeza que la direccion administrativa | 4 4 4

administrativa de la municipalidad permite el
cumplimiento de los objetivos trazados

10.Se tiene seguridad de que la direccion | 4 4 4

es el adecuado y permite el cumplimiento de
metas y objetivos dentro de la misma.

11.El control administrativo de la municipalidad | 4 4 4

D4.

municipalidad estén basadas en las necesidades
de la poblacion

12.Las tareas previstas dentro de la |4 4 4

con las necesidades de la poblacién

13.Las estrategias planificadas permiten cumplir | 4 4 4

de control administrativo

14.La municipalidad mantiene un nivel adecuado | 4 4 4

EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS (promedio)

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

Calificacién: 1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo |
3. Nivel moderado |
14 Ni Ito i
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacién final
s Evaluacion
Experto Grado Académico

items Calificacion

Fredi Paul Gutierrez Meza | Mtro. En Administracion

14

Nivel alto

Sello y Firma:

Mtro. FREDI PAUL GUTIERREZ MEZA
COORDINADOR DE PRACTICAS PRE PROFESIONALES
FACULTAD DE CCAACC.
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionario 1: “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE

DISTRITAL DE YAULI - 2023”
Variable 2: Calidad de servicio

SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD

EVALUAC
SURICE PoMED | MELEY | CLARU | cusumar | O8SEE,
iews
1.La calidad de servicio se sostiene de estrategias | 4 4 4 4 4
para el cumplimiento de metas en beneficio de la
poblacién
2.Los funcionarios de la entidad absuelven sus | 4 4 4 4 4
DL dudas de forma oportuna en su totalidad
3.Los trabajadores de la entidad cumplen con sus | 4 4 4 4 4
funciones de forma eficiente
4.La municipalidad toma en cuenta las opiniones | 4 4 4 4 4
de sus trabajadores como de los habitantes
5.Se percibe el valor que significa para los | 4 4 4 4 4
trabajadores cumplir con las metas dentro de la
municipalidad
6.Los servicios brindados por la municipalidad | 4 4 4 4 4
D2. son los esperados y permiten que la ciudadania
tenga confianza
7.La municipalidad opta por tener un resultado | 4 4 4 4 4
que sea favorable para la ciudadania
8.Los usuarios mantienen la confianza que su | 4 4 4 4 4
tramite sera absuelto en un tiempo corto
9.En la municipalidad el personal opta por brindar | 4 4 4 4 4
D3. servicios variables a fin de poder satisfacer las
necesidades de la poblacién
10.En la municipalidad se utiliza instrumentos | 4 4 4 4 4
para medir el nivel de satisfaccion de la
poblacién
11.Consideras que la entidad llega a cumplir con | 4 4 4 4 4
los objetivos y metas establecidas para un
periodo
12.Los trabajadores se identifican porque | 4 4 4 4 4
consideran que los funcionarios son responsables
13.Los trabajadores muestran interés en los | 4 4 4 4 4
D4. tramites que realiza su persona
14.Los trabajadores estan comprometidos con la | 4 4 4 4 4
atencion que se brinda dentro de la municipalidad
EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS (promedio)

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

| Calificacién: ] No cumple con el eriterio
|

1
| 2. Nivel bajo |
I3 .

1 moderado

Validez de contenido

Cuadro 1

Evaluacién final

o Evaluacion
Experto Grado Académico ftems | Calificacion
Fredi Paul Gutierrez Meza Mtro. En Administracion 14 Nivel alto

Sello y Firma:

Mtro. FREDI PAUL GUTIERREZ MEZA
COORDINADOR DE PRACTICAS PRE PROFESIONALES
FACULTAD DE CCAA.CC.




FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionario 1: “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE YAULI - 2023”
Variable 1: Gestion administrativa

EVALUAC
: 108
5 SUFICIE [COHERE | RELEV | CLARI | .. OBSER-
DIMENSION ITEM NCIA NCIA ANCIA DAD CUALITAT VACIONES
IVA POR
ITEMS
1.La  municipalidad realiza la  gestién | 4 4 4 4 4

administrativa con el fin de satisfacer las
necesidades de la poblacion

2.Se tiene claro en los funcionarios y trabajadores | 4 4 4 4 4
que, mediante la planificacion administrativa, se
puede lograr el cumplimiento de metas

B.Todos los trabajadores asumen que el [4 4 4 4 4
cumplimiento de metas deviene de la gestion
administrativa que realiza el gerente de la
municipalidad

i4.Consideras que la municipalidad llega a cumplir | 4 4 4 4 4
con sus objetivos al 100%

5.Consideras que la planificacién administrativa | 4 4 4 4 4
coadyuva al cumplimiento de los objetivos
dentro de la municipalidad.

b.-La organizacién administrativa permite la | 4 4 4 4 4
obtencién de recursos materiales indicados para
el cumplimiento de metas

[7.Considera que la organizacion administrativa de | 4 4 4 4 4
la municipalidad es la adecuada y permite que
los recursos obtenidos sean distribuidos
equitativamente

B.La organizacion administrativa de la entidad | 4 4 4 4 4
permite la obtencion de recursos financieros para
satisfacer las necesidades de la poblacién.

D3. 9.Existe la certeza que la direccion administrativa | 4 4 4 4 4
de la entidad es la adecuada y permite el
cumplimiento de metas

10.Se tiene seguridad de que la direccion | 4 4 4 4 4
administrativa de la municipalidad permite el
cumplimiento de los objetivos trazados
11.EIl control administrativo de la municipalidad | 4 4 4 4 4
es el adecuado y permite el cumplimiento de
metas y objetivos dentro de la misma.
12.Las tareas previstas dentro de la |4 4 4 4 4
municipalidad estan basadas en las necesidades
de la poblacion

D1.

D2.

D4.

13.Las estrategias planificadas permiten cumplir | 4 4 4 4 4
con las necesidades de la poblacion
14.La municipalidad mantiene un nivel adecuado | 4 4 4 4 4

de control administrativo

EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS (promedio)

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

| Calificacién: 1. No cumple con ¢l criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
. Evaluacion
Experto Grado Académico : g 7
Items Calificacion
Mg.Saulo Ticllacuri Quispe Lic. En Administracion 14 Nivel alto

Sello y Firma: ) _éz g 5

Lic. Saulo Ticllacuri Quispe
Gerente de Desarrollo Social




Cuestionario 1:

DISTRITAL DE YAULI - 2023

Variable 2: Calidad de servicio

“GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE

SERVICIO EN

FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

LA MUNICIPALIDAD

EVALUAC
DIMENSION e S PO | | N | coatnar | Sl
IS
1.La calidad de servicio se sostiene de estrategias | 4 4 4 4 4
para el cumplimiento de metas en beneficio de la
poblacion
D1 2.Los funcionarios de la entidad absuelven sus | 4 4 4 4 4
) dudas de forma oportuna en su totalidad
3.Los trabajadores de la entidad cumplen con sus | 4 4 4 4 4
funciones de forma eficiente
4.La municipalidad toma en cuenta las opiniones | 4 4 4 4 4
de sus trabajadores como de los habitantes
5.8¢ percibe el valor que significa para los | 4 4 4 4 4
trabajadores cumplir con las metas dentro de la
municipalidad
6.Los servicios brindados por la municipalidad | 4 4 4 4 4
D2. son los esperados y permiten que la ciudadania
tenga confianza
7.La municipalidad opta por tener un resultado | 4 4 4 4 4
que sea favorable para la ciudadania
8.Los usuarios mantienen la confianza que su | 4 4 4 4 4
tramite sera absuelto en un tiempo corto
9.En la municipalidad el personal opta por brindar | 4 4 4 4 4
D3. servicios variables a fin de poder satisfacer las
necesidades de la poblacion
10.En la municipalidad se utiliza instrumentos | 4 4 4 4 4
para medir el nivel de satisfaccion de la
poblacion
11.Consideras que la entidad llega a cumplir con | 4 4 4 4 4
los objetivos y metas establecidas para un
periodo
12.Los trabajadores se identifican porque | 4 4 4 4 4
consideran que los funcionarios son responsables
13.Los trabajadores muestran interés en los | 4 4 4 4 4
D4. tramites que realiza su persona
14.Los trabajadores estin comprometidos con la | 4 4 4 4 4
atencion que se brinda dentro de la municipalidad
EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS (promedio)

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

- Calificacion: 1. No cumple con el criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
_ Evaluacion
Experto Grado Académico s . 7
Items Calificacion
Mg. Saulo Ticllacuri Quispe Lic. En Administracion 14 Nivel alto

Sello y Firma:

Lic. Saulo Ticllacuri Quispe
Gerente de Desarrollo Social




Cuestionario 1:

FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

DISTRITAL DE YAULI - 2023"

Variable 1: Gestion administrativa

“GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD

DIMENSION

ITEM

SUFICIE
NCIA

COHERE
NCIA

RELEV
ANCIA

CLARI
DAD

EVALUAC
108
CUALITAT
IVA POR
ITEMS

OBSER-
VACIONES

1.La  municipalidad realiza la  gestion
administrativa con el fin de satisfacer las
necesidades de la poblacion

4

4

2.Se tiene claro en los funcionarios y trabajadores
que, mediante la planificacion administrativa, se
puede lograr el cumplimiento de metas

DI1.

3.Todos los trabajadores asumen que el

cumplimiento de metas deviene de la gestion
administrativa que realiza el gerente de la
municipalidad

.Consideras que la municipalidad llega a cumplir
con sus objetivos al 100%

5.Consideras que la planificacion administrativa
coadyuva al cumplimiento de los objetivos
dentro de la municipalidad.

b.-La organizacion administrativa permite la
obtencion de recursos materiales indicados para
el cumplimiento de metas

D2.

7.Considera que la organizacion administrativa de
la municipalidad es la adecuada y permite que
los recursos obtenidos sean distribuidos
equitativamente

8.La organizacion administrativa de la entidad
permite la obtencién de recursos financieros para
satisfacer las necesidades de la poblacion.

D3.

9.Existe la certeza que la direccion administrativa
de la entidad es la adecuada y permite el
cumplimiento de metas

10.Se tiene seguridad de que la direccion
administrativa de la municipalidad permite el
cumplimiento de los objetivos trazados

11.El control administrativo de la municipalidad
es el adecuado y permite el cumplimiento de
metas y objetivos dentro de la misma.

D4.

12.Las tareas previstas dentro de la
municipalidad estan basadas en las necesidades
de la poblacion

13.Las estrategias planificadas permiten cumplir
con las necesidades de la poblacion

14.La municipalidad mantiene un nivel adecuado
de control administrativo

EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS (promedio)

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

| Calificacion: 1. No cumple con el criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
L. Evaluacion
Experto Grado Académico - . =
Items Calificacion
Richard Lopez Coz Dr.. En Administracion 14 Nivel alto

Sello y Firma:




Cuestionario 1:

DISTRITAL DE YAULI - 2023~

Variable 2: Calidad de servicio

FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

“GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD

EVALUAC
S o | | | oot | o
ITEMS
1.La calidad de servicio se sostiene de estrategias | 4 4 4 4 4
para el cumplimiento de metas en beneficio de la
poblacién
DI 2.Los funcionarios de la entidad absuelven sus | 4 4 4 4 4
: dudas de forma oportuna en su totalidad
3.Los trabajadores de la entidad cumplen con sus | 4 4 4 4 4
funciones de forma eficiente
4.La municipalidad toma en cuenta las opiniones | 4 4 4 4 4
de sus trabajadores como de los habitantes
5.Se percibe el valor que significa para los | 4 4 4 4 4
trabajadores cumplir con las metas dentro de la
municipalidad
6.Los servicios brindados por la municipalidad | 4 4 4 4 4
D2. son los esperados y permiten que la ciudadania
tenga confianza
7.La municipalidad opta por tener un resultado | 4 4 4 4 4
que sea favorable para la ciudadania
8.Los usuarios mantienen la confianza que su | 4 4 4 4 4
tramite sera absuelto en un tiempo corto
9.En la municipalidad el personal opta por brindar | 4 4 4 4 4
D3. servicios variables a fin de poder satisfacer las
necesidades de la poblacion
10.En la municipalidad se utiliza instrumentos | 4 4 4 4 4
para medir el nivel de satisfaccion de la
poblacion
11.Consideras que la entidad llega a cumplir con | 4 4 4 4 4
los objetivos y metas establecidas para un
periodo
12.Los trabajadores se identifican porque | 4 4 4 4 4
consideran que los funcionarios son responsables
13.Los trabajadores muestran interés en los | 4 4 4 4 4
D4. tramites que realiza su persona
14.Los trabajadores estin comprometidos con la | 4 4 4 4 4
atencién que se brinda dentro de la municipalidad
EVALUACION CUALITATIVA POR CRITERIOS (promedio)

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

- Calificacién: 1. No cumple con el criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
.. Evaluacion
Experto Grado Académico - > v
Items Calificacion
Richard Lopez Coz Dr.. En Administracion 14 Nivel alto

Sello y Firma:
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: Consentimiento informado
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MUNICIPALIOAD " *TRITAL BE
YAUL - WUl » ELCA

TRAMITE DF ' “{'MENTO
2 6 ENE. 2023

RECIBIDO .
wexr_.. {23, oA Y Y.

e rouoss Ol pman. o

SOLICITO: APLICACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

SEROR: Percy Ichpas Vargas, ALCALDE DEL DISTRITO DE YAULI - HUANCAVELICA - HUANCAVELICA

Presente,

Yo, Noemi Mawicio Machuca , con DNI N° 71380077 y Flor Dorina Amguela Perez con
DNIN® 74649171, bachilleres de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana
los Andes — UPLA. Ante Ud. nos presentamos respetucsamente y exponemos.

Que habiendo culminado Ya camera profesional de ADMINISTRACION Y SISTEMAS
solicitamos a su digno despacho la APLICACION DE NUESTROS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
que lleva por titulo: *GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE YAULI -2023", y de esta manera cptar el fituio de LICENCIADOS EN ADMINISTRACION Y
SISTEMAS.

Sin otro en particular agradecemos su cofaboracion y rogamos acceder a nuestra

Atentamente,

Yauli,26 de Enero de 2023

a_ U

Noemi Maxicio Machuca ﬁlor Dorina Amiguela Perez
DNI N® 71380077 / DNI N* 74649171




99

S, = "
# Yaulizm: e
el Z4 {,';M-o A wmeie
:‘i i o /A- -
SUNCIRLIDS0 DISTRITRL OF YSRA

e . ‘()“
“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLL

.13
Yauli, 27 de marzo de 2023

CARTA N° 014-2023-GM/MDY

Srta. Noemi Mauricio Machuca
Srta. Flor Arrigucla Perez

ASUNTO: AUTORIZACION para realizacion de trabajo de investigacion.

Es grato dirigirme a Usted para expresarle los cordiales Saludos a nombre del Sr.
PERCY ICHPAS VARGAS. Alcalde de la Municipalidad Distrital de Yauli y el mio
propio en mi calidad de Gerente Municipal.

Elmotivo de esta carta es para comunicarle la AUTORIZACION para que se
realice trabajo de investigacion, para optar el grado académico correspondiente. A los
interesados: Srta. Noemi Mauricio Machuca con DNI: 71380077 y Srta, Flor
Arriguela Perez con DNI: 74649171, Bachilleres de la Universidad Peruana Los Andes.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarle las muestras

de mi especial consideracion y estima.

ATENTAMENTE

e, MUNICIPALIDAD DIST L Ok
,“Un\fd;’r-uwcﬂt

CESTION EDIL 2023-202¢ it Zfaﬂﬁiﬂ}]’
H

Www.muniyauli.gob pe Ants A €
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE YauL!

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Informacion:
La presente investigacion es conducida por: NOEMI MAURICIO MACHUCA Y FLOR
DORINA ARRIGUELA PEREZ estudiantes de la Universidad Peruana Los Andes. El
proposito  del estudio es recoger informacion acerca del tema: “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE YAULI 2023™. Si usted accede a participar en este estudio, se le pediré
responder preguntas en una encuesta. Esto tomard aproximadamente 15 minutos de su
tiempo.

La participacién en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que
se recoja serd confidencial y no se usard para ningiin otro proposito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un nimero de

identificacion y, por lo tanto, serin anénimas. Una vez transcritas sus respuestas se
destruirdn,

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion en €l. Igualmente, puede retirarse del proyecto en
cualquier momento sin que €so lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas
durante ¢l acto le parece 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: Noemi Mauricio
Machuca y Flor Dorina Arriguela Perez. He sido informado del propésito del trabajo de
invéstigacion “*GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE YAULI 2023™

Reconozeo que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion
¢s estrictamente confidencial y no serd usada para ningan otro propdsito 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 que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que
puedo pedir informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.
Para esto. puedo contactar al investigador: Noemi Mauricio Machuca y Flor Dorina
Arriguela Perez.

GESTION EDIL 20232026 -
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Anexo 8: Fotos de la aplicacion del instrumento
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