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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacién

que existe entre la Gestibn Administrativa y calidad de servicio al usuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea, 2022, el estudio de la presente tesis es
descriptiva y correlacional y de disefio no experimental, la muestra en esta
investigacion fue de 40 trabajadores Municipalidad Distrital de Masisea, se empled
como técnica la encuesta y su instrumento fue un cuestionario con 18 items. Los
resultados obtenidos de la aplicacién de la encuesta sobre las variables gestion
administrativa y calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de
Masisea segun la tabla del 18 se observa resultados referentes a las pruebas de
hipétesis del estadistico Rho Spearman, obteniendo un Coeficiente de correlacion
entre la variable 1 y 2 es de 0.850 y su Sig.= 0.003 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacion de Spearman se pude concluir que existe una
correlacibn moderada significativa entre las variables de estudio, la Gestién
Administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de
Masisea, por lo tanto, se acepta la hipétesis nula o de investigacion y se rechaza la

hipotesis alterna de investigacion.

Palabras clave: Gestion Administrativa, la calidad de servicio al usuario, elementos

tangibles.
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ABSTRACT

The present investigation had as general objective to determine the
relationship that exists between the Administrative Management and quality of
service to the user, in the District Municipality of Masisea, 2022, the study of the
present thesis is descriptive and correlational and of non-experimental design, the
sample In this investigation, 40 workers from the District Municipality of Masisea
were used. The survey was used as a technique and its instrument was a
guestionnaire with 18 items. The results obtained from the application of the survey
on the variables administrative management and quality of service to the user, in the
District Municipality of Masisea according to table 18, results referring to the
hypothesis tests of the Rho Spearman statistic are observed, obtaining a Coefficient
of The correlation between variable 1 and 2 is 0.850 and its Sig.= 0.003 and
according to the Spearman correlation estimation scale, it can be concluded that
there is a significant moderate correlation between the study variables,
Administrative Management and the quality of service to the user, in the District
Municipality of Masisea, therefore, the null or research hypothesis is accepted and

the alternative research hypothesis is rejected.

Keywords: Administrative Management, quality of user service, tangible elements.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como finalidad establecer el grado de relacién
significativa entre la variable Determinar la relaciobn que existe entre la Gestion
Administrativa y calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de
Masisea, 2022.

La estructura de la investigacion se ajusta al Reglamento de Grados vy titulos
de la FCEAyC-UNU que esta constituida de la manera siguiente:

En el capitulo |, problemética con un enfoque cuantitativo, se plantean los
problemas, objetivos, hipoétesis, justificacibn e importancia de la investigacion,
viabilidad y limitaciones de la investigacion.

En el capitulo Il, marco teorico, antecedentes internacional y nacional
relacionadas al tema de investigacion, bases tedricas, y las definiciones basicas de
la investigacion.

En el capitulo lll, marco metodoldgico, que comprende el método de
investigacion, disefio, esquema, poblacidon y muestra, instrumento de recoleccion de
datos y técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos. En el capitulo
IV, resultados y discusiones del trabajo de campo mediante tablas y figuras.

Capitulo V, se presentan las discusiones de resultados. Descripcion y analisis
de resultados de hipotesis

Conclusiones.

Sugerencia.

Anexos
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Ucayali. - La Contraloria General de la Republica identificé que funcionarios
de la Municipalidad Distrital de Masisea, en la region Ucayali, mediante el Sistema
Integrado de Administracion Financiera (SIAF) comprometieron, devengaron, giraron
y pagaron la suma de S/ 9 983.63 a favor de una persona que no tiene relacion
contractual con dicha entidad, causando un perjuicio econémico al Estado por dicho
monto.

Segun el Informe de Accién de Oficio Posterior N° 023-2021-2-0477-A0P, se
detecté que los servidores del Municipio Distrital de Masisea (en la provincia de
Coronel Portillo) registraron una operacion en el SIAF entre el 1 y el 4 de abril del
2020 a favor de un ciudadano por el concepto de otorgamiento de pasajes y viaticos
en comision de servicios, a pesar de que no tiene contrato alguno con la
mencionada municipalidad.

Asimismo, se evidencié que esa persona a la fecha trabaja en la Autoridad
Nacional del Agua — ANA sede Ucayali, y viene laborando en esa institucion publica
desde el 18 de junio del 2019. Hecho que se corrobora a través de la Declaracion
Jurada de Conflicto de Intereses suscrito por el mismo el 21 de junio del 2021, por
ello no debid realizarse dicho pago.

El equipo de auditores determinG que para ocultar la disposicion de recursos
econdmicos que no correspondian, eliminaron los registros realizados en la data del
SIAF de la Municipalidad Distrital de Masisea, esto se demuestra porque al abrir el
expediente SIAF N° 000006, se observa un registro en blanco.

El presente informe se comunico el 15 de setiembre del 2021 al alcalde de la
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Municipalidad Distrital de Masisea, con la finalidad de que disponga e implementen
las acciones que correspondan en relacién al hecho con indicios de irregularidad.
Como se evidencia que la gestidbn administrativa de la Municipalidad de
Masisea hoy en dia pasa por una mala administracion y por ende una mala calidad
de atencién de los usuarios quienes acuden.
1.2 FORMULACION DE PROBLEMA
En base a la problematica descrita parrafos anteriores, se propone lasiguiente
pregunta de investigacion:
1.2.1 Problema General
¢ Queé relacion que existe entre la Gestion Administrativa y calidad de servicio al
usuario, en la Municipalidad Distrital de Masisea, 20227
1.2.2 Problemas especificos
- ¢Cuél es la relacién entre la planeacion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de Masisea,
20227
- ¢Cual es la relacion entre la organizacion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de Masisea,
20227
- ¢Cual es la relacién entre la direccion de la gestibn administrativa y la
calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de Masisea,
20227
- ¢Cual es larelacion entre el control de la gestion administrativa y la calidad

de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de Masisea, 20227
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre la Gestion Administrativa y calidad de
servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital deMasisea, 2022.

1.3.2 Objetivos Especificos

Determinar la relacidbn que existe entre la planeacion de la gestidn
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad
Distrital de Masisea, 2022.

- Determinar la relacion que existe la relacion entre la organizacion de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea, 2022.

- Determinar la relacion que existe la relacion entre la direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad
Distrital de Masisea, 2022.

- Determinar la relacién que existe la relacion entre el control dela gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad
Distrital de Masisea, 2022.

1.4 HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS
1.4.1 Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la Gestion Administrativa y la calidad de
servicio al usuario, en la Municipalidad de Distrital de Masisea, 2022
1.4.2 Hipotesis especificas

- Existe relacion significativa entre la planeacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad

Distrital de Masisea, 2022.
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- Existe relacién significativa entre la relacién entre la organizacién de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea, 2022.

- Existe relacion significativa entre la direccion de lagestion administrativa y
la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de Masisea,
2022.

- Existe relacion significativa entre el control de la gestion administrativa y
la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de Masisea,
2022.

1.5. VARIABLES
V1: Gestion administrativa.

Dimensiones:
- Planeacion
- Organizacion
- Direccion
- Control

V2: Calidad de servicio.

Dimensiones:
- Elementos tangibles
- Fiabilidad
- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia
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1.6 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Se justifica en lo: Académico, social y practica

Académico: El desarrollo del presente proyecto de investigacion es
importante porque promueve el interés de los estudiantes de carreras afines a
enfocarse mas por estas probleméticas. Por otro lado, serviria como un antecedente
investigativo de calidad y auténtico para futuras investigaciones.

Social: Es importante para demostrar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de
Masisea, 2022.

Practica: El proyecto de investigacion es importante para poder analizar los
factores que inciden en el Desempefio Laboral tomando en cuenta la gestion de
talento humano del personal de una institucion, en este se analizara al personal del
Area administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital de
Masisea, 2022.

Importancia

El estudio esta orientado a analizar y determinar la relacion entre la Gestiéndel

talento humano y el Desempefio Laboral del personal del Area administrativa y la

calidad de servicio al usuario, en la MunicipalidadDistrital de Masisea, 2022.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
2.1.1 Internacionales

Espinoza (2019) presentd el estudio “La gestion administrativa y la
calidad del servicio al cliente en el Hotel EI Molino periodo 2018” en la
Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador; teniendo como objetivo principal
determinar de qué manera la gestion administrativa incide en la calidad del
servicio al cliente en el hotel EI Molino, periodo 2018. La metodologia del
estudio consistié en una investigacion de campo, de disefio no experimental,
con una poblaciéon de 8 trabajadores, y de los clientes que asisten al Hotel,
tomandose como referencia los huéspedes atendidos durante el mes de
diciembre; en lo que respecta a la recolecciéon de la informacion se empleé la
entrevista y la encuesta, utilizando para ello la guia de observacion, la guia de
entrevista y el cuestionario SERVQUAL.

En relacion a los resultados del estudio, la autora determiné que el
personal administrativo reconoce la existencia de un nivel elevado de
conocimiento respecto a la importancia de la gestion administrativa para la
organizacién, ya que permite dar celeridad a los procesos y la involucracién de
todos los trabajadores, sin embargo, la inexistencia de un modelo de gestién no
hace posible que se ejecuten los procesos de manera exitosa dentro de la
empresa. En cuanto a los clientes, el andlisis de sus expectativas a partir de la
escala empleada reflej6 que de los 10 planteamientos presentados se cumplen
el 83.60% de las afirmaciones, lo que demuestra la existencia de altas

expectativas de los huéspedes por el servicio prestado por el Hotel el Molino;
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respecto al analisis de las percepciones, se obtuvo un 93% de aceptacion; por lo
tanto, la percepcion sobre la calidad de los servicios recibidos por parte del
Hotel, supera de manera significativa las expectativas. Luego, se establecio el
modelo SERVQUAL de servicio, donde se indican las principales brechas entre
la expectativa y la percepcion de sus servicios, donde se evidencié que las 5
brechas logran eliminar la diferencia presentada entre los deseos y las
experiencias presentadas en el servicio del Hotel El Molino.

Sobre este particular, las conclusiones indican que existe una importancia
significativa en la ejecucion de los procesos administrativos en la ejecucion
diaria de las actividades de trabajo que permiten dar total cumplimiento a la
satisfaccion del cliente; ademas, verificd la existencia de la aceptacion por parte
del cliente y una fidelidad alta; asimismo, se logré determinar la importancia de
la gestion administrativa, lo que permite hacer un mayor énfasis en la eficiencia
de procesos, a través del empleo de una buena planificacion, organizacion,
direccién y control, que permite afianzar un nivel de excelencia en la calidad del
servicio prestada al cliente. Igualmente, mediante el modelo SERVQUAL se
pudo verificar la existencia de un grado de satisfaccion significativamente alto, lo
qgue le permite al hotel estar posicionado entre los mejores de la Ciudad de
Riobamba, asi como lograr una proyeccion de servicio de excelencia para los
clientes futuros.

Reyes (2015), “Gestién administrativa y su incidencia en la calidad de los
servicios a los usuarios de la Cooperativa Interprovincial de Transporte de
pasajeros La Mana periodo 2013”. Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador,
obtencion titulo en Ingeniero Comercial. Como finalidad el trabajo consistia en

mejorar la Gestidbn Administrativa mediante el disefio de un manual, mediante la
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encuesta aplicada a los choferes, ayudantes, administrativos y clientes, se logré
un diagnadstico de la institucion y reconocer muchas falencias. Gracias al estudio
se logr6 mejorar las actividades realizadas en la cooperativa, el manual
consideraba el correcto proceso administrativo del personal y estructura
organizativa. Dada las caracteristicas del estudio y el corto tiempo de
implementacion se realizé la aplicacion de los instrumentos basado en calidad
de servicios brindados desde la perspectiva de usuarios que alguna vez usaron
el servicio, usando una muestra de 396 usuarios.
2.1.2 Nacionales

Barrutia (2015) desarroll6 una investigacién en Peru titulada “Relacion
entre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio en las oficinas de atencion
al publico de la Municipalidad de San Martin de Porres, Lima 2015” cuyo
objetivo principal fue establecer una relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en las oficinas de atencion al publico de la Municipalidad de
San Martin de Porres, aplicando dos cuestionarios a una muestra de 80
trabajadores, seleccionados por muestreo aleatorio simple. Para comparar con
la calidad del servicio prestado, se aplico el cuestionario SERVQUAL adaptado
al mismo numero de usuarios (un usuario por cada trabajador). Entre las
conclusiones planteadas se encuentran, el coeficiente de correlacion de
Pearson obtenido en el estudio (R=+0,748) comprueba la existencia de una
relacion directa entre la percepcion de la Gestion Administrativa por parte del
personal encargado de la atencién al publico y la percepcion de la Calidad del
Servicio de un usuario, la dimension planeacion de la variable Gestion
Administrativa tuvo una buena correlacion con la Calidad de Servicio (R =

0,596), aunque no alcanz6 el valor minimo para ser considerada alta en el
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estudio (R = 20,6). Esta dimension fue la que present6 el menor coeficiente de
correlacion; la dimension organizacién de la variable Gestibn Administrativa
evidencid una correlacion alta con la Calidad de Servicio (R = 0,701), siendo la
dimension que mayor coeficiente de correlacion obtuvo. Las dimensiones
restantes, direccion y control, presentaron también una correlacién alta con la
Calidad de Servicio (R = 0,658 y R = 0,646, respectivamente). El andlisis de las
correlaciones entre las dimensiones de ambas variables en estudio evidencia
que las dimensiones empatia y los aspectos tangibles de la Calidad de Servicio
tienen una casi nula correlaciébn con las distintas variables de la Gestion
Administrativa (R < 0,4).

Tirado Vega (2014) en su tesis titulada: Gestion administrativa y la
calidad del servicio al cliente, en el Colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad
— Trujillo utiliz6 un disefio de investigacion no experimental denominado disefio
transversal de tipo explicativo correlacional, aplicando una encuesta a los
trabajadores y profesionales agremiados, complementandola con la entrevista
realizada a la jefa administrativa ademas de la observacion directa. Plante6
como objetivo general fundamentar de qué manera la gestion administrativa
influye en la calidad del servicio al cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico
de La Libertad. Como resultado del procesamiento y analisis de la informacion,
determinan que se han podido lograr los objetivos de la investigacion y se ha
confirmado la validez de la hipétesis que establece que la Gestidn Administrativa
influye de manera directa en la Calidad del Servicio al Cliente en el Colegio
Quimico Farmacéutico de La Libertad - Trujillo. Al formular sus conclusiones, la
mas importante plantea que las mayores debilidades estan referidas a la falta de

un plan estratégico, la limitada gestién de recursos humanos y la débil gestion
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de recursos tecnologicos.

2.2 PLANTEAMIENTOS TEORICOS

2.2.1 Gestién Administrativa

Segun Frederick Taylor en su libro “Principios de la Administracion
Cientifica define a la administracion como: “El objeto principal de la
Administracion ha de ser: asegurar la maxima prosperidad para el patrén junto
con la maxima prosperidad para cada uno de los empleados”. (Taylor, 1911)

La doctrina administrativa tiene por objeto facilitar el gobierno de las
empresas, sean industriales, sean militares o de cualquier otra indole; sus
principios, sus reglas y sus procedimientos deben, pues responde tanto a las
necesidades del ejercicio como a las necesidades de la industria; afade:
Administrar es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar. (FAYOL, 1980)

La gestion empresarial alude a la planificacion de los procesos para
alcanzar los objetivos de una empresa u organizacion.

e Planeacion
En el ambito organizacional y empresarial, la planeacion,
planificacion o planeamiento es una de las etapas iniciales del proceso
administrativo, en la cual se determinan los rasgos fundamentales de la
organizacion (la mision y los objetivos, generalmente). Es decir, es la
etapa en que se establecen los planes basicos a emprender con la
organizacion.
Principios de la planeacion
La planeacion se da conforme a los siguientes pasos fundamentales:
1. Exploracion de las oportunidades. Implica una evaluacion del

contexto y de los recursos poseidos, como punto de partida para poder


https://concepto.de/proceso-administrativo/
https://concepto.de/proceso-administrativo/
https://concepto.de/proceso-administrativo/
https://concepto.de/organizacion/
https://concepto.de/organizacion/
https://concepto.de/organizacion/
https://concepto.de/organizacion/
https://concepto.de/mision/
https://concepto.de/mision/
https://concepto.de/mision/
https://concepto.de/objetivo/
https://concepto.de/objetivo/
https://concepto.de/objetivo/
https://concepto.de/contexto/
https://concepto.de/recursos-de-una-empresa/
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iniciar la planificacién de cualquier tipode proceso.

Establecimiento de los objetivos. No se puede planificar nadasin saber
primero cuales son las metas que debemos alcanzar, lo cual es quizé el
punto mas importante de toda la planificacion, pues de ello dependera lo
siguiente.

Establecimiento de las premisas. Esto significa la evaluacién de los
recursos disponibles, los caminos posibles y los eventuales mecanismos
a emplear para obtener los objetivos ya trazados. En esta etapa es
fundamental tomar nota de losposibles contratiempos y eventualidades.
Evaluacion de alternativas. Una vez considerados los caminos a tomar
y los recursos a emplear, es importante evaluar las posibles alternativas,
incluso aquellas que a primera vista no se vengan a la mente, para tener
un panorama lo mas completo y amplio posible.

Seleccién del camino a seguir. Luego de una evaluacion total de las
posibilidades, llega el momento de la toma de decisiones, es decir, de
adoptar el plan establecido en los pasos previos y comenzar a ponerlo en
marcha, tomando notade los imprevistos y retroalimentando la toma de
decisiones para poder contar con mecanismos de control.

Formulacion de planes derivados. El plan elaborado inevitablemente
requerira de otros planes menores o paralelos, que se desprenderan de
la actividad misma y que deberan ser evaluados de manera individual,
repitiendo el esquema hasta aqui detallado y cuya resolucién nos

acercard a los objetivos de nuestro plan principal.


https://concepto.de/proceso/
https://concepto.de/control-en-administracion/
https://concepto.de/esquema/
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% Organizacion

Para alcanzar el éxito se deben coordinar todos los recursos
humanos, financieros y materiales que estén relacionados con el trabajo
gue se va a realizar.

Esto implica el establecimiento de un conjunto de reglas y
asignaciones de tareas que deben seguir rigurosamente las personas
gue estén involucradas. Algunas de estas actividades son:

a. Dividir el trabajo considerando las unidades de operacion.
b. Agrupar las tareas por los puestos de trabajo.
c. Estructurar las unidades operativas con criterios de manejabilidad

y afinidad de la labor.

d. Seleccionar al personal que posea las aptitudes requeridas para
determinado puesto de trabajo.
e. Establecer ajustes en las actividades ejecutadas, con base en lo
gue arrojen los resultados de control de las mismas.
% Direccion

Segun Sy Corvo, Helmut. (2021). Para cumplir con las estrategias
planificadas y organizadas es necesario tomar las acciones que las
inicien y les den continuidad.

Entre estas medidas estan las de dirigir la actividad y propiciar el
desarrollo del empleado en lo laboral y personal, para que asi esta
motivacion se traduzca en el logro eficiente del objetivo. Estas estrategias
pueden ser:

a. Guiar e incentivar al grupo para que alcancen el objetivo.
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b. Establecer una comunicacion directa, abierta y transparente con
cada uno de los involucrados, directa o indirectamente, en el
trabajo.

c. Desarrollar las potencialidades de cada miembro.

d. Crear incentivos para los empleados que se destaquen en
determinados criterios preestablecidos, como la creatividad,
rapidez en la culminacion, entre otros.

e. Establecer mecanismos de evaluacion constante del proceso de
ejecucion, a fin de rectificar acciones en caso de ser requerido.

% Control

Segun Sy Corvo, Helmut. (2021). Es importante implantar
estrategias para comprobar que lo planificado, organizado y ejecutado
esté progresando de forma satisfactoria y efectiva hacia el alcance del
objetivo.

Esto permitira tomar decisiones de sustitucion de actividades o de
reorientacion del proceso, que permitan optimizarlo. Estas podrian ser
algunas de las acciones a seguir:

a. Establecer comparaciones de los resultados con los planes
generales de la empresa.

b. Evaluar el producto de la labor, tomando como base los
estandares de desempefio de la misma.

c. Hacer publicos los medios a ser utilizados en las mediciones.

d. Comunicar las sugerencias al personal responsable, para asi

poder corregir las acciones que sean necesarias.
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2.2.2 Calidad de servicio

Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
muchos intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico (Kotler, 1997, p.
65).

Caracteristicas de los servicios

Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los
servicios: la intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega, y la
inseparabilidad de la produccién y el consumo (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1985).

De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los
servicios cabe destacar el hecho de ser causantes de las diferencias en la
determinacion de la calidad del servicio. Asi, no se pueden evaluar del mismo
modo servicios y productos tangibles. A continuacion, se presentan estas
caracteristicas de una manera mas detallada.

La intangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983). No son
objetos, mas bien son resultados. Esto significa que muchos servicios no
pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra para asegurar su
calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes de calidad
propia de los bienes. Por tanto, debido a su caracter intangible, una empresa de
servicios suele tener dificultades para comprender como perciben sus clientes la

calidad de los servicios que presta (Zeithaml, 1981).
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La heterogeneidad

Los servicios —especialmente los de alto contenido de trabajo— son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser
muy variables de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por
tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree
prestar puede ser muy diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.
La inseparabilidad

En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables
(Gronroos, 1978). En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene
lugar una interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de
servicios. Esto afecta considerablemente la calidad y su evaluacion.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas caracteristicas de los
servicios implican cuatro consecuencias importantes en el estudio de la calidad
del servicio:

a. La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los bienes.

b. La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor acumulacién
de su calidad y, en consecuencia, a un riesgo percibido del cliente mas
alto que en el caso de la mayoria de los bienes.

c. La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar
mediante una comparacion entre expectativas y resultados.

d. Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados

como a los procesos de prestacion de los servicios.

X3

» Elementos tangibles

L)

Es la parte visible de la oferta del servicio. Se define como tangible

a la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los
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materiales de comunicacion. Todos ellos transmiten representaciones
fisicas o imagenes del servicio que los clientes, y en particular los
nuevos, utilizaran para evaluar la calidad.

Es frecuente en las empresas de servicios utilizar los tangibles con
el fin de realzar su imagen, proporcionar continuidad e indicar la calidad a
los clientes, la mayoria de las empresas combinan los tangibles con otras
dimensiones para crear una estrategia de calidad. Las organizaciones
que no le dan importancia a los elementos tangibles dentro de sus
estrategias de negocios podria menoscabar e incluso destruir las otras
estrategias dirigidas a elevar la calidad del servicio (Zeithaml y Bitner,
2002).

Asi para efectos de este articulo, se consideran las cinco para que
los contribuyentes (usuarios) del SAMAT, valoren la calidad de servicio
ofrecida en esta institucion municipal.

Fiabilidad

Es la capacidad para desempefiar el servicio prometido con
formalidad y exactitud. Significa brindar el servicio en forma correcta
desde el primer momento. Aqui se incluyen todos los elementos para
permitirle al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales
de la organizacién. En su sentido mas amplio, la confiabilidad significa el
cumplimiento, por parte de la empresa de sus promesas, lo convenido
acerca de la entrega, la prestacion del servicio, la solucién de problemas
y los precios. Los clientes desean hacer negocios con las organizaciones
cuando cumplen sus promesas, particularmente las relacionadas con los

atributos del servicio basico (Zeithaml y Bitner, 2002).
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Capacidad de respuesta

La responsabilidad se define como la disponibilidad para ayudar a
los clientes y para proveer el servicio con prontitud. La responsabilidad es
la voluntad de colaborar con los clientes y de prestar el servicio con
prontitud. Esta dimension destaca la atencién y la prontitud con para
hacerle frente a las solicitudes, las preguntas, las reclamaciones y los
problemas de los clientes. La responsabilidad se comunica a los clientes
a través de un lapso de tiempo donde debe esperar para recibir la
asistencia, la respuesta a sus preguntas o la atencion de sus problemas,
La responsabilidad también comprende la nocion de flexibilidad y la
capacidad para personalizar el servicio a las necesidades del cliente.
Seguridad

En esta dimension, el cliente coloca en manos de la organizacion
sus problemas y siente la certeza de que seran resueltos de la mejor
manera posible. La seguridad implica credibilidad, integridad vy
honestidad. Es probable que esta dimensién adquiera particular
importancia para aquellos servicios donde los clientes perciben
involucrarse en un gran riesgo 0 en los cuales se sienten inseguros
acerca de su capacidad para evaluar los resultados, por ejemplo, los
servicios financieros, de seguros, de corretaje, médicos y legales
(Zeithmal y Bitner, 2002).

Existen organizaciones, que, debido a la naturaleza de sus
operaciones, deben procurar construir confianza y lealtad entre las
personas de contacto mas importantes y los clientes individuales. Esta

idea se refleja en el concepto del banquero personal, el cual significa que
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coordinara todos sus servicios financieros. Uno de los riesgos inherentes
que corre la compafiia cuando construye este tipo de relaciones
personales consiste en que el cliente seguird al empleado del servicio si
éste abandona la compafiia (Zeithmal y Bitner, 2002).

Durante las primeras etapas de una relacion es posible que el
cliente utilice las evidencias tangibles para valorar la dimensién de la
seguridad. En este caso las evidencias fisicas como los titulos
profesionales, los reconocimientos, los premios y los certificados
especiales pueden brindar al nuevo cliente la seguridad sobre un

determinado proveedor de servicios profesionales.

D

» Empatia

Es tratar a los clientes como persona. La empatia se define como
la atencién cuidadosa e individualizada donde la organizacion le brinda y
transmite a sus clientes un servicio personalizado o adecuado y le genera
la idea de ser unicos y especiales. Los clientes quieren sentirse
importantes comprendidos para las empresas prestadoras el servicio. La
organizacién cuando se conduce bajo esta dimensién requiere desarrollar
un fuerte compromiso con el cliente, conociendo al detalle sus

caracteristicas y sus especiales requerimientos (Zeithaml y Bitner, 2002).

2.3DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Calidad de servicio: satisfacerlos requerimientos de los clientes, de acuerdo
a las necesidades mostradas y por las que acudio a la organizacion, se
obtiene durante todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los

servicios entregados (Alvarado, 2018).

Cliente: es la persona, empresa u organizacion que realiza la compra de
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productos o servicios que requiere, para si mismo o para terceros; siendo asi
la razon fundamental por las que se disefian, producen y se comercializan los

productos y servicios (Ocampo y Valencia, 2017).

Capacitaciéon: Es desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,

conocimiento, habilidades o conductas de su personal.

Evaluacion del desempefio: Es un instrumento que se utiliza para
comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel
individual. Este sistema permite una medicién sistematica, objetiva e integral

de la conducta profesional y el rendimiento o el logro de resultados.
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CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO

3.1 METODO DE INVESTIGACION

Segun Alvarado (1998, pag. 91), el tipo de estudio es descriptivo
correlacional, ya que se centra a establecer la relacion que hay o existe entre dos
variables de estudio. Asi mismo es descriptivo porque las variables no han sido
modificadas y se estudiaran tal como se presentan y es correlacional porque
describiremos la relacion existente entre las variables.

En estos disefios lo que se mide es la relacion entre variables a un tiempo
determinado; asi mismo, se pretende explicar el comportamiento de la variable 1
gestion Administrativa en funcion de la variable 2 Calidad de servicio. El esquema

referido por Barrientos (2005) fue el siguiente:

Donde:

O = Informacion del tipo de relacion entre las variables de estudio.
X =Variable 1: Gestion administrativa

r = Tipo de relacién existente entre las variables de estudio.

Y = Variable 2: Calidad de servicio
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3.2 POBLACION Y MUESTRA
3.2.1 Poblacion

Segun Tamayo Tamayo (2012) sefiala que la poblacién es la totalidad de
un fendbmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que
integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio
integrando un conjunto N de entidades que participan de una determinada
caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la totalidad del
fendmeno adscrito a una investigacion.

Es el conjunto total de individuos, objetos 0 medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinado,
donde se desarrollara la investigacion. La poblacion estd conformada por 40
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Masisea, 2022.

3.2.2 Muestra

Muestra: La muestra es la que puede determinar la problematica ya que
les capaz de generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del
proceso. Segun Tamayo y Tamayo (2012), afirma que la muestra ~ es el grupo
individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un fenbmeno estadistico™
(p.38).

La muestra en esta investigacion, estd conformada por el total de la
poblacién 40 trabajadores Municipalidad Distrital de Masisea, 2022.

3.2.3 Muestreo

No se aplicd ningun tipo de muestreo, ya que el estudio es censal. Se

realizé con un muestreo censal o poblacional a criterio del investigador, al ser la

muestra igual a la poblacién.
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3.2.4 Procedimiento de recoleccion de datos
La informacion se va a recabar a través del cuestionario auto
administrado, de acuerdo Hernadndez, Fernandez & Baptista (2010), significa
que el cuestionario se proporciona directamente a los participantes, quienes lo
contestan. No hay intermediarios y las respuestas las  marcaellos, pero
la forma de autoadministracién puede tener distintos contextos: individual,
grupal o por envid (correo tradicional, correo electronico y pagina web o blog),
para el caso nuestro fue individual.
3.2.5. Instrumentos para Recoleccion de Datos
Se elaborard un instrumento mediante la técnica de encuesta
(cuestionario de preguntas cerradas) de acuerdo con las Normas APA.
Las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que
precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas
en una muestra representativa de la poblacidén, especificar las respuestas y
determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya
obteniendo (Trespalacios et al., 2005).
Encuesta: Esta dirigida a 40 trabajadores Municipalidad Distrital de
Masisea, 2022.
3.3. PROCESAMIENTO Y TRATAMIENTO DE LOS DATOS
Los datos que se recolecten seran procesados a través del programa Excel
y el programa estadistico SPSS version 24. Se elaboraran los cuadros y graficos
correspondientes a cada variable de estudio. Luego, se determinaran las medidas
de tendencia central y de dispersion por dimension y variable. Finalmente, se

realizard la aplicacién de la prueba de hipo6tesis mediante Rho de Spearman.
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3.4. TRATAMIENTO DE DATOS

La metodologia del analisis y presentacion de datos es la siguiente:

La informacion obtenida a través de la aplicacion de las técnicas e
instrumentos antes indicados, acudiendo a los informantes también indicados;
fueron clasificados y tabulados para iniciar el analisis respectivo.

Asi mismo los datos seran ordenados y tabulados, se analizaron haciendo
uso de las herramientas de la estadistica descriptiva, empleando tablas de
frecuencias y gréficos, para poder interpretar de manera precisa el resultado
de cada una de las preguntas.

El analisis de las hipétesis sera precisado a través de la prueba de Rho de
Spearman, dicha prueba busca determinar la relacion entre las variables de
investigacion, de igual forma se trabajo con un nivel de significacion de 0.05.
Por ultimo, se us6 del Software Estadistico SPSS 25.0, y se decidira la
aceptacion o rechazo de la hipétesis nula o alterna, de acuerdo con el valor

p” obtenido, es decir, si:

Si el valor “p” es menor de 0.05, entonces se acepta la hipotesis de
investigacion y se rechaza la hipotesis alterna.

Si el valor “p” es mayor de 0.05, entonces se acepta la hipotesis

alterna y se rechaza la hipotesis de investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 RESULTADOS
A continuacién, se presentan los resultados estadisticos del procesamiento

de datos del instrumentes de estudio, se elaboraron tablas de frecuencia y gréaficos
estadisticos y, por medio del software estadistico SPSS 25.0, se realizd la prueba
de hipétesis a través del coeficiente Rho de Spearman; los mismos que
determinaron la afirmacion de la hip6tesis planteada, titulada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO AL
USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MASISEA, 2022”.

4.1.1 Descripcion y andlisis de resultados para los objetivos, segun

pregunta.
Tabla 1: ¢La Municipalidad Distrital de Masisea cuenta con documentos de

gestion actualizados?

Frecuencia Porcentaje

Valido  pgcg 20 50,0
Suficiente 12 30,0
Mucho 8 20,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022
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Figura 1: ¢La Municipalidad Distrital de Masisea cuenta con documentos de

gestion actualizados?
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Frecuencia

5—

12
30,00%

8
20,00%
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Fuente: Tabla 1

Interpretacion:

T
Suficiente

Del grafico 1 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 50% (20 encuestados) conocen poco Si

T
Mucho

la

Municipalidad Distrital de Masisea cuenta con documentos de gestion actualizados,

el 30% (12 encuestados) suficiente y el 20% (8 encuestados) mucho.
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Tabla 2: ¢En la Municipalidad Distrital de Masisea identifican las acciones

especificas arealizar para el Cumplimiento De Metas?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 23 57,5
Suficiente 1 27,5
Mucho 5 150
Total '
40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 2: ¢En la Municipalidad Distrital de Masisea identifican las acciones

especificas a realizar para el cumplimiento de metas?

25+
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Fuente: Tabla. 2
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Interpretacion:
Del grafico 2 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 57, 5% (23 encuestados) conocen poco si la
Municipalidad Distrital de Masisea identifican las acciones especificas a realizar
para el cumplimiento de metas, el 27, 5% (11 encuestados) suficiente y el 15% (6
encuestados) mucho.

Tabla 3: ¢En la Municipalidad Distrital de Masisea todo el personal participa en

la elaboracion de los instrumentos de gestion?

Frecuencia Porcentaje

Véalido Poco 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 3: ¢En la Municipalidad Distrital de Masisea todo el personal participa

en la elaboracion de los instrumentos de gestion?
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Fuente: Tabla 3.
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Interpretacion:
Del grafico 3 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 100% (40 encuestados) conocen poco si en la
Municipalidad Distrital de Masisea todo el personal participa en la elaboracion de
los instrumentos de gestion.

Tabla 4: ¢(Cuéndo un cliente tiene un problema, los empleados de la

Municipalidad Distrital de Masisea muestra un sincero interés en solucionarlo?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 34 85,0
Suficiente 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 4: ¢Cuando un cliente tiene un problema, los empleados de la

Municipalidad Distrital de Masisea muestra un sincero interés en solucionarlo?

307

207

Frecuencia

34
85,00%

6
15,00%
0 T

Poco Suﬁc'ieme
Fuente: Tabla 4.
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Interpretacion:
Del grafico 4 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 85% (34 encuestados) conocen poco si los
empleados de la Municipalidad Distrital de Masisea muestra un sincero interés en
solucionar problemas a usuarios, el 15% (6 encuestados) suficiente y el 0% (O
encuestados) mucho.

Tabla 5: ¢El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el

servicio que esperaba?

Frecuencia Porcentaje

Valido Poco 32 80,0
Suficiente 8 20,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 5: ¢El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el

servicio que esperaba?
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Fuente: Tabla 5.
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Interpretacion:
Del grafico 5 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 80% (32 encuestados) conocen poco si el servicio
responde a lo que el usuario esperaba, el 20% (8 encuestados) suficiente y el 0%

(0 encuestados) mucho.

Tabla 6: ¢Cuando solicita informacion se la brindan oportunamente?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 34 85,0
Suficiente 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 6: ¢Cuando solicita informacion se la brindan oportunamente?
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Fuente: Tabla 6.
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Interpretacion:
Del grafico 6 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 85% (34 encuestados) conocen poco si a los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Masisea les brindan informacion solicitada
oportunamente, el 15% (6 encuestados) suficiente y el 0% (0 encuestados) mucho.
Tabla 7: ¢El personal de la Municipalidad Distrital de Masisea conoce los

instrumentos de gestion?

Frecuencia Porcentaje

Valido Poco 30 75,0
Suficiente 10 25,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 7: ¢El personal de la Municipalidad Distrital de Masisea conoce los

instrumentos de gestion?
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Fuente: Tabla 7.
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Interpretacion:
Del grafico 7 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 75% (30 encuestados) conocen poco los instrumentos
de gestién de la Municipalidad Distrital de Masisea, el 25% (10 encuestados)
suficiente y el 0% (0 encuestados) mucho.

Tabla 8: ¢Se identifican las acciones especificas a realizar para el

cumplimiento de metas?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco Suficiente 34 85,0
6 15,0
100,0
Total 40

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 8: ¢Se identifican las acciones especificas a realizar para el

cumplimiento de metas?

40+

30

Frecuencia

34
85,00%

10

6
15,00%

T
Poco Suficiente

Fuente: Tabla 8.
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Interpretacion:
Del grafico 8 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 85% (34 encuestados) conocen poco si la
Municipalidad Distrital de Masisea identifican las acciones especificas a realizar
para el cumplimiento de metas, el 15% (6 encuestados) suficiente y el 0% (O

encuestados) mucho.

Tabla 9: ¢ Todo el personal participa en la elaboracion de los instrumentos de

estion?
Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 34 85,0
Suficiente 6 15,0
Total
40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 9: ¢ Todo el personal participa en la elaboracion de los instrumentos de

gestion?
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Interpretacion:
Del grafico 9 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 85% (34 encuestados) conocen poco si el personal de
la Municipalidad Distrital de Masisea patrticipa en la elaboracion de los instrumentos
de gestidn, el 15% (6 encuestados) suficiente y el 0% (0 encuestados) mucho.
Tabla 10: ¢La Municipalidad Distrital de Masisea cuenta con una estructura

organizativa adecuada?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 36 90,0
Suficiente 4 10,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 10: ¢La Municipalidad Distrital de Masisea cuenta con una estructura

organizativa adecuada?
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Fuente: Tabla 10.
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Interpretacion:
Del grafico 10 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 90% (36 encuestados) conocen poco si la
Municipalidad Distrital de Masisea cuenta con una estructura organizativa

adecuada, el 10% (4 encuestados) suficiente y el 0% (0 encuestados) mucho.

Tabla 11: ¢ Existe comunicacion fluida entre areas?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 34 85,0
Suficiente 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 11: ¢Existe comunicacion fluida entre areas?
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Fuente: Tabla 11.
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Interpretacion:
Del grafico 11 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 85% (34 encuestados) conocen poco si en las areas
de la Municipalidad Distrital de Masisea existe comunicacion fluida, el 15% (6
encuestados) suficiente y el 0% (0 encuestados) mucho.
Tabla 12: ¢En la Municipalidad Distrital de Masisea se distribuye

eficientemente los recursos?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 29 72,5
Suficiente 1 27,5
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 12: ¢En la Municipalidad Distrital de Masisea se distribuye

eficientemente los recursos?
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Interpretacion:
Del grafico 12 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 72, 5% (29 encuestados) conocen poco si en la
Municipalidad Distrital de Masisea se distribuye eficientemente los recursos, el 27,
5% (11 encuestados) suficiente y el 0% (0 encuestados) mucho.

Tabla 13: ¢En la Municipalidad Distrital de Masisea se motiva constantemente

al personal?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 27 67,5
Suficiente 13 32,5
Total
40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 13: ¢En la Municipalidad Distrital de Masisea se motiva constantemente

al personal?
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Fuente: Tabla 13.
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Interpretacion:
Del grafico 13 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 67, 5% (27 encuestados) conocen poco Si en la
Municipalidad Distrital de Masisea se motiva constantemente al personal, el 32, 5%

(13 encuestados) suficiente y el 0% (0 encuestados) mucho.

Tabla 14: ¢ Existe liderazgo directivo?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 29 72,5
Suficiente 11 27,5
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 14: ;Existe liderazgo directivo?
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Interpretacion:
Del grafico 14 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 72,5% (29 encuestados) conocen poco si en la
Municipalidad Distrital de Masisea existe liderazgo directivo, el 27, 5% (11
encuestados) suficiente y el 0% (0 encuestados) mucho.

Tabla 15: ¢En la Municipalidad Distrital de Masisea se realiza el trabajo en

equipo?
Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 30 75,0
Suficiente 10 25,0
Total
40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 15: ¢En la Municipalidad Distrital de Masisea se realiza el trabajo en

equipo?
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Fuente: Tabla 15.



58

Interpretacion:
Del grafico 15 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 75% (30 encuestados) conocen poco si en la
Municipalidad Distrital de Masisea se realiza el trabajo en equipo, el 25% (10

encuestados) suficiente y el 0% (0 encuestados) mucho.

Tabla 16: ¢ Constantemente se evalla el desempefio del personal?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 28 70,0
Suficiente 12 30,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 16: ¢Constantemente se evalla el desempefio del personal?
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Fuente: Tabla 16.



Interpretacion:

Del grafico 16 se observa los siguientes resultados:

59

De 40 trabajadores, el 70% (28 encuestados) conocen poco si en la

Municipalidad Distrital de Masisea se evalla el desempefio del personal, el 30%

(12 encuestados) suficiente y el 0% (0 encuestados) mucho.

Tabla 17: ¢ Constantemente se evalla el desempefio organizacional?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 22 55,0
Suficiente 16 400
Mucho
2 5,0
Total
40 100,0

Figura 17: ¢ Constantemente se evalla el desempefio organizacional?

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022
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Interpretacion:
Del grafico 17 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 55% (22 encuestados) conocen poco si en la
Municipalidad Distrital de Masisea se evalla constantemente el
desempeiio organizacional, el 40% (16 encuestados) suficiente y el 5% (2
encuestados) mucho.

Tabla 18: ¢La entidad evallia los estandares o metas establecidos en la

planeacion?

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 24 60,0
Suficiente 15 37,5
Mucho 1 2,5
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/08/2022

Figura 18: ¢La entidad evalla los estandares o metas establecidos en la

planeacion?
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Interpretacion:
Del grafico 18 se observa los siguientes resultados:

De 40 trabajadores, el 60% (24 encuestados) conocen poco si en la
Municipalidad Distrital de Masisea se evalla las metas establecidas en la
planeacion, el 37, 5% (15 encuestados) suficiente y el 2, 5% (1 encuestados)
mucho.

4.1.2 Descripcion y andlisis de resultados de hipétesis

El estadistico aplicado para corroborar la hipétesis en este estudio
corresponde a la prueba de Rho de Spearman, dicha prueba busca determinar
la relaciébn entre las variables de estudio, se trabajé con un nivel de
significacion de 0.05. Al fin de obtener los resultados descriptivos, se uso del
Software Estadistico SPSS 25.0, y se decidieron la aceptacion o rechazo de la

hipétesis nula o alterna, de acuerdo al valor “p” obtenido, es decir si:

[l

Si el valor ‘p” es menor de 0.05 entonces se acepta la

hipétesis de investigacion y se rechaza la hipétesis alterna.

({1l

Si el valor ‘p” es mayor de 0.05, entonces se acepta la

hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis de investigacion
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Tabla 19: Correlaciones

[Val] Gestion
administrativa

Spearman

Rho de [Val] Calidad de  Coeficiente de correlacion ,850
-~ Sig. (bilateral) ,003
servicio N 20
[Val] DimensionCoeficiente de correlacion ,750
planeacion. Sig. (bilateral) ,004
N 40

[Val] DimensiénCoeficiente de correlacion ,840
organizacion. Sig. (bilateral) ,003
N 40

[Val] DimensionCoeficiente de correlacion ,790
direccion. Sig. (bilateral) ,003
N 40

[Val] Dimension Coeficiente de correlacion ,870
control. Sig. (bilateral) ,003
N 40

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

4.1.2.1. Contrastacion de hipotesis general:

H1: Existe relacion significativa la relacion que existe entre la Gestion

Administrativa y calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital
de Masisea, 2022,

Ha: No existe relacion significativa la relacién que existe entre la Gestion
Administrativa y calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital
de Masisea, 2022. Decision: El Coeficiente de correlacion entre la variable
1y 2esde 0.850y su Sig.= 0.003 y de acuerdo al baremo de estimacion de
la correlacion de Spearman se pude concluir que existe una correlacion
moderada significativa entre las variables de estudio, la Gestion
Administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital
de Masisea, 2022, por lo tanto, se acepta la hipotesis nula o de investigacion

y se rechaza la hipétesis alterna de investigacion.
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4.1.2.2. Contrastacion de hipétesis especificas:

Decisién: El p valor calculado es de 0.004, que es menor a 0, 005 y el
coeficiente de correlacion es de 0. 750, indica una correlacion significativa
entre la variable gestion administrativa y la dimension planeacion, por lo
tanto, se acepta la hipotesis especifica 1.

Decisién: El p valor calculado es de 0.003, que es menor a 0, 005 y el
coeficiente de correlacion es de 0. 840, indica una correlacion significativa
entre la variable gestion administrativa y la dimension organizacién, por lo
tanto, se acepta la hipotesis especifica 2.

Decision: El p valor calculado es de 0.003, que es menor a 0, 005 vy el
coeficiente de correlacion es de 0. 790, indica una correlacion significativa
entre la variable gestion administrativa y la dimensién direccion, por lo tanto,
se acepta la hipétesis especifica 3.

Decision: El p valor calculado es de 0.003, que es menor a 0, 005 vy el
coeficiente de correlacion es de 0. 870, indica una correlacion significativa
entre la variable gestion administrativa y la dimensién control, por lo tanto,

se acepta la hipétesis especifica 4.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos de la aplicaciébn del instrumento de recojo de datos

referente a la tabla 18 referente a la prueba de hipétesis:

Existe relacion significativa la relacion que existe entre la Gestion
Administrativa y calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital
de Masisea, 2022. El Coeficiente de correlacion entre la variable 1y 2 es de
0.850 y su Sig.= 0.003 y de acuerdo al baremo de estimacion de la
correlacion de Spearman se pude concluir que existe una correlacion
moderada significativa entre las variables de estudio, la Gestidn
Administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Distrital
de Masisea, 2022, por lo tanto, se acepta la hipétesis nula o de investigacion

y se rechaza la hipétesis alterna de investigacion.

Asimismo, se muestran el contraste de hipotesis especificas:

Decision: El p valor calculado es de 0.004, que es menor a 0, 005 y el
coeficiente de correlacién es de 0. 750, indica una correlacion significativa
entre la variable gestion administrativa y la dimension planeacion, por lo
tanto, se acepta la hipotesis especifica 1.

Decision: El p valor calculado es de 0.003, que es menor a 0, 005 y el
coeficiente de correlacion es de 0. 840, indica una correlacion significativa
entre la variable gestion administrativa y la dimension organizacion, por lo
tanto, se acepta la hipotesis especifica 2.

Decision: El p valor calculado es de 0.003, que es menor a 0, 005 y el

coeficiente de correlacién es de 0. 790, indica una correlacion significativa
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entre la variable gestion administrativa y la dimension direccién, por lo tanto,
se acepta la hipotesis especifica 3.

e Decisién: El p valor calculado es de 0.003, que es menor a 0, 005 vy el
coeficiente de correlacion es de 0. 870, indica una correlacion significativa
entre la variable gestion administrativa y la dimensién control, por lo tanto, se
acepta la hipotesis especifica 4. Finalmente se concluye que existe una
correlacibn moderada significativa entre las variables de estudio la Gestion
Administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Distrital
de Masisea, por lo tanto, se acepta la hip6tesis de investigacion.

5.2. RECOMENDACIONES

- Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Masisea realizar las gestiones
necesarias para fortalecer las capacidades mediante talleres de
concientizacién al todo el personal, en temas referentes a la Gestion

Administrativa (Planeacién, organizacion, direccion y control).

- Asimismo, esos talleres permitiran también generar mas compromiso de

parte de los trabajadores

- ala Institucion Municipal. Por otro lado, seguir fortaleciendo la calidad de
atencion a los usuarios que en la Municipalidad Distrital de Masisea

asesoria.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

“Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de Masisea, 2022”
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOS Y TECNICAS VARIABLES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL DISENO VARIABLE 1:
¢,Qué relacion que existe entre la Determinar la relacion que existe entre Existe relacion significativa la relacién que No experimental, de tipo Gestion

Gestibn Administrativa y calidad de
servicio al usuario, en la Municipalidad
Distrital de Masisea, 2022?
PROBLEMAS ESPECIFICOS

,Cudl es la relacibn entre la
planeacién de la gestion administrativa
y la calidad de servicio al usuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea,

20227?
cCudl es la relacion entre la
organizacion de la gestion

administrativa y la calidad de servicio
al usuario, en la Municipalidad Distrital
de Masisea, 2022?

¢, Cual es la relacién entre la direccién
de la gestion administrativa y la calidad
de servicio al wusuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea,
20227

¢ Cudl es la relacion entre el control de
la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario, en la Municipalidad
Distrital de Masisea, 2022?

la Gestibn Administrativa y calidad de
servicio al usuario, en la Municipalidad
Distrital de Masisea, 2022
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar la relacibn entre la
planeacién de la gestion administrativa y
la calidad de servicio al usuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea, 2022
Determinar la relacion entre la
organizacién de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al
usuario, en la Municipalidad Distrital de
Masisea, 2022

Determinar la relacién entre la direccion
de la gestion administrativa y la calidad
de servicio al usuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea, 2022
Determinar la relacion entre el control
de la gestion administrativa y la calidad
de servicio al usuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea, 2022

existe entre la Gestion Administrativa y
calidad de servicio al usuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea, 2022
HIPOTESIS ESPECIFICAS

Determinar la relacion entre la planeacién
de la gestién administrativa y la calidad
de servicio al usuario, en la Municipalidad
Distrital de Masisea, 2022

Determinar la relacion entre la
organizacion de la gestion administrativa
y la calidad de servicio al usuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea, 2022
Determinar la relacién entre la direccién
de la gestion administrativa y la calidad
de servicio al usuario, en la Municipalidad
Distrital de Masisea, 2022

Determinar la relacion entre el control de
la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario, en la Municipalidad
Distrital de Masisea, 2022

descriptivo correlacional.

ESQUEMA
|
° |’
Y
Donde:
M = Muestra
R = Tipo de relacion
existente entre las
variables de estudio
X=V1 = Gestion
administrativa
Y=V2 = Calidad de
servicio

administrativa
Dimensiones:
- Planeacién
- Organizacién
- Direccion
- Control

VARIABLE 2:

Calidad de
servicio

Dimensiones:
-Elementos
tangibles
-Fiabilidad
-Capacidad de
respuesta
-Seguridad
-Empatia
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Anexo 2: Instrumento
Cuestionario de medicion de la variable Gestion administrativa y calidad de servicio
al usuario en la Municipalidad Distrital de Masisea, 2022

Finalidad: Estimado(a) cliente el presente cuestionario tiene por finalidad, recoger
la opinidbn sobre la Gestion administrativa y calidad de servicio al usuario, en la
Municipalidad Distrital de Masisea, 2022.
Instrucciones: El cuestionario esté elaborado de acuerdo con una escala de actitud
ordinal denominada escala de Likert:

| 1: Muy Poco | 2: Poco | 3:Suficiente | 4: Mucho |
Marca una sola vez con una “X” en los casilleros segun criterio que estimes

conveniente, o se acerque a la respuesta correcta, las respuestas que usted
proporcionara seran totalmente confidenciales.

NO

items y/o reactivos relacionados a la Gestién administrativa y calidad de servicio al Puntuacion

usuario, en la Municipalidad Distrital de Masisea, 2022.

V1. Gestién administrativa

01

La Municipalidad Distrital de Masisea cuenta con documentos de gestién actualizados.

02

En la Municipalidad Distrital de Masisea identifican las acciones especificas a realizar
para el cumplimiento de metas

03

En la Municipalidad Distrital de Masisea todo el personal participa en la elaboracion de
los instrumentos de gestion.

V2. Calidad de servicio al usuario

04

Cuando un cliente tiene un problema, los empleados de la Municipalidad Distrital de
Masisea muestra un sincero interés en solucionarlo

05

El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que esperaba.

06

Cuando solicita informacion se la brindan oportunamente

Variable 1. Dimension 1: Planeacion

07

El personal de la Municipalidad Distrital de Masisea conoce los instrumentos de
gestion

08

Se identifican las acciones especificas a realizar para el cumplimiento de metas

09

'Todo el personal participa en la elaboracion de los instrumentos de gestion

Variable 1. Dimensién 1: Organizacion

10

La Municipalidad Distrital de Masisea cuenta con una estructura organizativa
adecuada

11

Existe comunicacion fluida entre areas

12

En la Municipalidad Distrital de Masisea se distribuye eficientemente los recursos

Variable 1. Dimension 1: Direccion

13

En la Municipalidad Distrital de Masisea se motiva constantemente al personal

14

Existe liderazgo directivo

15

En la Municipalidad Distrital de Masisea se realiza el trabajo en equipo

Variable 1. Dimensién 1: Control

16

Constantemente se evalla el desempefio del personal

17

Constantemente se evalla el desempefio organizacional

18

La entidad evalUa los estdndares o metas establecidos en la planeacion

Muchas gracias por su participacion...




