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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion de la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Yarinacocha, Ucayali, 2022; la poblacibn para evaluar la variable gestion
administrativa estuvo constituida por los 766 trabajadores activos de la
municipalidad, representado por una muestra de 103, y la poblacién para evaluar la
variable calidad de servicio estuvo constituida por 1500 usuarios que acceden en
promedio por semana a la municipalidad, representado por una muestra de 110. El
método de investigacion utilizado es la aplicada, nivel descriptivo, con disefio no
experimental, transversal, correlacional, como instrumento se utilizé el cuestionario,
elaborado mediante la técnica de preguntas cerradas. Los resultados indican que la
gestién administrativa es percibida a un 60% de nivel medio, y la calidad de servicio
es percibida a un 60% de nivel bajo. Concluyendo: que existe una correlacion
positiva débil y no significativa, (Rho=0,046 y p-valor= 0,322), entre la gestién
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha,
Ucayali, 2022, lo que quiere decir de la forma como gestiona la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control la municipalidad, no le alcanza para lograr una

relacién positiva mas alta y significativa con la calidad de servicio.

Palabras clave: planeacion, control, elementos tangibles, empatia
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship
between administrative management and quality of service in the District
Municipality of Yarinacocha, Ucayali, 2022. The population to evaluate the variable
administrative management was constituted by the 766 active workers of the
municipality, represented by a sample of 103; and the population to evaluate the
variable quality of service was constituted by 1500 users that access on average per
week to the municipality, represented by a sample of 110. The research method
used is applied, descriptive level, with non-experimental, transversal, correlational
design, and the instrument used was the questionnaire, elaborated by means of the
technique of closed questions. The results indicate that administrative management
is perceived at 60% of medium level, and quality of service is perceived at 60% of
low level. In conclusion: there is a weak and non-significant positive correlation
(Rho=0.046 and p-value= 0.322) between administrative management and quality of
service in the District Municipality of Yarinacocha, Ucayali, 2022. This means that
the way the municipality manages planning, organization, direction and control is not
enough to achieve a higher and more significant positive relationship with the quality

of service.

Keywords: planning, control, tangible elements, empathy
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INTRODUCCION

Una gestion administrativa eficiente busca de manera coordinada y eficiente
el uso 6ptimo de los recursos humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos,
mediante la aplicacion de la planeacién, de la organizacion, la direccion y el control,
con el proposito de cumplir los objetivos de la organizacion. Sin embargo, muchas
veces sucede lo contrario, cdmo es el caso de la Municipalidad Distrital de
Yarinacocha, en una entrevista a sus trabajadores, un porcentaje considerable
indica que no conocen el plan estratégico, el plan operativo y los instrumentos que
utiliza la municipalidad para elaborar estos documentos de gestidn, otro porcentaje
manifiesta que la municipalidad no cuenta con una estructura adecuada y personal
especializado, no hay una buena comunicacion entre areas y unidades, y tampoco
hay una distribucién responsable de los recursos, para otro grupo, los directivos no
supervisan, no lideran, no motivan, y no promueven el trabajo en equipo, y
finalmente manifiestan, que la municipalidad no evalua el desempefio del personal,
de la organizacién, del cumplimiento de metas, no supervisa los sistemas de la
entidad, lo que evidencia deficiencias en la gestion administrativa, siendo el mas
afectado la poblacién usuaria, ya que no recibe una buena calidad del servicio.

Una buena calidad de servicio busca mejorar la relacién con los clientes,
brindandoles ambientes adecuados, con servicios eficientes, seguros y empaticos,
actividad que no brinda la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, ya que los
usuarios manifiestan, que esta no les ofrece atractivas instalaciones, los empleados
no muestran vestimenta limpia, el horario de atencién no son los adecuados,
aunado a ello los trabajadores no cumplen sus promesas, no muestran interés en la
solucién de sus problemas, no brindan un buen desempefio del servicio y no
informan oportunamente, algo preocupante indican, que los trabajadores no le
transmite confianza, seguridad, no son amables, y no cuentan con los
conocimientos suficientes para absolver sus consultas, finalmente dicen, que los
trabajadores no brindan atencién personalizada, no entienden sus necesidades, en
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ello radico el interés de haber realizado el presente estudio, el mismo que se
desarroll6 teniendo en consideracion la siguiente estructura:

En el capitulo |, se presenta la descripcién y formulacion del problema, los
objetivos, las hipétesis, se consigna y operacionaliza las variables, se justifica la
investigacion.

En el capitulo Il, se considera los antecedentes, las bases teodricas y la
definicion de los términos basicos.

El capitulo Ill, contiene el método de investigacion, representado por el tipo,
nivel y disefio, la poblacién y muestra, asimismo presenta el concepto de la técnica
para elaborar los instrumentos, y la confiabilidad respectiva, también se presenta la
técnica para la recoleccion de datos, finalmente en este apartado contiene el
tratamiento de los datos, a través del procesamiento, presentacion y andlisis de
datos.

En el capitulo 1V, se consigna los resultados, la prueba de hipétesis, y la
discusion.

Finalmente, la investigacion, presenta las conclusiones, las sugerencias, las

referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcién del problema

De acuerdo con Gémez & Bolafios (2019), partiendo de la premisa de que
la descentralizacién obedecio, en un principio, a causas especificas como son:
la promocion de la democracia, la mejora de la prestacion de los servicios a los
ciudadanos, la administracion de los recursos propios, la creacion de
impuestos, la emision de bonos vy titulos de deuda publica, entre otros, se
puede suponer que esta autonomia conferida a los municipios de Colombia ha
presentado debilidades en el proceso, reflejadas en una deficiente gestion
administrativa, basada principalmente en que muchos no contaron, desde el
principio, con las capacidades institucionales necesarias para asumir las tareas
que el proceso les asigné con la transferencia de competencias y que ademas
no las han podido desarrollar a través de los afios. Se podria determinar que la
problematica del andlisis tiene muchos aspectos sobre los cuales se debe
reflexionar y, sobre todo, muchas acciones por definir e implementar; iniciando
por la definiciébn de estrategias encaminadas a la articulacion institucional para
llegar al territorio con una oferta solida capaz de desarrollar procesos
sostenibles, diferenciales y continuos, acordes con la problematica propia de
cada region, y continuando con la asignacién de competencias diferenciadas de
acuerdo con las capacidades institucionales, asi como una verdadera
descentralizacion de fuentes de ingresos (p.7).

De acuerdo con Villegas (2019) actualmente, la Municipalidad Provincial
de Anta viene atravesando una situacion de problematica a nivel administrativo,
la cual se debe a la carencia de una adecuada gestion administrativa en la
entidad, esto a raiz de que en los ultimos afios no se dio la debida importancia
a contar con una gestion administrativa que facilite ejecutar los proyectos y

desarrollar sus actividades de una forma ordenada y efectiva; ademas, se
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dejaron de lado las funciones administrativas basicas, siendo estas: la
planeacion, la organizacion, la direccion y el control; asi como tampoco se
realizdé una evaluacion de como se vino desarrollando dentro de la misma, lo
que a su vez implic6 que no haya previsto las mejoras o0 actualizaciones
necesarias en su gestion administrativa, para poder cumplir su finalidad como
gobierno local atendiendo las distintas necesidad en cuanto a bienes y
prestacion de servicios en beneficio de los ciudadanos, asi tampoco pudo
prepararse para afrontar los nuevos retos que le supone la modernizacioén del
Estado, la cual sefiala que su finalidad es alcanzar mayores niveles de
eficiencia y como resultado de ello, una mejor atencion de las necesidades
ciudadanas (pp.13-14).

La gestién administrativa en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha,
muestra una serie de deficiencias, en un sondeo rapido el 20% de los
trabajadores manifiesta, que no conoce el plan estratégico, el plan operativo y
los instrumentos que utiliza la municipalidad para elaborar estos documentos de
gestion, otro 50% indica que la municipalidad no cuenta con una estructura
adecuada y personal especializado, no hay una buena comunicacién entre
areas y unidades, y tampoco hay una distribucién responsable de los recursos,
para otro 50%, los Directivos no supervisan, no lideran, no motivan, y no
promueven el trabajo en equipo, y para el 40%, la municipalidad no evalla el
desempefo del personal, de la organizacién, del cumplimiento de metas, no
supervisa los sistemas de la entidad, problematica que se agudiza cada vez
mas, siendo el més afectado la poblacion usuaria, ya que no entrega una buena
calidad del servicio.

Castillo (2022) manifiesta, a nivel institucional, el servicio de
otorgamiento de licencias de funcionamiento que ofrece el Municipio del Distrito
de San Martin de Porres por la coyuntura sanitaria tuvo que funcionar a través

de una plataforma fisica (centro de atencién) y virtual (mesa de partes virtual),
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pero la calidad del servicio de otorgamiento de licencias no se refleja en la
prestacion del servicio publico. Las constantes o reiteradas quejas que los
usuarios, siendo los mas recurrentes el tiempo, costo y requisitos excesivos. Es
preciso sefialar que, entre junio a diciembre de 2020, se han atendido 16,927
consultas mediante WhatsApp, correo electrénico y central telefénica. Ademas,
si bien la municipalidad ha implementado una mesa de partes virtual que
incluye el trdmite de licencias de funcionamiento, esto no ha mejorado la
percepcién del servicio que tienen los usuarios. Estas razones hacen que el
tramitar una licencia de funcionamiento desmotive a los usuarios y que una
gran mayoria de mypes opten por la informalidad. En la actualidad se proyecta
que existen 10,000 ambulantes, en los cuales no se incluyen a las empresas
gue funcionan en establecimientos sin licencia de funcionamiento (p. 3.).

En lo que respecta a la entrega de la calidad de servicio por parte de la
municipalidad distrital de Yarinacocha, se torna preocupante, en un recojo de
informacion rapida, el 60% de la poblacion manifiesta, que la municipalidad no
ofrece modernos equipos y atractivas instalaciones fisicas, los empleados no
muestran vestimenta limpia, tampoco atractivos folletos y revistas, el horario de
atencion no son los adecuados, otro 60% indica, que los trabajadores no
cumplen sus promesas, no muestran interés en la solucién de sus problemas,
no brindan un buen desempefio del servicio y no informan oportunamente, otro
60% dice, que los trabajadores no le transmiten confianza, seguridad, no son
amables, y no cuentan con los conocimientos suficientes para responderles,
para el 70%, los trabajadores no brindan atencion personalizada, no cuida sus
intereses, y no entienden sus necesidades, probleméatica que afecta
directamente a la municipalidad, consecuentemente a los usuarios, en ello

radica el interés de haber realizado la investigacion.

20



1.2. Formulacién del Problema
1.2.1. Problema general
¢, Como es la relacion de la gestion administrativa y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022?
1.2.2. Problemas especificos
» ¢Como es relacion de la planificacion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 20227
» ¢Cbmo es la relacion de la organizacion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022?
» ¢Como es la relacion de la direccién y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022?
» ¢Como es la relacion del control y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion de la gestiébn administrativa y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022.
1.3.2. Objetivos especificos
» Mostrar el nivel de gestion administrativa de la Municipalidad Distrital
de Yarinacocha, Ucayali, 2022.
» Sefalar el nivel de calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Yarinacocha, Ucayali, 2022
» Calificar la relacién de la planificacion y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022.
» Establecer la relacion de la organizaciéon y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022.
» Precisar la relacion de la direccion y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022.
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» Mostrar la relacion del control y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
La relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio en

la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, es directa y

significativa.

1.4.2. Hipotesis especificas

» La relacion de la planificacion y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali 2022, es directa y
significativa.

» La relacibn de la organizacion y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali 2022, es directa y
significativa.

» La relacién de la direccion y calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Yarinacocha, Ucayali 2022, es directa y significativa.

» La relacion del control y calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Yarinacocha, Ucayali 2022, es directa y significativa.

1.5. Variables

1.5.1. Variable 1: gestién administrativa
Segun Mendoza (2017), la gestion administrativa tiene un caracter
sistémico, al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al
logro de los objetivos a través del cumplimiento de las clasicas de la
gestidn en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.
1.5.2. Variable 2: calidad de servicio
Segun Rogel y Cejas (2018), la calidad del servicio es un factor de
gestién que determina la eleccion del consumidor y la inversion que esta
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dispuesto a realizar para disfrutar de los beneficios que puede elegir, por
eso es uno de los factores mas importantes en las organizaciones

encargadas de prestar servicios a sus clientes.
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1.6. Operacionalizacién de variables

Tabla 1:

Operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Escala de Instrumentos
Valoracion

Gestion Segun Mendoza (2017), la Planeacion Plan estratégico institucional Nunca Cuestionario
Administrativa gestion administrativa tiene un Casi nunca

caracter  sistémico, al ser L A veces

Plan operativo institucional
portadora de acciones Casi siempre
coherentemente orientadas al Siempre

logro de los objetivos a través
del cumplimiento de las clasicas
de la gestiobn en el proceso
administrativo: planear,

organizar, dirigir y controlar.

Organizacion

Identificacion de acciones especificas
para el cumplimiento de las actividades.
Conocimiento de los instrumentos por

parte de todo el personal
Estructura orgénica

Especializacion

Comunicacioén entre areas y unidades
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Direccion

Control

Distribucién responsable de recursos.
Supervision

Liderazgo

Motivacion

Trabajo en equipo

Evaluacibn  del desempefio  del
desemperio del personal.

Evaluacion de desempenio
organizacional

Determinacion de estandares o metas

Supervision de los sistemas de la

entidad

Servicio

calidad

de Segun Rogel y Cejas (2018), la Elementos
calidad de servicio es un factor Tangibles
de gestiobn que determina la
elecciébn del consumidor y la
inversion que esta dispuesto a
realizar para disfrutar de los
beneficios que puede elegir, por
eso es uno de los factores mas
importantes en las
organizaciones encargadas de

prestar servicios a sus clientes

Modernidad de equipos

Atractivas instalaciones fisicas
Presentacion de los empleados
Atractivos materiales del servicio
(Folletos, revistas)

Adecuados horarios de atencion
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Nunca Cuestionario
Casi nunca
A veces
Casi siempre

Siempre



Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Cumplimiento de promesas por parte de
la organizacién

Interés en la resolucién de problemas
por parte de la Municipalidad

Desempefio del servicio.
Informacién oportuna a los clientes
Transmisién de confianza.

Seguridad en relacion usuario -
municipalidad

Amabilidad con los usuarios.
Conocimientos suficientes del personal

Atencion individualizada por parte de la
organizacién

Atencion personalizada por parte de los
empleados de la organizacion

Se cuida los intereses de sus clientes

Los empleados entienden sus

necesidades especificas

Nota. Matriz de consistencia
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1.7. Justificacidén e Importancia
1.7.1. Justificacion teorica
Desde el enfoque tedrico, la investigacion presenta teorias y
conceptos sobre gestion administrativa y calidad de servicio, los mismos
que deben generar debate en la comunidad académica, investigadora y
empresarial, con el propdsito de encontrar explicaciones a temas internos
como la planeacion, organizacion, direccién y control, y del entorno externo
como los elementos tangibles, la fiabilidad, la seguridad y empatia, temas
gue afectan directamente la gestién publica y privada, especialmente las
municipalidades.
1.7.2. Justificacién metodoldgica
Desde el enfoque metodolégico, la importancia del estudio radica
en la presentaciéon de técnicas y procedimientos para desarrollar una
investigacion, como la técnica para elaborar cuestionarios, la técnica para
recabar informacién y procesamiento de datos. Asimismo, la investigacion
entrega dos instrumentos validados, lo mismos que podrian ser utilizados
en futuras investigaciones.
1.7.3. Justificacién practica
Desde el enfoque practico, la importancia del estudio radica en la
entrega de resultados a la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, ya que
contara con informacién importantisima para que incluya y priorice en sus
documentos de gestion, de esta forma solucione los problemas gestion

administrativa y calidad de servicio.

27



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema
2.1.1.Antecedentes Internacionales

Rizzo (2022), tenia por objetivo “Determinar la correspondencia
existente entre la gestibn administrativa y la calidad de los servicios de
salud brindado por el Hospital BABA en el afio 2021.” La poblacion del
presente estudio, de caracter no experimental, correlacional y cuantitativo,
incluia a todos los residentes de la ciudad, asi como a los que vivian fuera
de ella o en sus zonas de influencia, y la muestra estaba formada por 120
usuarios. Se concluy6 que el nivel de confianza obtenido a nivel de la meta
general es del 95%, es decir, “existe una relacion directa entre la
administracion y la calidad del servicio del Hospital Basico Estatal de Baba
para el periodo — 2021”, muestran las estadisticas de prueba. 7 - B
(Calculado) = 8,630 | valor p = 0,000 < 0,05; estandares de gestién
administrativa 62,5%, estandares de calidad de servicio 73,8%. Con base
en el estadistico de prueba T1-B(calculado) = 6.443, con un nivel de
confianza del 95%, el valor p de “Existe una relacion directa entre la
planificacion y la calidad del servicio en los hospitales primarios del Estado
de Baba”.

Mejia (2023). El presente trabajo de investigacion tiene por objeto
analizar la gestion administrativa y la calidad del servicio del GAD
Municipal de Pangua en el periodo administrativo 2019-2023; a través un
andlisis situacional y de indagacion directa a los actores involucrados. Se
realiz6 bajo los ejes tematicos de Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio, entendiendo que el propdsito final y esencial del sector publico es
la calidad de servicio. La metodologia se basé en el enfoque cuantitativo,

de tipo descriptivo, realizada con visitas in situ a los departamentos
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pertenecientes al GAD municipal del cantén y sus parroquias, se aplico
encuestas a una muestra de 377 personas pertenecientes a las parroquias
del cantén y 6 jefes departamentales. Los resultados reflejados en cuanto a
la Gestibn Administrativa son aceptables en un 73.44% y la Calidad de
Servicio es admitido en un 88.72% de la poblacion general del canton; sin
embargo, el 11.28% esta insatisfecho con la gestion administrativa y el
26.56% estd en desacuerdo con la calidad de servicio que brinda la
municipalidad, por lo tanto, existe una brecha que se sugiere fortalecer el
comportamiento del capital humano profundizando el conocimiento de la
funcion publica que permita interiorizar su importancia. Para lo cual se
propone un plan de capacitaciébn que eleve los criterios de calidad de
servicio en el GAD Pangua.

Poveda (2020), tuvo como objetivo “Disefar un modelo de gestion
administrativa en los laboratorios de psicologia en la PUCESA para
fortalecer la calidad servicio en el area de salud y educacion”, El sistema
utiliza como herramientas el control experimental, la observacién del
comportamiento y la correlacion de variables. Por esta razén, es de
enfoques mixto, que involucra la recopilacibn y analisis de datos
cualitativos y cuantitativos. El tamafio total de la muestra fue de 208,
distribuidos entre los 169 estudiantes y 39 docentes encuestados,
utilizando un muestreo por conveniencia. Se concluyd que los fundamentos
tedricos de la gestién administrativa y la calidad del servicio son el punto de
partida para el régimen de investigacion, ya que brindan una base sdlida de
conocimientos para la gestion en el campo de la educacion. La calidad del
servicio requiere practica. Los laboratorios requieren de unas pautas junto
con la formacion en gestion, para mejorar la satisfaccion de los usuarios

internos y externos.
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En Ecuador, en el estudio de Avila et al (2020): Una empresa de
transporte pesado, con el objetivo de medir la correlacion entre las
variables estudiadas en la que participaron 1.532 empleados en un estudio
cuantitativo correlacional. De ellos, el 30% pensaba que la gestion
administrativa era regular y el 48% que era insuficiente; concluyendo que el
éxito de la gestiébn — control, requiere buena planificacion y organizacion.
Del mismo modo en Venezuela, en la investigacion de Rangel & Betti
(2018): Estudio correlacional cuantitativo sobre gestién administrativa -
calidad de servicio con el fin de determinar la correlacion de las variables
de nuestro estudio, en la que participaron 89 administradores y 115
usuarios, concluyé que existe asociacion directa de ambos constructos; por
lo que, la correcta gestion refleja el proceso eficiente de cada area para
brindar servicios acordes al precio.

En Panam4, el estudio de Humanez (2018): Investigacion sobre
acciones de mejoramiento para valorar la calidad y administracion a través
de un Plan de Estudios, en 30 estudiantes; considerd que el 93% la gestién
administrativa era favorable determinado una alta motivacion en la
formacion académica, por lo que la correcta equitativa distribucién de
tareas cumple cada uno de los objetivos. Por otra parte, una investigacion
en Ecuador, de Rios & Aldas (2021): Impacto de los servicios en la
Universidad Técnica de Ambato, con una muestra de 375 participantes,
concluyé que la prestacion de servicios 5 administrativos eficientes y
adecuados repercute positivamente en la satisfaccion de cliente. Por lo que
alcanzar las metas propuestas se logra a través de procesos mas
eficientes.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Barrera & Ysuiza (2018), en su tesis gestion administrativa y calidad

de servicio al contribuyente de la Municipalidad Provincial De Alto
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Amazonas, Loreto 2018, concluyen: El 90% de los contribuyentes de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas Loreto, consideran que, la
calidad de servicio no esta desarrollandose adecuadamente, por ser
indiferente (p.142).

Urbano (2021), en su tesis la Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio en la Municipalidad de Pueblo Libre, 2021, concluye: existe
relacion respecto a la dimension planeaciéon con la segunda variable,
donde del andlisis estadistico obtenido se aprecié una relacion de Rho
Spearman de 0,325, con una correlacion y probabilidad de p= 0,017 resulta
menor a 0,05, lo cual determina una relacion moderada (p.30).

Choquehuanca (2022), en su tesis Gestién administrativa y calidad
de servicio de la Municipalidad Distrital de Conima, Regién Puno — 2021,
concluye: Se determiné que existe una relacién directa y significativa entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio de la municipalidad distrital
Conima, Regién Puno — 2021, con un nivel de correlacion positiva baja
(Rho 0.302 y p=0.001). esto expuesto por los funcionarios encuestados
(p.41).

Rodriguez (2022) en su tesis gestiébn administrativa y calidad de
atencion de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba
Andahuaylas, Apurimac 2021, concluye: Con un nivel de significancia
(p=0,839) y un nivel de correlacién, de Rho spearman negativa moderada
(-0,046), no existe relacion entre el control y calidad de atencion de servicio
al usuario de la municipalidad de Pacobamba 2021 (p.24).

Sanchez (2022), en su tesis gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios de la Municipalidad Distrital San Juan De Cutervo,
concluye: un 76% de los encuestados determinan que la gestion
administrativa desarrollada por los recursos humanos de institucién

siempre se realiza de forma efectiva, de la misma manera un 21% refieren
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gue a veces se genera, por el contrario, un 3% sefialan que esta nunca se
desarrolla (p.26).
2.1.3.Antecedentes locales
Pinchi (2018) en su tesis gestion municipal y calidad del servicio de
la Municipalidad del Distrito de Manantay, Provincia de Coronel Portillo,
Departamento de Ucayali 2017, concluye: Existe una relacion negativa muy
baja y no significativa, entre la organizacion y calidad del servicio en la
Municipalidad distrital de Manantay, 2017, por haber obtenido un grado de
correlacion de Pearson (-0.052) y un p valor de 0,633 mayor de 0,05; lo
gue significa que las areas de trabajo, las lineas de mando, las funciones,
los procesos, la practica de ambiente de confianza, respeto, cordialidad, el
liderazgo, la motivacion, colaboracién, y los equipos de trabajo no influyen
en forma positiva en la calidad del servicio que ofrece la municipalidad
(p.75)
2.2. Bases Teoricas
2.2.1.Variable gestion administrativa
2.2.1.1. Concepto de la variable gestion administrativa
Segun Nagel (2016, como se citd en Sanchez, 2020) “La
gestibn es el conjunto de funciones orientadas a la toma de
decisiones en una empresa con el propdésito de hacer un manejo
eficiente de recursos y maximizar los beneficios. Un proceso de
transformacion organizacional orientada a mejorar la gestion de una
empresa va a incidir simultineamente en multiples factores
“estructurales” tales como los sistemas de administrativos, sistemas
productivos, tecnolégicos, infraestructura” (p.6).
2.2.1.2. Concepto de las dimensiones de la variable gestidn
administrativa

Planeacion
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Para Robbins y Coulter, (2014, como se cit6 en Huaman,
2018) La planeacion es la funcion administrativa que involucra la
definicibn de los objetivos de la organizacion, el establecimiento de
las estrategias para lograrlo y el desarrollo de los planes para integrar
y coordinar las actividades laborales. Por lo tanto, tiene que ver tanto
con los fines (el qué) y como con los medios (el cdmo) (p.18).
Organizacion
Segun Robbins & Couter, (2005, citados en Soto, 2017) la
organizacion se define como el proceso de crear la estructura de una
organizacion. Ese proceso es importante y sirve para muchos
propésitos. El desafio para los gerentes es disefiar una estructura
organizacional que permita a los empleados realizar su trabajo con
eficiencia y eficacia (p.47).
Direccion
Segun Munch (2010, como se cité en Pefia, 2018) Consiste
en la ejecucién de todas las fases del proceso administrativo
mediante la conduccion y orientacién de los recursos, y el ejercicio
del liderazgo. Se requiere del ajuste de las fases administrativas en
la conduccién, ejecucion y el liderazgo de las personas que se
encuentran a en la alta direccion. Ademas responde a la pregunta
¢Ver que se haga? (p.22).
Control
De acuerdo con Samaniego (2021) El control es la
estimacion y rectificacion de la ejecucion individual y jerarquica para
garantizar que las ocasiones se cifian a los planes y destinos,
indicando los focos donde hay desviaciones de los limites y

ayudando a subsanarlos (p.18).
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2.2.1.3. Teorias de la variable gestion administrativa
La Teoria De La Relaciones Humanas

Elton Mayo (como se cité en Duque (2019) Elton Mayo, llevé
a cabo una investigacién sobre las condiciones de trabajo en la
seccion de hilanderia de una planta textil. El problema que le
plantearon a él y a sus asociados consistia en: reducir el alto
namero de renuncias de los trabajadores. La introduccion de
pausas de descanso, condujo al aumento del rendimiento de los
trabajadores y la disminucion drastica de las renuncias
emocionales.

Elton Mayo concebia el problema del hombre en el trabajo
en un marco mas amplio que el interior de la fabrica, él se dirige a
los obreros como los “actuales dirigentes de la sociedad”. Segun
Mayo los problemas de las relaciones en la organizacién son
“‘completamente similares”, bien sea en Rusia o Estados Unidos.

Siempre debe haber ejecutivos competentes que estén mas
0 menos en autoridad sobre grupos de trabajo. Los problemas de
las relaciones no pueden resolverse mediante el poder o la fuerza,
sino a través de un mejor entendimiento.

Proposiciones:

La empresa interesada en conocer mejor a sus empleados
antes que aumentar la produccion. Siete proposiciones representan
la promocion caracteristica de practicas de las relaciones humanas
en el trabajo:

e Trata la organizaciébn como grupo de personas
e Hace énfasis en las personas y las relaciones humanas

e Se inspira en sistemas psicologicos
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Delegacién plena de autoridad

Autonomia del trabajador

Confianza en las personas

Dinamica grupal interpersonal
La Comunicacion

En la actividad administrativa la comunicacion cumple con
dos Propdsitos:
¢ Proporciona informacion y comprensién necesarias para que las

personas puedan desempefar sus tareas
o Proporciona las actitudes necesarias que promuevan: la
motivacion, la cooperacion y la satisfaccion de cargos

Estos dos propdésitos, en conjunto, promueven un ambiente
que conduce a formar espiritu de equipo y a lograr su mejor
desempefio en la tarea (pp.22-23).
Teoria clasica de la Administracion
Segun Fayol (1916, como se cité en Llanos, 2018) Esta teoria se
caracteriza por enfatizar en las estructuras organizacionales y que
se debera tener para que sean eficientes. Su concepto de
organizacién son las estructuras formales de un grupo de
actividades, cargos y 6rganos.
Principios de la Teoria clésica, La ciencia administrativa, esta
fundamentado mediante normas o bases tedricas. Fayol adoptaria
la denominacién principio, alejandose de conocimiento rigido, ya
que no habria nada absoluto en la administracion. Por lo que cada
principio es flexible adecuandose las circunstancias, periodo o

ambiente, estos son:
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a) Divisiones laborales: planteado para el mejoramiento del
desemperfio laboral, las especializaciones son fundamentales ya
gue el colaborador aumentara su eficiencia.

b) Autoridades: Los directivos dan o6rdenes, aunque en diversas
ocasiones no podra hacer que le obedezcan, por lo que debe
tener una autoridad individual (liderazgo).

c) Disciplinas: Cada integrante de una entidad tendra que respetar
las normas y cada convenio regido en la entidad.

d) Unidades de Direccion: Cada operacion tendra una misma meta
y que debera planificarse. Es obligatorio que cada area debera
brindar asistencia a las otras areas para concretar cada actividad
y proyecto que es asignado a cada uno, sin oponer ayuda.
Debera realizarse una planificacion coordinada, aprobada vy
autorizada por cada gerente involucrado.

e) Unidades de Mando: cada instruccion acerca de las operaciones
particulares es solo recibida por un individuo.

f) Subordinacién de intereses individuales al bien comun: Muy
indiferente a la entidad, el colaborador debera tener
preocupaciones primarias por la entidad.

g) Remunerar: Las compensaciones laborales deberan ser
equitativos por los colaboradores y los que emplean. Para
labores igualitarias, salarios idénticos

h) Centralizar: A los directivos les corresponderia las
responsabilidades finales pero los colaboradores deberan tener
la potestad adecuada para dar realizar de manera adecuada su

labor.
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i) Cadenas escalares: Las lineas de responsabilidad en una
entidad avanzan en orden de rangos desde la alta directiva hasta
cada nivel mas bajos de la empresa.

j) Ordenes: Los individuos deberdn ocuparse de los cargos
convenientes para él.

k) Equidades: Cada administrador debera ser amistoso vy
equitativos con los colaboradores. Firme, pero justos.

[) Estabilidad del personal: Para que funcione adecuadamente en
la entidad, debera persistir las rotaciones de colaboradores hasta
ser minimas y convenientes.

m) Iniciativas: Deben darse libertades a los colaboradores para
expresarse y asi realizar sus ideales, aunque cometan en
ocasiones errores.

n) Espiritu de equipo: La promocion del espiritu de equipo
fomentara en la entidad sentidos de unién. Cada departamento
dentro de la entidad debera laborar unidos y apoyandose cuando
sean necesarios, para concretar una entidad conjunta.

Funciones basicas de la empresa, Fayol realizo las divisiones
de cada operacién industrial y comercial en 6 conjuntos
denominados como los procedimientos basicos de una entidad.
Estas son:

1) Funcion Técnica: Relacionado con las producciones de un

servicio o bien de la entidad.

2) Funcién Comercial: Relacionado con las intercambios, ventas y

compras.

3) Funcidon Financiera: Relacionado con las busquedas vy

gerencias del capital. 4) Funcion de Seguridad: Relacionado
con la seguridad y cuidados de cada bien de los individuos.
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4) Funcién Contable: Relacionado con el inventario, registro,
balance, costo y estadistica.

5) Funcidon Administrativa: Relacionado e integrado con otras 5
funcionalidades. Cada funcion administrativa coordina vy
sincroniza a las otras funciones de la entidad.

Fayol describe los actos administrativos como: planeacion,
controlar, coordinar, dirigir (pp.8-9).

Teoria de la Administracion Cientifica

Esta teoria fue planteada por Taylor (1977, como se citd

Inocente, 2019) sefald que toda organizacion debe regirse de

principios y estos basicamente se orientan a alcanzar la excelencia

sustentable en el tiempo de la organizacion, a través de la
formacion del trabajador hasta alcanzar su maxima eficiencia. Para

Taylor el hombre tiende a mostrar siempre su menor esfuerzo en el

trabajo debido a que piensa que si la empresa incrementa su

productividad, prescindira de él; existen procedimientos

inadecuados de trabajo que le hacen reducir su rendimiento; e

insuficientes métodos de trabajo. Ante ello, su idea fue establecer

controles y para ello ideé los estudios de tiempo y método, la
supervision funcional, estandarizacion de herramientas, fichas de
instrucciones, tarea-incentivo, sistemas de costo, etc. (pp.23-24).

Teoria del comportamiento

Su representante es Abraham Maslow (1950, como se cité en

Quiroz & Vega , 2020) desarroll6 esta teoria desde una perspectiva

conductista. Estudia la organizacion formal y la informal. Se enfoca

en la psicologia organizacional y el concepto de organizcién se
basa en relaciones interpersonales. La concepcion del hombre es

de un ser individual y social. Los aportes de la teoria del
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comportamiento es la teoria de Maslow de las necesidades
humanas sobre la base de una piramide de necesidades que el
hombre va satisfaciendo a medida que cumple metas (p.30).

Teoria burocratica

Segun Petrella, (2007, como se citd en Lopez, 2019) La
escuela burocratica plantea que la burocracia es una forma de
organizacion que se apoya en la especializaciéon del trabajo, en una
jerarquia especifica de autoridad, en un conjunto formal de 13
normas y procedimientos y en criterios rigidos de promocion y
seleccion.

El modelo burocréatico constituye un pilar fundamental de la
teoria tradicional de la organizacion moderna para impulsar los
grandes procesos administrativos en los sectores industriales, pero
por, sobre todo, en los servicios publicos administrados por los
gobiernos nacionales o locales en la 6rbita del Estado. La teoria de
Weber se asemeja a la teoria clasica de la organizacién, en cuanto
el énfasis puesto en la eficiencia técnica y en la estructura
jerarquica de la organizacién, como también en el predominio de la
organizacion industrial, proponiendo una solucién al problema con
un enfoque centrado en el producto (bien o servicio entregado)
como propuesta de estructurar a la organizacion para que vuelque
los resultados de su trabajo productivo a la sociedad (pp.12-13).

2.2.2. Calidad de servicio
2.2.2.1. Concepto de la variable calidad de servicio
De acuerdo, con Martin C., Payne A., Ballantyne D., (1994,
como se cité en Remache, 2019) “Es una accién o una actividad que
puede ser ofrecida por una parte a otra, que es basicamente

intangible y no puede afectar ninguna propiedad. El servicio puede

39



estar relacionado con un producto tangible o un producto intangible
.La Calid. del Serv. es una evaluacion enfocada que refleja la
percepcion del cliente de dimensiones especificas del servicio, a
saber, confiabilidad, capac. de resp., garantia, empatia, tangibles
(p-13).
2.2.2.2. Concepto de las dimensiones de la variable calidad de

servicio
Elementos tangibles

Segun Modelo SERVPERF (Davila & Flores, 2017) Apariencia
de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de
comunicacion (p.23).
Fiabilidad

De acuerdo, con Capitdn (2018) “Habilidad de prestar el
servicio prometido tal como se ha prometido con error cero. Este
indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio
prometido. La eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio”
(p.37).
Seguridad

Segun modelo Servqual, (Caicay, 2017), conocimiento y
cortesia de los empleados, asi como su capacidad para transmitir
seguridad y confianza (p.28).
Empatia

Segun Alves (2000, como se cité en Morocho, 2019) Atencion
personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes, es decir la
capacidad de prestarles a los clientes atencion individual y cuidadosa
(p-23).

2.2.2.3. Teorias de la variable calidad de servicio

Modelo nérdico
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Formulado por Gronroos (1988, como se citd en Damiani,
2019) este modelo relaciona la calidad de servicio con la imagen
corporativa de la empresa. Postula que la calidad percibida por el o
los clientes es la composicion de la calidad técnica, es decir, la
calidad que se entrega; y la calidad funcional, en otras palabras, el
cdmo se entrega, y ambas se relacionan con la imagen corporativa.
Figura 1:

Modelo nordico
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Para Gronroos, una buena evaluacion de la calidad es cuando
la calidad experimentada por el cliente cumple con sus expectativas;
es decir, lo satisface. También explica que el exceso de expectativas
de un cliente genera problemas en la evaluaciéon de la calidad. Por
otra parte, unas expectativas poco realistas contrastadas con la
calidad experimentada buena pueden resultar en una calidad total
percibida baja. La calidad esperada para Gronroos esta compuesta
por factores como la comunicacién de marketing, recomendaciones,
comunicacion boca-oido, imagen corporativa y las necesidades del
cliente-

El modelo de Gronroos consta de dos dimensiones:
dimensién técnica o de resultado y una dimension funcional o

relacionada con el proceso. Ambas dimensiones son relacionadas
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con la imagen corporativa, asi como se puede observar en la Figura 1
(p.18).
Modelo de Haywood — Farmer

De acuerdo con Calderon Neyra, (2002, como se citd en
Rivera, 2019), argumentd que una organizacion de servicios tiene
alta calidad si ésta reuna las preferencias y expectativas del
consumidor coherente. El elemento clave en la obtencion de alta
calidad es la identificacion de las necesidades y expectativas de los
clientes.

El autor sugiere que el primer paso para el desarrollo de un
modelo de calidad de servicio es la separacion de los atributos en
grupos. En general, los servicios tienen tres atributos bésicos: a) las
instalaciones fisicas, procesos y procedimientos, b) el
comportamiento y sociabilidad de las personas y c¢) el juicio
profesional. Cada atributo se compone de varios factores. En este
modelo, cada conjunto de atributos forma el vértice de un triangulo. El
trabajo de los directivos consiste en identificar donde se sitia la
organizacién. Esto les permitira suministrar un servicio cuyos
elementos son internamente uniformes y orientados a encontrar las
necesidades de un segmento especifico del mercado. A la hora de
decidir la posicion apropiada, los gestores han de considerar tres
factores de operaciones:

1. El grado de orientacion del servicio al cliente.
2. El grado de intensidad del trabajo.
3. El grado de contacto e interaccion

Este modelo es util desde el punto de vista de identificar los

intercambios de calidad y los nexos entre esta y los factores de

operaciones. Este modelo tiene la capacidad de mejorar el
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conocimiento, pero no ofrece un procedimiento practico capaz de

ayudar a los gestores para identificar los problemas de la calidad de

servicio o medios practicos para mejorar la calidad de servicio (pp.32-

33).

SERVQUAL (Escuela Norteamérica de Calidad)

Segun Parasuraman, Berry y Zeithaml et al. (1988, como se
cité en Parodi, et al. 2017) creadores del modelo SERVQUAL; es un
modelo desarrollado como resultado de una investigacion hecha en
diferentes tipos de servicios. El modelo define la calidad de servicio
como un desarreglo entre las expectativas previas al consumo del
servicio y la percepcion del servicio prestado y conocido también
como el modelo de las discrepancias, tiene beneficios frente a otros
instrumentos de medicién similares, ya que este unifica los aspectos
originales de una manera simple, no complicada de entender ni
aplicar.

Es una herramienta que sugiere que la diferencia entre las
expectativas generales de los ciudadanos y sus percepciones
respecto al servicio prestado, pueden constituir una medida de
calidad del servicio (pp.61-62).

Teorias de la calidad de Philip Croshy

Crosby desarroll6 los cinco absolutos de la calidad. Estos son:

1. Conformidad con las necesidades. La idea de fondo es que una
vez que se hayan determinado las necesidades, el proceso de
produccion mostrard, calidad si el producto o servicio resultante
esta de acuerdo con esas necesidades.

2. No existe otra cosa como un problema de calidad.

3. No existe otra cosa como la economia de la calidad; es siempre

mas barato hacer bien el trabajo la primera vez.
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4. La unica médica de actuacion es el costo de la calidad.
5. La Unica actuacion estandar es la de cero defectos (pp.11-12).
Teoria de calidad de Armand V. Feigenbaum

Armand V. Feigenbaum (como se cito en Sejzer,2016). El
Control de la Calidad Total (TQC) es un concepto que permite ver a
una organizacion como un sistema interrelacionado, en donde la
calidad deja de ser un tema de las areas productivas para pasar a
ser un tema de todas las areas. Todos estan implicados en ella, e
influyen directamente en factores que hacen a la satisfaccion del
cliente.

La mejor manera de entender su filosofia es a través de lo
gue él mismo definié como los 3 pasos hacia la calidad:
1. Liderazgo en calidad: Para lograr la excelencia, la calidad debe
ser visita como algo que se planifica, y no como un mero andlisis de

resultados.

2. Técnicas de calidad modernas:todas las éareas vy
departamentos de la organizacion deben estar completamente
integrados y ser interdependientes para que el sistema funcione y

cumpla las expectativas del cliente.

3. Compromiso de la organizacion: la organizacion, a través de
cada uno de sus integrantes, debe estar realmente comprometida
con la causa. La calidad es responsabilidad de todos y cada uno, y

se logra GUnicamente con compromiso y motivacion.

2.3. Definiciéon de términos basicos
2.3.1. Variable 1: gestién administrativa

Plan Estratégico Institucional
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Segun Directiva General del Proceso de Planeamiento Estratégico
(Como se cité en Contreras , 2018) es el documento institucional de toda
entidad publica, la cual se redacta en la fase institucional, el Plan
Estratégico Institucional es el documento que contiene la Mision, los
objetivos estratégicos, acciones estratégicas, indicadores, metas anuales
y la ruta estratégica, y es elaborado para un periodo de 3 afios (pp.27-
28).

Plan Operativo Instituciona

De acuerdo con Chuquiyauri (2019), es la revision y validacion de
las acciones estratégicas que se propone realizar la institucién en un afio
determinado, dentro del periodo que comprende el planeamiento
estratégico, con énfasis en las metas y lineamientos de la politica y
estrategia institucional (p.12).

Acciones estratégicas institucionales

CEPLAN (como se cit6 o en Pefia, 2019) “Las acciones
estratégicas institucionales se definen de acuerdo a las competencias y
funciones de la institucion, de tal forma que permitan concretar el logro de
los objetivos estratégicos institucionales, tomando como referencia las
acciones estratégicas” (p.44).

Estructura Orgéanica

De acuerdo con Peralta (2018) la estructura organizacional
representa una red relaciones internas de la organizacion que dependen
de las condiciones de todos los recursos: humanos, financieros,
materiales, tecnolégicos, incluyendo la capacidad administrativa, con la
cual se esta operando. Se crea para realizar funciones, cumplir con las
tareas establecidas por la organizacion bajo las responsabilidades de los
miembros que la conforman (p.13).

La especializacion
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De acuerdo con Martinez (2018), la especializacién, es un
resultado objetivo de la division del trabajo y se expresa en la formacién
de nuevas ramas, industrias, servicios, e incluso en la interrelacion entre
ellos que provoca nuevas actividades. En la economia se profundiza sin
cesar la especializacién sectorial y empresarial, que se expresa en la
adaptacion de un sector, organizacion o division a la prestacion duradera
de un producto o servicio que se repite establemente, con un destino
econdmico determinado para satisfacer demandas sociales vy
organizacionales (p.29).

Coordinacion

De acuerdo, con Toca (2017), es integrar las actividades de
departamentos independientes con el fin de perseguir las metas de la
organizacién. Sin coordinacion se perderia de vista el papel particular
dentro de la organizacion y se enfrentaria a la tentacion de perseguir los
intereses de un departamento a expensas de los objetivos
organizacionales (p.31).

Supervisiéon

Segun Marconi (2012, como se citd en Gutiérrez , 2018) Proceso
de control y seguimiento permanente que se realiza al desempefio y
funciones de los trabajadore s con la finalidad de observar y fortalecer
dificultades laborales que deben ser atendidas (p.47).

Liderazgo

De acuerdo con Kumar & Shilpa, (2013, como se cité en Capa, et
al. 2018) El liderazgo es un proceso por el cual una persona influye en los
demas para lograr un objetivo y dirige la organizacién de una manera que
la hace més unida y coherente (p.275).

Motivacion
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De acuerdo con Veliz (2020) la motivacién, dentro del ambito
laboral, es definida actualmente como un proceso que activa, orienta,
dinamiza y mantiene el comportamiento de los individuos hacia la
realizacion de objetivos esperados, es una caracteristica de la psicologia
humana que contribuye al grado de compromiso de la persona (p.19).
Trabajo en equipo

Melchor & Garcia, (2016, como se citd en Giraldo , et al. 2019)
indican, el trabajo en equipo es considerado como un conjunto de dos o
mAas personas que se reunen para lograr objetivos en comun, estos
grupos tiene dos clasificaciones las cuales son formales e informales. Los
grupos formales son aquellos que precisan la estructura misma de la
empresa, tomando trabajos especificos dedicados a las metas generales
de la organizacion. Por otro lado, los grupos informales no tienen una
estructura fija ni se definen por alguna organizacion en particular (p.13).
Evaluacion del desempefio laboral

De acuerdo con Quispe (2020) la evaluacion del desempefio
laboral es el conjunto de caracteristicas o0 capacidades del
comportamiento o rendimiento de una persona, equipo u organizacion, en
comparacion con los objetivos, normas 0 expectativas previamente
definidas (p.4).

2.3.2. Variable 2: calidad de servicio
Evidencias fisicas

Segun Quispe D. (2019), es la evidencia fisica puede ayudar a
crear el "ambiente" y la "atmosfera" en que se compra o realiza un
servicio y puede ayudar a darle forma a las percepciones que del servicio
tengan los usuarios (p.61).

Instalaciones adecuadas
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De acuerdo con Hernandez (2011, como se cito en Ortiz, 2019)
Se refiere al funcionamiento y manejo del o los sistemas de acceso a los
registros de los recursos de las colecciones con las que cuente la unidad:
catalogos (general, revistas); bases de datos; indices y resimenes, entre
otros. Es la percepcion del usuario de la calidad del sistema después de
haberlo utilizado, desde la forma en que permite hacer las busquedas
hasta la lista de resultados que obtiene (p.40).
Cumplimiento de promesa

De acuerdo con Yrigoyen (2019) significa entregar correcta y
oportunamente el servicio acordado. Vale decir que, si se prometio
entregar al cliente un pedido, un dia y hora determinado, debera de
cumplirse (p.28).
Solucién de problemas

Segun Jiménez (2013, como se citd en Gonzales & Huanca,
2020), es todo aquello que se genera un cambio positivo 0 guia sea
estable o no para poder llevar a cabo la solucién de algo hacer cambios a
futuro en situaciones alrededor de un problema grande o pequefio
enumerando técnicas y las herramientas adecuadas para poder
desarrollarlo de forma adecuada analizar la dificultad y ante cualquier
posible adversidad darle forma a la solucion de problemas en un caso
determinado generando cambios positivos (p.23).
Confianza

De acuerdo con Martinez (2018) Consiste en medir si con el
servicio se logra satisfacer necesidades y medir funciones de lo logrado,
cuando el usuario logre establecer como va a desarrollarse la entidad
hasta un tiempo préximo, siempre en cuando el grado de atencion seré
mejor 0 no, este puede determinar si va a seguir siendo cliente y
recomendarla o no (p.25).
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Satisfaccion al usuario

De acuerdo con Santos & Yanccehuallpa (2019) Un servicio es
una obra, una realizacién o un acto que es esencialmente intangible y no
resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacién puede o no
estar relacionada con un producto fisico (p.32).
Cortesia

Segun Sandoval (2006, como se citdé en Guzman & Ramos , 2018)
Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, lo que infunde
confianza (p.53).
Amabilidad en la atencion

Segun Cardona & Rey (2002, como se cit6 en Rojas , 2019) Los
Usuarios no solo demandan un producto o servicio, sino que también
demandan atencién. Un trato personal y afable. Y una forma de
proporcionarles esta atenciébn ademas de un trato educado es: cuidando
nuestro vestuario e higiene personal, tratarlo de Usted a menos que ellos

nos indiguen lo contrario, saber escuchar (p.70).
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
3.1. Método de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es la aplicada, segun Arakaki, et al. (2017)
investigacion que consiste en trabajos originales realizados para adquirir
nuevos conocimientos y esta dirigida fundamentalmente hacia un objetivo
practico especifico (p.65).
3.1.2. Nivel de investigacion
El nivel de investigacion es descriptivo, de acuerdo con Sanchez,
et al. (2018) primer nivel de investigacion sustantiva. Se orienta a
describir el fendmeno e identificar las caracteristicas de su estado actual
(p.80).
3.1.3. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental, transversal, de
acuerdo con Urcia & Varela (2017) es investigacion transversal, porque
estudia un aspecto de desarrollo de los sujetos en un momento dado y
buscaréa establecer la influencia de variables medidas en una muestra, en
un Unico momento del tiempo.
Figura 2:

Esquema de la investigacion
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M: Muestra, trabajadores y usuarios de la Municipalidad Distrital de

Yarinacocha

OX: Variable 1: gestion administrativa

OY: Variable 2: calidad de servicio

r: Influencia entre variables

3.2. Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacion
- Variable gestion administrativa
La poblacion de estudio para evaluar la variable gestion administrativa
lo constituyeron los 766 trabajadores activos que laboran en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, en el ejercicio fiscal 2022.
- Variable calidad de servicio
La poblacién de estudio para evaluar la variable calidad de servicio lo
constituyeron los 1500 usuarios que accedieron en promedio por
semana a la municipalidad distrital de Yarinacocha, en el ejercicio fiscal
2022.
3.2.2. Muestra

Para el célculo de la muestra se hizo uso del muestreo probabilistico,

tomando en cuenta la formula estadistica para poblaciones menores a

100000.

Figura 3:

Foérmula para calcular la muestra

_ (pg)Z* N
(EEY (N—=D+(ppZ*

- Variable gestion administrativa

Donde
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n = Tamafo de la muestra necesatria.
P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)
Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Zar2= 1,96

N = Poblacion (766)

EE= 0,05

Desarrollando la formula

n = (0.5%0.5%(1.96) ~2*766) / (((0.09) ~2*765) +(0.5*0.5*(1.96) *2))
n = 103 trabajadores

- Variable calidad de servicio

Donde

n = Tamafo de la muestra necesatria.

P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Zarz=1,96

N = Poblacién (1500)
EE= 0,05
Desarrollando la formula
n = (0.5%0.5*(1.96) ~2*1500) / (((0.09) ~2*1499) +(0.5*0.5*(1.96) ~2))
n = 110 usuarios
3.3. Instrumentos de recoleccion de datos
3.3.1. Técnicas para la elaboracion de instrumentos de datos
Se elaboraron dos instrumentos, mediante la técnica de
cuestionario de preguntas cerradas, segun Katz, et al. (2019), respecto a
las preguntas cerradas, también nombradas como precodificadas o de

respuesta fija, son aquellas cuyas respuestas ya estdn acotadas al
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momento de disefiar el cuestionario. Esto es asi porque se ha determinado

previamente cudéles son las diversas opciones de respuesta posible (p.11).

3.3.2. Confiabilidad de los instrumentos
Tabla 2:

Confiabilidad de la variable gestién administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,973 20

El valor alfa de Cronbach del instrumento de la variable gestion
administrativa es 0.973, en consecuencia, tiene un excelente nivel de
fiabilidad.

Tabla 3:

Confiabilidad de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,960 20

El valor alfa de Cronbach del instrumento de la variable calidad de
servicio es 0.960, en consecuencia, tiene un excelente nivel de fiabilidad.
3.4. Procedimiento de recoleccion de datos
Los datos se recolectaron mediante la técnica de encuesta, de acuerdo
con Garay (2020), la técnica de la encuesta se fundamenta en un cuestionario

0 conjunto de preguntas que se preparan con el propoésito de obtener
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informacién de las personas. Bajo este concepto re recogio la percepcién de
los trabajadotres y usuarios respecto a la gestion administrativa y calidad de
servicio que ofrece la Municipalidad Distrital de Yarinacocha (p.8).
3.5. Tratamiento de los datos
3.5.1. Procesamiento de datos
La informacién recolectada se ha procesado mecanicamente, para
lo cual se cre6 una base de datos por variable en el programa Excel,
organizados, por dimensiones, opciones de respuesta e items. Resultados
gue a su vez se procesaron en el programa estadistico SPSS v26
3.5.2. Presentacién de datos
Los datos son presentados en tablas de frecuencias y figuras
extraidas del programa Excel, las mismas que muestra el nivel de variables
y dimensiones. lgualmente son presentadas en tablas extraidas del
programa SPSSv26, las mismas que muestran la relacion entre variables y
dimensiones
3.5.3.Andlisis de datos
El nivel de variables se determiné a través de la Escala de Clima
Organizacional (EDCO), segun (Acero, Echeverri, Lizarazo, Quevedo, &
Sanabria, 1999, citados en Puma , 2021), el puntaje se considera alto o
bajo segun el numero de preguntas o afirmaciones. El puntaje alto indicara
una alta frecuencia, relacionado con un buen clima organizacional y el
puntaje bajo indicara una baja frecuencia, relacionado con problemas
dentro de la organizacibn. Tomando en consideracion lo prescrito, cada
instrumento cuenta con 20 items, dedonde se obtuvo el puntaje minimo y
el maximo posible (20 y 100), se establecieron 3 intervalos de igual tamafio
dividiendo la diferencia de los dos puntajes entre 3 y a partir del puntaje
minimo se sumoé el resultado, obteniendo los siguientes rangos:
- Nivel Bajo: de 20 a 46 puntos.
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- Medio: de 47 a 73 puntos.
- Nivel alto: Puntajes entre 74 y 100.
El coeficiente estadistico para establecer la relacion entre variables
y dimensiones se determiné luego de realizar la prueba de normalidad.
Tabla 4:
Prueba de normalidad de las variables
Kolmogorov-Smirnov®  Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion Administrativa ,072 103 ,200° ,970 103 ,018

Calidad de servicio , 115 103 ,002 ,957 103 ,002

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

De acuerdo a la prueba de Kolmogorov — Smirnov, el valor de
significancia de la variable gestion administrativa es > a 0.05, por lo tanto
tiene una distribucion normal, y el valor de significancia de la variable
calidad de servicio es < a 0.05, entonces la distribucién no es normal, sin
embargo basta que uno de ellos no sigue el supuesto de normalidad, se
determina utilizar el coeficiente de correlacion no paramétrico Rho de
Spearman, segun Roy, et al. (2020), la correlaciébn de Spearman o también
conocida como rho de Spearman es el analogo no paramétrico de la
correlacion de Pearson. Se utiliza para variables cuantitativas de libre
distribucion o con datos ordinales. El coeficiente de correlacion se

representa con una “r’ y puede tomar valores que van entre -1y + 1. Un
resultado de 0 significa que no hay correlacién, es decir, el comportamiento
de una variable no se relaciona con el comportamiento de la otra variable.

Una correlacion perfecta implica un valor de -1 o + 1, lo cual indicaria que

al conocer el valor de una variable seria posible determinarse el valor de la
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otra variable. Entre mas cercano a 1 sea el coeficiente de correlacion,
mayor la fuerza de asociacion
Tabla 5:

Parametros de interpretacion del coeficiente de Spearman

Rango Relacién
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90  Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a+0.10 Correlacién positiva débil
+0.11 a+0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Regla de decision:
- Larelacién se considera significativa si P < 0.05

- Larelacién no se considera significativa si P > 0.05
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Descripcion de resultados
4.1.1. Variable 1: gestion administrativa
Tabla 6:

Frecuencias de niveles de la variable gestion administrativa

Niveles Rangos Fi %

Bajo [20-46] 22 20

Medio [47-73] 66 60

Alto [74-100] 22 20

n 110 100
Figura 4:

Niveles de gestion administrativa
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Nota. Tabla 6
El 20% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Yarinacocha, percibe que el nivel de gestibn administrativa es bajo, el 60%

percibe que es medio y el 20% percibe que es alto, prevalece el nivel medio.

57



Tabla 7:

Frecuencias de niveles de la dimension planeacion

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 24 21
Medio [12-18] 68 62
Alto [19-25] 18 17
n 110 100

Figura 5:

Niveles de planeacién
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Nota. Tabla 7

El 21% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Yarinacocha, percibe que el nivel de planeacion es bajo, el 62% percibe que

es medio y el 17% percibe que es alto, prevalece el nivel medio.
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Tabla 8:

Frecuencias de niveles de la dimension organizacion

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 26 24
Medio [12-18] 64 58
Alto [19-25] 20 18
n 110 100

Figura 6:

Niveles de organizacion
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Nota. Tabla 8

El 23% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Yarinacocha, percibe que el nivel de organizacion es bajo, el 58% percibe

gue es medio y el 18% percibe que es alto, prevalece el nivel medio.
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Tabla 9:

Frecuencias de niveles de la dimension direccion

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 21 19
Medio [12-18] 65 59
Alto [19-25] 24 22
n 110 100

Figura 7:

Niveles de direccion

70
59

60

50

40

30
22
19
20

10

%

H Bajo ™ Medio ® Alto

Nota. Tabla 9
El 19% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Yarinacocha, percibe que el nivel de direccion es bajo, el 59% percibe que

es medio y el 22% percibe que es alto, prevalece el nivel medio.

60



Tabla 10:

Frecuencias de niveles de la dimension control

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 29 26
Medio [12-18] 64 58
Alto [19-25] 17 16
n 110 100

Figura 8:

Niveles de control
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Nota. Tabla 10
El 26% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Yarinacocha, percibe que el nivel de control es bajo, el 58% percibe que es

medio y el 16% percibe que es alto, prevalece el nivel medio.
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4.1.2. Variable 2: calidad de servicio

Tabla 11:

Frecuencias de niveles de la variable calidad de servicio

Niveles Rangos Fi %

Bajo [20-46] 65 60

Medio [47-73] 38 35

Alto [74-100] 7 6

n 110 100
Figura 9:

Niveles de calidad de servicio
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Nota. Tabla 11
El 60% de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha,
percibe que el nivel de calidad de servicio es bajo, el 35% percibe que es

medio y el 6% percibe que es alto, prevalece el nivel bajo.
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4.2. Prueba de hipétesis
4.2.1. Hipotesis general
La relacién de la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, es directa y
significativa
Tabla 12:

Correlacion de la gestion administrativa y calidad de servicio

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,046
Spearman Administrativa correlacién
Sig. (unilateral) . 322
N 103 110
Calidad de servicio Coeficiente de ,046 1,000
correlacion
Sig. (unilateral) 322
N 103 110

Nota. SPSSv26
Se determina que la gestién administrativa y calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, tienen una
correlacion positiva media y no significativa, (Rho=0,046 y p-valor= 0,322),
lo que nos indica que, a menor gestibn administrativa, menor sera la
calidad de servicio.
4.2.2. Hipétesis especificas
Hipodtesis especifica 1
La relacion de la planeacion y calidad de servicio en la Municipalidad

Distrital de Yarinacocha, Ucayali 2022, es directa y significativa.

63



Tabla 13;

Correlacién de la planeacion y calidad de servicio

Rho de Planeacion Coeficiente de correlacion
Spearman Sig. (unilateral)
N

Calidad de Coeficiente de correlacion
servicio Sig. (unilateral)

N

1,000

103
,094
,173

103

,094
,173
110

1,000

110

Nota. SPSSv26

Se determina que la planeacién y calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, tienen una correlacion

positiva media y no significativa, (Rho=0,094 y p-valor= 0,173), lo que nos

indica que, a menor planeacién, menor serd la calidad de servicio.

Hipotesis especifica 2

La relacion de la organizacion y calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali 2022,

significativa.
Tabla 14:

Correlacion de la organizacion y calidad de servicio

es directa y

Rho de Organizacion Coeficiente de correlacion
Spearman Sig. (unilateral)
N
Calidad de  Coeficiente de correlacion
servicio Sig. (unilateral)

N

1,000

103
,001
,498

103

,001
,498
110

1,000

110

Nota. SPSSv26

Se determina que la organizacion y calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, tienen una correlacion
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positiva débil y no significativa, (Rho=0,001 y p-valor= 0,498), lo que nos
indica que, a menor organizacion, menor sera la calidad de servicio.
Hipodtesis especifica 3

La relacién de la direccién y calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Yarinacocha, Ucayali 2022, es directa y significativa.
Tabla 15:

Correlacién de la direccién y calidad de servicio

Rho de Direccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,021
Spearman Sig. (unilateral) ) 417
N 103 110

Calidad de Coeficiente de correlacion ,021 1,000
servicio Sig. (unilateral) 417

N 103 110

Nota. SPSSv26

Se determina que la direccion y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, tienen una correlacion
positiva media y no significativa, (Rho=0,021 y p-valor= 0,417), lo que nos
indica que, a menor direccion, menor sera la calidad de servicio
Hipotesis especifica 4

La relacion del control y calidad de servicio en la Municipalidad

Distrital de Yarinacocha, Ucayali 2022, es directa y significativa.
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Tabla 16:

Correlacion del control y calidad de servicio

Rho de Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,029
Spearman Sig. (unilateral) . ,384
N 103 110

Calidad de  Coeficiente de correlacion ,029 1,000
servicio Sig. (unilateral) ,384

N 103 110

Nota. SPSSv26

Se determina que el control y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, tienen una
correlacion positiva media y no significativa, (Rho=0,029 y p-valor= 0,384),

lo que nos indica que, a menor control, menor sera la calidad de servicio

4.3. Discusion de Resultados
De acuerdo con la hipétesis general, la gestion administrativa y calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, tienen
una correlacién positiva media y no significativa, (Rho=0,046 y p-valor= 0,322), lo
gue quiere decir de la forma como gestiona la planeacién, la organizacion, la
direccién y el control la municipalidad, no le alcanza para lograr una relaciéon
positiva mas alta y significativa con la calidad de servicio. Resultado distinto
obtuvo Choquehuanca (2022), en su tesis Gestion administrativa y calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de Conima, Region Puno — 2021, quien
concluye: existe una relacién directa y significativa entre la gestién administrativa
y la calidad de servicio de la municipalidad distrital Conima, Regién Puno — 2021,
con un nivel de correlacién positiva baja (Rho 0.302 y p=0.001). esto expuesto
por los funcionarios encuestados

De acuerdo con el objetivo especifico 1, el 20% de los trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Yarinacocha, percibe que el nivel de gestién
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administrativa es bajo, el 60% percibe que es medio y el 20% percibe que es
alto, prevalece el nivel medio, lo que quiere decir para la gran mayoria de
trabajadores, la municipalidad gestiona la planeacién, la organizacion, la
direccién y el control a nivel medio. Resultado diferente obtuvo Sanchez (2022),
en su tesis gestion administrativa y calidad de atencién a los usuarios de la
Municipalidad Distrital San Juan De Cutervo, quien concluye: un 76% de los
encuestados determinan que la gestion administrativa desarrollada por los
recursos humanos de institucion siempre se realiza de forma efectiva, de la
misma manera un 21% refieren que a veces se genera, por el contrario, un 3%
sefialan que esta nunca se desarrolla (p.26).

De acuerdo con el objetivo especifico 2, el 60% de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, percibe que el nivel de calidad de servicio
es bajo, el 35% percibe que es medio y el 6% percibe que es alto, prevalece el
nivel bajo, lo que quiere decir para la gran mayoria de usuarios, la municipalidad
ofrece los elementos tangibles, la fiabilidad, la seguridad y la empatia del
servicio, a nivel bajo. Resultado parecido obtuvieron Barrera & Ysuiza (2018), en
su tesis gestiébn administrativa y calidad de servicio al contribuyente de la
Municipalidad Provincial De Alto Amazonas, Loreto 2018, quienes concluyen: El
90% de los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas
Loreto, consideran que, la calidad de servicio no esta desarrollandose
adecuadamente, por ser indiferente.

De acuerdo con la hipétesis especifica 1, la planeaciéon y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, tienen una
correlacion positiva media y no significativa, (Rho=0,094 y p-valor= 0,173), lo que
quiere decir de la forma como la municipalidad formula el plan estratégico
institucional, el plan operativo institucional, identifica las acciones especificas
para el cumplimiento de las actividades, promueve el conocimiento de los

instrumentos para la elaboracion de los planes por parte de todo el personal, no
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le alcanza para lograr una relacion positiva mas alta y significativa con la calidad
de servicio. Resultado diferente obtuvo Urbano (2021), en su tesis Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio en la Municipalidad de Pueblo Libre, 2021,
quien concluye: existe relacidn respecto a la dimension planeacion con la
segunda variable, donde del andlisis estadistico obtenido se aprecié una relacion
de Rho Spearman de 0,325, con una correlacion y probabilidad de p= 0,017
resulta menor a 0,05, lo cual determina una relacién moderada.

De acuerdo con la hipotesis especifica 2, la organizacion y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, tienen una
correlacion positiva débil y no significativa, (Rho=0,001 y p-valor= 0,498), lo que
quiere decir de la forma como la municipalidad organiza la estructura, promueve
la especializacibn y comunicacion entre areas, distribuye los recursos vy
supervisa las actividades, no le alcanza para lograr una relacion positiva mas alta
y significativa con la calidad de servicio. Resultado parecido obtuvo Pinchi (2018)
en su tesis gestion municipal y calidad del servicio de la Municipalidad del Distrito
de Manantay, Provincia de Coronel Portillo, Departamento de Ucayali 2017,
guien concluye: existe una relacién negativa muy baja y no significativa, entre la
organizaciéon y calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Manantay,
2017, por haber obtenido un grado de correlacion de Pearson (-0.052) y un p
valor de 0,633 mayor de 0,05; lo que significa que las areas de trabajo, las lineas
de mando, las funciones, los procesos, la practica de ambiente de confianza,
respeto, cordialidad, el liderazgo, la motivacion, colaboracién, y los equipos de
trabajo no influyen en forma positiva en la calidad del servicio que ofrece la
municipalidad

De acuerdo con la hipétesis especifica 3, la direccion y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, tienen una
correlacion positiva media y no significativa, (Rho=0,021 y p-valor= 0,417), lo que
quiere decir de la forma como los directivos de la municipalidad lideran, motivan,
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promueven el trabajo en equipo, no le alcanza para lograr una relacién positiva
mas alta y significativa con la calidad de servicio. Resultado distinto obtuvo
Carrefio (2021) en su tesis gestién administrativa y satisfacciéon en los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin, quien concluye: basado en la
evidencia estadistica de la contrastacion especifica 3 que arroj6 un 0.788,
podemos concluir que la direccién, se relaciona directa y significativamente con
la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin,
es decir mayor direccion mayor satisfaccion

De acuerdo con la hipotesis especifica 4, el control y calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, tienen una
correlacion positiva media y no significativa, (Rho=0,029 y p-valor= 0,384), lo que
quiere decir de la forma como la municipalidad, evalia el desempefio del
personal, de la organizacion, determina los estandares de las metas, supervisa
los sistemas, no le alcanza para lograr una relacion positiva mas alta y
significativa con la calidad de servicio. Resultado parecido obtuvo Rodriguez
(2022) en su tesis gestion administrativa y calidad de atencion de servicio al
usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba Andahuaylas, Apurimac
2021, quien concluye: con un nivel de significancia (p=0,839) y un nivel de
correlacion, de Rho Spearman negativa moderada (-0,046), no existe relacion
entre el control y calidad de atencién de servicio al usuario de la municipalidad

de Pacobamba 2021
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
5.1. Conclusiones

» Queda evidenciado que existe una correlacion positiva media y no
Significativa, (Rho=0,046 y p-valor= 0,322), entre la gestibn administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali,
2022, lo que quiere decir de la forma como gestiona la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control la municipalidad, no le alcanza para
lograr una relacion positiva més alta y significativa con la calidad de servicio.

» El 60% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha,
2022, percibe que el nivel de gestién es medio, lo que quiere decir para la
gran mayoria de trabajadores, la municipalidad gestiona la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control a nivel medio.

» El 60% de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, 2022,
percibe que el nivel de calidad de servicio que ofrece es bajo, lo que quiere
decir para la gran mayoria de usuarios, la municipalidad ofrece los
elementos tangibles, la fiabilidad, la seguridad y la empatia del servicio, a
nivel bajo.

» Queda evidenciado que existe una correlacién positiva media y no
significativa, (Rho=0,094 y p-valor= 0,173), entre la planeacién y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, lo que
quiere decir de la forma como la municipalidad formula el plan estratégico
institucional, el plan operativo institucional, identifica las acciones
especificas para el cumplimiento de las actividades, promueve el
conocimiento de los instrumentos para la elaboracion de los planes por parte
de todo el personal, no le alcanza para lograr una relacion positiva mas alta

y significativa con la calidad de servicio.
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» Queda evidenciado que existe una correlacion positiva débil y no
significativa, (Rho=0,001 y p-valor= 0,498), entre la organizacion y calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, lo
gue quiere decir de la forma como la municipalidad organiza la estructura,
promueve la especializaciébn y comunicacion entre areas, distribuye los
recursos y supervisa las actividades, no le alcanza para lograr una relacion
positiva més alta y significativa con la calidad de servicio.

» Queda evidenciado que existe una correlacion positiva media y no
significativa, (Rho=0,021 y p-valor= 0,417), entre la direccion y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, lo que
quiere decir de la forma como los directivos de la municipalidad lideran,
motivan, promueven el trabajo en equipo, no le alcanza para lograr una
relacién positiva mas alta y significativa con la calidad de servicio.

» Queda evidenciado que existe una correlacién positiva media y no
significativa, (Rho=0,029 y p-valor= 0,384), entre el control y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Ucayali, 2022, lo que
quiere decir de la forma como la municipalidad, evalta el desempefio del
personal, de la organizacion, determina los estandares de las metas,
supervisa los sistemas, no le alcanza para lograr una relacion positiva mas

alta y significativa con la calidad de servicio.
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5.2. Sugerencias

» Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha deben tomar
en cuenta los resultados de la investigacion e implementar talleres de
capacitacion para mejorar la gestion de la planeacién, la organizacion, la
direccién y el control, con el proposito de lograr una relacion positiva mas
alta y significativa entre la gestién administrativa y calidad de servicio.

» En vista que la gestion administrativa alcanz6 un nivel medio, los
funcionarios de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, deben
preocuparse en generar estrategias para involucrar a la gran mayoria de
trabajadores en los procesos de planeacion, organizacion, direccion y el
control, con el propoésito de lograr niveles altos de gestion.

» En vista que la calidad de servicio alcanz6 un nivel bajo, los funcionarios de
la Municipalidad Distrital de Yarinacocha, deben preocuparse en mejorar
los elementos tangibles, la fiabilidad, la seguridad y la empatia de los
trabajadores, con el propdsito de lograr niveles altos de calidad de servicio.

» Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha deben tomar
en cuenta los resultados de la investigacion e implementar talleres de
capacitacion para involucrar a la gran mayoria de trabajadores en la
formulacion del plan estratégico institucional, del plan operativo
institucional, identificar las acciones especificas para el cumplimiento de
las actividades, promover el conocimiento de los instrumentos para la
elaboracion de los planes por parte de todo el personal, con el propésito de
lograr una relacion positiva mas alta y significativa entre la planeacion y
calidad de servicio.

» Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha deben tomar
en cuenta los resultados de la investigacion y mejorar la organizacion de la
estructura, fortalecer la especializacion y comunicacion entre areas,

distribuir mejor los recursos, mejorar la supervision de las actividades, con
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el propdésito de lograr una relacion positiva mas alta y significativa entre la
organizacion y calidad de servicio.

Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha deben tomar
en cuenta los resultados de la investigacién y mejorar el liderazgo, la
motivacion, fortalecer el trabajo en equipo de los trabajadores, con el
propésito de lograr una relacion positiva mas alta y significativa entre la
direccién y calidad de servicio.

Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha deben tomar
en cuenta los resultados de la investigacién y mejorar la evaluacion del
desempefio del personal, de la organizacion, determinar de forma realista
los estandares de las metas, supervisar los sistemas de manera coherente,
con el propésito de lograr una relacion positiva mas alta y significativa

entre el control y la calidad de servicio.
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha-Ucayali, 2022

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES

Problema General: Obijetivo General: Hipétesis General: Plan estratégico

¢Colmo es la relacion de Determinar la relacion La relacion de la gestion Planeacién institucional

la gestion administrativa y de la gestion administrativa y la calidad Plan operativo

calidad de servicio en la administrativa y la de servicio en la institucional

Municipalidad Distrital de calidad de servicio en Municipalidad Distrital de Identificacion  de

Yarinacocha, Ucayali la Municipalidad Yarinacocha, Ucayali acciones

20227 Distrital de 2022, es directa vy Gestién especificas para el

Yarinacocha, Ucayali significativa. Administrativa cumplimiento de

Problemas especificos: 2022. Hipotesis especificas: las actividades.

a. ¢Como es relacion de Objetivos a.Lla relaciéon de la Conocimiento  de
la planificacion y la especificos: planificacién y calidad de los  instrumentos
calidad de servicio en|a) Mostrar el nivel de servicio en la por parte de todo el

la Municipalidad
Distrital de
Yarinacocha, Ucayali
20227

b. ¢Como es la relacion
de la organizacion y la
calidad de servicio en
la Municipalidad
Distrital de

gestibn administrativa

de la Municipalidad

Distrital de
Yarinacocha, Ucayali
2022.

b) Sefialar el nivel de

calidad de servicio de
la Municipalidad
Distrital de

Municipalidad Distrital de

Yarinacocha, Ucayali
2022, es directa vy
significativa.

b.La relacibn de la

organizacion y calidad de
servicio en la

Municipalidad Distrital de

personal

Organizacion

Estructura orgéanica

Especializacion

Comunicacién
entre las éareas y

unidades.

Distribucion
responsable de

recursos.
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Yarinacocha, Ucayali
2022?

. ¢Cémo es la relacion
de la direccién y la
calidad de servicio en
la Municipalidad
Distrital de
Yarinacocha, Ucayali
20227

. ¢Como es la relaciéon
del control y la calidad
de servicio en la
Municipalidad Distrital
de Yarinacocha,
Ucayali 20227

<)

d)

e)

f)

Yarinacocha,
2022

Calificar la relacion de

Ucayali

la planificaciéon y
calidad de servicio en
la Municipalidad
Distrital de
Yarinacocha,
2022.

Establecer la relacion

Ucayali

de la organizacion y
calidad de servicio en
la Municipalidad
Distrital de
Yarinacocha,
2022.

Precisar la relacion de

Ucayali

la direccion y calidad
de servicio en la
Municipalidad Distrital
de Yarinacocha,
Ucayali 2022.

Mostrar la relacion del
control y calidad de

servicio en la

Yarinacocha, Ucayali
2022, es  directa vy
significativa.

. La relaciéon de la direccién

y calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de

Yarinacocha, Ucayali
2022, es directa vy
significativa.

. La relaciéon del control y

calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de

Yarinacocha, Ucayali
2022, es  directa vy
significativa.

Direccién

Supervision

Liderazgo

Motivacion

Trabajo en equipo

Control

Evaluacion
desempefio

personal.

del
del

Evaluacion
desemperio

organizacional

de

Determinacion
estandares

metas

de

(o]

Supervisién de los

sistemas de
entidad

la

Calidad

servicio

de

Elementos

tangibles

Modernidad

equipos

de

Atractivas
instalaciones

fisicas.

Presentacién

los empleados

de

Atractivos

materiales

del
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Municipalidad Distrital
de Yarinacocha,
Ucayali 2022.

servicio  (folletos,

revistas)
Adecuados
horarios de
atencion
Fiabilidad Cumplimiento  de
promesas por parte
de la organizacién
Interés en la
resolucién de
problemas por parte
de la Municipalidad
Desempefio del
servicio.
Informacién oportuna
a los clientes
Seguridad Transmisién de
confianza.

Seguridad en relacién
usuario -

municipalidad

Amabilidad con los

usuarios.

Conocimientos

suficientes del

88




personal

Empatia

Atencién
individualizada por
parte de la
organizacién

Atencion
personalizada por
parte de los
empleados de Ia

organizacién

Se cuida los intereses

de sus clientes

Los empleados

entienden
necesidades

especificas

sus
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ANEXO 2 INSTRUMENTO 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado sefior (a) el que suscribe, Rony Alberto Melendez Chogas, egresado de la

Escuela de Administraciéon de la Universidad Nacional de Ucayali, el presente

cuestionario tiene por objetivo recabar su opinibn con respecto a la gestién

administrativa en la Municipalidad Distrital de Yarinacocha 2022”, por lo que

agradezco responda las siguientes preguntas con mucha sinceridad, gracias.

NO

Nunca

Casi

Nunca

A Veces

Casi

siempre

Siempre

01

Participas en la elaboracion de plan

estratégico de la municipalidad

02

El plan operativo de la municipalidad
contiene todas las necesidades que

requieren las areas

03

Conoce todos los servicios que ofrece

la municipalidad a la poblacion

04

La  municipalidad cuenta  con

estrategias para lograr sus objetivos

05

Conoce los instrumentos que utiliza la
municipalidad para elaborar sus

documentos de gestion

06

La estructura organica de la

municipalidad es la adecuada

07

La distribucion de cargos que realiza

la municipalidad es la adecuada

08

Existe una buena coordinacion entre
areas para el cumplimiento de tus

funciones

09

Hay una buena distribucion de los
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recursos entre areas

10

La municipalidad te capacita para el

mejoramiento de tus funciones

11

Hay una supervision constante en la
municipalidad para el cumplimiento de

tus funciones

12

Se practica un liderazgo adecuado en

la municipalidad

13

Los directivos motivan al personal
para mejorar el cumplimiento de tus

funciones.

14

Los directivos de la municipalidad

promueven el trabajo en equipo

15

Participas en la toma de decisiones
para solucionar los conflictos dentro

de tu area

16

Se evalia el desempefio de los

trabajadores

17

Se evalla el cumplimiento de las

metas de cada area

18

Se evalla el cumplimiento de los
sistemas de gestion de la

municipalidad

19

La municipalidad te capacita en temas
te gestion para el mejor cumplimiento

de tus funciones

20

En la municipalidad se corrige las
deficiencias encontradas por las

acciones de control
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ANEXO: 3 INSTRUMENTO 2: CALIDAD DE SERVICIO
Estimado sefior (a) el que suscribe, Rony Alberto Meléndez Chogas, egresado de la
Escuela de Administracién de la Universidad Nacional de Ucayali, el presente
cuestionario tiene por objetivo recabar su opinidn con respecto a la calidad de
servicio que ofrece la Municipalidad Distrital de Yarinacocha 2022”, por lo que

agradezco responda las siguientes preguntas con mucha sinceridad, gracias.

Ne Nunca | Casi A Casi Siempre

Nunca |Veces |siempre

01|Los equipos de la municipalidad
son de Ultima generacién y se

encuentran actualizados

02| Las instalaciones de la
municipalidad brindan las
condiciones necesarias para la
correcta realizacion de la

atencion al publico

03| La municipalidad cuenta con el

horario de atencién adecuada

04| Considera que en la
municipalidad hay una adecuada
higiene y limpieza de sus

instalaciones

05| Los trabajadores de la
municipalidad se ven limpios y

pulcros

06| Los servicios en la municipalidad
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son atendidos respetando el

orden de llegada

07

Es atendido con cordialidad e

interés en la municipalidad

08

La municipalidad soluciona tu
problema dentro del plazo

previsto

09

Los trabajadores te brindan una

atencion igualitaria

10

Cuando los trabajadores te
prometen hacer algo en cierto

tiempo lo cumplen

11

El servicio que brindan los
trabajadores de la municipalidad

es rapido

12

El personal te brinda todo el
apoyo necesario para gue usted

se sienta contento

13

Los trabajadores estan
capacitados para responder a las

diversas consultas que realizas.

14

Los trabajadores te brindan un

servicio puntual

15

Los trabajadores estan

disponibles para atenderte

16

Los trabajadores te transmiten

confianza
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17

La municipalidad te brinda
seguridad en todos los servicios

gue requieres

18

Los trabajadores te tratan con
amabilidad al momento de

requerir el servicio

19

Los trabajadores realizan los

tramites con calidad

20

Los trabajadores te brindan el

tiempo necesario para atenderte
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