UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO
AL USUARIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION

TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CORONEL PORTILLO, 2020”.

TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTORES:
PACAYA RICOPA ANGEL
SALDANA TIPTO VIVIANA MISELYN
VILLAR TUTUSIMA HARRY

ASESOR:
DR. CACHAY REYES LINCOLN FRITZ

PUCALLPA - PERU
2022



o

o,

UNIVERg,

Clo,
wh Ny

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
COMISION DE GRADOS Y TITULOS

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

N :
- A<
; o
Nvavon?

{

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Siendo Ias....ﬂf‘f‘.@.\’.ﬂ.&.del dia Miércoles 06 de Abril del 2022, en los ambientes del Salén
de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables, en
cumplimiento con lo sefialado en los Articulos 172 y 182 del Reglamento de General de
Grado Académico de Bachiller, Titulo Profesional y Titulo de segunda Especialidad
Profesional, se reunid el jurado integrado por los docentes: Dr. Pedro Julidn Ormefio
Carmona (Presidente), Dra. Elizabeth Norma Calixto Arias (Miembro), y Mg. Jackie Frank
Chang Saldafia (Miembro).

Se realizé la Sustentacion de la Tesis Titulada: “GESTION ADMINISTRATIVA Y LA
CALIDAD DE ) SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

CORONEL PORTILLO, 2020” por el/la/los Bachilleres en Administracion: Angel Pacaya
Ricopa, EN FORMA PRESENCIAL:

Qué; segun el Articulo 21° del Reglamento General de Grado Académico de Bachiller,
Titulo Profesional y Titulo de Segunda Especialidad Profesional, que a la letra dice:

“La evaluacion se hara de acuerdo a la siguiente escala de calificaciones:

a) Sobresaliente con felicitacion escrita y recomendaciones de publicaciéon
b) Aprobado por unanimidad

c) Aprobado por mayoria

d) Desaprobado...”

El/la defensor(a) de la Tesis, ha obtenido la siguiente calificacion;

 Norma Calixto Arias
Miembro

Q@
z%

?P Vs

%secnemmoé-
ICALLP?:

1/

Huaranga
émico

Mg. Jackie Frank'Chang Saldafa
Miembro



o
Mvavon®

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
COMISION DE GRADOS Y TITULOS

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Siendo las....‘.'.\.‘:gg.\?..\fﬁ\.del dia Miércoles 06 de Abril del 2022, en los ambientes del Saldn
de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables, en
cumplimiento con lo sefialado en los Articulos 172y 182 del Reglamento de General de
Grado Académico de Bachiller, Titulo Profesional y Titulo de segunda Especialidad
Profesional, se reunié el jurado integrado por los docentes: Dr. Pedro Julian Ormeiio
Carmona (Presidente), Dra. Elizabeth Norma Calixto Arias (Miembro), y Mg. Jackie Frank
Chang Saldafa (Miembro).

Se realizd la Sustentacion de la Tesis Titulada: “GESTION ADMINISTRATIVA Y LA
CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE
‘ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

CORONEL PORTILLO, 2020” por el/la/los Bachilleres en Administracion: Viviana
Miselyn Saldafa Tipto, EN FORMA PRESENCIAL:

Qué; segun el Articulo 21° del Reglamento General de Grado Académico de Bachiller,
Titulo Profesional y Titulo de Segunda Especialidad Profesional, que a la letra dice:

“| a evaluacion se hara de acuerdo a la siguiente escala de calificaciones:

a) Sobresaliente con felicitacion escrita y recomendaciones de publicacion
b) Aprobado por unanimidad

c) Aprobado por mayoria

d) Desaprobado...”

El/la defensor(a) de la Tesis, ha obtenido la siguiente calificacion;

Siendo Ias..§.’:§eﬁ.3sﬁdel mismo dia, se dio por concluido el acto y luego de ser leido el
acta, los miembros del Jurado Evaluador procedieron a suscribirlo.

Mg. Jackie Frank Chang Saldana Mg.Alex Davish afa Huaranga
Miembro secrefario Adadémico




‘\;clo,,
j&ﬁ o UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
H %
z % ,';‘ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
% N COMISION DE GRADOS Y TITULOS

1
4

“pfo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Siendo Ias....ﬁ.ltg’gﬁm..del dia Miércoles 06 de Abril del 2022, en los ambientes del Salon
de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables, en
cumplimiento con lo sefialado en los Articulos 172 y 182 del Reglamento de General de
Grado Académico de Bachiller, Titulo Profesional y Titulo de segunda Especialidad
Profesional, se reuni¢ el jurado integrado por los docentes: Dr. Pedro Julidan Ormefio
Carmona (Presidente), Dra. Elizabeth Norma Calixto Arias (Miembro), y Mg. Jackie Frank
Chang Saldafia (Miembro).

Se realizd la Sustentacion de la Tesis Titulada: “GESTION ADMINISTRATIVA Y LA
CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

CORONEL PORTILLO, 2020” por el/la/los Bachilleres en Administracion: Harry Villar
Tutusima, EN FORMA PRESENCIAL:

Qué; segun el Articulo 21° del Reglamento General de Grado Académico de Bachiller,
Titulo Profesional y Titulo de Segunda Especialidad Profesional, que a la letra dice:

“ a evaluacion se hara de acuerdo a la siguiente escala de calificaciones:

a) Sobresaliente con felicitacion escrita y recomendaciones de publicacion
b) Aprobado por unanimidad

c) Aprobado por mayoria

d) Desaprobado...”

El/la defensor(a) de la Tesis, ha obtenido la siguiente calificacion;

Siendo Ias.....s...:?’fr.%l«..del mismo dia, se dio por concluido el acto y luego de ser leido el
acta, los miembros del Jurado Evaluador procedieron a suscribirlo.

th-Norma Calixto Arias
Presidente Miembro

Mg. Jackie Frank Chang Saldaia
Miembro

e R
&%o E

ECRETARIO é- Mg.Alex Da uaman Huaranga
5 5 Secyetdrio Académico
SALLD il




ACTA DE APROBACION
La presente tesis fue aprobada por el Jurado Calificador de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables de la Universidad Nacional de Ucayali, para
optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

Dr. Pedro Julian Ormeno Carmona ; W

I"ltes(dente o

Dra. Elizabeth Norma Calixto Arias

Mg. Jackie Frank Chang Saldafia

Dr. Lincoln Fritz Cachay Reyes

Angel Pacaya Ricopa

Viviana Miselyn Saldafa Tipto %

Tesista

Harry Villar Tutusima M

/Tesista




]
‘.;C °~q(

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
DIRECCION GENERAL DE PRODUCCION INTELECTUAL

onlvtns,%
e
A3

.-}"
% Myayah 3°

QULen-

CONSTANCIA

ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE INVESTIGACION
SISTEMA ANTIPLAGIO URKUND

N°0040-2022

La Direccion de Produccion Intelectual, hace constar por la presente, que el Informe final de Tesis,
titulado:

“GESTION ADMINISTRATIVA'Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO,
2020”

Cuyo(s) autor (es) : PACAYA RICOPA, ANGEL.
SALDANA TIPTO, VIVIANA MISELYN.
VILLAR TUTUSIMA, HARRY.

Facultad : CIENCIAS ECON()MICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES.
Escuela Profesional 2 ADMINISTRACION.
Asesor(a) : DR. CACHAY REYES, LINCOLN FRITZ.

Después de realizado el andlisis correspondiente en el Sistema Antiplagio URKUND, dicho
documento presenta un porcentaje de similitud de 3%.

En tal sentido, de acuerdo a los criterios de porcentaje establecidos en el articulo 9 de la
DIRECTIVA DE USO DEL SISTEMA ANTIPLAGIO URKUND, el cual indica que no se debe
superar el 10%. Se declara, que el trabajo de investigacion: S| Contiene un porcentaje aceptable
de similitud, por lo que S| se aprueba su originalidad.

En sefal de conformidad y verificacion se FIRMA'Y CODIFICA la presente constancia

FECHA 28/01/2022

Dr. ABRAHAM ERMITANIO HUAMAN ALMIRON
Direccion de Produccion Intelectual

Vi



AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

REPOSITORIO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

Autor(a) de I/ TESIS de pregrado titulada:

< g / o /
(¥ Gt 1‘; s atree A L o) Ao S rp 08 @A
~ o . / . ' ﬂ ) ot A,
09007/7 0 € u desimtens ! A (l/_/A Ay L2 & A /.”A'II
.

N (2 JAY/ U e 2 ) 0L )08

Sustentada el afo: g@& 1/
Con la asesoria de: //V . &‘d /4

En la Facultad:

Escuela Profesional:

Autorizo la publicacion:

PARCIAL Significa que se publicara en el repositorio institucional solo La caratula, la dedicatoria y el
resumen de |a tesis. Esta opcion solo es valida marcar si su tesis o documento presenta
material patentable, para ello debera presentar el tramite de CAT| y/o INDECOPI cuando
se lo solicite la DGPI UNU.

TOTAL \(0 Significa que todo el contenido de la tesis y/o documento sera publicada en el repositorio
institucional.

De mi trabajo de investigacién en el Repositorio Institucional de la Universidad Nacional de
Ucayali (www.repositorio.unu.edu.pe), bajo los siguientes términos:

Primero: Otorgo a la Universidad Nacional de Ucayali licencia no exclusiva para
reproducir, distribuir, comunicar, transformar (Unicamente mediante su traduccion a otros
idiomas) y poner a disposicion del publico en general mi tesis (incluido el resumen) a través
del Repositorio Institucional de la UNU, en formato digital sin modificar su contenido, en el
Pert y en el extranjero; por el tiempo y las veces que considere necesario y libre de
remuneraciones.

Segundo: Declaro que la tesis es una creaciéon de mi autoria y exclusiva titularidad, por
tanto me encuentro facultado a conceder la presente autorizacién, garantizando que la tesis
no infringe derechos de autor de terceras personas, caso contrario, me hago unico(a)
responsable de investigaciones y observaciones futuras, de acuerdo a lo establecido en el
estatuto de la Universidad Nacional de Ucayali y del Ministerio de Educacion. |

|

En sefal de conformidad firmo la presente autorizacién.

Vii

F a: QJ/E/QOZZ




viii

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

REPOSITORIO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

Yo, \hv'\q(\c\ M:Stk‘jr\t SG-\AQ‘(_\Q T’\E\O
Autor(a) de la TESIS de pregrado titulada:
"Geshidn Adminiftativa v la Calidad de Servido al Ugvario

¢n \a Gerenca de ﬁAm:n/iﬂLm cidn TeibsTaria de (o (\\Urﬁu'!o&\ié«rd
Progiaaal de Coror\t,\ Porlil\o, 2020 ¥

7

Sustentada el afio: __ 2022
Con la asesoriade: D r. Cac\‘\a\,{ Retjef kia wla Yeifa
En la Facultad: _(\eadas E(-W\O’mica( » A—Am‘tni}Tm"ﬂucr y Con ab(es

) Al
Escuela Profesional: n-o\mi atr) ctloa
Autorizo la publicacion:

PARCIAL Significa que se publicara en el repositorio institucional solo La caratula, la dedicatoria y el
resumen de la tesis. Esta opcion solo es valida marcar si su tesis o documento presenta

material patentable, para ello debera presentar el tramite de CATI y/o INDECOPI cuando
se lo solicite la DGPI UNU.

TOTAL m Significa que todo el contenido de la tesis y/o documento sera publicada en el repositorio
institucional.

De mi trabajo de investigacion en el Repositorio Institucional de la Universidad Nacional de
Ucayali (www.repositorio.unu.edu.pe), bajo los siguientes términos:

Primero: Otorgo a la Universidad Nacional de Ucayali licencia no exclusiva para
reproducir, distribuir, comunicar, transformar (Unicamente mediante su traduccién a otros
idiomas) y poner a disposicion del publico en general mi tesis (incluido el resumen) a través
del Repositorio Institucional de la UNU, en formato digital sin modificar su contenido, en el

Peru y en el extranjero; por el tiempo y las veces que considere necesario y libre de
remuneraciones.

Segundo: Declaro que la tesis es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad, por
tanto me encuentro facultado a conceder la presente autorizacion, garantizando que la tesis
no infringe derechos de autor de terceras personas, caso contrario, me hago Unico(a)
responsable de investigaciones y observaciones futuras, de acuerdo a lo establecido en el
estatuto de la Universidad Nacional de Ucayali y del Ministerio de Educacion.

En sefial de conformidad firmo la presente autorizacion.
Fecha: 2F / 0S/ 2022

Email: _y iy} sq\‘lo A %Mi\' Com Firma: Mﬁ
Teléfono: Q13 $I2YY3 DNI: __}36643098




AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

REPOSITORIO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

Yo, }(O-N"Y /\f)\l\cm JTuhisima

Autor(a) de la TESIS de(pregrado titulada:
Beston Qc)mumsr‘mlmso y Calidad de
Yerviaua _al Yssacwo eo \a Becenua de
Admmtsl‘muaﬁ cfm[oulromo dﬁ \-O bﬂt.!mc,tpt'.n.‘.tdcsc:)
Qromnod de  Coronel Portiln | 9920

Sustentada el afio: %22 '
Conlaasesoriade:  ©r. Cachay Qc_y es. Lineeln Feoba

En la Facultad: Crencros Eeonom(eos A Qc\mm(s*ml—vuos
4 Coatables
Escuela Profesional: ﬁe\ N (ﬁ"'rd eLoN

Autorizo la publicacidon:

PARCIAL Significa que se publicara en el repositorio institucional solo La caratula, la dedicatoria y el
resumen de la tesis. Esta opcion solo es valida marcar si su tesis o documento presenta
material patentable, para ello debera presentar el tramite de CATI y/o INDECOPI cuando
se lo solicite la DGPI UNU.

TOTAL )¢ | Significa que todo el contenido de la tesis y/o documento sera publicada en el repositorio
institucional.

De mi trabajo de investigaciéon en el Repositorio Institucional de la Universidad Nacional de
Ucayali (www.repositorio.unu.edu.pe), bajo los siguientes términos:

Primero: Otorgo a la Universidad Nacional de Ucayali licencia no exclusiva para
reproducir, distribuir, comunicar, transformar (Unicamente mediante su traduccién a otros
idiomas) y poner a disposicion del publico en general mi tesis (incluido el resumen) a través
del Repositorio Institucional de la UNU, en formato digital sin modificar su contenido, en el
PerG y en el extranjero; por el tiempo y las veces que considere necesario y libre de
remuneraciones.

Segundo: Declaro que la tesis es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad, por
tanto me encuentro facultado a conceder la presente autorizacion, garantizando que la tesis
no infringe derechos de autor de terceras personas, caso contrario, me hago unico(a)
responsable de investigaciones y observaciones futuras, de acuerdo a lo establecido en el
estatuto de la Universidad Nacional de Ucayali y del Ministerio de Educacion.

En sefnal de conformidad firmo la presente autorizacion.
Fecha: 22 105/ 2022

Email: “orrrv-\- 24 @3 mm\l . coen Firma:
Teléfono: 926 213 §50 DNI: 49 \L(bﬁ 3y




DEDICATORIA

Gracias Dios, este emprendimiento es el
resultado del esfuerzo conjunto de todos
y cada uno de los que formamos el grupo
de trabajo. A mis progenitores quienes a
lo largo de mi vida han apoyado y
motivado mi formacién académica,
creyeron en mi en todo instante y no
vacilaron de mis capacidades.

Angel

A Dios, por el hecho de que sin él nada
es posible, él es quien cre6 todo y nos
permite esta en este mundo. A mis
progenitores, en especial a mi querida
madre por su amor incondicional, por su
comida que alimenta el alma, eres mi
mas grande tesoro, este logro también es
tuyo.

Viviana

A Dios, por darme la vida
A mis padres, por el apoyo constante.

Harry



Xi

AGRADECIMIENTO
Agradecemos a Dios por permitirnos tener tan buena experiencia dentro de nuestra
universidad, gracias a la Universidad Nacional de Ucayali, por convertirnos en
profesionales en la carrera que tanto nos apasiona. Gracias a cada maestro que
hicieron de este proceso integral de formacién, que deja como producto terminado
este grupo de graduados, a nuestro asesor de tesis el Dr. Cachay Reyes, Lincoln Fritz

por su dedicacion y apoyo incondicional en la realizacion de la presente tesis.



xii

INDICE DEL CONTENIDO

DEDICATORIA . .ottt sttt e s te e bt e s bt e s be e sabe e s beesabeesabaesabeessbaesaseesnsaesateesnseesnseesn X
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt sttt ettt e sae e e sat e e sbeeesabeesateesateenaseesaneas Xi
RESUMEN ...ttt ettt e s bt e sab e e s bt e sateesabeesabeesabeesubeesabeesabeesabeanas xvii
A B ST R A T ettt b e e b et e h e e s bt e bt e e e ab e sab e e s a b e e sabeesatee st e e sareesareas xviii
INTRODUGCCION ...ttt ettt st sae st s s senaesanes Xix
CAPITULO I. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION ......oovivieeeieeeeeeeeeeeee s, 20
1.1. DescripCiOn del Problema ... ... 20
1.2. Formulacion del Problema.. ...t 21
1.2.1. Problema gENETAL........ccccieiiieiiieiieieeeee ettt sttt re e teebeeteeaeeaeens 21
1.2.2. Problemas €SPECIICOS ......ccucvuiiirieieiesiete ettt a e ere s 21
1.3, ODJEUIVOS .ottt ettt b st b e s bt bt et et e s bt s ettt heeat et e b e nnenanen 22
1.3.1. ODJEUVO QENEIAL......oioeiiiieece et re e ae e s ae e st e e srae e snaeesraeenes 22
1.3.2. ODbjetivos ESPECITICOS ....ccuiiiieieeeeeee ettt et ees 22
I o 1T o To ] (=TS =SSR 23
LA L. HIPOESIS .ottt sttt ettt sttt et b b e e be e 23
1.5, VAITADIES ...t sttt 24
1.6. Operacionalizacion de Variables ... 25
1.7, JUSTITICACTON ..ttt sttt b et sb e 25
1.7.1. JUSHICACION TEOMCA ....c.eeuirviiiieiieiietesteee ettt st 25
1.7.2. Justificacion MetOdOIOGICA. .......c.coeruiriirieiririerieiee e 26
1.7.3. JUSHICACION PraCHCaA........ceivuiieiieiiiieiteee e 26
CAPITULO Il. MARCO TEORICO ...ttt s s ssnasas s, 27
2.1. Antecedentes del ProbBlemMa.........ooiii i e 27
2.1.1. TesSIS INEINACIONAIES......c..ooiriiiiieteeteee ettt 27
2.1.2. TESIS NACIONGAUES ..ottt a e enees 28
2.1.3. TESIS IOCAIES ...c.eeneiiiieieee e 31
2.2. Bases tedricas del Problema.........i i e 33
2.2.1. Base teoriade lavariable L..........cccoiiniiniice e 33
2.2.2. Base teodrica de lavariable 2 calidad de servicio al usuario ......c...cccceceevrneee. 37
CAPITULO 1Il. MARCO METODOLOGICO......cooueieeieeeeesieeeiseeeeseessiesesssesassesessssessesesssasssassens 42
3.1. MEt0d0O de INVESTIGACION ...ocvieiieieeece ettt sttt e te e beeraeeareenbeens 42
I nlo] o] b= Tod o Y IV £ LU =TT - PR 43
I N = o o] - Tox o] o WS TSRRSRRPOSSRI 43

I V[ V<1 1 = TR 43



xiii

3.3. Instrumentos de recolecCion de datos ..o 44
3.3.L. TACICAS .. cuvveeeteeeteertet ettt 44
3.3.2. INStrumentos de rECOIECCION .......ccueuieuiiiiieieiirereee e 44
3.3.3. Validez y confiabilidad del INStrumento..........ccccvveciriiie e 44

3.4. Procedimiento de recolecCion de datOs .........cccveveieiiiiiinicniiinineeeeese e 44

3.5. Tratamientos de 10S A0S ......ccociririiiiiiiieece e 45

CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION .....coviviieeeeieeeieeesieeesese s asnsesnens 46

4.1. RESUIAU0S AESCHPLVOS.....ccciieciieieecte ettt ste e ste et e e te e s te e s rteesate e sateesateesateesateesnteesnteesnees 46

4.2. Prueba de NOrmalidad............cccoveiririiieiiiiecccee ettt 51

4.3. Prueba de hIPOLESIS ......oioeieiece ettt ettt et et e st ea e s re e s re e s teeste e te e seenseenseens 51

4.4, DiSCUSION € [0S FESUITATOS .......couiriiieieiiitirieee ettt 53

CONGCLUSIONES ...ttt ettt ettt e bt e e b e s be e s be e s bt e e beeebeeeabeesbeeenbeas 58

SUGERENQCIAS ...ttt ettt e s bt e s bt e s bt e st e e e bt e sbeesbeeebeesbeeenbeas 60

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........oouoieeeeeeeeeeeeeeae e 61

ANEXOS ..o e e 65



Xiv

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables. ............ccccooiii i, 25
Tabla 2. Trabajadores de la Gerencia de administracion Tributaria. ....................... 43
Tabla 3. Alfha de Cronbach. ..o 44

Tabla 4. Comportamiento de la variable 1 gestion administrativa vs variable 2 calidad
0 SEIVICIO Al USUAIIO. ...iiiieiiie et e e e e e e e e e aa e 46
Tabla 5. Comportamiento de la dimension 1 planificacion vs variable 2 calidad de
=] Yol (o J= U 1S U= g o T a7
Tabla 6. Comportamiento de la dimensién 2 organizacion vs variable 2 calidad de
SEIVICIO @l USUAIO. ..vuiieiieeiiie ettt e et e e e et e e e e e e aa s 48
Tabla 7. Comportamiento de la dimensién 3 direccidn vs variable 2 calidad de servicio
=L E U = L (o J TSRO 49

Tabla 8. Comportamiento de la dimension 4 control vs variable 2 calidad de servicio

= LU LT U = g o TSR 50
Tabla 9. Prueba de normalidad. ..o 51
Tabla 10. Resultados de la hipdtesis general...........ccooouiiiiiiiiiiiiiieeeee e 51
Tabla 11. Resultados de la hipétesis especifica 1. ... 52
Tabla 12. Resultados de la hipotesis eSpecifica 2. ... 52
Tabla 13. Resultados de la hipétesis especifica 3. .........cccoeeevviiiiiiiiciiiiiie e, 53

Tabla 14. Resultados de la hipétesis especifica 4. ........ccooveevveiiiiiiiiiiiiiiie e, 53



XV

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Esquema de [a INVestigacCiOn.............coieeiiiiiiii i 43
Figura 2. Gréfico de barras de la variable 1 gestion administrativa vs variable 2 calidad
(o LRSI oY o To = U LS U =4 o 46
Figura 3. Grafico de barras de la dimension 1 planificacién vs variable 2 calidad de
SEIVICIO @l USUAIO. .evuiieeieeiiii ettt ettt e e e et e e e e et e e e e e e aa s a7
Figura 4. Grafico de barras de la dimension 2 organizacion vs variable 2 calidad de
=] Yol (o J= U 1S U= g o T 48
Figura 5. Gréfico de barras de la dimension 3 direccion vs variable 2 calidad de
SEIVICIO @l USUAIO. .evuiiieieeiiii ettt ettt e e et e e e et e e e e e aa s 49
Figura 5. Gréfico de barras de la dimensién 4 control vs variable 2 calidad de servicio

Al USUATIO. .o e e e 50



XVi

INDICE DE ANEXOS

Anexo 1. Instrumentos de recolecCion de datOS .........cceeeeeeeee e 65

ANEXO 2. MALNZ A€ CONSISTENCIA. .. uee e 67



XVii

RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020, fue
un estudio de tipo aplicada, de nivel no experimental y disefio descriptivo
correlacional. Tuvo una muestra poblacional de tamafio 32 unidades de analisis, uso
como metodologia para la recoleccién de los datos la encuesta y cuestionarios para
medir las variables de estudio. En sus resultados se logré responder el objetivo
general, obteniendo que la variable 1 gestion administrativa los resultados se ubican
en el nivel de eficiente y la variable 2 calidad de servicio al usuario en el nivel buena
ambos con el 50%, resultados que nos muestra una relacion significativa en un nivel
esperado entre ellas en la sede de estudio, también se logré corroborar la hipétesis
general, en donde se tuvo una estadistico Rho = 0.752 y esto genero una correlacion
positiva muy alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.000>0.05 valor que generd la
aceptacion de la hipotesis general, concluyendo que si existe una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020.

Palabras claves: Gestion Administrativa, Calidad de Servicio y elementos tangibles.
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ABSTRACT

The general objective of this study was to determine the relationship between
administrative management and the quality of service to the user in the Tax
Administration Management of the Provincial Municipality of Coronel Portillo, 2020, it
was an applied type study, experimental level and design correlational descriptive. It
had a population sample of size 32 units of analysis, used as a methodology for data
collection the survey and questionnaires to measure the study variables. In its results,
it was possible to answer the general objective, obtaining that variable 1 administrative
management results are located at the efficient level and variable 2 quality of service
to the user at the good level, both with 50%, results that show us a significant
relationship at an expected level between them at the study site, it was also possible
to corroborate the general hypothesis, where there was a statistic Rho = 0.752 and
this generated a very high positive correlation and the Sig. (bilateral) or p-value is
0.000>0.05 value that generated the acceptance of the general hypothesis, concluding
that there is a significant relationship between administrative management and the
quality of service to the user in the Tax Administration Management of the Provincial
Municipality of Coronel Portillo, 2020.

Keywords: Administrative Management, Quality of Service and tangible elements.
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INTRODUCCION

En la actualidad los problemas sociales que ocurre dentro y fuera de las
instituciones publicas en el mundo y en nuestro pais es los malos servicios publicos
gue se brinda por parte de las instancias inmediatas hacia el usuario y/o poblador de
una determinada zona. Esto conlleva a que el usuario tenga una mala imagen y
califique que la calidad de atencion frente a los servicios publicos sea pésimo y esto
muchas veces es porque no existe una eficiente y buena gestion administrativa, en
donde la alta direccion no planifica, organiza, direcciona y controla a su personal o al
capital humano de una manera idénea y pertinente, estas problematicas comunmente
se observa mas entidades publicas, tales como las municipalidades, gobiernos
regionales, bancos, etc., y en este estudio Unicamente se centrara en ello, pero
especificamente en las municipalidades.

La gestion administrativa es el conjunto de actividades que se realiza para
dirigir una organizacion mediante una conduccién racional de tareas, esfuerzos y
recursos. La calidad de servicio precisa que la capacidad de respuesta es la actitud
mostrada para ayudar a consumidores ofreciéndoles un veloz y adecuado servicio.
Ademas, también se considera como capacidad de respuesta al cumplimiento de un
compromiso, asi como la forma en que la organizacién se muestra accesible para el
cliente.

Este estudio esta redactado por cuatro capitulos y en ellas se sustenta con los
estudios realizados o antecedentes, las teorias de ambas variables, la metodologia
utilizada, los resultados que se han obtenido, las conclusiones y sugerencias que se
establecieron como aporte y solucion a esta problemética actual y asi dar y/o brindar

posibles soluciones.


https://concepto.de/organizacion/
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CAPITULO I. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Descripcién del problema

Una de los problemas sociales que hoy en dia que ocurre dentro y fuera
de las instituciones publicas en el mundo y en nuestro pais es los malos servicios
publicos que se brinda por parte de las instancias inmediatas hacia el usuario
y/o poblador de una determinada zona. Esto conlleva a que el usuario tenga una
mala imagen y califique que la calidad de atencion frente a los servicios publicos
sea pésimo y esto muchas veces es porque no existe una eficiente y buena
gestion administrativa, en donde la alta direccibn no planifica, organiza,
direcciona y controla a su personal o al capital humano de una manera idéneay
pertinente, estas problematicas comunmente se observa mas entidades
publicas, tales como las municipalidades, gobiernos regionales, bancos, etc., y
en este estudio Unicamente se centrara en ello, pero especificamente en las
municipalidades.

Por otro lado, en el Peru existe una deficiencia hacia los servicios publicos
y también a la atencion que se le da a la sociedad, podemos ver en los medios
de comunicacién, que en un marco politico hay irregularidades en nuestro pais
y no siempre se muestra equidad en momentos de jurisdiccion. (Gutiérrez y
Siles, 2018)

De acuerdo a lo expresado por Gutiérrez y Siles, podemos afirmar ya que
a diario se observa que la atencion al usuario es muy tediosa, demora extensa
en la entrega de documentos, largas colas y mas aun tratos inadecuados por
parte del capital humano, dando méas problema a los usuarios en la gestion de
alguna situacion solicitada y esto hace que ello se vea visto como un maltrato y
una calidad de atencion paupérrima, en consecuencia estas situaciones es

debido a que no existe una buena gestion administrativas por parte de las
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municipalidades, no existe un liderazgo por parte de la alta direccion en realizar
una adecuada y pertinente planificacion, organizacion, direccion y control de las
diversas oficinas y/o areas en cuanto al cumplimento de las funciones dadas con
anico fin de lograr los objetivos trazadas en el afio fiscal correspondiente.

Asi mismo, frente a lo expresado lineas arriba sobre la calidad de
atencion y la gestion administrativa en las entidades publicas, esto suele pasar
no solo a nivel nacional, sino que también local, ya que en nuestra region de
Ucayali se sabe por afirmaciones no confirmadas de la poblacion que existe aun
estos problemas nuestra municipalidad provincial de Ucayali y fue esto el interés
de los investigadores a realizar y desarrollar esta investigacion formuldndose la
siguiente interrogante: ¢ De qué manera se relaciona la gestién administrativa y
la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20207?, y a partir de los resultados
que se obtendran se daran las posibles soluciones y dar a conocer a la alta
direccion de la municipalidad para mejorar aspectos que perjudican para que se
dé una eficiente gestibn administrativa y esto genere un buena calidad de
servicio al usuario y/o al poblador ucayalino.

Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

¢,De qué manera se relaciona la gestion administrativa y la calidad de

servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20207
1.2.2. Problemas especificos

- ¢, De qué manera se relaciona la planificacion de la gestion administrativa

y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20207
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- ¢De qué manera se relaciona la organizacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, 20207

- ¢, De qué manera se relaciona la direccién de la gestion administrativa y
la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020?

- ¢, De qué manera se relaciona el control de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria

de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020?

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

- Determinar la relacién que existe entre la gestibn administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020.

Objetivos especificos

- Determinar el nivel de relacidon que existe entre la planificacién de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, 2020.

- Determinar el nivel de relacién que existe entre la organizacion de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, 2020.

- Determinar el nivel de relacion que existe entre la direccion de la

gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia
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de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo, 2020.

- Determinar el nivel de relacion que existe entre el control de la gestion

administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de

Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo, 2020.

1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipotesis

1.4.1.1.

1.4.1.2.

Hipotesis general

- Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, 2020.

Hipotesis especificas

- Existe una relacion significativa entre la planificacion de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2020.

- Existe una relacién significativa entre la organizacion de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2020.

- Existe una relacioén significativa entre la direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2020.
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- Existe una relacion significativa entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2020

1.5. Variables

1.5.1.

1.5.2.

Variable 1 Gestion administrativa
- Definicién conceptual

Chiavenato (2001, citado por Tipian, 2017) que administracion es
el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos
de la organizacién a fin de alcanzar objetivos con eficacia y eficiencia.
(p.24)
- Definicién operacional

La gestion administrativa se definié operacionalmente mediante las
dimensiones planificacion, organizacion, direccion y control de una
entidad u organizacion.
Variable 2 Calidad de servicio al usuario
- Definicién conceptual

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado por Gomez, 2018) la
definieron como esa captacion general que tiene el consumidor sobre la
excelencia de la atencién surgida luego de comparar las expectativas
anteriores de los usuarios y las perspectivas sobre el desenvolvimiento
del servicio adquirido. (p.59)
- Definicién operacional

La calidad de atencion del usuario se definid operacionalmente
mediante las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia que existe en una entidad u organizacion.



1.6. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables.
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Variables Dimensiones Indicadores Escala Nivel y rango
- Establecer estrategias.
. L - Conformar las areas de
Dimension 1 o
P desempefio.
planificacion L
- Formular indicadores.
- Establecer metas.
. ., - Perfil de los puestos de
Dimension 2 . P b do (3
Variable 1 organizacion trabajo. eacrer °® fici
9 - Organizacion de funciones. Regularmente Eficiente
Gestion de acuerdo (2) Regular
administrativa - Induccién En des(i;:uerdo Deficiente
- Supervision
Dimensién 3 - Establecer metas.
direccion - Motivacién
- Control y coordinacion con
trabajadores
Dimensién 4 - Estrategias de control.
control - Realizaciéon de inventarios.
. L - Ubicacion.
Dimension 1 - .
- Informacién al usuario.
elementos =
tangibles - Zona Qe recepcion.
- Material Informativo.
- Innovacién de la
. . infraestructura.
Dimension 2 NN .
fiabilidad - Capacitacion del capital
Variable 2 humano. De acuerdo (3) Buena
Calidad de - Atencién inmediata. Regularmente Regular
i6n del Di i6n 3 Cortesi de acuerdo (2) Pésima
atencmn e imension - Cortesia. En desacuerdo
usuario capacidad de - Amabilidad. (1)
respuesta - Compromiso.
Dimensién 4 - Informacién.
seguridad - Confianza.
- Respuesta de una informacion
Dimensién 5 - Empatia y capacidad de
empatia. comprender al usuario.

- Comprensién y paciencia.

Fuente: Adaptado de GAmez (2018)

1.7. Justificacién

1.7.1. Justificacién Tedrica

Este estudio se justifico desde el aspecto tedrico, porque dentro

del marco tedrico proporcion6 informacion precisa sobre las dos variables

de estudio extraidos de diversos estudios relacionados a las variables de

estudio de varios

repositorios de universidades

internacionales,

nacionales y locales, el cual nutrira méas las defunciones para su

entendimiento y el fin de este estudio.
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1.7.2. Justificacion Metodologica
Desde el aspecto metodologico este estudio se justifico, ya que
us6 métodos, técnicas e instrumentos precisos para el desarrollo de esta
investigacion y poder sustentar y validar su desarrollo y aplicacién sobre
las variables de estudio gestion administrativa y calidad de servicio en
una institucién publica.
1.7.3. Justificacion Practica
Este trabajo cientifico se justific6 desde este aspecto practico,
porque brindd soluciones para que la alta direccidn en conjunto al capital
humano mejore la gestidbn administrativa y a su vez entregd una mejor
calidad de servicio del usuario en la municipalidad provincial de coronel

portillo durante el periodo 2020.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema
2.1.1. Tesis internacionales
Basantes (2014) en su tesis Modelo de Gestion Administrativa y la
Calidad en el Servicio al Cliente en el Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato, concluyé que:

La mayoria de clientes del Gobierno Autdbnomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato consideran que el servicio que recibieron
fue regular por lo que: a) se concluye que la atencion prestada no
es la adecuada, b) se concluye segun las encuestas que en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato le
falta mejorar la calidad del servicio al cliente, ¢) se concluye que
los asesores de servicio al cliente del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato no tienen aptitud para
atender al cliente.

Toral y Zeta (2016) en su articulo cientifico Gestion administrativa
y calidad del servicio en el Area Juridica, Social y Administrativa, de la
Universidad Nacional de Loja, concluyeron que:

Tuvo como objetivo determinar la relacion directa de la gestion
administrativa con el nivel de satisfaccion en la calidad de los
servicios académicos; el estudio reune las condiciones
metodolégicas de una investigacién descriptiva-correlacional; el
mismo que revela que la gestion administrativa, se encuentra
significativamente (|r|>0.3, Sig.<0.05) relacionada con la calidad
del servicio. Los resultados indicados demuestran que en la
medida que mejoran los procesos de planificacion, organizacion,
direccion y control, mejorara la calidad del servicio.

Tagua (2016) en su tesis La gestion administrativa y la calidad del
servicio al cliente en el mercado el Dorado del Canton Pastaza, afio 2014,
sostuvo que:

La gestion administrativa permite direccionar el desempefio
operativo del mercado "El Dorado de la ciudad de El Puyo”, misma
que requiere de la aplicacion de un modelo de gestidon
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Administrativa que propicie la armonia y la congruencia entre los
administradores y los pequefios comerciantes.

Yépez (2017) en su tesis Gestion administrativa y su influencia en
la satisfaccion del cliente de la cooperativa de taxi “Divino Nifio Jesus” del
Canton Baba, Provincia de los Rios, concluy6 que:

La gestion administrativa influye en la satisfaccion del cliente de la
cooperativa de taxi “Divino Nifio de Jesus” del canton Baba,
provincia de Los Rios, debido a la falta de conocimientos acerca
de gestion administrativa y de las nuevas expectativas que
requiere un cliente para satisfacer las necesidades que este
presidente y a su vez los factores que esta provoca en el mismo.

(p.80)

Espinoza (2019) en su tesis La gestion administrativa y la calidad
del servicio al cliente en el hotel el Molino periodo 2018, concluyé que:

En la informacion recopilada mediante entrevistas al personal del
Hotel el Molino se encontré que los procesos administrativos son
primordiales para la 6ptima realizacion de las actividades diarias
de trabajo y para cumplir con la total satisfaccion de los clientes.
Ademas, la aceptacion que tiene de usuarios es positiva ya que
supieron manifestar que su fidelidad es alta. De acuerdo al estudio
realizado se determindé que la gestion administrativa es muy
importante ya que permite agilizar los procesos de manera
eficiente, a través de la buena planificacion organizacion direccion
y control de todos los directivos de una empresa, para de esta
manera conseguir una excelente calidad en el servicio al cliente, a
través del modelo Servqual se pudo identificar que el grado de
satisfaccion de los huéspedes del hotel el molino es
significativamente alto, es por ello que le ha permitido colocarse
entre los mejores de la Ciudad de Riobamba, ademas proyectarse
para brindar un servicio de excelencia hacia futuros clientes.

2.1.2. Tesis nacionales
Tipian (2017) en su tesis Gestidbn administrativa y la calidad de
servicio a usuarios de la Direccibn General de Proteccién de Datos

Personales del Minjus, concluy®:
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Los resultados obtenidos en la investigacion indicaron que el nivel
de la gestion administrativa se relacioné significativa y
positivamente con la calidad de servicio. Se verificé la validez de
la hipotesis formulada, que existe una relacion significativa (0,000)
y positiva (0,500) entre el nivel de la gestion administrativa y la
calidad de servicio a usuarios de la DGPDP del Minjus en el 2016.

(p.12)

Ocampos y Valencia (2017) en su tesis Gestion administrativa y la

calidad de servicio al usuario, en la red asistencial ESSALUD-Tumbes,

2016, sostuvieron que: “Los resultados obtenidos muestran que existe

relacion significativa entre las variables del estudio, es decir, la aplicacion

de una adecuada gestion administrativa es fundamental para brindar un

servicio de calidad, por lo que se acepta la hip6tesis planteada”.

Gomez (2018) en su estudio Gestidn administrativa y calidad de

servicio en la administracion tributaria de la Municipalidad de Los Olivos,

Sostuvo que:

Los resultados indican que el 61,12 % y el 79,55 % del personal
califican altamente la gestion administrativa y calidad de servicio,
respectivamente. A través del resultado obtenido de la prueba rho
de Spearman, se puede ratificar la existencia de una correlacion
directa y significativa entre las variables en estudio (p=0,500;
sig.=0,005), asi como con sus dimensiones. De este modo, se
concluye que un grado alto de calidad servicio se traduce en un
grado alto de gestion administrativa en la Municipalidad de Los
Olivos. (p.13)

Gutiérrez y Siles (2018) en su tesis Atencion ciudadana y calidad

del servicio al usuario, un estudio comparativo entre la municipalidad de

Lima y el Ajuntament de L’hospitalet de Llobregat — 2014, concluyeron

que:

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al primer
objetivo general, el cual pide “Determinar las diferencias de
Atencién ciudadana y Calidad del servicio al usuario entre las
Municipalidades de Lima y Ajuntament de L’Hospitalet de
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Llobregat-2014 se encontr6 resultados de T- Student de t= -6.644
para Lima y una t= -18.661 para Hospitalet con un p-valor de
0.000<0.05 en ambas municipalidades, resolviendo las sub
hipotesis planteadas de comparacién, con lo cual se concluye que
Existen diferencias significativas de Atencion ciudadana y Calidad
del servicio al usuario entre las Municipalidades de Lima y
Ajuntament de L’Hospitalet de Llobregat-2014. (p.128)

Pefia (2018) en su tesis Gestion administrativa y calidad del
servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari.
Ancash, concluy6 que:

Los datos procesados descriptivos e inferencial permitieron llegar
a la conclusién que existe relacién significativa y positiva alta entre
la gestion administrativa y calidad del servicio del usuario en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash 2016, con un
p-valor < 0,05 y Rho de Spearman = ,805. Se dan las
recomendaciones que ayudaran a crear un clima de confianza y
responsabilidad en los servidores de la municipalidad con la
finalidad de servir mejor a los usuarios del distrito de San Marcos.

(p.12)

Zarate (2019) en su tesis Gestibn Administrativa y Calidad de
Servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros —
Apurimac, 2019, sostuvo que:

Con respecto a la correlacién entre gestion administrativa y calidad
de servicio se identifico una correlacion de rho de Spearman es de
455** |o que indica que existe una correlacion positiva moderada
y un nivel de significancia de 0,000 (bilateral) menor al nivel
esperado de (p<0.05), rechazandose la hipotesis nula (Ho) y
aceptando la hipétesis alterna (Ha), con un nivel de confianza del
99% que nos da como conclusion que existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac,
2019. (p.12)
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Dulanto (2019) en su tesis Gestion administrativa y la calidad de
servicio de la municipalidad distrital de chancay, periodo 2018, concluy®:

Se logré determinar que la significancia asintética (0,000) es menor
que el nivel de significacion (0.05), por lo tanto, se logra denegar
la hipétesis nula y se acepta como optima la hipétesis alterna
hipétesis realizada por el investigador. Por lo tanto, concluimos que
la gestion administrativa influye significativamente en la calidad del
servicio de la Municipalidad distrital de Chancay, en el periodo
2018. Asi mismo, la correlacion de Rho de Spearman es 0.542,
referente a la escala de Bisquerra por ende dicha correlacion
resulta ser positiva y baja.

Rocafuerte (2019) en su tesis Gestion administrativa y su
incidencia en la calidad del servicio de la cooperativa de transporte mar
Azul, Parroquia Anconcito, Canton Salinas, Provincia de Santa Elena, afio
2017, concluy6 que:

La Gestion Administrativa en la cooperativa Mar Azul no es
adecuada, debido a que los procesos administrativos no se
cumplen de manera integra, en consecuencia, el nivel de calidad
percibida por los usuarios es deficiente, el nivel de calidad
percibido por los usuarios de la cooperativa es regular, debido a
las deficiencias que existen en cuanto al estado de las unidades,
la seguridad, el tiempo de espera y el trato que brindan a la
ciudadania. Mediante la prueba estadistica del Chi Cuadrado se
comprobd que existe alta relacion entre la Gestion Administrativa
y la calidad del servicio en la cooperativa Mar Azul, concluyendo
gue a mayor nivel de gestion mayor sera la calidad del servicio.

(p.80)

2.1.3. Tesis locales
Lujan (2018) en su tesis Gestion administrativa y satisfaccion
laboral de los trabajadores de la sede administrativa Oficina Regional
Oriente Pucallpa — INPE 2018, sostuvo que:

La investigacion fue de tipo descriptivo y correlacional, porque tuvo
como propasito medir el grado de relacion entre las variables: la
gestion administrativa y la satisfaccion laboral de los trabajadores
de la Sede Administrativa Oficina Regional Oriente Pucallpa —
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INPE. Se aplico el coeficiente de relacion de Spearman, en el que
se observo un valor de 0,716 lo que significd que existe una
correlacion positiva alta, y con respecto al valor de “sig.” se obtuvo
un resultado de 0.000, que es menor a 0.05 (nivel de significancia),
por ende, existe relacion significativa entre la gestidn
administrativa y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la
Sede Administrativa Oficina Regional Oriente Pucallpa — INPE.
2018.

Panduro, Bollet, Ramirez, y Chenet (2019) en su articulo cientifico
Desempefio laboral y gestion administrativa de la universidad privada de
Pucallpa, 2018-2019, concluyeron que:

De todos los trabajadores administrativos encuestados, el 78,13%
refieren que, la dimension atencion al usuario esta en nivel siempre
en relacion al nivel siempre de la dimension planificacion de la
gestion administrativa. En la dimension implementacion
logistica también el 78.13% de trabajadores refieren un nivel
siempre en relacién al nivel siempre de la dimension ejecucion de
la gestion administrativa. En la dimension comportamiento
interpersonal el 71.88% de trabajadores encuestados refieren un
nivel siempre en relacién al nivel siempre de la dimensién
evaluacion de la gestion administrativa. En cuanto a la variable
desempeiio laboral el 81.25% de trabajadores encuestados
refieren un nivel siempre en relacion al nivel siempre de la variable
gestion administrativa.  Finalmente, se aplico la prueba
estadistica Chi-cuadrado, resultando (P = 0.00 < 0.01), que esta
considerada como muy significativa, motivo por el cual se acepta
la hipotesis de la investigacion, Se concluye que, la variable
desempefio laboral esta relacionada significativamente con la
gestion administrativa de la Universidad Privada de Pucallpa 2018-
20109.

Rodriguez y Diaz (2020) en su tesis Calidad de servicio y
satisfaccion laboral en las empresas expendedoras de combustibles en
el Distrito de Calleria -2018, sostuvieron:

La prueba de correlacién de Pearson fue significativa con un “r” de
0,675 cuya relacion positiva moderada, y un p-valor de 0.000 valor
que hizo la aceptacion de la hipotesis general, decir que existe
relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
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laboral en las empresas expendedoras de combustible en el distrito
de Calleria — 2018, a un nivel de 95% de confiabilidad.

Alva, Cristobal y Flores (2020) en su tesis Gestién administrativa y
su relacion con la calidad de servicio al usuario del Hospital Regional de
Pucallpa, 2018, sostuvieron que:

1] ”

Se us6 la prueba Rho de Spearman, donde se tuvo el valor “p
asociado de 0,034 y es menor a 0.05, por lo tanto, se acepta la
hipotesis general de investigacion. Es decir, la relacion de la
Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el
Hospital Regional de Pucallpa, 2018, es significativa. Por lo que,
se afirma que existe una relacion entre la variable gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario. (p.87)

2.2. Bases teoricas del problema
2.2.1. Base teoria de la variable 1
2.2.1.1. Definicién de gestion administrativa

Chiavenato (2001, Tipian, 2017) que administracion es el
proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los
recursos de la organizacion a fin de alcanzar objetivos con
eficacia y eficiencia. (p.24)

Anzola (2002, citado por Gomez, 2018) engloba labores y
estrategias empleadas para lograr la coordinaciéon del ahinco
colectivo, o sea, la forma en la que se intenta lograr los objetivos
mediante el apoyo del personal y de materiales, a través de la
aplicacibn de acciones como organizar, planear, liderar y
supervisar. (p.58)

Munch (2010, citado por Pefia, 2018) en su libro
Administracién, gestiébn organizacional, enfoques y procesos

administrativos, refiere que la gestion administrativa es “el
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proceso de coordinacion de recursos para obtener la maxima
productividad, calidad, eficacia, eficiencia y competitividad en el
logro de los objetivos de su organizacion” (p. 19).

Zarate (2019), precisa que la gestién tiene una decisiéon de
capacidad publica, por la cual el gestor de interés inicia la gestion
con el propdsito de influir en forma transparente en una decisiéon
publica especifica, hacia una determinada circunstancia. (p.27)

Hurtado (2008, citado por Dulanto, 2019) lo denomina
como una disciplina fundamentada en los procesos
administrativos provenientes de estudios cientificos, teorias,
conceptos aportados por estudiosos en gestidon administrativa
con el fin de aplicarlos en las organizaciones. (p.20)
Dimensiones de la gestion administrativa

De acuerdo a varios autores de distintos estudios nos
propone las siguientes dimensiones sobre la gestion
administrativa:

- Dimensién 1 planificacion

Arias (2010, citado por Gémez 2018), considera que
representa un procedimiento clave para la toma de decisiones,
que surge del propésito de conseguir un futuro deseado, tomando
en consideracion el panorama actual, e incluyendo a todos los
agentes externos e internos capaces de impedir que los objetivos
se lleven a cabo. Ademas, se encarga de establecer un cambio
en el desarrollo tradicional de los procesos, puesto que se ocupa
en ir de lo mas sencillo a lo mas complicado; de esta manera

considera que dicha accion es significativa puesto que los planes
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y proyectos se deben trazar cubriendo sus distintos niveles de
ejecucion, y extendiendo de esta forma su aplicacién a la totalidad
de integrantes de la institucion, y no solo a los dirigentes, como
se suele pensar de manera superficial. De esta forma, la
planificacién de actividades y objetivos, permite a la organizacion
prever lo que sucedera con ella en el futuro y establecer medidas
en caso se considere necesario (p. 28).
- Dimensién 2 organizacién

Arias (2010, citado por Gomez 2018), es una metodologia
disefiada para facultar el alcance de una a mas metas afines, las
cuales pueden llegar a implicar otros subsistemas vinculados y
gue ejecutan determinadas labores. Ademas, también se puede
manifestar que se puede entender por organizacion a un colectivo
constituido de individuos que cumplen especificas labores
administrativas, las cuales se encuentran intimamente
relacionadas para facilitar el alcance de objetivos. Por otra parte,
resulta importante resaltar no solo la utilizacion de una
configuracion metddica para el alcance de objetivos, sino también
la coordinacion que los trabajadores tienen entre ellos mediante
la comunicacion con la finalidad de lograr lo planteado. Empero,
resulta importante recordar que las instituciones regulan su logro
de objetivos mediante pautas y normas que ellas mismas
establecen. (p.29)
- Dimensién 3 direccion

Crespo y Lopez (2003, citado por Gomez 2018) en primer

lugar, la toma de decisiones consiste en la clasificacion de planes
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de labor, la cual debe realizarse mediante la adecuada evaluacion
de opciones, la definicién y el analisis del problema. En segundo
lugar, la integracion no solo implica el proceso de incorporacion
de interesados en la posicién laboral, la introduccion de los
mismos en el ambito donde laboraran y la respectiva capacitacion
gue requieren para el cumplimiento de sus funciones. En tercer
lugar, la motivacion se establece como la actividad mas crucial y
complicada de la direccion, puesto que mediante la presentacion
de ciertas pautas y conductas se busca conseguir una adecuada
ejecucion del trabajo. En cuarto lugar, la comunicacién se
instaura como un factor de crucial importancia en cualquier
organizacién, debido a que no solo resalta la capacidad
comunicadora, sino que también fomenta el correcto empleo de
la informacion. (pp.31-31)

- Dimensién 4 control

Aguirre (2006, citado por Gémez 2018), se puede definir el
control administrativo como un proceso de caracter integral cuya
accion ejerce un efecto sobre las actividades reales de la
organizacion, y, por ende, sobre las distintas actividades
formuladas durante el proceso de la planificacién. Ademas, es
necesario recalcar que el grado de confianza que tiene el gerente
de una entidad hacia su personal permite el mantenimiento de un
estrecho vinculo de ellos hacia la institucién, favoreciendo asi el
objetivo de que los integrantes sientan el compromiso de
conseguir los objetivos dentro de los tiempos establecidos (p. 30)
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2.2.2. Base teodrica de la variable 2 calidad de servicio al usuario
2.2.2.1. Definicion de calidad de servicio al usuario

Vargas y Aldana (2007, Tipian, 2017) mencionan ciertos
hitos historicos con sus caracteristicas que incidieron en el
desarrollo y perfeccionamiento de las formas de satisfacer las
necesidades del hombre, lo cual dio pie a la creacion de las
organizaciones y actividades que producen bienes y servicios.
(P.32)

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado por Gomez,
2018) la definieron como esa captacion general que tiene el
consumidor sobre la excelencia de la atencién surgida luego de
comparar las expectativas anteriores de los usuarios y las
perspectivas sobre el desenvolvimiento del servicio adquirido.
(p.59)

Vasquez (2014, Gutiérrez y Siles, 2018), refiere a la
calidad del servicio como “Un juicio valorativo expresado por la
persona que esta recibiendo un servicio, esto integra el grado de
satisfaccion que experimentan las personas que reciben el
servicio por las acciones que se llevan a cabo durante éste” (p.
33).

Koontz y Weihrich (2013, citado por Dulanto, 2019),
conceptualizan a la calidad de servicio como “una valoracién
manifestada en una actividad realizada para brindar un beneficio”
(p-27).

Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996, citado por Pefia, 2028),

en su libro Estructura multidimensional de la calidad del servicio,
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se refiere a calidad del servicio como “la resultante de comparar
las expectativas sobre el servicio que va a recibir y las

percepciones de las actuaciones de las empresas” (p. 27)

Dimensiones de calidad de servicio al usuario

De acuerdo a diversos autores inclusive con la propuesta
de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citado por Gémez,
2018) se cita las siguientes dimensiones:
- Dimension 1 elementos tangibles

Avila (2011, citado por Gémez, 2018) precisa que en la
escala Servqual, los elementos tangibles son los que se vinculan
con la presentacion de las infraestructuras, el personal que
labora, los equipos empleados y las herramientas comunicativas.
Tiene que ver con aquellos aspectos fisicos percibidos por el
consumidor en la clasificacion. Caracteristicas como la
modernidad y la limpieza se evalian en factores como
infraestructura, individuos o elementos. (p.44)
- Dimension 2 fiabilidad

Segun Farfan (2007, citado por Gémez, 2018) precisa que
la fiabilidad de un sistema consiste en ejecutar un proceso 0 un
producto sin ningun tipo de falla, el cual no genera riesgo y que
ademas posee un factor determinante, el cual permite que su
industria sea competitiva. (p.45)
- Dimensién 3 capacidad de respuesta

Avila (2011, citado por Gomez, 2018) precisa que la

capacidad de respuesta es la actitud mostrada para ayudar a
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consumidores ofreciéndoles un veloz y adecuado servicio.
Ademas, también se considera como capacidad de respuesta al
cumplimiento de un compromiso, asi como la forma en que la
organizacién se muestra accesible para el cliente. Esto es, qué
tanta posibilidad existe de contactarse con la organizacion y de
gué forma puede resultar factible eso. En conclusion, implica la
voluntad y la aptitud para poder asistir a todos los usuarios y
ofrecer un servicio agil. (pp.45-46)
- Dimension 4 seguridad

Avila (2011, citado por Gémez, 2018).la seguridad tiene
gue ver con una habilidad, destreza, aptitud y conocimiento que
se posee para otorgar informacién sobre el servicio brindado de
una forma sencilla, practica y amena. Asimismo, es aquella
capacidad que se posee para generar confianza a los clientes, de
modo que ellos puedan expresar sus necesidades y ayudarlas
con ello. (p.46)
- Dimensién 5 empatia

Es aquella habilidad o destreza inherente al ser humano.
Es la que permite comprender a los demas individuos,
situdndonos en su posicion para comprender su modo de pensar,
y asi entender y probar su pensamiento sobre algun tema en
particular. Todo ello con el apoyo de sentimientos tales como la

simpatia, la ternura y comprension. (p.47)
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Definicion de términos béasicos
- Municipalidad
Es la corporacion estatal que tiene como funciéon administrar una ciudad o una
poblacion. El término se utiliza para nombrar tanto al conjunto de sus
instituciones como al edificio que alberga la sede del gobierno. (Pérez y Merino,

2015)

- Gestidn

Es la acciony el efecto de gestionar y administrar. De una forma mas especifica,
una gestion es una diligencia, entendida como un tramite necesario para
conseguir algo o resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o
gue conlleva documentacion. (Significados.com., 2017)

- Calidad

Proporcionar de manera eficiente productos y servicios que cumplan o superen
las expectativas del cliente. (Farias, 2015)

- Servicio

Un Servicio representa un conjunto de acciones las cuales son realizadas para
servir a alguien, algo o alguna causa. (Portal conceptodefinicion.de., 2021)

- Usuario

Un usuario es aquella persona que usa algo para una funcién en especifico, es
necesario que este tenga la conciencia de que lo que esta haciendo tiene un fin
l6gico y conciso, sin embargo, el término es genérico y se limita en primera
instancia a describir la accion de una persona que usa algo. (Pérez, 2021)

- Gerencia de Administracion Tributaria

Es un 6rgano de linea, responsable de dirigir, ejecutar, controlar y supervisar las

acciones relacionadas con la recaudacion y captacion de tributos; asi como la
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obtencion de rentas municipales; estableciendo adecuados sistemas de
fiscalizacion, recaudacion y control; que garantice cumplir con la ejecucion del
presupuesto de ingresos en cada ejercicio fiscal, debiendo establecer politicas
de gestion y estrategias para simplificar los procesos tributarios de fiscalizacion

y recaudacion. (Portal mdcc.gob.pe., 2016)

- Desempeiio

Se denomina desempefio al grado de desenvoltura que una entidad cualquiera
tiene con respecto a un fin esperado. (Portal Definicion MX., 2014)

- Estrategias

es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o para accionar
frente a un determinado escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios
objetivos previamente definidos. (Westreicher, 2020)

- Metas

Una meta o fin es el resultado esperado o imaginado de un sistema, una
accion o una trayectoria, es decir, aquello que esperamos obtener o alcanzar

mediante un procedimiento especifico. (Raffino, 2021)
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CAPITULO lIl. MARCO METODOLOGICO
3.1. Método de investigaciéon

3.1.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicada desde el punto de vista de
sus objetivos y sustentada en base a Lozada (2014), quien precisa que
‘la investigacion aplicada busca la generacion de conocimiento con
aplicacion directa a los problemas de la sociedad o el sector productivo.
Esta se basa fundamentalmente en los hallazgos tecnoldgicos de la
investigacion basica, ocupandose del proceso de enlace entre la teoria y
el producto” (p.34).
3.1.2. Nivel de investigacion
El nivel de este estudio fue no experimental, ya que no se manipulo
por ninguin motivo las variables de estudio. (Llanos y Fernandez, 2015)
3.1.3. Disefio de investigacion
El disefio de este estudio fue transversal porque su proposito es
describir las variables gestion administrativa y calidad de atencion del
usuario en un momento dado. Al respecto, Llanos y Fernandez (2015)
afrman que los diseflos transaccionales (transversales) son
investigaciones que recopilan datos en un momento Unico. También se
precisa que la presente investigacion es transversal en vista que se trata
de un estudio que se realiz6 en un momento Unico de tiempo. Es un
estudio correlacional porque mide el grado de relacién o asociacion entre

las variables descritas. Graficamente se denota:
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Figura 1. Esquema de la investigacion.

O
= J;
hd
Donde:
M : Muestra.
X : Gestion administrativa.
Y : Calidad de servicio del usuario.
r : Correlacion.
3.2. Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacion
La poblacién estuvo conformada por los 32 trabajadores de la
Gerencia de administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 2. Trabajadores de la Gerencia de administracion Tributaria.

CONDICION LABORAL/SEXO

AREA NOMBRADO CONTRATADO TOTAL
F M TOTAL F M TOTAL

G(_erenm_a de Administracion 1 1 1 5 3 4
Tributaria
Sub Ger_e,nma de Control y 3 2 5 5 3 8 13
recaudacion.
Sub ~ Gerencia  de , 4 5 4 2 6 11
fiscalizacion Tributaria
Sub Qerenma de Ejecutoria 0o 1 1 1 > 3 4
Coactiva

TOTAL 5 7 12 11 9 20 32

Fuente: CAP Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
3.2.2. Muestra
Fue una muestra poblacional y fue elegida por un muestreo no

probabilistico, mediante el juicio o decision del investigador.
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Instrumentos de recoleccién de datos

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Técnicas

Este estudio empleé la técnica de la encuesta y de esta manera se
pudo recolectar la informacién de primera mano de las variables de
estudio.
Instrumentos de recoleccion

Los instrumentos empleados en este estudio fueron dos
cuestionarios con sus respectivos items para medir las variables de

estudio (ver anexo 2).

Validez y confiabilidad del instrumento

La validacion de los instrumentos de este estudio, fue mediante
una ficha de juicio de expertos y la confiabilidad fue mediante el alfa de
Cronbach, para ello se tuvo en cuenta la tabla de Hurtado (2012), sobre
los valores siguientes:

Tabla 3. Alfha de Cronbach.

Confiabilidad
Si el Coeficiente es 0.8 < k < 0.9 la confiabilidad es excelente

Si el Coeficiente es 0.5 < k < 0.8 la confiabilidad es bueno
Si el Coeficiente es k < 0.5 la confiabilidad es deficiente
Fuente: Hurtado (2012).

3.4. Procedimiento de recoleccién de datos

El procedimiento de recoleccion de datos de este estudio fue: se solicitd

permiso de aplicacion del proyecto de investigacion en la sede estudio, se aplico

los instrumentos en un solo momento, luego se elabord una base de datos para

ser procesada en el software estadistico SPSS 26.0.
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Tratamientos de los datos
El tratamiento de fue mediante estadistica descriptiva (tablas y graficos
estadisticos) y mediante la estadistica inferencial (prueba de normalidad y la

prueba de correlacion Spearman) de acuerdo al siguiente acapite.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados descriptivos

Tabla 4. Comportamiento de la variable 1 gestion administrativa vs variable 2

calidad de servicio al usuario.

Variable 2 calidad de servicio al usuario

Pésima Regular Buena Total
fi 3 0 0 3
Deficiente o4 9,4% 0,0% 0,0% 9,4%
Variable 1 gestion fi 0 8 2 10
administrativa Regular % 0,0% 25,0% 6,3% 31,3%
B i 0 3 16 19
Eficiente o5 0,0% 9,4% 50,0% 59,4%
fi 3 11 18 32
Total % 9.4% 34,4% 56,3% 100,0%

Fuente: Base de datos.

Figura 2. Gréfico de barras de la variable 1 gestion administrativa vs variable 2

calidad de servicio al usuario.

Variable 2 calidad de
servicio al usuario
Epésima
BRegular

MBuena

Recuento y porcentajes

Deficiente Regular Eficiente

Variable 1 gestién administrativa

Fuente: Tabla 4.

Interpretacion: De la tabla cruzada y grafico de barras podemos apreciar la
relacion de ambas variables, es decir que la variable 1 gestién administrativa los

resultados se ubican en el nivel de eficiente y la variable 2 calidad de servicio al
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usuario en el nivel buena ambos con el 50%, resultados que nos muestra una
relacion significativa en un nivel esperado entre ellas en la sede de estudio.

Tabla 5. Comportamiento de la dimension 1 planificacion vs variable 2 calidad

de servicio al usuario.

Variable 2 calidad de servicio al usuario

Pésima Regular Buena Total
fi 3 1 0 4
Deficiente ~ o, 9,4% 3,1% 0,0% 12,5%
Dimension 1 fi 0 7 7 14
planificacién Regular % 0,0% 21,9% 21.9% 43.8%
N f 0 3 11 14
Eficiente o 0,0% 9,4% 34,4% 43,8%
fi 3 11 18 32
Total % 9,4% 34,4% 56,3% 100,0%

Fuente: Base de datos.

Figura 3. Gréfico de barras de la dimension 1 planificacion vs variable 2 calidad

de servicio al usuario.

Variable 2 calidad de
servicio al usuario

HEpésima
B Regular
B Buena

Recuento y porcentajes

Deficiente Regular Eficiente

Dimensién 1 planificacién

Fuente: Tabla 5.

Interpretacion: De la tabla cruzada y grafico de barras podemos apreciar la
relacion de ambas variables, es decir que la dimension 1 planificacién los

resultados se ubican en el nivel de eficiente y la variable 2 calidad de servicio al
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usuario en el nivel buena ambos con el 34.4%, resultados que nos muestra una
relacion significativa en un nivel esperado entre ellas en la sede de estudio.

Tabla 6. Comportamiento de la dimensién 2 organizacién vs variable 2 calidad

de servicio al usuario.

Variable 2 calidad de servicio al usuario

Pésima Regular Buena Total
f 3 1 0 4
Deficiente ~ o, 9,4% 3,1% 0,0% 12,5%
Dimension 2 fi 0 S 6 11
organizacién Regular % 0,0% 15,6% 18,8% 34.4%
N fi 0 5 12 17
Eficiente o, 0,0% 15,6% 37,5% 53,1%
fi 3 11 18 32
Total % 9,4% 34,4% 56,3% 100,0%

Fuente: Base de datos.

Figura 4. Gréfico de barras de la dimension 2 organizacién vs variable 2 calidad

de servicio al usuario.

Variable 2 calidad
de servicio al
usuario

HEPésima
B Regular
B Buena

Recuento y porcentajes

Deficiente Regular Eficiente

Dimensién 2 organizacion

Fuente: Tabla 6.

Interpretacion: De la tabla cruzada y grafico de barras podemos apreciar la
relacion de ambas variables, es decir que la dimension 2 organizacion los

resultados se ubican en el nivel de eficiente y la variable 2 calidad de servicio al
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usuario en el nivel buena ambos con el 37.5%, resultados que nos muestra una
relacion significativa en un nivel esperado entre ellas en la sede de estudio.

Tabla 7. Comportamiento de la dimensién 3 direccion vs variable 2 calidad de

servicio al usuario.

Variable 2 calidad de servicio al usuario

Pésima Regular Buena Total
fi 3 2 0 5
Deficiente 9,4% 6,3% 0,0% 15,6%
Dimension 3 fi 0 6 3 9
direccion __eoular e 0,0% 18,8% 9,4% 28,1%
B fi 0 3 15 18
Eficiente o, 0op 9,4% 46,9% 56,3%
fi 3 11 18 32
Total % 9,4% 34,4% 56,3% 100,0%

Fuente: Base de datos.

Figura 5. Grafico de barras de la dimension 3 direccion vs variable 2 calidad de

servicio al usuario.

Variable 2 calidad de
servicio al usuario

EPpésima
B Regular
B Buena

Recuento y porcentajes

Deficiente Regular Eficiente

Dimensién 3 direccion

Fuente: Tabla 7.

Interpretacion: De la tabla cruzada y grafico de barras podemos apreciar la
relacion de ambas variables, es decir que la dimension 3 direccion los resultados

se ubican en el nivel de eficiente y la variable 2 calidad de servicio al usuario en



50

el nivel buena ambos con el 46.9%, resultados que nos muestra una relacién
significativa en un nivel esperado entre ellas en la sede de estudio.

Tabla 8. Comportamiento de la dimension 4 control vs variable 2 calidad de

servicio al usuario.

Variable 2 calidad de servicio al usuario

Pésima Regular Buena Total
fi 3 1 0 4
Deficiente 9,4% 3,1% 0,0% 12,5%
Dimension 4 fi 0 9 4 13
control Regular oy 0,0% 28,1% 12,5% 40,6%
B fi 0 1 14 15
Eficiente o, 0op 3,1% 43,8% 46,9%
fi 3 11 18 32
Total % 9,4% 34,4% 56,3% 100,0%

Fuente: Base de datos.

Figura 6. Gréfico de barras de la dimension 4 control vs variable 2 calidad de

servicio al usuario.

Variable 2 calidad de
servicio al usuario
Hpésima
B Regular

B Buena

Recuento y porcentajes

Deficiente Regular Eficiente

Dimension 4 control

Fuente: Tabla 8.

Interpretacion: De la tabla cruzada y grafico de barras podemos apreciar la
relacion de ambas variables, es decir que la dimensién 4 control los resultados

se ubican en el nivel de eficiente y la variable 2 calidad de servicio al usuario en
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el nivel buena ambos con el 43.8%, resultados que nos muestra una relacion
significativa en un nivel esperado entre ellas en la sede de estudio.
Prueba de normalidad

Tabla 9. Prueba de normalidad.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Dimension 1 planificacion 0,893 32 0,004
Dimension 2 organizacion 0,811 32 0,000
Dimensioén 3 direccion 0,750 32 0,000
Dimensién 4 control 0,865 32 0,001
Variable 1 gestion administrativa 0,824 32 0,000
Variable 2 calidad de servicio al usuario 0,882 32 0,002

Fuente: Base de datos.
Descripcion: segun los resultados obtenidos, se puede visualizar que todos los

Sig., son menores de 0.05, por lo tanto, nos establecid usar la prueba de
hipotesis Rho de Spearman para poder comprobar las hipotesis de este estudio.
Prueba de hipotesis

Tabla 10. Resultados de la hipotesis general.

Variable 2 calidad de

Correlacién de Spearman . )
servicio al usuario

Variable 1 Rho 0,752
gestion Sig. (bilateral) 0,000
administrativa N 32

Fuente: Base de datos.

Decision: Se tuvo un estadistico Rho = 0.752 y esto genero una correlacion
positiva muy alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.000>0.05 valor que genero la
aceptacion de la hipétesis general, por lo tanto, existe una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia
de Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,

2020.
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Tabla 11. Resultados de la hipétesis especifica 1.

Variable 2 calidad de

Correlacién de Spearman o _
servicio al usuario

Dimension 1 Rho 0,556
e Sig. (bilateral) 0,001
planificacion 30

Fuente: Base de datos.

Decisidon: Se tuvo un estadistico Rho = 0.556 y esto genero una correlacion
positiva alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.001>0.05 valor que generé la
aceptacion de la hipotesis especifica 1, por lo tanto, existe una relacion
significativa entre la planificacion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020.

Tabla 12. Resultados de la hipétesis especifica 2.

Variable 2 calidad de

Correlacion de Spearman . _
servicio al usuario

Dimension 2 Rho 0,447
o Sig. (bilateral) 0,006
organizacion 20

Fuente: Base de datos.

Decision: Se tuvo un estadistico Rho = 0.447 y esto genero una correlacion
positiva alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.006>0.05 valor que genero la
aceptacion de la hipotesis especifica 2, por lo tanto, existe una relacion
significativa entre la organizacion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020.
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Tabla 13. Resultados de la hipétesis especifica 3.

Variable 2 calidad de

Correlacién de Spearman o _
servicio al usuario

Dimension 3 Rho 0,708
direccion Sig. (bilateral) 0,000
N 32

Fuente: Base de datos.

Decisiéon: Se tuvo un estadistico Rho = 0.708 y esto genero una correlacion
positiva muy alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.000>0.05 valor que genero la
aceptacion de la hipotesis especifica 3, por lo tanto, existe una relacion
significativa entre la direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2020.

Tabla 14. Resultados de la hipétesis especifica 4.

Variable 2 calidad de

Correlacion de Spearman . _
servicio al usuario

Dimension 4 Rho 0,775
control Sig. (bilateral) 0,000
N 32

Fuente: Base de datos.
Decisiéon: Se tuvo un estadistico Rho = 0.775 y esto genero una correlacion
positiva muy alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.000>0.05 valor que genero la
aceptacion de la hipotesis especifica 4, por lo tanto, existe una relacion
significativa entre la direccién de la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2020.
Discusion de los resultados

En base a los resultados obtenidos, podemos realizar la discusién de este

estudio, en donde se obtuvo en las tablas cruzadas y los graficos de barras una
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relacion esperada en cuanto a los niveles de estudio de las variables y que estos
hallazgos respondieron al objetivo general, es decir que la variable 1 gestion
administrativa los resultados se ubican en el nivel de eficiente y la variable 2
calidad de servicio al usuario en el nivel buena ambos con el 50%, resultados
gue nos muestra una relacion significativa en un nivel esperado entre ellas en la
sede de estudio (Ver tabla 4).

Asi mismo, tenemos los resultados que respondieron a los objetivos
especificos; en primer lugar, respondiendo al objetivo especifico 1, se tuvo que
la dimension 1 planificacion los resultados se ubican en el nivel de eficiente y la
variable 2 calidad de servicio al usuario en el nivel buena ambos con el 34.4%,
resultados que nos muestra una relacién significativa en un nivel esperado (Ver
tabla 5); en segundo lugar, respondiendo al objetivo especifico 2, se tuvo que la
dimensién 2 organizacion los resultados se ubican en el nivel de eficiente y la
variable 2 calidad de servicio al usuario en el nivel buena ambos con el 37.5%,
resultados que nos muestra una relacién significativa en un nivel esperado entre
ellas en la sede de estudio (ver tabla 6); también se respondié al objetivo
especifico 3, donde se tuvo que la dimension 3 direccion los resultados se ubican
en el nivel de eficiente y la variable 2 calidad de servicio al usuario en el nivel
buena ambos con el 46.9%, resultados que nos muestra una relacion
significativa en un nivel esperado entre ellas en la sede de estudio (ver tabla 7);
finalmente respondiendo al objetivos especifico 4, se tuvo que la dimension 4
control los resultados se ubican en el nivel de eficiente y la variable 2 calidad de
servicio al usuario en el nivel buena ambos con el 43.8%, resultados que nos
muestra una relacién significativa en un nivel esperado entre ellas en la sede de

estudio (ver tabla 8).
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De acuerdo a los resultados, podemos realizar algunas comparaciones y
discusiones con los hallazgos y aportes de los siguientes autores: Gomez
(2018), quien finalizo y establecié que el 61,12 % y el 79,55 % del personal
califican altamente la gestion administrativa y calidad de servicio,
respectivamente, y Basantes (2014), quien establecié que la mayoria de clientes
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato consideran
que el servicio que recibieron fue regular. También tenemos a Toral y Zeta
(2016), quienes tuvieron resultados similares y que arribaron a medida que
mejoran los procesos de planificacion, organizacion, direccién y control,
mejorard la calidad del servicio.

Este estudio también dio la corroboracion de las hipétesis planteadas,
logrando aceptar todas; con respecto a la hipétesis general, se tuvo una un
estadistico Rho = 0.752 y esto genero una correlacion positiva muy alta y el Sig.
(bilateral) o p-valor es 0.000>0.05 valor que generd la aceptacion de la hipétesis,
por lo tanto, existe una relacién significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020; con respecto a la hipotesis
especifica 1, se tuvo un estadistico Rho = 0.556 y esto genero una correlacion
positiva alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.001>0.05 valor que genero la
aceptacion de la hipotesis especifica 1, por lo tanto, existe una relacion
significativa entre la planificacion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020; en cuanto a la hipotesis
especifica 2, se tuvo un estadistico Rho = 0.447 y esto genero una correlacion
positiva alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.006>0.05 valor que genero la

aceptacion de la hipotesis especifica 2, por lo tanto, existe una relacion
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significativa entre la organizacion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020; sobre la hipétesis especifica
3, se tuvo una un estadistico Rho = 0.708 y esto genero una correlacion positiva
muy alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.000>0.05 valor que genero la
aceptacion de la hipotesis especifica 3, por lo tanto, existe una relacion
significativa entre la direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2020; finalmente, en cuanto a la hipétesis
especifica 4, se tuvo un estadistico Rho = 0.775 y esto genero una correlacion
positiva muy alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.000>0.05 valor que generd la
aceptacién de la hipotesis especifica 4, por lo tanto, existe una relacion
significativa entre la direccidén de la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario en la Gerencia de Administracién Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2020. Estos hallazgos se pudieron comparar y a
la vez discutir con los de Tipian (2017), quien arribo que existe una relacion
significativa (0,000) y positiva (0,500) entre el nivel de la gestion administrativa
y la calidad de servicio a usuarios de la DGPDP del Minjus en el 2016; también
con el resultado de Gémez (2018), quien también tuvo hallazgos similares a este
estudio, es decir, que existio una correlacion directa y significativa entre las
variables en estudio (p=0,500; sig.=0,005), asi como con sus dimensiones. y se
concluyé que existié un grado alto de calidad servicio se traduce en un grado
alto de gestion administrativa en la Municipalidad de los Olivos. También
tenemos a Pefia (2018), quien arribo en su estudio con resultados esperados,

tal que existio una relacion significativa y positiva alta entre la gestion
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administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de

San Marcos, Huari. Ancash 2016.
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CONCLUSIONES

Primera conclusiéon: Se obtuvo un estadistico Rho = 0.752 y esto genero una
correlacion positiva muy alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.000>0.05 valor que
generd la aceptacion de la hipotesis general, por lo tanto, existe una relacion
significativa entre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio al usuario en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, 2020.

Segunda conclusion: Se obtuvo un estadistico Rho = 0.556 y esto genero una
correlacion positiva alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.001>0.05 valor que genero
la aceptacién de la hipotesis especifica 1, por lo tanto, existe una relacién significativa
entre la planificacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en
la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, 2020.

Tercera conclusién: Se obtuvo un estadistico Rho = 0.447 y esto genero una
correlacion positiva alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.006>0.05 valor que genero
la aceptacién de la hipotesis especifica 2, por lo tanto, existe una relacién significativa
entre la organizacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en
la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, 2020.

Cuarta conclusién: Se tuvo un estadistico Rho = 0.708 y esto genero una correlacién
positiva muy alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.000>0.05 valor que generé la
aceptacion de la hipotesis especifica 3, por lo tanto, existe una relacion significativa
entre la direccidn de la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la
Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo, 2020.
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Quinta conclusion: Se obtuvo un estadistico Rho = 0.775 y esto genero una
correlacion positiva muy alta y el Sig. (bilateral) o p-valor es 0.000>0.05 valor que
genero la aceptacion de la hipétesis especifica 4, por lo tanto, existe una relacion
significativa entre la direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al
usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, 2020.
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SUGERENCIAS
-Primera sugerencia: A las entidades publicas y en especial a las municipalidades de
nuestro pais, seguir implementado con diversas actividades y objetivos que
respondan con la gestiébn administrativa y la calidad de servicio al usuario.
-Segunda sugerencia: A las entidades publicas y en especial a las municipalidades
de nuestro pais, continuar con diversas actividades como establecer estrategias,
conformar las areas de desempefio, formular indicadores, establecer metas para
seguir mejorando la relacién entre la planificacion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario.
-Tercera sugerencia: A las entidades publicas y en especial a las municipalidades de
nuestro pais, continuar con diversas actividades como el perfil de los puestos de
trabajo y la organizacion de funciones para seguir mejorando la relacion entre la
organizacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario.
-Cuarta sugerencia: A las entidades publicas y en especial a las municipalidades de
nuestro pais, continuar con diversas actividades como la induccién, supervision,
establecer metas, motivacion, control y coordinacion con trabajadores para seguir
mejorando la relacion entre la direccidén de la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario.
-Quinta sugerencia: A las entidades publicas y en especial a las municipalidades de
nuestro pais, continuar con diversas actividades como las estrategias de control y la
realizacion de inventarios, para seguir mejorando la relacién entre el control de la

gestién administrativa y la calidad de servicio al usuario.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO 1 PARA MEDIR LA VARIABLE 1 GESTION ADMINISTRATIVA
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Estimado encuestado, le hacemos entrega de un cuestionario para recabar informaciéon sobre el
estudio “Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio al Usuario en la Gerencia de Administracién
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20207, el cual usted debe rellenar en base
a su criterio personal y sincero los items de acuerdo a los siguientes criterios: en desacuerdo (1);
regularmente de acuerdo (2) y de acuerdo (3).

R . Escala
N Items 1102 3
Dimension 1 planificacion de la gestion administrativa

01 (;La. munic!palid‘ad e;tablece esprgtegias para gestién administra‘;iva de la gerencia de

administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢La municipalidad organiza y conformar las areas de desempefio para una buena gestion
02 | administrativa de la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de

Coronel Portillo?

¢La municipalidad formula indicadores de gestion en la gerencia de administracion tributaria de
03 la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢La municipalidad establece metas para una buena gestion administrativa de la gerencia de
04 administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

Dimensién 2 organizacion de la gestion administrativa

¢La municipalidad realiza una adecuada organizacion para una buena gestion administrativa de
05 la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢La municipalidad realiza el perfil de los puestos de trabajo para una buena gestion
06 | administrativa de la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de

Coronel Portillo?

¢La municipalidad realiza la organizacién de funciones para una buena gestién administrativa de
07 la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢La municipalidad en comparacion de los afios anteriores tiene una adecuada organizacion para
08 | una buena gestion administrativa de la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad

provincial de Coronel Portillo?

Dimension 3 direccion de la gestion administrativa

¢La municipalidad realiza una adecuada induccién para una buena gestion administrativa de la
09 gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢La municipalidad realiza una adecuada supervision para una buena gestion administrativa de
10 la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢La municipalidad realiza una adecuada motivacion para una buena gestion administrativa de la
1 gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢La municipalidad realiza una adecuada coordinacién con los trabajadores para una buena
12 | gestion administrativa de la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial

de Coronel Portillo?

Dimension 4 control de la gestion administrativa

¢La municipalidad realiza estrategias de control para una buena gestién administrativa de la
13 gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢La municipalidad realiza adecuados inventarios para una buena gestion administrativa de la
14 gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢La municipalidad en comparacion de afios anteriores se da un mejor control para una buena
15 | gestion administrativa de la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial

de Coronel Portillo?
16 ¢La municipalidad realiza un control con los trabajadores para una buena gestion administrativa

de la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?
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CUESTIONARIO 2 PARA MEDIR LA VARIABLE 2 CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

Estimado encuestado, le hacemos entrega de un cuestionario para recabar informacion sobre el
estudio “Gestién Administrativa y la Calidad de Servicio al Usuario en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2020”, el cual usted debe rellenar en base
a su criterio personal y sincero los items de acuerdo a los siguientes criterios: en desacuerdo (1);
regularmente de acuerdo (2) y de acuerdo (3).

Escala
112 |3

N° iftems de las dimensiones de la variable 2 calidad de servicio al usuario

Dimensién 1 elementos tangibles
Los elementos tangibles de la gerencia de administracién tributaria de la municipalidad

01 provincial de Coronel Portillo tienen una ubicacién adecuada.

02 Los elementos tangibles de la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo ayudan con informacién al usuario.

03 Los elementos tangibles de la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo tiene una zona de recepcion adecuada.

04 Los elementos tangibles de la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo poseen material informativo adecuado y pertinente

Dimension 2 fiabilidad

05 La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo tienen una infraestructura moderna.

06 La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo realizan capacitaciones al capital humano.

07 La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo realizan atencion inmediata al usuario.

08 La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo brindan una fiabilidad adecuada de la calidad de servicio.
Dimension 4 capacidad de respuesta
09 La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad

provincial de Coronel Portillo muestran cortesia en los servicios al usuario.
10 La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria de la municipalidad

provincial de Coronel Portillo muestran amabilidad en los servicios al usuario.

La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria de la municipalidad
11 | provincial de Coronel Portillo posee trabajadores con compromiso al buen servicio a los
usuarios.
La calidad de servicio del usuario muestra una fiabilidad correcta y adecuada al publico en
general.

12

Dimensién 5 seguridad

La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria de la municipalidad
13 | provincial de Coronel Portillo brinda informacion de los servicios al usuario de manera
permanente.

La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo da confianza en los servicios al usuario.

La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
15 | provincial de Coronel Portillo posee actitudes por parte de los trabajadores confianza diversos
en los servicios al usuario.

16 | La calidad de servicio del usuario es percibida de manera segura por el general.

14

Dimensién 5 empatia
La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria de la municipalidad
17 | provincial de Coronel Portillo da respuesta de una informacién consultada por los usuarios de
manera oportuna.

La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria de la municipalidad

18 provincial de Coronel Portillo tiene un personal muy empético hacia los usuarios.

19 La mur_ﬂcipalidad median_te I_a gerencia de administrac_i(’)n tribut_aria de I_a municipa_lidad
provincial de Coronel Portillo tiene un personal comprensible y paciente hacia los usuarios.

20 La municipalidad mediante la gerencia de administraciéon tributaria de la municipalidad

provincial de Coronel Portillo tiene un personal con capacidad de comprender a los usuarios.
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Provincial de Coronel
2020?
Problemas Especificos

- ¢De qué manera se relaciona
la planificacion de la gestién
administrativa y la calidad de
servicio al wusuario en la
Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,
2020?

- ¢De qué manera se relaciona
la organizacién de la gestién
administrativa y la calidad de
servicio al wusuario en la
Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,
2020?

- ¢De qué manera se relaciona
la direccion de la gestion
administrativa y la calidad de
servicio al wusuario en la
Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,
2020?

- ¢De qué manera se relaciona
el control de la gestién
administrativa y la calidad de
servicio al wusuario en la
Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,
2020?

Portillo,

Provincial de Coronel
2020.
Objetivos Especificos

- Determinar el nivel de relacién
gue existe entre la planificacién de
la gestibn administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la
Gerencia de Administracién
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,
2020.

- Determinar el nivel de relaciéon
gue existe entre la organizacion de
la gestibn administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la
Gerencia de Administraciéon
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,
2020.

- Determinar el nivel de relacién
gue existe entre la direccion de la
gestiéon administrativa y la calidad
de servicio al wusuario en la
Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,
2020.

- Determinar el nivel de relacién
gue existe entre el control de la
gestion administrativa y la calidad
de servicio al usuario en la
Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo,
2020.

Portillo,

Provincial de Coronel
2020.
Hipotesis Especificas

- Existe una relacién significativa
entre la planificacién de la gestién
administrativa y la calidad de
servicio al usuario en la Gerencia
de Administracién Tributaria de la
Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, 2020.

- Existe una relacién significativa
entre la organizacion de la gestiéon
administrativa y la calidad de
servicio al usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, 2020.

- Existe una relacion significativa
entre la direccion de la gestién
administrativa y la calidad de
servicio al usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, 2020.

- Existe una relacién significativa
entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de
servicio al usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, 2020.

Portillo,

- Dimension 2
organizacion

- Dimensién 3
direccién

- Dimensi6on 4
control.
Variable 2
Calidad de
servicio al
usuario.
Dimensiones
- Dimensién 1
elementos
tangibles

- Dimensién 2
fiabilidad

- Dimensién 3
capacidad de

respuesta
- Dimensiéon 4
seguridad
- Dimension 5
empatia.

Disefio
Descriptivo
Correlacional

Esquema

Donde:

M = Muestra.

Vx = Medicién de la
variable 1.

Vy = Medicién de la
variable 2.

r = Correlacion.

TIPO Y DISENO DE TECNICAS E POBLACION

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION INSTRUMENTOS Y MUESTRA
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1 Tipo Técnicas Poblacién

¢De qué manera se relaciona la | Determinar la relacién que existe | Existe una relacién significativa Gestién Aplicada Encuesta La poblacién

gestion administrativa y la | entre la gestion administrativa y la | entre la gestiébn administrativa y la administrativa. estuvo

calidad de servicio al usuario en | calidad de servicio al usuario en la | calidad de servicio al usuario en la Dimensiones Nivel Instrumento conformada

la Gerencia de Administracién | Gerencia de Administracion | Gerencia de Administracion | - Dimensién 1 No experimental Cuestionarios por los 32
Tributaria de la Municipalidad | Tributaria de la Municipalidad | Tributaria de la Municipalidad | planificacion trabajadores

de la Gerencia
de
administracion
Tributaria de la
Municipalidad
Provincial de
Coronel
Portillo.

Muestra
Fue una
muestra
poblacional.




