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PRESENTACION

La investigacion esta plasmada de acuerdo al reglamento de grados y titulos de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas y el reglamento de elaboracién y sustentacion
de tesis de la Escuela Profesional de Administracion de Empresas, el presente
investigacion denominada: Gestion administrativa y calidad de servicios en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019, se realiz6 con la
finalidad de determinar la relacion existente entre las dos variables gestion administrativa
y calidad de servicio, sefiores miembros del jurado evaluador pongo a disposicion el

presente trabajo a fin de dar la revision de idoneidad de su contenido.

Esta investigacion tiene el proposito de mejorar el proceso administrativo, como viene a
hacer la organizacion, planeacion, direccion y control, determinando una calidad y
prestacion de servicio muy satisfecho al usuario. La gestion administrativa cumple el
papel fundamental en entidades publicas y privadas, porque es el sostén de una
organizacion para el cumplimiento de los objetivos y metas, obteniendo productividad y
maxima utilizacion de los recursos. Por otro lado, la calidad en el servicio se enfoca en la
satisfaccion de sus clientes, tanto internos como externos, la atencién profesional es una
obligacién en cualquier empresa u organizacion, ya que esto garantiza la permanencia y

la satisfaccién del servicio frente a las necesidades de la poblacion.

La investigacion se basé en las teorias establecidas por diferentes autores, que, desde
afios posteriores, hasta la actualidad, vienen realizando estudios a fin de buscar teorias
que, aporta en esta investigacion, fijando conocimiento teérico y cientifico para aquellas

personas interesadas en leerla o estudiarla.

Finalmente, en esta investigacion se hizo un analisis, en el cual se evidencié que no se
esta desarrollando una buena gestion administrativa y calidad de servicio, ya que esto
incluye bastante en la satisfaccion de los usuarios mediante los trabajadores que laboran
en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo. En muchas entidades publicas se observa
que no tienen una buena y adecuada gestién administrativa, esto conlleva a la corrupcion
y desorden, no satisfaciendo las necedades de la poblacién. Por ende, las entidades
deben capacitar constantemente al personal, para tener la capacidad de respuesta frente
a los problemas o acontecimientos que se presenten dia a dia. Ambas variables se
emplean en las diversas areas de Municipalidad Distrital de Anco Huallo, considerando

gue son mecanismo necesario para el desarrollo y logro de objetivos de la institucion.

La autora.
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RESUMEN

La presente investigacion denominada: Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019, tuvo como objetivo
principal determinar la relacion que existe entre la gestibn administrativa y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac.

La metodologia aplicada en la investigacion es de tipo cuantitativo, el disefio es no
experimental, transeccional y de nivel descriptivo - correlacional, al analizar los datos
obtenidos por las encuestas formuladas para las variables gestion administrativa y
calidad de servicios con sus respectivas dimensiones, se obtuvo con una poblacién de 73
trabajadores de la Municipalidad distrital de Anco Huallo, la cual se consider6 como
muestra el 100 % para el andlisis de las variables, se recogi6 los datos a través de la
encuesta mediante el instrumento cuestionario y a través de la observacion mediante el
instrumento la ficha de observacion, de tal manera la variable gestion administrativa esta
compuesta por 19 items y calidad de servicio por 22 items; obteniendo un total de 41
preguntas, la validacién fue realizado por los docentes expertos y fueron sometidos al
programa SPSS V25, del cual se obtuvo el resultado del Alfa de Crombach de un 0,913

lo que significa que se tiene una excelente confiabilidad de la aplicacion del instrumento.

Con respecto a la correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio se
identific6 una correlacién de rho de Spearman es de 455**, lo 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 hipétesis nula (Ho) y aceptando la hipétesis
alterna (Ha.), con un nivel de confianza del 99% que nos da como conclusién que existe
una relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019.

En conclusién, la investigacion cumplié con el objetivo general, porque se determiné que
existe una correlaciéon positiva moderada entre las variables gestion administrativa y
calidad de servicio, por ende, se afirma que a medida que aumenta la gestion

administrativa, también aumenta la calidad de servicio.

Palabras clave: Gestibn administrativa, organizacion, calidad de servicio y capacidad de

respuesta.
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ABSTRACT

This final thesis report, called: Administrative management and quality of service in the
District Municipality of Anco Huallo, Chincheros - Apurimac, 2019, had as main objective
to determine the relationship between administrative management and quality of service

in the District Municipality by Anco Huallo, Chincheros - Apurimac.

The methodology applied in the research is quantitative, the design is not experimental,
transectional and descriptive - correlational level, when analyzing the data obtained by the
surveys formulated for the variables administrative management and quality of services
with their respective dimensions, it was obtained With a population of 73 workers from the
district Municipality of Anco Huallo, which was considered as 100% sample for the
analysis of the variables, the data was collected through the survey using the
guestionnaire instrument and through observation through the instrument the observation
sheet, in this way the administrative management variable is composed of 19 items and
quality of service for 22 items; obtaining a total of 41 questions, the validation was carried
out by the expert teachers and they were submitted to the SPSS V25 program, from which
the result of the Crombach Alpha of 0.913 was obtained, which means that there is

excellent reliability of the application of the instrument .

Regarding the correlation between administrative management and quality of service, a
correlation of Spearman's rho was 455 **, which indicates that there is a moderate
positive correlation and a significance level of 0.000 (bilateral) lower than the expected
level of (p <0.05), rejecting the null hypothesis (Ho) and accepting the alternative
hypothesis (Ha), with a 99% confidence level that gives us the conclusion that there is a
significant relationship between administrative management and quality of service in the

District Municipality of Anco Huallo, Chincheros - Apurimac, 2019.

In conclusion, the investigation met the general objective, because it was determined that
there is a moderate positive correlation between the variables administrative management
and quality of service, therefore, it is stated that as administrative management increases,

the quality of service also increases.

Keywords: Administrative management, organization, quality of service and

responsiveness.

Xiii



INTRODUCCION

El presente informe de investigacion denominado: Gestién administrativa y calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019, se
analizo y se verifico los problemas que estan aconteciendo en la Municipalidad, como
viene hacer la prestacion de servicio, la interaccion con el usuario, si los procesos
administrativos se estan dando de manera correcta, 0 si se esta aplicando estrategias

que ayuden a cumplir los objetivos establecidos.

La gestion Municipal es una tarea compartida, porque tiene la finalidad de elevar las
condiciones econdémicas, sociales, humanas, fisicas y culturales del Municipio y de su
poblacion, para hacerlo economicamente equitativo, politicamente viable,
administrativamente eficiente y ambientalmente sustentable. Todo se basa en un proceso
de planificar y administrar los recursos propios de un Municipio de manera eficiente y

eficaz, con vision de desarrollo.

Frente a ello el objetivo de la investigacion fue: Determinar la relacién que existe entre
gestion administrativa y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
Chincheros — Apurimac, 2019. Asimismo, identificar las caracteristicas resaltantes de la
calidad de servicio y caracterizar el nivel de gestion administrativa del Municipio en

estudio.

En el capitulo primero: Comprende la formulacién del problema de la investigacion,
delimitacion vy justificacion del trabajo, asi mismo se determind los objetivos generales,

objetivos especificos y las dimensiones de las respectivas variables.

El capitulo segundo: Comprende todo el cuerpo de la investigacion, donde se encuentra
marco tedrico, antecedentes de estudio, que vienen a ser los hechos reales ocurridos en
diferente tiempo y espacio. Asi mismo el marco conceptual, que viene hacer la definicion
de términos, lo cual nos ayudara a conocer e interpretar los diferentes términos y como
ultimo de este capitulo, se incluy6 informacion actual de la Municipalidad Distrital de Anco

Huallo.

En el capitulo tercero: Esta compuesto por la metodologia de la investigacién, donde se
considera la hipotesis general y especifico, proseguido con la operacionalizacion de
variables, luego se establece el tipo de estudio, disefio de la investigacion y nivel de la
investigacion. Asi mismo la poblacién y muestra de estudio, también comprende los

instrumentos de la recoleccion de datos, técnicas de recojo, procesamiento Yy
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presentacion de datos. Se consideré los resultados de los datos que fueron procesados
en el SPSS V25 de forma adecuada y presentados en cuadros y graficos estadisticos.

En el capitulo cuarto: Se realiza la discusion de los resultados, en donde se recapitulan
los objetivos, se comparan el resultado con los estudios previos y la bibliografia a marco
tedrico; ademas se realiza el andlisis de las contrastacion de la hipotesis.

Al término de la investigacion se presentas las conclusiones, las referencias bibliogréficas

y los anexos que complementan el presente estudio.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Actualmente, a nivel mundial, las organizaciones mantienen una constante
busqueda de la excelencia y la vanguardia, que las ayude a ser competitivas
y a sostenerse firmes en un mercado globalizado. Estas, desde las
actividades de extraccion hasta las de servicios, implican un fenémeno social
complejo en cada especialidad, guardando consigo politicas, costumbres,
normas e inclusive religiones, que las hacen destacarse de otras dedicadas al

mismo objeto o de la misma naturaleza (Morales y Tarazona, 2015, p.12).

En el Pert la mayoria de las Municipalidades, se administran en forma
empiricas sin lineamiento. La gestiébn Municipal tradicional, no ha sido eficiente y la
falta de experiencia y conocimiento técnico sobre la gestién administrativa es decir
desconocen la practica de la planificacion, organizacion direccién y control de
procesos, conlleva a que gran parte de las decisiones que se tomen no estén
orientados a la prestacion de un servicio de calidad. La calidad de servicio hacia el
usuario es una brecha de unién entre el estado y el ciudadano, practicamente en
todo el sector de la economia se considera el servicio al cliente como el valor
adicional en caso de los productos tangibles y por supuesto, es la esencia en los

casos de empresa de servicios

En el Gobierno Regional de Apurimac, las carencias fueron respecto a logros
alcanzados a nivel de representatividad, legitimidad de la participacién y la
influencia del resultado del Presupuesto Participativo en la articulacion con el
ciclo general de presupuesto e inversion. En cuanto a estas debilidades, en la
actualidad no se toma casi en importancia, generando un desacuerdos y
aislamiento, generando ineficiencias y malas gestiones administrativas de las
empresas publicas en ello indica y lo ve reflejado en los presupuestos

obtenidos como fin comuan (Gobierno regional de Apurimac, 2016,p. 8).

Las Municipalidades provinciales y distritales, son las entidades encargadas

de fomentar y promover el desarrollo local, y su cumplimiento de su fin,
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resulta impredecible el desarrollo de un conjunto de actividades, estrategias y
técnicas idoéneas que permiten desarrollarse internamente y proyectar a la
comunidad la imagen de un gobierno responsable, eficaz y eficiente con las
expectativas de la poblacion (Ley 27972, 2003, p.13).

En la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, los problemas actualmente son
las dificultades de los procesos administrativos, la falta de capacidad y experiencia
profesional, ocasiona que no se llegue a cumplir los objetivos y metas propuestas
de manera eficiente y eficaz, generando de esta manera un malestar generalizado
en la poblacién. En lo que corresponde a la Municipalidad en cuestion, las
improvisaciones es la mejor forma de dar solucién a ciertos problemas, lo que
evidencia una falta de liderazgo en la conduccion de los objetivos estratégicos que
esta debe prever en su planteamiento estratégico institucional. Por otra parte, se
observdé que los equipos no son modernos y adecuados para una buena
productividad, la mayor parte de los trabajadores no conocen a profundidad las
funciones respectivas de su area, se da de manera regular el compromiso de los

trabajadores hacia la institucion.

Las consecuencias de las debilidades mencionadas, estan ocasionan la
dificultad de cumplir las metas, objetivos, las estrategias plasmadas suelen no
cumplirse como lo deseado o planeado, no habria una buena maximizacién de los
recursos, y todo ello conlleva a que el personal no brinde una buena calidad de
servicio al usuario, quiere decir que no se obtendra una satisfaccién adecuada

referente a las necedades de la poblacion.

Para poder mejorar ello se debe dar un buen manejo de los procesos
administrativos, como son planeacién, organizacién, direccién y control, como
también el cambio del personal que no se desempefa o nho cumple con las metas
establecidas, basarse en los reglamentos establecidos, hacer el monitoreo
respectivo al servicio que viene brindando el personal, la comunicacién que se

maneja frente a los usuarios.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

¢De qué manera se relaciona la gestibn administrativa y la calidad de
servicios en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros -
Apurimac, 2019?

Problemas especificos

a. ¢Como se relaciona la planificacion y la calidad de servicios en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac?

b. ¢Como se relaciona la organizacion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac?

c. ¢Como se relaciona la direccion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac?

d. ¢Cémo se relaciona el control y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros - Apurimac?

1.3. Delimitacion

1.3.1.

1.3.2.

Delimitaciéon espacial

Region : Apurimac

Provincia : Chincheros

Distrito : Anco Huallo

Institucion : Municipalidad distrital de Anco Huallo

Delimitacion temporal

La presente investigacion, se desarroll6 en el inicio del afio 2019,
comprendidos del mes de marzo hasta agosto, donde se hizo la recoleccién
de informacién en calidad y cantidad suficientes para ejecutar la labor de
investigacion, en el cual se observo detenidamente el fendmeno de estudio y
posteriormente la aplicacion de la respectiva encuesta piloto y la encuesta

final en la muestra seleccionada.
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1.3.3. Delimitacion teodrica

El estudio planteado determino la relacién que existe entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio, dentro de los cuales se desarrollaron:

Variable N° 1 Gestién administrativa
Dimensiones:

* Planificacién

* Organizacién

* Direccion

« Control

Variable N° 2 Calidad de servicio
Dimensiones:

» Elementos Tangibles

» Capacidad de respuesta

* Fiabilidad

» Seguridad

* Empatia

1.4. Justificacion

En la investigacion, se sefial6 las razones por la cual se realizd la
investigacion y sus posibles aportes desde el punto de vista tedrico, practico, socio

econdmico, cientifico y otros aspectos relevantes.

Segun Arias (2012) indica que: “En este componente deben sefialarse las
razones por las cuales se realiza la investigacion y sus posibles aportes desde el

punto de vista tedrico o practico” (p.105).

La investigacién, buscé conocer los resultados de ejecucion de la
investigacion, las mismas que podran ser utilizados en un futuro, como antecedente
para otras investigaciones. Asi mismo, se contrasto las teorias referentes a la
gestion administrativa y calidad de servicio y se determind la relacion existente

entre las variables del estudio.
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1.4.1. Justificacién practica

1.4.2.

Méndez (2012) considera que: “Una investigacion tiene una justificacion
practica, cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos

propone estrategias que al aplicarse contribuirian a resolverlo” (p.196).

Serd de interés para investigaciones préximas, lo que permitird
profundizar nuevos conocimientos contribuyendo asi en el perfeccionamiento
sostenible del conocimiento, haciendo posible que éste sea factible; para lo
cual, los resultados se examinaron de manera especifica y con la autenticidad

que la caracteriza.

Justificacion tedrica — cientifica

Por su parte, Méndez (2012) menciona que: “En la investigacion hay
una justificacion tedrica cuando el propdsito del estudio es generar reflexion y
debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar una teoria,
contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento existente”
(p.196).

Los resultados que se obtuvo en la investigacién, seran utilizados en un
futuro, como antecedente para otras investigaciones que se realicen en
concordancia con las variables gestion administrativa y calidad de servicio,

gue pueden servir como informacién para los estudios similares.

1.4.3. Justificacién metodolégica

La justificacion metodoldgica del estudio se da cuando el proyecto de
investigacién, propone un nuevo método o0 una nueva estrategia para
generar conocimiento valido y confiable. Si un estudio se propone
buscar nuevos métodos o técnicas para generar conocimientos, busca
nueva forma de hacer investigacion, entonces podemos decir que la

investigacion tiene una justificaciéon metodologica (Méndez 2012, p.196).
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Todo el aspecto metodologico que se empled en la investigacion, ha
sido validado por expertos, lo cual hace que sean confiables. Por lo tanto,
pueden ser de utilidad en otros proyectos de investigacion, porque se realizo

con fundamentos tedricos.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relaciéon que existe entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros —
Apurimac, 2019.

1.5.2. Objetivos especificos

a. Determinar la relacién que existe entre la planeacion y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros —
Apurimac.

b. Determinar la relacion que existe entre la organizaciéon y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros —
Apurimac.

c. Determinar la relacién que existe entre la direccién y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros —
Apurimac.

d. Determinar la relacién que existe entre el control y la calidad de servicio

en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros - Apurimac.
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CAPITULO II

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1. Antecedentes

2.1.1.

Internacional

a. Basantes (2014), en su investigacion que lleva por titulo: Modelo de

Gestién administrativa y la calidad en el servicio al cliente en el

Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipalidad de Ambato. Para

obtener el grado de titulacién en la Universidad Técnica De Ambato.

Desarrollado en la ciudad de Ecuador. La metodologia empleada en la

investigacion es de tipo exploratoria, descriptiva, correlacional y el

disefio de la investigacibn es no experimental. La poblacion esta
conformada por 42 clientes, de ellos su muestra es de 202 clientes.

La investigacion llego a las siguientes principales conclusiones:

e La mayoria de clientes del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato consideran que el servicio que recibieron
fue regular por lo que se concluye que la atencion prestada no es la
adecuada.

e Se concluye segun las encuestas que en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato le falta mejorar la calidad
del servicio al cliente.

e Se concluye que los asesores de servicio al cliente del Gobierno
Autdbnomo Descentralizado Municipalidad de Ambato no tienen
aptitud para atender al cliente.

e Se concluye que el tiempo en realizar un tramite en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato es muy largo
puesto que en la encuesta los usuarios manifestaron que se

demoraron mas de tres dias.

Toral y Zeta (2016), en la tesis denominada: Gestién administrativa y
calidad de servicio en la area juridica, social y administrativa, de la
Universidad Nacional de Lonja, Ecuador 2016, Universidad Nacional de

Loja. La metodologia empleada en la investigacion es descriptiva
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correlacional. En la investigacion la poblacion esta conformada por 420

que esta dividida en tres: 340 estudiantes, 50 docentes, 30

administrativos, que viene hacer la cantidad de muestra para su

determinado estudio.

El autor de la investigacion presenta las siguientes conclusiones:

o Estos resultados indican que a medida que mejoran los procesos de
planificacién, organizacion, direccién y control, mejora la calidad de
los servicios académicos. Esta se ve reflejada en la fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad de servicio.

e En lo que respecta a la planificaciébn y organizacién, se puede
determinar que esta influye en forma significativa en un 0.372 y en
0.387 en la dimension de seguridad, lo que significa que si existe una
mejor planificacién y organizacién se percibira mayor seguridad en la
calidad de servicio.

e Asi mismo la planificacion influye en forma significativa con 0.387 en
la capacidad de respuesta, lo que demuestra que si se mejora la
planificacion se percibird una mayor capacidad de respuesta, lo que
demuestra que si se mejora la planeacién se percibira una mayor

capacidad de respuesta en la calidad de servicio.

Campos y loza (2011), en la tesis denominada: Incidencia de la gestion

administrativa de la biblioteca Municipal Pedro Moncayo de la ciudad de

Ibarra en mejora de calidad de servicio y atencién de los usuarios en el

afio 2011. Para obtener el grado de licenciado en la Universidad

Técnica del Norte, Ecuador. La metodologia empleada en la

investigacion es de tipo descriptivo, documental, el método de la

investigacion es cientifico, analisis sintético, inductivo - deductivo. La

poblacion esta conformada por 1222 estudiantes, de ellos su muestra es

de 302 estudiantes.

El autor de la investigacion presenta las siguientes conclusiones:

e Se determind que los usuarios de la Municipal Pedro Mayo no
conocen todo el servicio que presta.

e La biblioteca Municipal Pedro Moya no es especializada, su fondo
biolégico es general para toda clase de usuarios, estudiantes,

investigacion, profesionales.
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e No existe la participacion del personal bibliotecario en la ejecucion
del presupuesto del departamento.

e Se presenta la necesidad de realizar un manual de gestion
administrativa que nos ayuda a implantar procesos.

e Los servicios que presta la biblioteca Municipal Pedro Moncayo no
son de calidad.

Esta investigacion contribuyé en el armamiento del esquema de los

procesos administrativos en la parte teérica e indicadores, de la misma

manera que acoto en las discusiones, de tal manera que eta

investigacion, realiza una propuesta alterna, donde permite tener una

buena gestion administrativa.

2.1.2. Nacional

a. Barreray Ysuiza (2018), en la tesis denominada: Gestion administrativa
y calidad de servicio al contribuyente de la Municipalidad provincial de
Alto Amazonas, Loreto 2018. Para obtener el grado de Magister en la
Universidad San Martin de Porres. Desarrollado en la Ciudad de Loreto.
La metodologia empleada en la investigacion es de tipo no
experimental, transversal y el disefio de la investigacion es descriptivo
explicativo. La poblacion esta conformada por 74 trabajadores
administrativos, siendo su muestra de 74.

El autor de la investigaciéon presenta las siguientes conclusiones:

e Primera: Se concluye que la dimension control, el 39% se muestra
indiferente, en el desarrollo de la dimensién. En promedio, respecto
a la gestion administrativa y sus dimensiones planeacién,
organizacién, direccion, y control, los trabajadores se muestran
“indiferentes”.

e Segunda: Muestra que el 74% esta de acuerdo y totalmente de
acuerdo, que se desarrolle adecuadamente la calidad de servicio.

e Tercera: Se ha establecido una relacion fuerte, entre la gestion
administrativa, de la Municipalidad provincial de alto amazonas y la
calidad de servicio que reciben los contribuyentes, por haberse
encontrado entre estas variables una correlacién de 0,872, valor

gue indica una estrecha relacion entre ellas.
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e Cuarta: Se ha encontrado una relacion muy estrecha entre la
planeacion administrativa, de la Municipalidad provincial de alto
amazonas Yy la calidad de servicio que reciben los contribuyentes,
por haberse encontrado entre estas, una correlacion de 0,872.

b. Céceres (2018), en su tesis denominado: Gestibn administrativa y
calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de llo,
2018. Para obtener el grado de Magister en la Universidad Cesar
Vallejo. Desarrollado en la ciudad de llo. La metodologia que se utilizd
en la investigacion es de disefio experimental, el modelo no
experimental, correlacional de corte transversal. La poblacion esta
conformada por 137 personas, la cual se consideré como muestra.

La investigacion llego a las siguientes principales conclusiones:

e Primero: Existe un nivel de correlacion positivo de 0.551 altamente
significativo entre las variables gestion administrativa y calidad de
los servicios publicos en la Municipalidad provincial de llo.

e Segundo: Existe un nivel de correlacion positivo de 0.265 altamente
significativo entre la planificacion y la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad provincial de llo.

e Tercero: Existe un nivel de correlacion positivo de 0.527 altamente
significativo entre la organizacion y la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad provincial de llo.

e Cuarto: Existe un nivel de correlacion positivo de 0.574 altamente
significativo entre la direccion y la calidad de los servicios publicos
en la Municipalidad provincial de llo.

¢ Quinto: Existe si un nivel de correlacion positivo de 0.391 altamente
significativo entre el control y la calidad de los servicios publicos en

la Municipalidad provincial de llo.

c. Pefia (2018), en su investigacién denominado: Gestion administrativa y
calidad del servicio del usuario en la Municipalidad distrital de San
Marcos, Huari, Ancash. Para obtener el grado de magister en la
universidad cesar vallejo. Investigacion realizada en la region de
Ancash. La metodologia empleada en la investigacion es de tipo bésica,

de nivel correlacional, se desarroll6 bajo un disefio no experimental. La
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poblacion estd comprendida por 2232 usuarios de la Municipalidad

distrital de San Marcos, Huari. Ancash y la muestra es de 328 usuarios.

La investigacion llego a las siguientes principales conclusiones:

2.1.3. Local

a.

Primera: Se puede afirmar que existe relacion alta positiva y
significativa entre la planificacion de la gestion administrativa y
calidad del servicio del usuario en la Municipalidad distrital de San
Marcos, Huari. Ancash.

Segundo: Se afirmar que existe relacion alta positiva y significativa
entre la organizacién de la gestion administrativa y calidad del
servicio del usuario en la Municipalidad distrital de San Marcos,
Huari. Ancash.

Tercera: Se afirmar que existe relacién alta positiva y significativa
entre la integraciéon de la gestion administrativa y calidad del
servicio del usuario en la Municipalidad distrital de San Marcos,
Huari. Ancash.

Cuarto: Se determiné que existe relacion alta positiva y significativa
entre la direccion de la gestion administrativa y calidad del servicio
del usuario en la Municipalidad distrital de San Marcos, Huari.
Ancash.

Inca (2015), en su tesis que lleva por denominacion: Calidad de servicio

y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad distrital de Pacucha,

Andahuaylas, 2015. Para optar el grado de licenciado en la Universidad

Nacional José Maria Arguedas. Desarrollado en la ciudad de Pacucha,

Apurimac. La metodologia empleada en la investigaciéon es de tipo

sustantiva, el disefio de la investigacion es no experimental, descriptivo

- correlacional. La poblacion esta comprendida por 2919 usuarios y la

muestra es de 339 usuarios.

Se determinaron las siguientes conclusiones:

Se puede afirmar, que existe relacidn significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccién de los usuarios, y lo mismo, luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos permite observar una
correlacion 0.591, lo que significa que existe una correlaciéon

positiva moderada entre las variables de calidad de servicio y
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2.2. Marco teorico

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha
2015.

Se puede afirmar, que existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de los
usuarios, del mismo modo, luego de someterse al coeficiente de
Spearman arroja una correlacion de 0.497, lo que significa que hay
una correlacion positiva moderada entre las variables capacidad de
respuesta y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital
de Pacucha 2015.

Se puede afirmar, que existe relacion significativa relacion entre la
cortesia y la satisfaccion de los usuarios, del mismo modo, luego de
someterse al coeficiente de Spearman arroja una correlacion de
0.462, lo que significa que hay una correlacion positiva moderada
entre las variables de cortesia y satisfaccién de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Pacucha 2015.

2.2.1. Gestion administrativa

La gestion tiene una decision de capacidad publica, por la cual el gestor

de interés inicia la gestion con el propoésito de influir en forma transparente en

una decisién publica especifica, hacia una determinada circunstancia.

Andia (2009) define la gestién como: "Una actividad mediante la cual las

personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, promueven de

manera transparente sus puntos de vista en el proceso de decisién publica a

fin de orientar dicha decision en el sentido deseado por ellas” (p. 22).

Se podria decir también que, la gestion es la accién y el efecto de

gestionar y administrar, utilizando los procesos administrativos como: planear,

organizar, dirigir y controlar, para llevar los cumplimientos de metas dentro de

una institucion.

Por otra parte, se menciona que la gestion es la ejecucion de las

funciones bésicas de la administracion: planear, organizar, dirigir y controlar.
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Se refiere a la relacion directa que existe entre la gestion y la administracion;
tratando de darle a la gestibn un papel mas dindmico, mientras a la
administracion la parte formal y estatica (Amat,1993,p.28).

La administracion es una técnica de organizacion administrativa para la
extraccion de recursos y obtencion de resultados, para llevar a cabo sus
funciones y propésitos, tanto en la gestién puablica como en la privada.

Minch (2007) aporta que: “La administracion es un proceso a través del
cual se coordinan y optimizan los recursos de un grupo social con el fin de
lograr la maxima eficacia, calidad y productividad en la consecucién de sus

objetivos” (p. 7).

Por ende, la administracion dentro de una entidad ya sea publico o
privado cumple el papel fundamental de la organizacion ya que permite este,
realizar objetivos y metas a pequefios y largo plazo, mediante los procesos
administrativos como son, planeacion, organizacién, direccion y control,

alcanzando un determinado logro.

Segun Chiavenato (2001) menciona que la: “Administracion consiste en
interpretar los objetivos de la empresa y transformarlos en accion empresarial
mediante planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades
realizadas en las diversas areas y niveles de la empresa para conseguir tales

objetivos” (p. 3) .

Por otra parte, Calix (2011) define que la gestidon administrativa es: “Un
proceso distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar,

para determinar objetivos mediante el uso de recursos” (p.1).

La gestibn administrativa permite a la entidad alcanzar los mejores
resultados de manera eficiente y eficaz, para el logro de sus objetivos a
mediano y largo plazo, de esta manera conlleva a una satisfaccion por parte

de la poblacién.
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Los procesos de gestion deben realizarse adecuadamente para que se

lleve a cabo el desempefio efectivo en cada una de las funciones

administrativas para Corvo (2018), menciona que:

Estos deben incluir la planeacién, organizacion, direccion y control,

girando todos con base en el cumplimiento de los objetivos.

a.

Contratacion de personal: Se refiere a la seleccion, capacitacion,
colocacién y remuneracion del personal. El logro de los objetivos de la
organizacién depende de poder contar con el personal adecuado, por lo
cual se debe mantener el interés de cubrir las necesidades de los
empleados y, a la vez, ser leales a la organizacion.

Salvaguardia de los activos: Los activos de una organizacién deben estar
protegidos contra el uso indebido, pérdida o dafio causado por robo,
incendio o cualquier otro medio.

Relaciones publicas: Una de las funciones importantes de la gestion
administrativa es el establecimiento y mantenimiento de diversas lineas
de comunicacion entre la organizacién y su publico relacionado (clientes,
accionistas, empleados, proveedores, consumidores).

Establecer secuencias de trabajo: Para un desempefio estable y sin
interrupciones del trabajo administrativo, deben desarrollarse sistemas y
procedimientos de rutinas definidas. Esto es motivado al caracter de
interdependencia e interrelacién entre las labores especificas de cada
departamento.

Compra de activos fijos: En cada departamento existe una necesidad de
activos fijos adecuados para tener un rendimiento eficiente y econémico
del trabajo alli realizado. Por lo tanto, se debe seguir un procedimiento
estandar en la seleccién y compra de cada tipo de activo fijo requerido.
Disefio y control de formas: Dado que el trabajo administrativo tiene
caracteristicas particulares, se deben disefiar los formularios utilizados a
fin de proporcionar la informaciéon requerida de manera adecuada.
Compra de papeleria y articulos de oficina: Estos articulos deben cubrir
las necesidades de los usuarios, ya que repercutirdn en la ejecucion

sistemética y rapida del trabajo que se hace (p.2).
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2.2.1.1. Teorias clasicas de la administracion.

Las teorias clasicas de la administracion, crean una teoria basada en la
divisién del trabajo, la especializacion, la coordinacion y las actividades de linea. Al
respecto, Chiavenato (2006), menciona los siguientes puntos:

a. La administracién como ciencia

Los autores de la teoria clasica parten del estudio cientifico de la
administracién, al suministrar el empirismo y la improvisaciébn por técnicas
cientificas, asi se pretendia desarrollar una ciencia de la administracién. Fayol
afirmaba la necesidad de brindar ensefianza general, organizada y metddica de la

administracién para formar administradores.

b. Teoria de la organizacién

Las teorias clasicas conciben la organizacion como una estructura, lo cual
refleja la influencia de las concepciones antiguas de organizacion (la organizacion
militar y la eclesiastica), tradicional y rigida y jerarquizada. En este aspecto, la
teoria clasica no se desligo del pasado.

Aunque contribuyo a que la organizacién industrial saliera del caos inicial,
consecuencia de la rebelion industrial, la teoria clasica avanzo poco a cuanto a

teorias organizacional.

La estructura organizacional se caracteriza por tener una jerarquia, es decir,
una linea de autoridad que articula las posiciones de la organizacién y especifica

quien esta subordinando a quien.

c. La division del trabajo y la especializacién

La organizacion se caracteriza por una division del trabajo bien definida. La
divisién de trabajo conduce a la especializacion y la diferenciacion de las tareas.
Mientras la administracion cientifica se preocupa por la division del trabajo en el
nivel de operacion, sub dividiendo las tareas de este, la teoria clasica analiza la

division de 6rganos que componen la organizacion: los departamentos, divisiones,
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secciones, unidades, etcétera. Para la teoria clasica, la division de trabajo puede

ocurrir en dos direcciones:

Vertical, la jerarquia define el grado de responsabilidad segun el grado de
autoridad. En toda la organizacion debe existir una escala jerarquica de
autoridad (principio escalar o cadena escalar). De alli surge la denominacion
linea de autoridad para significar la autoridad de mando y jerarquica de un
superior sobre un subordinado.

Horizontal, cada uno de los departamentos y secciones de un mismo nivel
jerarquico se encarga de una actividad cientifica. La divisién del trabajo en
sentido horizontal que garantiza la homogeneidad se logra cuando se relinen
en una misma unidad en todos los que estén ejecutado el mismo trabajo en el

mismo proceso, para la misma clientela y el mismo lugar.

d. Coordinacion

Fayol considera que la coordinacion es la reunion, unificacién y armonizacién

de toda la actividad y esfuerzo. La coordinacion que debe basarse en una comunién

real de intereses, indica que hay un objetivo por alcanzar, que bebe guiar los actos

de actos. Basicamente, se suponia que cuando mayor fueran las organizaciones y

la divisién de trabajo, tanto mayor seria la necesidad de coordinacion para asegurar

la eficiencia de la organizacion como un todo.

e. Concepto de linea y de staff

Fayol se interesoé por la llamada organizacién linea, uno de los principios de:

Unidad de mando o supervisién Gnica: cada individuo duo tiene un jefe Unico y
exclusivo.

Unidad de direccion: todos los planes deben integrarse a planes mayores que
conduzcan a lograr objetivos de la organizacion.

Centralizacion de la autoridad: la autoridad maxima de una organizacion debe
estar concentrada en la cupula.

Cadena escalar: la autoridad debe estar jerarquizada, esto es, dispuesta en
niveles jerarquicos, de manera que un nivel inmediatamente superior (autoridad

de mando).

31



f. Organizacion lineal

En ella se da la supervision lineal (o autoridad lineal) basada en la unidad de
mando, que es lo opuesto a la supervision funcional propuesta por Taylor en la

Administracion cientifica.

En la organizacion lineal los 6rganos de line, es decir, los érganos que
conforman, siguen con rigidez el principio de escalar (autoridad de mando). Sin
embargo, para que los 6rganos de linea puedan dedicarse exclusivamente a sus
actividades especializadas, es necesario contar con otros 6rganos, ajenos a las

actividades de los primeros (pp.73-75).

2.2.1.2. Caracteristicas de la administracion

Se determina que la administracidbn posee ciertas caracteristicas que la
diferencian de otras disciplinas. Miinch (2007), lo clasifica de la siguiente manera.
a. Universalidad: Es indispensable en cualquier grupo social, ya sea una empresa

publica o privada.

b. Valor instrumental: Su finalidad es eminentemente practica, la administracion
es un medio para lograr los objetivos de un grupo.

c. Amplitud de ejercicio: Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una
organizacion.

d. Especificidad: Aunque la administracion se auxilia de diversas ciencias, su
campo de accién es especifico, por lo que no puede confundirse con otras
disciplinas.

e. Multidisciplinar: Utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias y técnicas.

f.  Flexibilidad: Los principios administrativos son flexibles y se adaptan (p.23).

2.2.1.3. Administracion por objetivos (APO)

Segun Chiavenato (2006) indica que la administracion por objetivos,
constituye el modelo administrativo identificado como el espiritu pragmético y
democrético de la teoria neoclasica. Es un proceso por el cual gerentes y
subordinados identifican objetivos como guias para su actividad. La APO es un
método por la cual el gerente y los subordinados definen las metas en conjunto; las

responsabilidades se especifican para cada uno en funcion de los resultados
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esperados, que constituyen los indicadores y patrones de desempefio bajo las

cuales se evaluara a ambos. Analizando el resultado final, el desempefio del

gerente y del subordinado puede evaluarse objetivamente y los resultados

alcanzados se pueden comparar con los esperados (pp.196-198).

La APO presenta las siguientes caracteristicas:

a.

Establecimiento conjunto de objetivos entre el gerente y el subordinado: La
mayor parte de los sistemas de la APO utiliza el establecimiento conjunto de
objetivos. Tanto el gerente como su subordinado participan activamente en el
proceso de definir y establecer objetivos. Sin embargo, esa participacion varia
segun el sistema adoptado.

Establecimiento de objetivos para cada departamento o posicion: La APO esta
fundamentada en la definicion de objetivos por posiciones de gerencia. Los
objetivos pueden denominarse metas, blancos o finalidades; sin embargo, la
idea basica es la misma. Los objetivos deben cuantificarse en plazos definidos.
Interrelacion entre los objetivos departamentales: Los objetivos de los diversos
departamentos o gerentes involucrados deben estar correlacionados de forma
muy cercana. Esta conexion debe implicar objetivos comerciales con objetivos
de produccion, u objetivos de un nivel con los objetivos de los niveles
superiores e inferiores.

Enfasis en la medicion y en el control de resultados: A partir de los objetivos
establecidos, el gerente y el subordinado pasan, entonces, a elaborar los
planes tacticos adecuados para alcanzarlos de la mejor forma. Los planes
tacticos son los medios para alcanzar los objetivos departamentales. En la
secuencia, los planes tacticos se desdoblaran y se detallardn en planes
operacionales.

Contindia evaluacion, revision y modificacion de los planes: Todos los sistemas
de la APO implican la evaluacion y la revision regular del proceso y de los
objetivos por alcanzar permitiendo que se tomen las providencias y que se
establezcan nuevos objetivos.

Participacion activa de las gerencias y de los subordinados: Existen una
intensa participacion del gerente y del subordinado, cuando el gerente define
los objetivos, se los vende a los subordinados, los mide y evalta el progreso. El
proceso se torna mucho méas en un control por objetivos que en una

administracion por objetivos.
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g. Apoyo intensivo del personal: La implementacion de la APO requiere del apoyo
intenso de un personal entrenado y preparado. No se aconseja el abordaje del
tipo “hazlo ti mismo” en la APO, pues, lo que puede ser llevado a cabo por el

personal.

En todos los planes téacticos y operacionales, la APO enfatiza la
cuantificacion, la medicién y el control. Se hace necesario medir los resultados
alcanzados y compararlo con los planeados. Si un objetivo no puede medirse, sus
resultados no pueden conocerse. La medicién y el control son los elementos que

causan las mayores dificultades en la implantacion de la APO.

2.2.1.4. Dimensiones de gestion administrativa.

Los procesos administrativos, abarcando de la siguiente manera:

1. Planeacion

Es el primer elemento administrativo encargado de sentar las bases de la
administracion profesional en una institucion. Al respecto Louffat (2010) menciona
gue, la planeacion guia, orienta, ofrece las coordenadas del rumbo que se propone
seguir la instituciéon, permitiendo que ella misma se diagnostique y prescribe las
mejores opciones administrativas para poder alcanzar una realizacion sustentable y
rentable en el tiempo, tiene la capacidad de anticipar escenarios futuros le otorgara
una ventaja de primer orden en la dificil tarea de guiarse en relacién a sus destinos
previstos sin perder las coordenadas. Los elementos bésicos de la planeacion

estan constituidos por:

a. Mision: La misién es una razon de ser de la empresa o institucion debe estar
fundamentada en valores y principios solidos que la guien y le den”
personalidad propia”. Indica la manera mediante el cual una institucion
pretende lograr y consolidar las razones de su existencia en el tiempo. La
formulacion de la mision podria responder como minimo a las preguntas
siguientes:

e ¢ Quiénes somos?
e /para qué existimos?

e (A quiénes servimos?
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e ¢ Qué nos hace diferentes?

b. Vision: La vision es la extension de la misién proyectada al futuro que persigue
el desarrollo institucional a mediano y largo plazo. Ambas se necesitan, se
integran, se sostienen en el tiempo. Teniendo en cuenta esto, las preguntas
responder en torno a la mision precisan adecuarse en tiempo futuro.

e ¢ Quiénes seremos?

e ¢ Para qué existiremos?

e (A quiénes serviremos?

¢ ¢ En qué nos diferenciamos?

c. Objetivos: Los objetivos son los resultados que se buscan concretar,
basandose en misién vision, que desean lograrse al cabo de un plazo de
tiempo determinado. Para este efecto debe establecerse algun indicador que
permita evaluar su cumplimiento. En ocasiones se suele emplear como
sinénimos los términos objetivos, resultados y metas. Sin intencién de crear un
debate terminoldgico, es necesario observar que existen sutiles diferencias
entre los mismos. El objetivo es la propuesta al inicio de un periodo (T1) de
aquello que se pretende alcanzar; el resultado se produce al final del periodo
(T2) previsto para la realizacion de los objetivos planteados con anterioridad; y
finalmente, la meta es la instancia en que se evalla el nivel de eficiencia y
eficacia del resultado alcanzado.

d. Estrategia: La estrategia puede ser considerada como la postura empresarial
adoptada para poder cumplir con la mision, asi como los objetivos previstos. La
estrategia implica tomar decisiones y seleccionar las mejores opciones
estratégicos que la sustenten.

e. Politica: Las politicas son normas que orientan la toma de decisiones
administrativa, sin constituir especialmente la decisiéon. Es decir, fijan el
contexto, el ambito, los limites dentro de los cuales se deben ejecutar la accion
administrativa, determinando lo que se puede o no hacer. Es importante que la
politica sea definida claramente, que no deje dudas en cuanto al concepto,
evitando asi que cada quien interprete la politica de acuerdo a intereses

particulares que la contravengan (pp.2-8).
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2. Organizacion

Es la segunda etapa del proceso administrativo, donde Miinch (2007) indica
que, el proposito de la organizacion es simplificar el trabajo y coordinar y optimizar
funciones; en otras palabras, lograr que todas las actividades y recursos se
coordinen y utilicen de tal forma que resulte sencillo y facil su manejo para quienes
trabajan en la empresa y para la atencion y satisfacciéon de los clientes. En la

organizacion se abarca los siguientes puntos:

a. Divisién del trabajo: La division del trabajo es la separacion y delimitacion de
las actividades con el fin de realizar un trabajo con mayor eficiencia. La division
del trabajo promueve la especializacion y perfeccionamiento del trabajo e
implica los siguientes pasos: jerarquizacion, departamentalizacién y descripcion
de funciones.

b. Coordinacién: La coordinacién es la armonizacion y sincronizacion de los
esfuerzos para realizar eficientemente una tarea. que es el logro de la unidad
de esfuerzos, es decir, que las funciones y los resultados se desarrollen e
interrelacionen con facilidad, y que se sincronicen.

c. Organigramas: Son representaciones gréficas de la estructura formal de una
organizacion. Muestran las interrelaciones, las funciones, los niveles
jerarquicos, las obligaciones y la autoridad existentes dentro de una

organizacion (pp.45-47).

3. Direcciéon

La direccién es el tercer elemento del proceso administrativo encargado de
velar por las relaciones humanas dentro de las instituciones, la importancia de la
direccién es primordial porque se trata de ejecutar, de llevar a la practica, todo
aguello que se ha planeado y organizado anteriormente, por medio de los
trabajadores quienes se convierten asi en los actores principales de toda la

institucion. Louffat (2010) dentro de ello podemos encontrar:

a. Individuos: Dirigir personas en cualquier area de trabajo o nivel jerarquico
organizacional supone que el director, gerente, jefe, supervisor, debe conocer
interiormente a los funcionarios que estan a su mando para poder aprovechar

sus potencialidades de la mejor manera. Conocer directamente a cada
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subordinado permite al jefe tener informaciones valiosas para un trato individual
que estimule la motivacion, el comportamiento.

Equipos: Son conjunto de personas que sopeen competencias
complementarias que se integran y se relaciona de forma independiente,
contante y con responsabilidad solidaria para lograr objetivos comunes
plenamente identificados del equipo.

Liderazgo: El liderazgo es la influencia que tiene lugar entre lideres y sus
seguidores, por la cual ambas partes se integran en la blsqueda de lograr los
objetivos previstos, el lider recibe poder y autoridad para representar a los
seguidores.

Motivacion: La motivaciéon es la influencia interna que impulsa a la persona a
comportarse de una forma o de otra de alcanzar un nivel de satisfaccion que le
permita tener el equilibrio emocional en su vida, tanto personal como
profesional. El lider sepa como mantener motivaciones de cada trabajador o
equipo de trabajo, permite que el lider sepa cémo mantener motivado a uno de
sus funcionarios, es decir, se produce una especie de trato fidelizado —
personalizado, ya que los intereses (motivacionales) y prioridades de uno y
otro.

Comunicacion: La comunicacion en términos generales, es el proceso por el
cual un emisor transmite un mensaje codificado por medio de un canal, el cual
es decepcionado y decodificado por un receptor, quien luego de comprenderlo
en parte o en plenitud, “procede a dar una respuesta.

Clima y cultura organizacionales: El clima organizacional se encarga de evaluar
el nivel de satisfacciébn o insatisfaccién ante las condiciones laborales que
ofrece la institucion en momentos o periodos determinados; en cuanto la
cultura organizacional, se encarga de administrar los principios y valores largo
plazo que dan personalidad y sustentabilidad a la institucion que rigen el
comportamiento organizacional de toda la persona que pertenecen a ella (pp.
174-242).

Control

El control es una serie de procedimiento que se utiliza para corregir defectos y

desviaciones en la ejecucion de los planes, una que ha sucedido. El control bien

dindmico, promueve las potencialidades de los individuos, su caracter es

prondstico, ya que sirve para medir la temperatura presente y futura de la actuacion
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de todos los recursos de la empresa, siendo su principal propdsito, proveer y

corregir errores y no simplemente restringirlos. Miinch (2009) donde se clasifica de

la siguiente manera:

a.

Seguimiento: Define los mecanismos de seguimiento con los cuales se
controlaran las actividades del proyecto, para garantizar su ejecucion dentro del
alcance, tiempo y costo definidos.

Monitoreo: Es el proceso sistematico de recolectar, analizar y utilizar
informacién para hacer seguimiento al progreso de un programa en post de la
consecucion de sus objetivos, y para guiar las decisiones de gestion.

Metas: Se plantea para lograr llegar a un objetivo final.

Resultados: Consiste en medir la ejecucion de resultados, mediante la
aplicacion de unidades de medida, que deben de definirse de acuerdo con los
estandares. Para llevar a cabo su funcién, se vale primordialmente de los
sistemas de informacién, la efectivad de proceso se control dependera
directamente de la informacién recibida, misma que debe ser oportuna (a
tiempo), confiable (exacta), valida (que mida realmente el desempefio que
intenta medir), con unidades de medida apropiada, y fluida (que se canalice por
los adecuados canales de comunicacion).

Medidas correctivas: El objeto del control es proveer y corregir los errores. El
tomar una accion correctiva es funcién de caracter netamente ejecutivo; es de

importancia reconocer si es un sintoma o una causa (pp.183-193).

2.2.2. Calidad de servicio

La calidad en el sector publico (gobiernos federales, estatales y
municipales) no ha alcanzado un crecimiento ni impulso de tanta
rapidez como el sector privado. No obstante, muchas entidades del
sector publico han logrado a veces importante en la incorporacién de
los principios de la calidad en sus operaciones (Evans y Lindsay,
2008, p.74).

Escudero (2011) define que: “La calidad en la atencion crea nuevos
clientes y mantiene la lealtad de los actuales. Ello se logra poniendo en
practica, cuya aplicacion deben superar lo promedio; es decir; sorprender al

cliente dandole mas de lo que espera” (p.231).

38


https://www.google.com.pe/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Lourdes+M%C3%BCnch+Galindo%22&source=gbs_metadata_r&cad=3

Estos servicios pueden constituir en prestaciones muy variadas, tales
como atencion domiciliaria a ancianos, atencién y cuidado de menores,
planes para desincentivar el consumo de diversos tipos de drogas,
prestaciones de contenido econémico como las destinadas a la proteccion
de pensionista y la tercera edad, a la proteccion de disminuidos, de

menores, a la integracion social y otras.

El servicio es un conjunto de actividades que determinan el comportamiento
orientados a satisfacer al cliente en relacién con sus intereses, expectativas,
necesidades y anhelos que origina una serie de procesos para satisfacer
una necesidad, realizando diferentes funciones que el cliente no desea
ejecutar y que esta dispuesto a pagar a quien lo remplace, estos alquilen
analiza como satisfacer, en qué oportunidad, en qué lugar y elementos y con

qué personas. Karl Albrecht (citado en Vargas y Aldana,2014,p.116;p.84).

Evans y Lindsay (2008) afirma que “la calidad de servicio se puede
considerar desde una perspectiva analdgica a la manufactura, sin embargo,
es mal dificil manejar caracteristicas de calidad tangible, por casi siempre

dependen del desempefio y comportamiento de los empleados” (p.61)

Es importante mencionar que los aspectos tangibles pueden provocar
gue un cliente realice la primera operacion comercial con nosotros, pero no

lograran convencer al cliente de que vuelva a comprar.

Segun Sangliesa, Mateo y llzarbe (2006) determina que la calidad de
servicio “se encuentra regulada por la norme ISO 9001:2000, es decir, al
igual que las empresas industriales, las empresas de servicio solo pueden

certificarse a través de esta norma” (p. 173)

Moya (2016) determina que las organizaciones de cualquier tipo
(empresas, privadas, publicas, sociales, etc.), tratan de incorporar
metodologias que les ayuden a medir los niveles de satisfaccion de sus
clientes, ya que de esta forma se aseguran de seguir formando parte de las
preferencias y més aun, buscar la forma de que estos mismos clientes

recomienden los productos o servicios ofertados a otros.
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Segun varios estudios realizados se ha logrado determinar que los
consumidores evallan el servicio que reciben a través de la suma de las
evaluaciones que realizan a los siguientes factores:

a. Elementos tangibles. Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados
en determinada compafiia (de cémputo, oficina, transporte, etc.). Una
evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que realice su
primera transaccién con la empresa.

b. Cumplimiento de promesa. Significa entregar correcta vy
oportunamente el servicio acordado. ElI cumplimiento de promesa es
uno de los dos factores mas importantes que orilla a un cliente a volver
a comprar en una organizacion.

c. Actitud de servicio. Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de
actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que no
sienten la disposicion quienes los atienden para escuchar y resolver sus
problemas o emergencias de la manera mas conveniente-

d. Competencia del personal. El cliente califica qué tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la
empresa donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina
las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar
confianza con sus conocimientos como para que usted le pida
orientacion.

e. Empatia. Aunque la mayoria de las personas define a la empatia como
ponerse en los zapatos del cliente (lo vemos hasta en comerciales de
television), para los clientes, la empatia buscada se orienta a los
siguientes aspectos:

e Facilidad de contacto.

e Comunicacion.

e Gustos y necesidades.

2.2.2.1. Tipos de calidad

a.

La calidad programada y disefiada: Es la que la empresa pretende obtener
(calidad prevista), y que se plasma en las especificaciones de disefio del

producto, con el fin de responder a las necesidades del cliente.
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Calidad realizada: Es la obtenida tras la produccion y tiene que ver con el grado
de cumplimiento de las caracteristicas de calidad de producto tal como se
plasmaron en las especificaciones del disefio.

La calidad esperada, necesaria o concertada: Es la necesidad por el cliente
segun se manifiesta en sus necesidades y expectativas (Martin, 2000).

2.2.2.2. Caracteristicas de servicio

a)

b)

Intangibilidad: Se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar, tocar,
escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser
almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos
y llevados por el comprador (como sucede con los bienes o productos fisicos).
Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que genera mayor
incertidumbre en los compradores porque no pueden determinar con
anticipacion y exactitud el grado de satisfaccion que tendran luego de rentar o
adquirir un determinado servicio. Por ese motivo, a fin de reducir su
incertidumbre, los compradores buscan incidir en la calidad del servicio. Hacen
inferencias acerca de la calidad, con base en el lugar, el personal, el equipo, el
material de comunicacion, los simbolos y el servicio que ven. Por tanto, la tarea
del proveedor de servicios es "administrar los indicios"”, "hacer tangible lo
intangible”.

Inseparabilidad: Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En
cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al
mismo tiempo, en otras palabras, su produccion y consumo son actividades
inseparables. Por ejemplo, si una persona necesita o quiere un corte de
cabello, debe estar ante un peluquero o estilista para que lo realice. Por tanto,
la interaccion proveedor-cliente es una caracteristica especial de la
mercadotecnia de servicios: Tanto el proveedor como el cliente afectan el
resultado.

Heterogeneidad: O variabilidad, significa que los servicios tienden a estar
menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que cada
servicio depende de quién los presta, cuando y donde, debido al factor
humano; el cual, participa en la produccién y entrega. Por ejemplo, cada
servicio que presta un peluquero puede variar incluso en un mismo dia porque
su desempefio depende de ciertos factores, como su salud fisica, estado de

animo, el grado de simpatia que tenga hacia el cliente o el grado de cansancio
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d)

gue sienta a determinadas horas del dia. Por estos motivos, para el comprador,
esta condicién significa que es dificil pronosticar la calidad antes del consumo.
Para superar esta situacion, los proveedores de servicios pueden estandarizar
los procesos de sus servicios y capacitarse o capacitar continuamente a su
personal en todo aquello que les permita producir servicios estandarizados de
tal manera, que puedan brindar mayor uniformidad, en consecuencia, generar
mayor confiabilidad.

Caracter Perecedero: Se refiere a que los servicios no se pueden conservar,
almacenar o guardar en inventario. Por ejemplo, los minutos u horas en las que
un dentista no tiene pacientes, no se puede almacenar para emplearlos en otro
momento, sencillamente se pierden para siempre. Por tanto, la
imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un servicio es
constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar problemas. Por ese
motivo, el caracter perecedero de los servicios y la dificultad resultante de
equilibrar la oferta con la fluctuante demanda plantea retos de promocion,
planeacion de productos, programacién y asignacion de precios a los ejecutivos

de servicios. (Kotler y Armstrong, 2003)

2.2.2.3. Dimensiones de calidad de servicio.

Segun Camisén, Cruz y Gonzales (2006), menciona que la calidad como

satisfaccion de las expectativas del cliente se desarrolla precisamente la conciencia

de estos problemas y con el &nimo de superarlo, las dimensiones de la calidad de

servicio son cinco ante la correlacion demostrando entre algunos de ellos tenemos
(p.172).

Elementos tangibles: Tales como la apariencia de las instalaciones fisicas, el
mantenimiento y modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de
comunicacion y apariencia fisica de las personas.

Capacidad de respuesta: Es la capacidad de ofrecer un servicio al cliente con
rapidez, cuando la capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, las
oportunidades de servir a los usuarios a aumentaran, mientras que los
problemas y las cuestiones de servicio disminuiran.

Seguridad: Engloba los criterios de:
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2.3.

e Profesionalidad, entendida como la posesion por las personas de las
actividades y las aptitudes necesarias para la prestacion correcta del
servicio.

e Cortesia, entendida como amabilidad, atencién consideracion y respeto
con que el cliente es tratado por el personal de contacto.

e credibilidad, indicativa a la veracidad y honestidad de prestacién de
servicio.

d. Fiabilidad: Entendida como la capacidad de cumplir bien a la primera con los
compromisos adquiridos.

e. Empatia: Es la comunicacion y la comprension hacia los usuarios.

COMUNICACION NECESIDADES COMUNICACIONES
BOCA A BOCA PERSONALES EXPERIENCIAS EXTERNAS
CRITERIOS
SOBRE LA
CALIDAD DEL l | |
SERVICIO.
ELEMENTOS SERVICIO
TANGIBLES — ESPERADO
FIABILIDAD CALIDAD
CAPACIDAD DE P;_Rssé?el\?{z:zo'\l
RESPUESTA SERVICIO
— RECIBIDO
SEGURIDAD
EMPATIA

Figura 1. Concepto sustractivo de calidad de servicio.
Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990: 26)

Marco conceptual

Administracion

La administracion es el factor principal de la organizacion, ya que permite realizar
objetivos y metas a pequefios y largo plazo, mediante los procesos administrativos
y estas son, la planeacion, organizacion, direccién y control, alcanzando un

determinado logro.

Empatia
La empatia se refiere a la capacidad de experimentar los sentimientos de otro como

propios. Los trabajadores deben ponerse en la situacion de los usuarios y poder
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identificar sus necesidades e intereses y de esa manera ofrecer una atencion

personalizada mostrando un compromiso con el usuario.

Calidad del Servicio
Se define como la evaluacion del consumidor, es decir que la medicién de la calidad

se realiza mediante la diferencia del servicio que espera de la empresa.

Calidad
La calidad es el valor que se le asigna a un servicio o producto, para asi obtener
una satisfaccion de las exigencias de los contribuyentes, relacionadas con la

demanda.

Capacidad de respuesta
Refleja el compromiso de una empresa de ofrecer sus servicios de manera agil y
oportuna a los clientes, pero sin descuidar su calidad. Esta dimension también

puede reflejar el grado de preparacion de la empresa para brindar el servicio.

Control
Es el proceso de monitoreo, comparacion y correccion del desempefio laboral. Los
funcionarios como los gerentes tienen que controlar los procesos o metas

establecidas, para poder obtener un mayor resultado de eficiencia y eficacia.

Gestion Administrativa
Es la capacidad para lograr los objetivos, metas, hacer uso eficiente y racional de
los recursos, realizar seguimiento e incorporar los ajustes requeridos. Implica ser

proactivo para anticipar posibles retos en la gestién o labor que se realiza.

Gestion

Es el proceso donde promueven de manera transparente sus puntos de vista en el
proceso de decisién publica, a fin de determinados objetivos, implica amplias y
fuertes interacciones fundamentalmente entre el entorno, las estructuras, el proceso

y los productos que se deseen obtener.

Mejora de la calidad
Conforma una parte de la mejora de la calidad, con la finalidad de incrementar la

capacidad de efectuar los requisitos de la calidad.

44



2.4,

Planeacion
La planeacién implica definir los objetivos, mision y vision de la organizacion, para

lograr dichos objetivos y desarrollar planes para integrar y coordinar actividades.

Proceso
Es la continuidad de tares y actividades interconectadas entre si, con el fin de
alcanzar un resultado determinado (servicio o producto), comienza a partir de las

entradas el cual se vale de ciertos recursos y culmina en las salidas del proceso.

Seguridad

Expresa sentimientos a los clientes de estar en buenas manos y la inexistencia de
peligro o riesgo. Por ejemplo, en la confidencialidad de las transacciones que
realice el cliente con la empresa, asi como también la seguridad fisica que dan las

instalaciones de la empresa.

Caracteristicas del area de estudio

2.4.1. Resefa historica

Fue creado mediante ley N° 14909, en el gobierno de Fernando
Belaunde Terry, los origenes histéricos del Distrito se remontan a la cultura
de los Chankas, que poblaron la cuenca del rio Pampas (entre Ayacucho y
Apurimac). El origen de los Chankas esta relacionado con poblaciones
antiguas que tiene como “paccarina” comun a la laguna de Chocloccocha,
en las alturas de lo que es hoy la Provincia de Castrovirreyna, en
Huancavelica. La nacién Chanka habria sido integrada por las tribus
Andahuaylas, Rucanas y Soras, siendo Andahuaylas el mas importante y
por ende la capital de este grupo regional. Estos y otros sefiorios de la zona
central constituyeron la confederacién Chanka, con el objetivo de detener el
avance expansionista de los Incas del Cusco. Fuente: Recursos Humanos

de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo
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2.4.2.

2.4.3.

24.4.

2.4.5.

Mision

Fomentar el bienestar y el desarrollo de la poblacion de la ciudad,
reduciendo los indices de pobreza y desempleo, protegiendo el medio
ambiente y la salud, brindando la infraestructura y equipamientos
adecuados, para lo cual generara una mayor productividad y calidad de los
servicios que brinda, haciendo uso racional y transparente de los recursos
municipales a través de la planificacion participativa y concertada. Lo que
incidird en la promocion de la identidad local con el patrimonio turistico y

cultural.

Vision

Ser un Gobierno Local representativo y democratico, concertador,
planificador, promotor del desarrollo nacional desde lo local, promotor de la
participacién ciudadana y la prevencion en la seguridad integral, con plenas

capacidades estructurales permanentes para el cumplimiento de sus fines.

Fines

La Municipalidad Distrital de Anco Huallo, tiene la funcion de
administrar los ingresos econémicos y desarrollar labores en beneficio y

progreso de la del Distrito de Anco Huallo.

Manual de organizacion y funciones (MOF)

La Municipalidad Distrital de ANCO HUALLO ha adoptado una
estructura organica que potencie sus procesos de ejecucién a través de
decisiones rapidas y eficaces por parte de los directores, jefes y
coordinadores, para asi cumplir cabalmente con sus objetivos, en
concordancia con la Ley N° 27444 Ley de Procedimiento Administrativo
General, la Norma Técnica de Control N° 100-03 y el Decreto Supremo N°
74-95-PCM. La estructura Organica consta en tres (03) niveles jerarquicos
corno maximo.

e El primer nivel est4 conformado por el alcalde

¢ El segundo nivel esta conformado por el gerente y directivos.
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2.4.6.

e El tercer nivel estd conformado por jefes y coordinadores.

Esta propuesta de estructura de cargos es coherente con la Directiva
N° 002-95- INAP/DNR. La distribucién de los cargos en los tipos de érganos
de la Municipalidad y las correspondientes categorias remunerativas, se

refleja a continuacion.

Los drganos administrativos que desarrollan actividades de apoyo y
Asesoramiento se han agrupado selectivamente en base a su especialidad
en la ejecucién de labores relacionadas con los sistemas administrativos y
de gestidén en general; estan representados por la Gerencia Municipal y la
Oficina de Administracion. Esta medida descongestionara la labor de la
Alcaldia, cuyas lineas de Autoridad ya no estaran recargadas y podran
abocarse con mayor amplitud a tareas relevantes del desarrollo local. Los
6rganos de linea ejecutan las  funciones principales de la
Municipalidad y constituyen su razon de ser. Estan representados por Sub
Gerencias de Desarrollo de Infraestructura Urbana - Rural y Sub Gerencia
de Desarrollo Econémico Social, cuyas funciones se consignan en el MOF,
reforzandose la autoridad y responsabilidad de dichos 6rganos.

Cuadro para asignacion de personal 2019

SECTOR: GOBIERNOS LOCALES
ENTIDAD: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ANCO HUAYLLO
Tabla 1

Cuadro para Asignacion de Personal 2019.

N° DE
ORDEN

CARGOS CLASIFICADOS CARGOS ESTRUCTURALES.

ORGANO DE GOBIERNO

ALCALDIA
001 ALCALDE ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD
002 ABOGADO I ASESOR DE DESPACHO
003 SECRETARIA IV SECRETARIA DE ALCALDIA
004 TECNICO ASISTENTE ADMINISTRATIVO
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ADMINISTRATIVO |

005 SECRETARIAII MESA DE PARTES

SECRETARIA GENERAL

006 DIRECTOR DE SISTEMA SECRETARIO GENERAL
ADMINISTRATIVO lI

007 ESPECIALISTA ASISTENTE ADMINISTRATIVO
ADMINISTRATIVO lI

008 RELACIONISTA PUBLICO | | IMAGEN INSTITUCIONAL

009 TECNICO RESPONSABLE DE ARCHIVO
ADMINISTRATIVO | CENTRAL

ORGANO DE DIRECCION

GERENCIA MUNICIPAL

010 DIRECTOR DE SISTEMA GERENTE MUNICIPAL
ADMINISTRATIVO Il
011 SECRETARIA | SECRETARIA DE GERENCIA

MUNICIPAL

ORGANO DE ASESORAMIENTO

OFICINA DE PLANIFICACION Y PRESUPUESTO

012 DIRECTOR DE SISTEMA JEFE DE LA OFICINA DE
ADMINISTRATIVO lI PLANIFICACION Y PPTO.
013 PLANIFICADOR I PLANIFICADOR
OFICINA DE PROGRAMACION E INVERSIONES - OPI
014 ECONOMISTA I RESPONSABLE DE OPI
015 ESPECIALISTA ASISTENTE DE INVERSIONES

ADMINISTRATIVO II

ORGANO DE APOYO

OFICINA

DE ADMINISTRACION

016

DIRECTOR DE SISTEMA
ADMINISTRATIVO II

JEFE DE OFICINA DE
ADMINISTRACION

UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

017 DIRECTOR DE SISTEMA JEFE DE UNIDAD DE RECURSOS
ADMINISTRATIVO | HUMANOS
018 ESPECIALISTA RESPONSABLE DE CONTROL DE

ADMINISTRATIVO lI

PERSONAL

UNIDAD DE LOGISTICA

019 DIRECTOR DE SISTEMA JEFE DE UNIDAD DE
ADMINISTRATIVO | ABASTECIMIENTO
020 TECNICO ASISTENTE DE ADQUISICIONES
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ADMINISTRATIVO Il

021 TECNICO RESPONSABLE DE PATRIMONIO
ADMINISTRATIVO Il
022 OFICINISTA | RESPONSABLE DE ALMACEN

UNIDAD DE CONTABILIDAD

023 DIRECTOR DE SISTEMA JEFE DE UNIDAD DE
ADMINISTRATIVO | CONTABILIDAD

024 CONTADOR I CONTADOR GENERAL

025 TESORERO | RESPONSABLE DE TESORERIA

UNIDAD DE RENTAS

026 DIRECTOR DE SISTEMA JEFE DE UNIDAD DE RENTAS
ADMINISTRATIVO |

027 TECNICO RESPONSABLE DE
ADMINISTRATIVO Il RECAUDACIONES

028 CAJERO | RESPONSABLE DE CAJA

ORGANOS DE LINEA

SUB GERENCIA DE SERVICIOS

029 DIRECTOR DE SISTEMA SUB GERENTE DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVO lI
030 TECNICO APOYO ADMINITRATIVO SuB

ADMINISTRATIVO |

GERENCIA

DIVISION DE ECOLOGIA Y MEDIO AMBIENTE

LIMPIEZA PUBLICA Y MMTO. DE PARQUES Y JARDINES

031 TRABAJADOR DE LIMPIEZA PUBLICA
SERVICIOS |

032 TRABAJADOR DE LIMPIEZA PUBLICA
SERVICIOS |

033 TRABAJADOR DE LIMPIEZA PUBLICA
SERVICIOS |

DIVISION DE SERVICIOS GENERALES

MERCADO MUNICIPAL

034

TECNICO
ADMINISTRATIVO |

RESPONSABLE DE MERCADO
MUNICIPAL

ESTADIO MUNICIPAL

035

TECNICO
ADMINISTRATIVO |

RESPONSABLE DE MERCADO
MUNICIPAL

CAMAL MUNICIPAL

036

TECNICO

RESPONSABLE DE MERCADO
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ADMINISTRATIVO |

MUNICIPAL

CANAL DE TELEVISION MUNICIPAL

037

TRABAJADOR DE
SERVICIOS |

OPERADOR DE ANTENA DE
TELEVISION

SEGURIDAD Y SERENAZGO

038 POLICIA MUNICIPAL | POLICIA MUNICIPAL
039 POLICIA MUNICIPAL | POLICIA MUNICIPAL
040 | AGENTE DE SEGURIDAD I | SERENAZGO MUNICIPAL
041 AGENTE DE SEGURIDAD | | SERENAZGO MUNICIPAL
042 AGENTE DE SEGURIDAD | | SERENAZGO MUNICIPAL
043 POLICIA MUNICIPAL | POLICIA MUNICIPAL

SUB GERENCIA DE DESARROLLO URBANO - RURAL

044 DIRECTOR DE SISTEMA SUB GERENTE DESARROLLO
ADMINISTRATIVO lI URBANO - RURAL
045 TECNICO APOYO ADMINITRATIVO SUB

ADMINISTRATIVO |

GERENCIA

DIVISION DE OBRAS Y ESTUDIOS

046

INGENIERO IV

RESPONSABLE DE CATASTRO

047

PROMOTOR SOCIAL |

RESPONSABLE MESICIONES Y
VERRIFICACIONES

DIVISION DE SUPERVISION DE OBRAS

048 INGENIERO IV RESPONSABLE OBRAS Y
PROYECTOS
049 TECNICO ASISTENTE ADMINISTRATIVO DE
ADMINISTRATIVO | SUPERVISION
DIVISION DE LIQUIDACION DE OBRAS
050 INGENIERO IV RESPONSABLE DE LIQUIDACION
DE OBRAS
051 TECNICO ASISTENTE ADMINISTRATIVO DE
ADMINISTRATIVO | LIQUIDACION
DIVISION DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS
052 CHOFER | CHOFER DE VEHICULOS MENORES
053 CHOFER | CHOFER DE VEHICULOS MENORES
054 OPERADOR DE OPERADOR DE VOLQUETE

MAQUINARIA PESADA |

Fuente: Esta informacion fue brindado por la oficina de Recursos Humanos
de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo.
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2.4.7. Estado presupuestario de ingresos de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo.

TOTAL BLOT6707244 78186093740 67650212370
Nivel de Gobiemo M: GOBIERNOS LOCALES (7176954500 27492960800  19.578.560,847
Gob Loc/Mancom. M: MUNICIPALIDADES (TA76954500 27486467442 19572248830
Departamento 03: APURIMAC 150,464 831 B09514143 453308948
Municipaiidad 030602-300310: MUNICIPALIDAD DISTRITALDEANCO HUALLO 2,777,689 10,406,259 9.901972

11 IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES OBLIGATORIAS 19,500 99 897 101,235

3: VENTADE BIENES Y SERVICIOS Y DERECHOS ADMINISTRATIVOS 531 874 531 874 313,925

4 DONACIONES Y TRANSFERENGIAS 225531 386,905 1775822

5: OTROS INGRESOS 784 1,453,013 1776410

9: SALDOS DE BALANCE 0 5934 590 5934 590

Figura 2. Estado Presupuestario de ingresos de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo.
Fuente: Transparencia Econdmica (consulta amigable, sacada de: https://www.mef.gob.pe/es/seguimiento-de-la-ejecucion-
presupuestal-consulta-amigable)

51



https://www.mef.gob.pe/es/seguimiento-de-la-ejecucion-presupuestal-consulta-amigable
https://www.mef.gob.pe/es/seguimiento-de-la-ejecucion-presupuestal-consulta-amigable

2.4.8. Estado presupuestario de gastos de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo.

TOTAL 168,074 407 244 186,334,234 582 150,283,907 438 131,551 938,063 105,008,267.599 98 231831839 95 310,913 740 527

b TEICE TS ENT 19.930,851181 32,258,549 562 23896372282 17.386,349.902 15 306,167,523 13980270 946 13132.842.812 433

GOBIERNOS LOCALES

Gob.Loc./Mancom. M:

MUNICIPALIDADES 19,930,851,181 32,252 065,112 23,895,069980 17385099544 15304 919622 13,979,182,804 13,131,804,009 433
Departamento 03: APURIMAC 289 876,155 802 139 527 554625270 393747034 357330177 338,676,113 321213611 422

Municipalidad 030602-300310:

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 3018914 10,647,484 9,531,883 8870242 8061975 7798959 7691241 732
ANCO HUALLO

521 PERSONAL Y OBLIGACIONES - 57 555 507 971 438,244 438244 330 012 330,012 323494 650
SOCIALES - ! : - -

5.22: PENSIONES Y OTRAS

ORESTACIONES  SOCIALES 295 819 285 819 285,261 262,182 131 586 131,586 109642 460
5.23: BIENES Y SERVICIOS 1,364 374 2133216 1757477 1,666,778 1534634 1513998 1506871 710
524 DONACIONES Y

TRANSFERENCIAS 155,086 149,096 144,000 144,000 84,000 84,000 84000 563
5.25: OTROS GASTOS 37 200 4377 4376 4376 4376 4376 4376 1000
6-26: ADQUISICION DE ACTIVOS NO

FINANGIEROS 569,080 7,567,015 6,852,824 6,304,662 5977367 5734987 5862858 758

Figura 3. Estado Presupuestario de gastos de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo.
Fuente: Transparencia Economica (consulta amigable, sacada de: https://www.mef.gob.pe/es/seguimiento-de-la-ejecucion-
presupuestal-consulta-amigable)
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2.4.9. Disefio organizacional

Comisiones de
Regidores

Consejo de coordinacién
local Distrital

Juntas de delegados
vecinales Comunales

Comité Distrital de
defensa Civil

Comité del Vaso de Leche

Comté Distrital de
e jad

Oficina de asesoria legal

Oficina de Planificacién y
presupuesto

Oficina de RR.HH. Oficina de Programa de
lmrminr

==23d Je Conrel Patrimenial

Oficina Logistica

Unsdad & Amacen Centnl

Oficina de Registro
Cisil .

Unidad de Promocion de TR
Juveniud, Wentidad Culturaly |  [|  Publica Parques, Jardines
prticpacitn Ciudadana y Cementerio
Unidad de Cocrdinacion de log 2 :

Unidad de Seguridad
Programss Sociales, L | Ciudadamn v Posicia
Empadroamiento (ULE) y ik
JER e by —

Unidad de Mescados,
| |Unidat s DEMUNAyLucha | |—| comal Merscipal Locales
Corara La Violencia Familiat Publicos {Bsblioteca)

Unidad de Registro Unico de R
Victimas - RUY oLl Lm&?de‘l’uy
rmsporte
Umdad do OMAPED

Figura 4. Estructura organica de la Municipalidad Distrital de Anco-Huallo.
Fuente: Imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo.



3.1.

3.2.

CAPITULO 1Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Hipotesis

3.1.1. Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros -
Apurimac, 2019.

3.1.2. Hipdtesis especificas

a. Existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac.

b. Existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac.

c. Existe relacién significativa entre direccion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac.

d. Existe relacion significativa entre control y la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac.

Variables

Arias (2012) determina que: “La variable es una caracteristica o cualidad;
magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de analisis,

medicion, manipulacién o control en una investigacion” (p. 57).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que variable “Es una
propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u
observarse. Las variables adquieren valor para la investigacion cientifica cuando
llegan a relacionarse con otras variables, es decir, si forman parte de una hipotesis
0 una teoria. En este caso, se les suele denominar constructos o construcciones
hipotéticas (p.105).
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Las variables que forman parte de la

administrativa y la calidad de servicio.

Variable 1: Gestién administrativa

Dimensiones:

Planificacién
Organizacién
Direccion

Control

Variable 2: Calidad de servicio

Dimensiones:

Elementos tangibles
Capacidad de respuesta
Seguridad

Fiabilidad

Empatia

investigacion son

la gestion
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3.3. Operacionalizacion de variables

DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
D1: Planeacion. - Misién.

V1: Gestién administrativa. La gestion  administrativa | Louffat (2010) indica que “la planeacién guia, | - Vision.

Segun Corvo (2018), permite a la entidad alcanzar | orienta, ofrece las coordenadas del rumbo que se | - Objetivos.

determine que la gestion los mejores resultados, de | propone seguir la institucién, permitiendo que ella | - Estrategias.

administrativa “es primordial
para la organizacion, ya que
conforma las bases sobre
las cuales se van a ejecutar
las tareas propias del grupo,
conformando ademas una
red orientada a cumplir los

objetivos empresariales”.

manera eficiente y eficaz para
el logro de sus objetivos a
mediano y largo plazo, de esta
manera conlleva a un buen

desempefio laboral.

misma se diagnostique y prescribe las mejores
opciones administrativas para poder alcanzar una

realizacion sustentable y rentable en el tiempo”
(p.2)

- Politicas.

D2: Organizacion.

Minch (2007) indica que la organizacion tiene
proposito de simplificar el trabajo y coordinar y
optimizar funciones; para lograr que todas las
actividades y recursos se coordinen y utilicen de tal

forma que resulte sencillo y facil su manejo” (p.45).

- Division de trabajo.

- Coordinacion.

- Organigrama.

D3: Direccién.
Louffat (2010) afirma que

encargada de velar por las relaciones humanas

la direccion “esta
dentro de las instituciones, la importancia de la
direccion es primordial porque se trata de ejecutar,
de llevar a la practica, todo aquello que se ha

planeado y organizado” (p.174).

- Comunicacion.

- Liderazgo.

- Equipos de trabajo.

- Motivacion.
- Clima y cultura

organizacional
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D4: Control.

Minch (2006) menciona que “el control promueve
las potencialidades de los individuos, su caracter es
pronostico, sirve para medir la temperatura
presente y futura de la actuacion de todo el
recurso, siendo su principal propésito, proveer y

corregir errores” (p.138).

- Seguimiento.
- Monitoreo.

- Metas.

- Resultados.

- Medidas correctivas.

V2: Calidad de servicio.
Moya (2016) determina que
las organizaciones de

cualquier tipo (empresas,
privadas, publicas, sociales,
etc.) tratan de incorporar
metodologias que les ayuden
a medir los niveles de
satisfaccion de sus clientes,
ya que de esta forma se
aseguran de seguir formando
parte de las preferencias y
mas aun, buscar la forma de
que estos mismos clientes
recomienden los productos o

servicios ofertados a otros

En la entidad se aplican
metodologias que coadyuven
niveles de

a medir los

satisfaccion, mediante el
personal creando un
compromiso e interés por la
prestacion de servicio a los

usuarios.

D1: Elementos tangibles.

Camisoén, Cruz y Gonzales (2006) comprende las
instalaciones  fisicas, el mantenimiento 'y
modernidad de los equipos, el aspecto de los
materiales de comunicacién y apariencia fisica de

las personas (p.172).

- Personal

- Equipos

- Instalaciones fisicas
- Materiales de

comunicacion

D2: Capacidad de respuesta.

Camisén, Cruz y Gonzales (2006) se basa en
ofrecer un servicio con rapidez, tener la capacidad
de respuesta, con el fin de ofrecer un buen servicio
(p.172).

- Rapidez de servicio
- Informar al cliente

- Trabajadores preparados.

D3: Seguridad.

Camisén, Cruz y Gonzales (2006) engloba los
criterios de: profesionalidad, es el desarrollo de las
actividades y las aptitudes; cortesia, comprende la
amabilidad, atencién al cliente; credibilidad, indica
la veracidad y honestidad de prestacion de servicio
(p.172).

- Cortesia y amabilidad

- Conocimiento para
responder

- Inspira confianza

- Seguridad de servicio.
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D4: Fiabilidad.
Segun Camison, Cruz y Gonzales (2006) indica
gue la fiabilidad es la capacidad de cumplir bien a

la primera con los compromisos adquiridos (p.172).

- Interés en solucionar
problemas.

- Interés en la resolucién del
problema.

- Cumplimiento.

- Eficacia.

- Satisfaccion.

D5: Empatia.
Segun Camisoén, Cruz y Gonzales (2006) donde se
recoge la accesibilidad, la comunicaciéon y la

comprension de usuarios (p.172).

- Horario de atencién
conveniente.

- Comprension.

- Atencion. individualizada al
cliente.

- Comprender las
necesidades del cliente.

Fuente: Autoria propia.
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3.4. Metodologia

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

Enfoque

El estudio segun su naturaleza es cuantitativo, al respecto Hernandez
et al. (2014) afirma que la investigacion cuantitativa: “Utiliza la recoleccion
de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar

teorias” (p. 4).

Por consiguiente, la investigacion busca cumplir con los objetivos,
sustentado bajo teorias ya existentes. Se recolectara datos para explicar y
responder a las hipotesis de la investigacion, también se busca medir con

precision las variables de estudio, se enfoca en la realidad objetiva Unica.

Tipo de estudio

El tipo de estudio que persigue es basica, al respecto, Andrade
(2005), sefiala que: “La investigacién basica o pura, se realiza con el
proposito de acrecentar los conocimientos tedéricos para el progreso de una
de una determinada ciencia, sin interesarse directamente en sus posibles

aplicaciones o consecuencias practicas” (p. 21).

En la investigacion se aplicé para establecer conocimiento y adquirir
nuevas teorias para responder a preguntas o para que esos conocimientos

puedan ser aplicados en la investigacion.

Disefio de investigacion

El disefio que se utilizd, en la presente investigacion es experimental -
transeccional. Briones (1996) afirma que, “las investigaciones no
experimentales son aquellas en las cuales el investigador no tiene el control
sobre la variable independiente, que es una de las caracteristicas de las
investigaciones experimentales y cuasiexperimentales, como tampoco

conforma a los grupos del estudio” (p.46).
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En la investigacion es de tipo no experimental - transeccional, porque
se observo situaciones existentes dentro de las areas de estudio gestion
administrativa y calidad de servicio; transeccional, puesto que la recoleccion

de informacion se dio en un solo momento y en un tiempo Unico el afio 2019.

3.4.4. Nivel descriptivo — correlacional

El nivel de la investigacion es descriptivo — correlacional.

Arias (2006) define que la “investigacién descriptiva consiste en la
caracterizaciéon de un hecho, fenbmeno, individuo o grupo, con el fin de

establecer su estructura o comportamiento” (p.24).

Por su parte Hernandez et al. (2014) indica que la correlacion, “tiene
como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que exista entre
dos 0 mas conceptos, categoria o variables en una muestra o contexto en

particular” (p. 93).

Por ende, se utiliz6 la correlacional para evaluar el grado de
asociacion entre las variables de estudio, para luego analizarlas y

establecen las vinculaciones.
3.5. Poblacién y Muestra
3.5.1. Poblacion
Arias (2012) define lo siguiente: “Poblacién, o en términos mas precisos
poblacion objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones

de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los

objetivos del estudio” (p. 81).
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Tabla 2
Relacion de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo.

TIPOS DE TRABAJADORES CANTIDAD
Alcalde 01
Regidores 05
Funcionarios de confianza 06
Nombrados 07
Contrata CAS 06
Locacion de servicio 48
Total 73

Fuente: Segun el area de recursos humanos de la institucion mencionada.

Para la presente investigacion, se tiene como poblacién a la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, que cuenta con 73 trabajadores.

3.5.2. Muestra

Segun Hernandez et al. (2014) define que: “La muestra es un
subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran datos, y
que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de

que debe ser representativo de la poblacion” (p. 173).

La presente investigacion, es de poblacion finita, la cual no se aplicara
la formula. Por consiguiente, el trabajo de investigacion se considerara una

muestra de 73 trabajadores.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnica de recoleccién de datos

a. Encuesta

Para el presente trabajo de investigacion, se aplicé la encuesta
para recolectar informacion de la muestra.

Arias (2012) define que la encuesta “es una técnica que pretende

obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos

acerca de si mismos, o en relacién con un tema en particular” (p. 72).
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Las encuestas son técnicas que, permiten al investigador obtener
informacion pertinente acerca de lo que se pretende investigar de una

muestra determinada.

b. Observacion

En la presente investigacion se utilizé la observacion, que tiene por
finalidad observar el comportamiento de los trabajadores, el ambiente y
lugar de trabajo donde laboran. Esta técnica de recoleccion de datos
permite determinar que, si se esta trabajando de manera eficiente, si hay

dificultades o carencia de conocimiento de lo que se quiere realizar.

3.6.2. Instrumentos de recoleccién de datos

a. Cuestionario

El instrumento de recoleccibn de datos de la presente

investigacion fue el Cuestionario.

Segun Chasteauneuf (como se cité en Hernandez et al. 2014)
afirma que, el cuestionario es un “Conjunto de preguntas respecto de

una o mas variables que se van a medir” (p. 217).

Los cuestionarios proporcionan una alternativa muy util para la
entrevista, donde esta compuesto por las variables e indicadores

planteados en la investigacion.

b. Ficha de observacion

La ficha de observacién se utilizé, para reunir datos, basados en la
observacion del comportamiento de un proceso, con el fin de detectar
tendencias por medio de la captura, andlisis y control de informacion
relativa al proceso. Basicamente es un formato que facilita que una
persona pueda tomar datos en una forma ordenada y de acuerdo al
estandar requerido en el analisis que se esté realizando. Las hojas de

verificacion, también conocidas como de comprobaciéon o de chequeo,
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3.7.

organizan los datos de manera que puedan usarse con facilidad mas
adelante. Brinda grandes respuestas.

Métodos de andlisis de datos

Segun Arias (2012) menciona que, “en el método de analisis de datos, se

describen las distintas operaciones a las que seran sometidos los datos que se

obtengan: Clasificacion, registro, tabulacion y codificacién si fuere el caso” (p.111).

En la presente investigacion se utilizé la estadistica descriptiva tales como las

medidas de dispersién, tablas y gréaficos. Esto permitié conocer y entender la forma

como se vienen comportando los datos en cada variable, por lo tanto, para el

trabajo de campo de la presente investigacion se utilizaron los distintos métodos de

analisis de datos que se detallan a continuacion:

SPSS V25 (Statistical Package for the Social Sciences).

En la investigacion se utilizd el SPSS V25 para realizar un andlisis de
datos, obteniendo tablas y graficas con data compleja.

Castafneda, Cabrera, Navarro y Vries (2010) sefialan que el SPSS “es un
programa que facilita la creacion y procesamiento de archivos de datos en una
forma estructurada y también organizar una base de datos que puede ser

analizada con diversas técnicas estadisticas” (p.15).

Permitié analizar y representar los datos por medio de tablas estadisticas,
graficas y/o medidas de resumen, para subsiguientemente realizar el analisis,

interpretacion y la descripciéon de los resultados del estudio.

Alfa de Cronbach.

Permitié6 medir la fiabilidad y consistencia del instrumento que se utilizé en
la investigacion, el cual sera revelado en base al resultado que se obtendra del
desarrollo de una prueba piloto, se determina con un rango de cero a uno, donde
cero significa nula confiabilidad de los resultados y uno significa fiabilidad

perfecta de los resultados (segun tabla de Kuder Richardson).
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Tabla 3
Coeficiente de confiabilidad.

Niveles Magnitud
,53 a menos Nula confiabilidad
,54 a ,59 Baja confiabilidad
,60 a ,65 confiable
,66 a,71 Muy confiable
72 a,99 Excelente confiablidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Fuente: Segun tabla de Kuder Richardson.

En la presente investigacion, se miden las correlaciones entre las variables
gue forman parte de la escala. Puede calcularse mediante las varianzas o de las
correlaciones de los items, para estimar la confiabilidad y consistencia interna,

permitiendo cuantificar el nivel de fiabilidad del proyecto de investigacion.

Distribucion de frecuencias.

Segun Flores (2014) determina que “la distribuciébn de frecuencias se
procede a presentar los datos por medio de graficas. La informacion puede
describirse por medio de gréaficos a fin de facilitar la lectura e interpretacién de

las variables medidas” (p.131).

En el estudio nos permiti6 resumir los datos por medio de grafico que
obtendremos mediante una tabla, consiguiendo informacion de los numeros de
veces que se visualiza en los valores, modalidades de la variable en la muestra

de estudio

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Se define que los coeficientes rho de Spearman, simbolizado como es, son
medidas de correlacion para variables en un nivel de medicién ordinal (ambas),
de tal modo que los individuos, casos o unidades de andlisis de la muestra
pueden ordenarse por rangos (jerarquias). Son coeficientes utilizados para
relacionar estadisticamente escalas tipo Likert por aquellos investigadores que

las consideran ordinales (Hernandez et al. 2014, p.322).
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Tabla 4
Nivel de correlacion de variables.

Niveles

Magnitud

-1.00

-0.90 a -0,99
-0.70 a -0,89
-0.40 a -0,69
-0.20 a -0,39
-0.10a-0,19
0.00
0.10a0,19
0.20a 0,39
0.40a0,69
0.70a 0,89
0.90 a 0,99
1.00

Correlacion negativa grande y perfecta
Correlacion negativa y muy alta
Correlacion negativa alta
Correlacién negativa moderada
Correlacién negativa baja
Correlacién negativa muy baja
Correlacion nula

Correlacién positiva muy baja
Correlacién positiva baja
Correlacién positiva moderada
Correlacién positiva alta
Correlacién positiva muy alta

Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014).

Microsoft Excel.

Excel se distingue de todos los programas ofimaticos porque nos permitié

trabajar con datos numéricos. Con los nimeros que almacenamos en Excel

podremos realizar calculos aritméticos basicos y también podremos aplicar

funciones matematicas de mayor complejidad, o utilizar funciones estadisticas.

65



CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Resultados de lainvestigacion

4.1.1.

4.1.2.

Validaciéon de instrumento

El instrumento de la investigacién, fue sometido al juicio de expertos,
para la evaluaciéon de la validez del instrumento, del cual se obtuvo como
resultado, la validacién por la procedencia del instrumento para la aplicacion,
cabe mencionar que los expertos que evaluaron el instrumento, fueron

cuatro docentes de la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

Tabla b

Validacion del instrumento por juicios y expertos.

Experto Resultado de calificacion
Mgtr. John Peter Aguirre Landa Aprobado
Mgtr. Esther Reyna Merino Ascue Aprobado
Mgtr. Juan Cielo Ramirez Cajamarca Aprobado
Mgtr. Edwin Mescco Caceres Aprobado

Fuente: Autoria propia.

Confiabilidad de instrumento

La confiabilidad del instrumento de la investigacion, fue evaluada
mediante el coeficiente del alfa de Cronbach, cuyo resultado se encuentra
en el rango de 0 a 1, donde O significa nula confiabilidad y 1 perfecta

confiabilidad del instrumento, para lo cual se utilizd6 SPSS version 25.

Tabla 6
Estadistica de fiabilidad de la variable gestion administrativa.
Alfa de Cronbach N de elementos
,892 19

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.
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En la tabla 6, muestra los resultados del célculo del coeficiente de
Cronbach de la variable gestion administrativa, de 19 items, se obtuvo un
resultado de 0,892 que significa una excelente confiabilidad. En conclusion,
se tiene una excelente confiabilidad de la aplicacion del instrumento de
investigacion del trabajo.

Tabla 7

Resultado de fiabilidad de la variable calidad de servicio.

Alfa de Cronbach N° de elementos

,868 22

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

En la tabla 7, muestra resultados del coeficiente de Cronbach de la
variable calidad de servicio, consta de 22 items, se obtuvo un resultado de
0,868 que significa excelente confiabilidad. En conclusion, se tiene una
excelente confiabilidad de la aplicacion del instrumento de investigacion del
trabajo.

Tabla 8

Resultados de fiabilidad de gestion administrativa y calidad de servicio.

Alfa de Cronbach N de elementos

913 41

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

En la tabla 8, muestra resultados de fiabilidad de las variables de
gestion administrativa y calidad de servicio, la cual consta de 22 items, el
resultado obtenido coeficiente Alfa de Cronbach es de 0,913 lo que significa
que tiene una excelente confiabilidad. En conclusién, se tiene una excelente
confiabilidad de la aplicacion del instrumento que se plantearon y que se

aplicaron a cada personal de la municipalidad Distrital de Anco Huallo.
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4.1.3. Datos generales del personal de la Municipalidad distrital de Anco

Huallo
a) Género
Tabla 9
Datos de género del personal encuestado.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Masculino 22 30,1 30,1 30,1
Femenino 51 69,9 69,9 100,0
Total 73 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

FPorcentaje

Femaning Maculing

Genero

Figura 5. Género de los encuestados.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

En la tabla 9, figura 5, se observa a 73 encuestados, que representa el
100%, de los cuales el 69,86 %, que corresponde a 51 encuestados, son de
género masculino y el 30,14% que corresponde a 22 trabajadoras de género

femenino.

Por lo tanto, se puede afirmar que el género que predomina en la

institucion es el género masculino.
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b) Estado civil

Tabla 10
Estado civil del personal encuestado.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Soltero 22 30,1 % 30,1 30,1
Conviviente 16 21,9% 21,9 52,1
Casado 33 45,2% 45,2 97,3
Divorciado 2 2,7% 2,7 100,0
Total 73 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Soltero Conviviente Casado Divorsiado

Estado civil

Figura 6. Estado civil de los encuestados.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

En la tabla 10, figura 6, se observa a 73 encuestados, que representa
el 100%, el 45,21%, que corresponde a 33 trabajadores son casados,
seguido del 30,14%, que corresponde a 22 trabajadores son solteros,
seguido del 21,92%, que corresponde a 16 trabajadores son conviviente, y
el menor porcentaje 2,74%, que corresponde a 2 trabajadores son
divorciados. Por lo tanto, se puede afirmar que el estado civil que predomina

con mayor ponderacion es casado.
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¢) Edad

Tabla 11
Edades del personal encuestado.

_ ~ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Menos de 25 afios 14 19,2 % 19,2 19,2
De 26 a 35 afios 19 26,0% 26,2 45,2
De 36 a 45 afios 18 24, 7% 24,7 69,2
De 46 afios a mas 22 30,1% 30,1 100,0
Total 73 100,0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Menos de 25 afios De 26 a 35 afios De 36 a 45 afos De 46 amas

Edad

Figura 7. Edad de los encuestados.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

En la tabla 11, figura 7, se observa a 73 encuestados, que representa
el 100%, el 30,14%, que representa a 22 trabajadores tienen de 46 a mas
afos, seguido del 26,03%, que representa a 19 trabajadores tienen de 26 a
35 afios, seguido del 24,66%, que representa a 18 trabajadores tienen de 36
a 45 afios, y el menor porcentaje 19,18%, que representa a 14 trabajadores
tienen de menos de 25 afios. Se concluye que en la municipalidad la edad

gue mayor predomina es de 46 afios a mas.
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d) Nivel de estudio

Tabla 12
Nivel de estudio de personal encuestado.

: _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Primaria completa 9 12,3 % 12,3 % 12.3
Segundaria completa 21 28,8% 28,8% 41.1
Universitario(a) 6 8,2% 8,2% 49.3
Bachiller 11 15,1% 15,1% 64.4
Técnico(a) 14 19,2% 19,2% 83.6
Titulado 12 16,4% 16,4% 100.0
Total 73 100,0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

a0

20

Porcentaje

Primaria Segundaria Universitario  Bachiller  Técnica (a) Titulado
completa completa (a)

Nivel de estudio

Figura 8: Nivel de estudio de los encuestados.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

En la tabla 12, figura 8, el 28,77%, que corresponde a 21 trabajadores
tienen un nivel de estudio segundaria completa, seguido del 19,18%, que
representa a 14 trabajadores son técnicos, seguido del 16,44%, que
representa a 12 trabajadores son titulados, seguido del 12,33%, que
representa a 9 trabajadores tiene un nivel de estudio alcanzado de primaria
completa y el menor porcentaje 8,22%, que representa a 6 trabajadores
alcanzan un nivel de universitario. Se concluye que el mayor nivel de estudio

del personal que labora en la municipalidad es segundaria completa.
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e) Cargo que ocupa

Tabla 13
Cargo que ocupa del personal encuestado.

: _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Funcionario 7 9.6 9.6 9.6
Jefe/Responsable del area 14 19.2 19.2 28.8
Asistente 7 9.6 9.6 38.4
Practicante 4 55 55 43.8
Otros 41 56.2 56.2 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Funcionario Jefe/Responsable Asistente Practicante Otros
del area

Carao

Figura 9. Cargo que ocupa el personal.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

En la tabla 13, figura 9, el 56,16%%, que corresponde a 41
trabajadores es otros cargos, el 19,18%, que corresponde a 14 trabajadores
tiene el cargo de jefe del area, el 9,59%, que corresponde a 7 trabajadores
tienen el nivel de cargo funcionarios, el 9,59%, que corresponde a 7
trabajadores tienen el cargo de asistente y el 5,48%, que corresponde a 4
trabajadores son practicantes. Por lo tanto, en la mayor ponderacion el
cargo que se ocupa en la municipalidad es otros cargos que vienen hacer
personal de limpieza publico, personal de camal, personal de residuos

solidos, personal de limpieza mercado y serenazgo.
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4.1.4. Distribucion de frecuencias de variables y dimensiones

Tabla 14
Distribucion de frecuencia de la variable gestiébn administrativa.

_ ~ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
22 30.1 30.1 30.1
desacuerdo
De acuerdo 47 64.4 64.4 94.5
Totalmente de acuerdo 4 55 55 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

V1 - Gestion Administrativa

Figura 10. Distribucion de frecuencia de la variable gestion administrativa.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 14 y figura 10, la mayor ponderacion que es el
64,38% que representa a 47 trabajadores, afirman que estdn de acuerdo
con la gestion administrativa, por otro lado, se tiene el porcentaje de 30,14%
gue representa a 22 trabajadores, afirman que estan ni en acuerdo ni en
desacuerdo con la gestion administrativa; asi mismo el 5,48%, que
representa a 4 trabajadores, afirma que estéan totalmente de acuerdo con la
gestion administrativa. En conclusion, nos muestra que los trabajadores
estan de acuerdo con la gestion administrativa que se esta dando en la

Municipalidad.
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Tabla 15

Distribucion de frecuencia de la dimension planeacion.

_ : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
30 41.1 41.1 41.1
desacuerdo
De acuerdo 36 49.3 49.3 90.4
Totalmente de
7 9.6 9.6 100.0
acuerdo
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

V1 -D1 (Planeacion)

Figura 11. Distribucion de frecuencia de la dimension planeacion.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 15 y figura 11, la mayor ponderacion que es el
49,32% que corresponde a 36 trabajadores, afirman que estan de acuerdo
con la planeacion, por otro lado, se tiene el porcentaje de 41,10% que
corresponde a 30 trabajadores, afirman que estan ni en acuerdo ni en
desacuerdo con la planeacion; asi mismo el 9,59%, que corresponde a 7
trabajadores afirma que estan totalmente de acuerdo con la planeacion.

En conclusion, nos muestra que los trabajadores estan de acuerdo con

la planeacién que se esta dando en la Municipalidad.
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Tabla 16

Distribucion de frecuencia de la dimensién organizacion.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

En desacuerdo 2 2.7 2.7 2.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 35.6 35.6 38.4
De acuerdo 39 53.4 53.4 91.8
Totalmente de acuerdo 6 8.2 8.2 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

V1 - D2 (Organizacion)

Figura 12. Distribucion de frecuencia de la dimension organizacion.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 16 y figura 12, la mayor ponderacion que es el
53,49% que componen 39 trabajadores, afirman que estdn de acuerdo con
la organizacion, por otro lado, se tiene el porcentaje de 35,62% que
componen 26 trabajadores, afirman que estdn ni en acuerdo ni en
desacuerdo con la organizacion; asi mismo el 8,22%, que componen 6
trabajadores, afirma que estan totalmente de acuerdo con la organizacion,
asi mismo el 2,74%, que componen 2 trabajadores , afirman que estan en

desacuerdo con la organizacion.

En conclusion, nos muestra que los trabajadores estan de acuerdo con

la organizacion que se esta dando en la Municipalidad.
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Tabla 17

Distribucion de frecuencia de la dimensién direccion.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 38.4 38.4 38.4
De acuerdo 39 53.4 53.4 91.8
Totalmente de acuerdo 6 8.2 8.2 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

V1 -D3 (Direcién)

Figura 13. Distribucion de frecuencia de la dimension direccion.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 17 y figura 13, la mayor ponderacién que es el
53,42% que corresponde a 39 trabajadores, afirman que estan de acuerdo
con la direccion, por otro lado, se tiene el porcentaje de 38,36% que
corresponde a 28 trabajadores, afirman que estan ni en acuerdo ni en
desacuerdo con la direccion; asi mismo el 8,22%, que corresponde a 6

trabajadores, afirma que estan totalmente de acuerdo con la direccion.

En conclusion, nos muestra que los trabajadores estan de acuerdo con
la direccion que se esta dando en la Municipalidad.
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Tabla 18

Distribucion de frecuencia de la dimensién control.

_ : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
29 39.7 39.7 39.7
desacuerdo
De acuerdo 41 56.2 56.2 95.9
Totalmente de
3 4.1 4.1 100.0
acuerdo
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

V1 -D4 (Control)

Figura 14. Distribucion de frecuencia de la dimension control.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 18 y figura 14, la mayor ponderacion que es el
56,16% que componen 41 trabajadores, afirman que estan de acuerdo con
el control, por otro lado, se tiene el porcentaje de 39,73% que componen 29
trabajadores, afirman que estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con el
control; asi mismo el 4,11%, que componen 3 trabajadores afirma que estan
totalmente de acuerdo con el control.

En conclusion, nos muestra que los trabajadores estan de acuerdo con

el control que se esta dando en la municipalidad.
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Tabla 19
Distribucién de frecuencia de la variable calidad de servicio.

: : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Aceptable 6 8.2 8.2 8.2
Satisfecho 60 82.2 82.2 90.4
Muy satisfecho 7 9.6 9.6 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Aceptable Satisfecho Muy satisfecho

V2 - Calidad de servicio

Figura 15. Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 19 y figura 15, la mayor ponderacion que es el
82,19% que representa a 60 trabajadores, afirman que estan de satisfecho
con la calidad de servicio, por otro lado, se tiene el porcentaje de 9,59% que
representa a 7 trabajadores, afirman que estdn muy satisfecho con la
calidad de servicio; asi mismo el 8,22%, que representa a 6 trabajadores,

afirma que es aceptable la calidad de servicio.

En conclusion, nos muestra que los trabajadores consideran

satisfecho la calidad de servicio que ellos brindan al usuario.
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Tabla 20
Distribucion de frecuencia de la dimensién elementos tangibles.

_ : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado

Insatisfecho 1 1.4 1.4 1.4
Aceptable 26 35.6 35.6 37.0
Satisfecho 45 61.6 61.6 98.6
Muy satisfecho 1 14 14 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.
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Porcentaje

Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho

V2 - D1 (Elementos tangibles)

Figura 16. Distribucion de frecuencia de la dimensién elementos tangibles.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 20 y figura 16, la mayor ponderacion que es el
61,49% que representa a 45 trabajadores, afirman que estan de satisfecho
con los elementos tangibles, por otro lado, se tiene el porcentaje de 35,62%
gue representa a 26 trabajadores, afirman que es aceptable los elementos
tangibles; asi mismo el 1,37%, que representa a 1 trabajador que esta muy
satisfecho con les elementos tangibles, asi mismo el 1,37%, que representa
a 1 trabajador indica que est4 muy insatisfecho con los elementos tangibles.

En conclusion, nos muestra que los trabajadores indican que estan

satisfechos con los elementos tangibles de la municipalidad.

79



Tabla 21
Distribucion de frecuencia de la dimensién capacidad de respuesta.

_ : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje :
vélido acumulado
Aceptable 17 23.3 23.3 23.3
Satisfecho 50 68.5 68.5 91.8
Muy satisfecho 6 8.2 8.2 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
V2 -D2 (Capacidad de respuesta)

Figura 17. Distribucion de frecuencia de la dimension capacidad de
respuesta.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 21 y figura 17, la mayor ponderacion que es el
68,49% que corresponde a 50 trabajadores, afirman que estan de satisfecho
con la capacidad de respuesta, por otro lado, se tiene el porcentaje de
23,29% que corresponde a 17 trabajadores, afirman que es aceptable la
capacidad de respuesta; asi mismo el 8,22%, que corresponde a 6

trabajador que esta muy satisfecho con la capacidad de repuesta.

En conclusion, nos muestra que los trabajadores consideran

satisfecho la capacidad de respuesta que ellos brindan al usuario.
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Tabla 22
Distribucion de frecuencia de la dimensién seguridad.

_ : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Aceptable 13 17.8 17.8 17.8
Satisfecho 56 76.7 76.7 94.5
Muy satisfecho 4 55 5.5 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
V2 -D3 (Seguridad)

Figura 18. Distribucion de frecuencia de la dimensién seguridad.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 22 y figura 18, la mayor ponderacion que es el
76,71% que corresponde a 56 trabajadores, afirman que estan de satisfecho
con la seguridad, por otro lado, se tiene el porcentaje de 17,81% que
corresponde a 13 trabajadores, afirman que es aceptable la seguridad; asi
mismo el 5,48%, que corresponde a 4 trabajador que estd muy satisfecho

con la seguridad.

En conclusion, nos muestra que los trabajadores estan satisfechos la

seguridad.
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Tabla 23
Distribuciéon de frecuencia de la dimensién fiabilidad.

_ : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje :
vélido acumulado
Aceptable 12 16.4 16.4 16.4
Satisfecho 53 72.6 72.6 89.0
Muy satisfecho 8 11.0 11.0 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
V - D4 (Fiabiidad)

Figura 19. Distribucion de frecuencia de la dimension fiabilidad.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 23 y figura 19, la mayor ponderacion que es el
72,60% que componen 53 trabajadores, afirman que estan de satisfecho con
la fiabilidad, por otro lado, se tiene el porcentaje de 16,44% que componen
12 trabajadores, afirman que es aceptable la fiabilidad; asi mismo el 10,96%,
gue componen 8 trabajador que esta muy satisfecho con la fiabilidad.

En conclusion, nos muestra que los trabajadores estan satisfechos la
Fiabilidad.
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Tabla 24

Distribucion de frecuencia de la dimension empatia.

_ : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje :
vélido acumulado
Aceptable 8 11.0 11.0 11.0
Satisfecho 53 72.6 72.6 83.6
Muy satisfecho 12 16.4 16.4 100.0
Total 73 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Porcentaje

Aceptable Satisfecho Wuy satisfecho
V2 - D5 (Empatia)

Figura 20. Distribucion de frecuencia de la dimension empatia.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 24 y figura 20, la mayor ponderacién que es el
72,60% que componen 53 trabajadores, afirman que estan de satisfecho con
la empatia, por otro lado, se tiene el porcentaje de 16,44% componen 12
trabajadores, afirman que estan muy satisfecho con la empatia; asi mismo el

10,96%, componen 8 trabajador que es aceptable la empatia.

En conclusion, nos muestra que los trabajadores estan satisfechos la

empatia.
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4.1.5. Tablas cruzadas en relacién con los objetivos de la investigacion.

Tabla 25

Tabulacion cruzada entre gestion administrativa y calidad de servicio.

Calidad de servicio

Aceptable Satisfecho Muy fota
satisfecho
Ni de acuerdo
nien 3 19 0 29
Gestioén desacuerdo
Administrativa De acuerdo 3 39 5 47
Totalmente de 0 ) ) A
acuerdo
Total 6 60 7 73

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Grafico de barras

Recuento

MNi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gestion Administrativa (agrupada)

Calidad de
servicio

[ Aceptable
M Satisfecho
W Muy satisfecho

Figura 21. Tabulaciéon cruzada entre gestion administrativa y calidad de

servicio.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 25 y figura 21, en mayor puntaje 39

trabajadores, estan de acuerdo con la gestiébn administrativa y la calidad de

servicio es satisfecho, seguido de 19 trabajadores estan ni de acuerno ni en

desacuerdo con la gestion administrativa y la calidad de servicio es

aceptable, en menor puntaje 2 trabajadores estan totalmente de acuerdo

con la gestion administrativa y la calidad de servicio es muy satisfecho.
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Tabla 26
Tabulacion cruzada entre planeacion y calidad de servicio.

Calidad de servicio

: Muy Total
Aceptable Satisfecho .
satisfecho
Ni de acuerdo ni en 5 25 0 30
desacuerdo
Planeacién De acuerdo 1 31 4 36
Totalmente de 0 4 3 -
acuerdo
Total 6 60 7 73

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Grafico de barras Calidad de
servicio

.Aceptable
M satisfecho
B wuy satisfecho

Recuento

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Planeacién (agrupada)

Figura 22. Tabulacién cruzada entre planeacién y calidad de servicio.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 26 y figura 22, en mayor puntaje 31
trabajadores, estan de acuerdo con la planeacién y la calidad de servicio es
satisfecho, seguido de 24 trabajadores estan ni de acuerno ni en

desacuerdo con la planeacién y la calidad de servicio es satisfecho.
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Tabla 27

Tabulacion cruzada entre organizacion y calidad de servicio.

Calidad de servicio

. Muy Total
Aceptable Satisfecho .
satisfecho
En desacuerdo 2 0 0 2
Ni de acuerdo ni 1 24 1 26
.., endesacuerdo
Organizacion

De acuerdo 3 32 4 39
Totalmente de 0 4 5 6
acuerdo

Total 6 60 7 73

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Grafico de barras

Recuento

En Ni de De acuerdo
desacuerdo acuerdo ni en
desacuerdo

Organizacion (agrupada)

Totalmente
de acuerdo

Calidad de
servicio

[ Aceptable
M satisfecho
B Muy satisfecho

Figura 23. Tabulacién cruzada entre organizacion y calidad de servicio.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Como se observa en la tabla 27 y figura 23, en mayor puntaje 32

trabajadores, estan de acuerdo con la organizacion y la calidad de servicio

es satisfecho, seguido de 24 trabajadores estan ni de acuerno ni en

desacuerdo con la organizacion y la calidad de servicio es satisfecho, en

menor puntaje 2 trabajadores estan en desacuerdo con la organizacion y la

calidad de servicio es aceptable.

86



Tabla 28
Tabulacion cruzada entre direccion y calidad de servicio.

Calidad de servicio

. Muy Total
Aceptable Satisfecho .
satisfecho
Ni de acuerdo ni 4 23 1 08
en desacuerdo
Direccion De acuerdo 2 34 3 39
Totalmente de 0 3 3 6
acuerdo
Total 6 60 7 73

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Grafico de barras Calidad de
servicio

[ Aceptable
M Satisfecho
W Muy satisfecho

Recuento

i de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Direcion (agrupada)

Figura 24. Tabulacién cruzada entre direccion y calidad de servicio.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Se observa en la tabla 28 y figura 24, en mayor puntaje 34
trabajadores, estan de acuerdo con la direccion y la calidad de servicio es
satisfecho, seguido de 23 trabajadores estan ni de acuerno ni en

desacuerdo con la direccién y la calidad de servicio es satisfecho.

87



Tabla 29
Tabulacion cruzada entre control y calidad de servicio.

Calidad de servicio

. Muy Total
Aceptable  Satisfecho .
satisfecho
Ni de acuerdo
ni en 1 28 0 29
Control desacuerdo
oMo be acuerdo 5 31 5 2
Totalmente de 0 1 5 3
acuerdo
Total 6 60 7 73

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

Grafico de barras Calidad de
servicio
E Aceptable

M satisfecho
B Muy satisfecho

Recuento

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Control (agrupada)

Figura 25. Tabulacién cruzada entre control y calidad de servicio.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Como se observa en la tabla 29 y figura 25, en mayor puntaje 31
trabajadores, estdn de acuerdo con él control y la calidad de servicio es
satisfecho, seguido de 28 trabajadores estan ni de acuerno ni en

desacuerdo con él control y la calidad de servicio es satisfecho.
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4.2.

Contrastacion de hipotesis

Contratacién de hipétesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac,
20109.
Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac,
20109.

Tabla 30
Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio.
GESTION CALIDAD DE
ADMINISTRATIVA SERVICIO
' Coeﬁuent_er de 1.000 455"
GESTION correlacion
ADMINISTRATIVA  Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 73 73
Spearman Coeﬁuent_er de 455" 1.000
correlacion
CALIDAD DE i1 hilateral) 0.000
SERVICIO
N 73 73

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

De acuerdo con los resultados en la tabla 30, muestra un coeficiente de
correlacion de rho de Spearman de 0,455** lo que indica que hay correlacién
positiva moderada y un nivel de significancia de 0,000 (bilateral) menor al nivel
esperado de (p<0.05), entre las variables gestion administrativa y calidad de

servicio.

Por lo cual se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna
(Ha). Por tanto, podemos afirmar con un nivel de confianza del 99% que existe
correlacion positiva moderada entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,

Chincheros - Apurimac, 2019.

89



F= Lineal = 0.243
90,00
L ]
-
= 80,00 o®
= - ']
.dz 8 - - - -
E 70,00 : ., =°
g - - - -_ ]
- -
:E Fs 4 f: . o
“*n - - - -
44 50,00 - e T ese - -
(L . - ® - -
* o L L]
. - e - - L1
50,00 - -
- - -
40,00
50,00 50,00 70,00 80,00 90,00 100,00
Calidad de servicio

Figura 26. Diagrama de dispersion de gestion administrativa y la calidad de
servicio.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

En la figura 26, se presenta de manera grafica el diagrama de dispersion, de
las variables entre gestién administrativa y la calidad de servicio, donde se puede
observar, que se presenta una tendencia positiva entre las dos variables de

estudio, el mismo se confirma con el estadistico de correlacion.

Contratacién de hipétesis especifica 01

Ho: No existe relacién significativa entre la planeacion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019.

Tabla 31
Correlacion entre la planeacién y la calidad de servicio.
Planeacion CALIDAD DE
SERVICIO
Coeﬁment_e, de 1.000 412"
Planeacion correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 73 73
CALIDAD correlacién ' '
DE Sig. (bilateral) 0.000
SERVICIO N 73 73

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.
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De acuerdo con los resultados en la tabla 31, muestra un coeficiente de
correlacion de rho de Spearman de 0,412**, lo que indica que hay correlacion
positiva moderada y un nivel de significancia de 0,000 (bilateral) menor al nivel
esperado de (p<0.05), entre la dimension planeacién y la variable calidad de

servicio.

Por lo cual se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna
(Ha). Por tanto, podemos afirmar con un nivel de confianza del 99% que existe
correlacion positiva moderada entre la planeacion y la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros - Apurimac,
2019.
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Figura 27. Diagrama de dispersion de planeacién y la calidad de servicio.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

En la figura 27, se presenta de manera grafica el diagrama de dispersion, de
la primera dimensién con la segunda variable, planeacion y la calidad de servicio,
donde se puede observar, que se presenta una tendencia positiva entre las dos

variables de estudio, el mismo se confirma con el estadistico de correlacion.

Contratacién de hipétesis especifica 02

Ho: Existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019.
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Tabla 32

Correlacion entre la organizacion y la calidad de servicio.

Organizacion Sl DI
9 SERVICIO
Coef|C|ent.e' de 1.000 375"
Organizacion correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
Rho de N 73 73
Spearman Coeficiente de "
CALIDAD DE correlaciéon 375 1.000
SERVICIO Sig. (bilateral) 0.001
N 73 73

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

Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.

De acuerdo con los resultados en la tabla 32, muestra un coeficiente de

correlacion de rho de Spearman de 0,375** lo que indica que hay correlacion

positiva baja y un nivel de significancia de 0,001 (bilateral) menor al nivel

esperado de (p<0.05), entre las dimensiones organizacion y la variable calidad de

servicio.

Por lo cual se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna

(Ha). Por tanto, podemos afirmar con un nivel de confianza del 99% que existe

correlacion positiva baja entre la organizacion y la calidad

de servicio en los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros - Apurimac,

2019.
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Figura 28. Diagrama de dispersion de organizacion y la calidad de servicio.

Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.
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En la figura 28, se presenta de manera grafica el diagrama de dispersion, de
la segunda dimension con la segunda variable, organizacién y la calidad de
servicio, donde se puede observar, que se presenta una tendencia positiva entre
las dos variables de estudio, el mismo se confirma con el estadistico de

correlacion.

Contratacién de hipétesis especifica 03

Ho: No existe relacion significativa entre direccion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre direccién y la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019.

Tabla 33
Correlacion entre la direccioén y la calidad de servicio.
Direccion CALIDAD DE
SERVICIO
Coef|C|ent_e' de 1.000 355"
correlacion
Direccién Sig. (bilateral) 0.002
Rho de N 73 73
CALIDAD DE
SERVICIO Sig. (bilateral) 0.002
N 73 73

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion

De acuerdo con los resultados en la tabla 33, muestra un coeficiente de
correlacion de rho de Spearman de 0,355** lo que indica que hay correlacion
positiva baja y un nivel de significancia de 0,002 (bilateral) menor al nivel
esperado de (p<0.05), entre la dimension direccién y la variable calidad de

servicio.

Por lo cual se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna
(Ha). Por tanto, podemos afirmar con un nivel de confianza del 99% que existe
correlacion positiva baja entre la direccién y la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros - Apurimac,
20109.
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Figura 29. Diagrama de dispersion de direccién y la calidad de servicio.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

En la figura 29, se presenta de manera grafica el diagrama de dispersion, de
la tercera dimensién con la segunda variable, direccion y la calidad de servicio,
donde se puede observar, que se presenta una tendencia positiva entre las dos

variables de estudio, el mismo se confirma con el estadistico de correlacion.

Contratacién de hipétesis especifica 04

Ho: No existe relacion significativa entre control y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019.

Ha: Existe relacién significativa entre control y la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019.

Tabla 34

Correlacién entre el control y la calidad de servicio.

Control CALIDAD DE
SERVICIO
Coeﬁment_e} de 1.000 381"
Control f:orre_lamon
Sig. (bilateral) 0.001
Rho de N 73 73
Spearman CALIDAD Coef|C|ent.e, de 381" 1.000
correlacion
DE Sig. (bilateral) 0.001
SERVICIO N 73 73

**_La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS version 25, datos obtenidos del instrumento de investigacion.
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De acuerdo con los resultados en la tabla 34, muestra un coeficiente de
correlacion de rho de Spearman de 0,381** lo que indica que hay correlacion
positiva baja y un nivel de significancia de 0,001 (bilateral) menor al nivel

esperado de (p<0.05), entre la dimensidn control y la variable calidad de servicio.

Por lo cual se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna
(Ha). Por tanto, podemos afirmar con un nivel de confianza del 99% que existe
correlacion positiva baja entre el control y la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros - Apurimac,
2019.
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Figura 30. Diagrama de dispersion de control y la calidad de servicio.
Fuente: Procesamiento de datos en el SPSS V25.

En la figura 30, se presenta de manera grafica el diagrama de dispersion de
la cuarta dimension con la segunda variable, control y la calidad de servicio,
donde se puede observar, que se presenta una tendencia positiva entre las dos

variables de estudio, el mismo se confirma con el estadistico de correlacion.
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CAPITULO V

DISCUSION

Analizando los resultados obtenidos en ejecucién de la investigacion, luego de la
introduccion de los datos estadistico SPSS V25 de la investigacion titulada: Gestion
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
Chincheros — Apurimac, 2019, se plasmard la discusion y comparacion de las teorias de

acuerdo al problema planteado, objetivos planteados:

Primero: En referencia al objetivo general, determinar la relacion que existe entre la
gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
Chincheros — Apurimac, 2019, el resultado del coeficiente de correlacién 0,455** indica

una correlacién positiva moderada.

Los presentes resultados logrados se asemejan a los resultados citados en los
antecedentes de la investigacion, por ello se cita Barrera y Ysuiza (2018), quien realizo la
investigacion titulada: Gestion administrativa y calidad de servicio al Contribuyente de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto 2018, donde se determiné una
relacion fuerte, entre la gestion administrativa, de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes, por haberse
encontrado entre estas variables la correlacion de 0,872, valor que indica una estrecha

relaciéon entre ellas.

Calix (2011), define la gestion administrativa “es un proceso distintivo que consiste
en planear, organizar, ejecutar y controlar, para determinar objetivos mediante el uso de
recursos” (p.1), ya que la gestion administrativa permite a la entidad alcanzar los mejores
resultados de manera eficiente y eficaz para el logro de sus objetivos a mediano y largo

plazo, de esta manera conlleva a una satisfaccién por parte de la poblacion.

Esto significa que ambas variables sufren cambios; quiere decir, si se realiza una
excelente gestion administrativa se aumentara la calidad de servicio y viceversa en caso
las variables sufrieran cambios de disminucion. De tal manera, podemos apreciar la
confiabilidad de los resultados, en este caso nos indica que la correlacion es altamente
significativa a un nivel de confianza del 99%, quiere decir que el resultado es muy

confiable.
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Segundo: Se ha planteado como objetivo especifico, determinar la relaciébn que existe
entre la planeacion y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
Chincheros — Apurimac, 2019, el resultado del coeficiente de correlacion 0,412** indica

una correlacién positiva moderada

Los resultados obtenidos, se asemejan a los resultados obtenidos por Caceres
(2018), en su investigacion titulada: Gestion administrativa y calidad de los servicios
publicos en la municipalidad provincial de llo; 2018, donde determina que existe un nivel
de correlacion positivo de 0.265 altamente significativo entre la planificacion y la calidad

de los servicios publicos en la Municipalidad provincial de llo.

Louffat (2010) define “la planeacién, guia, orienta, ofrece las coordenadas del
rumbo que se propone seguir la institucion, permitiendo que ella misma se diagnostique y
prescribe las mejores opciones administrativas para poder alcanzar una realizacion
sustentable y rentable en el tiempo” (p.2), tiene la capacidad de anticipar escenarios
futuros le otorgara una ventaja para obtener resultados con mayor eficiencia y generar

una buena atencion al servicio.

Es decir, que a medida que la planeacion se incrementa, también se incrementa la
calidad de servicio. Entonces, significa que ambas variables sufren los mismos cambios;
y si ocurriese lo contrario, también ambas variables disminuirian en su aplicacion.
Asimismo, la representacion de los 2 asteriscos significa que la correlacion es altamente
significativa a un nivel de confianza del 99%, lo cual da a entender que este resultado es

bastante confiable en su precision.

Tercero: Se planteé como objetivo especifico lo siguiente, determinar la relacion que
existe entre la organizaciéon y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco
Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019, el resultado del coeficiente de correlacién 0,375**

indica una correlaciéon positiva baja.

Los resultados obtenidos en la investigacion, se asemejan a los resultados de la
investigacion realizada por Pefia (2018) en su investigacion titulada: Gestion
administrativa y calidad del servicio del usuario en la Municipalidad distrital de San
Marcos, Huari. Ancash, determind que, entre la organizacion de la gestion administrativa

y calidad del servicio, una correlacion alta positiva de 0,812, con una significancia menor
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al 0,05%, por lo que se rechazo la hipétesis nula y se consideré valida la hipétesis de la

investigacion.

Minch (2007) indica que “es el proposito de la organizacion es simplificar el trabajo
y coordinar y optimizar funciones; para lograr que todas las actividades y recursos se
coordinen y utilicen de tal forma que resulte sencillo y facil su manejo” (p.45), en otras
palabras, lograr que todas las actividades y recursos se coordinen y utilicen de tal forma
que resulte sencillo y facil su manejo para quienes trabajan en la empresa y para la

atencion y satisfaccién de los clientes.

Entonces, quiere decir que a medida que la organizacién se incrementa, también se
incrementa la calidad de servicio, significa que ambas variables sufren los mismos
cambios; y si ocurriese lo contrario, también ambas variables disminuirian en su
aplicacion. Asimismo, la representaciéon de los 2 asteriscos significa que la correlacion es
altamente significativa a un nivel de confianza del 99%, lo cual da a entender que este

resultado es bastante confiable en su precision.

Cuarto: Se plantedé como objetivo especifico que, determinar la relacién existente entre
la direccién y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
Chincheros — Apurimac, 2019, el resultado del coeficiente de correlacion 0,355** indica

una correlacion positiva baja.

Los resultados obtenidos en la investigacion, se asemejan a la investigacion de
Barrera y Ysuiza (2018), quien realizo la investigacion titulada: Gestién administrativa y
calidad de servicio al Contribuyente de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas,
Loreto 2018, comprobd una fuerte relacion entre la direccion administrativa, de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los

contribuyentes, por haberse encontrado entre ambas, una correlacién de 0,718.

Segun Louffat (2010) la direccién “estd encargada de velar por las relaciones
humanas dentro de las instituciones, la importancia de la direccion es primordial porque
se trata de ejecutar, de llevar a la practica, todo aquello que se ha planeado y
organizado” (p.174). En la direccibn se ejecutan todas las etapas del proceso
administrativo, es de suma importancia y va en relacion con la calidad de servicio que

brindara el trabajador.
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Quiere decir, que a medida que la direccidén se incrementa, también se incrementa
la calidad de servicio. Entonces, significa que ambas variables sufren los mismos
cambios; y si ocurriese lo contrario, también ambas variables disminuirian en su
aplicacion. Asimismo, la representacion de los 2 asteriscos significa que la correlacion es
altamente significativa a un nivel de confianza del 99%, lo cual da a entender que este

resultado es bastante confiable en su precision.

Quinto: Se plante6 como objetivo especifico que, determinar la relacion que existe entre
el control y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros
— Apurimac, 2019, el resultado del coeficiente de correlacion 0,381** indica una

correlacion positiva baja.

Los resultados obtenidos se asemejan a los resultados de Caceres (2018), en su
investigacion titulada: Gestion administrativa y calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de llo; 2018, donde que existe un nivel de correlacion positivo de
0.391 altamente significativo entre el control y la calidad de los servicios publicos en la

Municipalidad provincial de llo.

Por otra parte, Pefia (2018) en su investigacion titulada: Gestibn administrativa y
calidad del servicio del usuario en la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari.
Ancash, determin6 que, entre el control de la gestion administrativa y calidad del servicio,
una correlacion alta positiva de 0,801, con una significancia menor al 0.05 %, por lo que

se rechazo la hip6tesis nula y se consider6 valida la hipétesis de la investigacion.

Segun Minch (2006) “el control promueve las potencialidades de los individuos, su
caracter es pronostico, sirve para medir la temperatura presente y futura de la actuacion
de todo el recurso, siendo su principal propdésito, proveer y corregir errores” (p.138). de
esta manera se corrige algunos desviaciones o errores e el proceso administrativo, para

obtener una mejora en la calidad de servicio.

Por ende, si a medida que el control se incrementa, también se incrementa la
calidad de servicio. Entonces, significa que ambas variables sufren los mismos cambios;
y si ocurriese lo contrario, también ambas variables disminuirian en su aplicacion.
Asimismo, la representacion de los 2 asteriscos significa que la correlacion es altamente
significativa a un nivel de confianza del 99%, lo cual da a entender que este resultado es

bastante confiable en su precision.
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CONCLUSIONES

Luego del andlisis realizado a los datos obtenidos del procesamiento de datos, se

realizan las siguientes conclusiones de la investigacion:

1. En cuanto al objetivos generales, determinar la relacion que existe entre gestion
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
Chincheros — Apurimac, 2019, se obtuvo del coeficiente Rho de Spearman es (r =
0,455*, p = 0,000 < 0,05). se demuestra que existe una correlaciébn positiva

moderada, por lo que se afirma al 99% de confianza.

Se concluye que se cumplié con el objetivo general de la investigacién y la
hipétesis genera ya que se demostrd que existe relacién significativa entre la gestiéon

administrativa y la calidad de servicio.

2. En cuanto a los objetivos especificos, determinar la relacion que existe entre la
planeacion y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
Chincheros — Apurimac, 2019, se obtuvo del coeficiente Rho de Spearman es (r =
0,412*, p = 0,000 < 0,05), se demuestra que existe una correlacion positiva
moderada, por lo que se afirma al 99% de confianza.

Se concluye que se cumplié con el objetivo general de la investigacion y la
hipétesis genera ya que se demostr6 que existe relacion significativa entre la
planeacion y la calidad de servicio.

3. En cuanto a los objetivos especificos, determinar la relacion que existe entre
organizacién y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
Chincheros — Apurimac, 2019, se obtuvo del coeficiente Rho de Spearman es (r =
0,375**, p = 0,001 < 0,05), se muestra una correlaciéon positiva baja, por lo que se
afirma al 99% de confianza. Por lo tanto, se concluye que se cumplié con el objetivo

especifico de la investigacion y la hipétesis especifica.
Se concluye que se cumplié con el objetivo general de la investigacion y la

hipotesis genera ya que se demostr6 que existe relacion significativa entre la

organizacion y la calidad de servicio
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4. En cuanto a los objetivos especificos, determinar la relacion que existe entre
direccion y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
Chincheros — Apurimac, 2019, se obtuvo del coeficiente Rho de Spearman es (r =
0,355**, p = 0,002 < 0,05), se demuestra que existe una correlacion positiva baja, por

lo que se afirma al 99% de confianza.

Por lo tanto, se concluye que se cumplid con el objetivo especifico de la
investigacion y la hipétesis especifica, ya que se demostré que existe relacidon

significativa entre la direccion y la calidad de servicio.

5. En cuanto a los objetivos especificos, determinar la relacion entre control y calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac,
2019, se obtuvo del coeficiente Rho de Spearman es (r = 0,381**, p = 0,001 < 0,05).
se demuestra que existe una correlacion positiva baja, y un nivel de significancia

bilateral menor a 0,01, por lo que se afirma al 99% de confianza.
Por lo tanto, se concluye que se cumpli6 con el objetivo especifico de la

investigacion y la hipétesis especifica, ya que se demostrd6 que existe relacion
significativa entre el control y la calidad de servicio.

101



RECOMENDACIONES

Las autoridades de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, mejorar la gestién
administrativa, y sus dimensiones, como son la planeacion, organizacion, direccion y
control, puesto que, segun los trabajadores administrativos de la Municipalidad, se
esta dando de manera regular, esto significa que no se estd desarrollandose
adecuadamente, de igual forma los trabajadores deben tener la capacidad de

resolucion de problemas, para obtener una excelente calidad de servicio.

Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, deben mejorar la

planeacion, procurando el mejor desarrollo de las siguientes acciones:

e Actualizar sus documentos de gestion (MOF, ROF, TUPA, CAP, entre otros), y
adecuen a su @mbito laboral.

e Comprometer a que todo el personal participe en la elaboracion de los planes
como las estrategias y sean esto aplicados de manera igualada a las respectivas

areas.

Las autoridades de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, deben mejorar la
organizacion de cada area y dar en cumplimiento, comprometerse con la entidad y
desempefiarse de una manera eficiente y eficaz, replantear la estructura
organizacional segun las funciones respectivas por cada area, las tomas de
decisiones que se realicen deben estar relacionadas con los objetivos, mision y

vision de la entidad, asi se lograra un resultado eficiente y proactivo.

Las autoridades de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, deben promover y
realizar talleres de motivacion, y liderazgo dirigidos al personal de la municipalidad,
con la finalidad de que puedan incrementar la calidad de servicio, se pudo observar
que no existe una comunicacion efectiva, por tal razén poner mas énfasis en la

comunicacion, y obtener un ambiente adecuado.

Asi mismo realizar evaluaciones y supervision de los resultados del personal y
analizar si se cumplié con lo esperado, verificar el nivel de calidad de servicio que se
brinda por los trabajadores a los usuarios, también se le recomienda aplicar medidas

correctivas.
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Anexo 1 : Matriz de consistencia de la investigacién

TITULO: Gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros - Apurimac, 2019.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

PROBLEMA GENERAL:

¢, Qué relacién existe entre la gestion
administrativa y la calidad de
servicios en la Municipalidad Distrital
de Anco Huallo, Chincheros -

Apurimac, 20197

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

¢,Coémo se relaciona la planificacién y
la calidad de servicios en la
Municipalidad Distrital de Anco

Huallo, Chincheros — Apurimac?

¢ Como se relaciona la organizacion
y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco

Huallo, Chincheros — Apurimac?

¢, Como se relaciona la direccién y la

calidad de servicio en la

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relacibn que existe
entre la gestién administrativa y la

calidad de Servicio en la

Municipalidad Distrital de Anco
Huallo, Chincheros - Apurimac,
2019?

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar la relacion que existe
entre la planeacion y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Anco Huallo, Chincheros -

Apurimac.

Determinar la relacion que existe
entre la organizacioén y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Anco Huallo, Chincheros -

Apurimac.

HIPOTESIS GENERAL:

Existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Anco Huallo, Chincheros -

Apurimac, 2019.

HIPOTESIS ESPECIFICOS:

¢ Existe relacion significativa entre la
planeacién y la calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Anco

Huallo, Chincheros — Apurimac?

¢ Existe relacion significativa entre la
organizacion y la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Anco

Huallo, Chincheros - Apurimac?

¢ Existe relacion significativa entre

direccion y la calidad de servicio en

VARIABLE 1:

Gestion Administrativa

Dimensiones:

Planificacion.
Organizacion.
Direccion.

Control

VARIABLE 2:

Calidad de Servicio

Dimensiones:

Elementos tangibles
Capacidad de respuesta
Seguridad

Fiabilidad

Empatia
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Municipalidad Distrital de Anco

Huallo, Chincheros — Apurimac?

¢,Coémo se relaciona el control y la
calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco

Huallo, Chincheros - Apurimac?

Determinar la relacién que existe
entre la direccion y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital
de Anco Huallo, Chincheros -

Apurimac.

Determinar la relacibn que existe

entre el control y la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital
Chincheros -

de Anco Huallo,

Apurimac.

la Municipalidad Distrital de Anco

Huallo, Chincheros - Apurimac?

¢Existe relacion significativa entre
control y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco

Huallo, Chincheros - Apurimac?

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

METODO:

Deductivo

DISENO:

No experimental — transaccional

NIVEL:

Descriptiva — Correlacional.

POBLACION:

La presente investigacion considera
una poblacion N: 73 trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Anco
Huallo.

MUESTRA:

Se aplicard en los trabajadores N:
73, que viene a ser el total e igual

gue la poblacién.

TECNICA:
Encuesta.

Observacion

TRATAMIENTO ESTADISTICO:
« Alfa de Cronbach.

« Tabla de Distribucion de Frecuencias.

e Correlacién de Spearman.
e SPSSv22.

INSTRUMENTO:
Cuestionario.

ficha de observacién
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacién de variables

Titulo: Gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Anco Huallo, Chincheros - Apurimac, 2019.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
D1: Planificacion Mision.
V1: Gestion La planeacion implica la seleccion de misiones y objetivos, asi como las acciones Visién.
Objetivos.

administrativa.

La gestion
administrativa es de
suma importancia para
las entidades publicas y
privadas, es el proceso
de planeacion,
organizacién, direccion
y control, para poder
cumplir los objetivos

empresariales”.

encaminadas a lograrlo requieren una toma de decisiones, quiere decir tomar una
serie de alternativa, propésitos y objetivos generales, acciones mas detalladas a ser

adoptadas.

Estrategias.
Politicas.

D2: Organizacion
La organizacién implica el establecimiento de una estructura internacional de papeles
a desempeniar par la gente dentro de la misma, garantiza toda la actividad necesaria

para lograr objetivos sean asignados a las personas mas capaces para llevar a cabo.

Division de trabajo.
Coordinacion.
Organigrama.

D3: Direccién
Consiste en influir en la gente par que contribuya a los objetivos de la organizacion y

del grupo, se tiene que ver con el aspecto interpersonal de la administracion

Comunicacion.
Liderazgo.

Equipos de trabajo.
Motivacion.

Clima y cultura organizacional.

D4: Control

Es la medicion y correccion del desempefio individual y de la organizacién para
garantizar que los acontecimientos se apoyen a los planes. Implica la medicién del
desempefio, con basa en objetivos y planes, mostrando los puntos en donde existan
desviaciones de los parametros y ayudandole a corregirlas. Las actividades de control
generalmente se relacionan con la medicion del logro, como los presupuestos de

gasto los registros de inspeccion y el registro de las pérdidas de hora laborables.

Seguimiento.
Monitoreo.
Metas.
Resultados.

Medidas correctivas.
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V1: Calidad de servicio.

Se encarga de medir los
niveles de satisfaccion de
sus clientes, ya que de
esta forma se aseguran
de seguir formando parte
de las preferencias y mas
aun, buscar la forma de la
satisfaccion de las

necesidades

D5: Elementos tangibles
Se conoce como la apariencia de las instalaciones fisicas, el mantenimiento y
modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de comunicacion y apariencia

fisica de las personas.

Personal.
Equipos.
Instalaciones fisicas.

Materiales de comunicacion.

D6: Capacidad de respuesta

Determinan poder ofrecer un servicio al cliente con rapidez

Rapidez de servicio.

Informar al cliente.
Trabajadores preparados para
responder.

D7: Seguridad
Criterio que engloba los criterios de profesionalidad, entendida como la posesién por
las personas de las actividades y las aptitudes necesarias para la prestacion correcta

del servicio.

Cortesia y amabilidad.
Conocimiento para responder las
preguntas.

Inspira confianza.

Seguridad de servicio.

D8: Fiabilidad
Entendida como la capacidad de cumplir bien a la primera con los compromisos

Interés en solucionar problemas.

Interés en la resolucion del

adquiridos. problema.
Cumplimiento.
Eficacia.
Satisfaccion.
D9: Empatia

Aunqgue la mayoria de las personas define a la empatia como ponerse en los zapatos
del cliente (lo vemos hasta en comerciales de television), para los clientes, la empatia
buscada se orienta a los siguientes aspectos:

v" Facilidad de contacto.

v" Comunicacion.

Horario de atencién conveniente.
Comprension.

Atencion individualizada al cliente.
Comprender las necesidades del

cliente.
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Anexo 3: Matriz de instrumento de recojo de datos.

Titulo: “Gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Anco Huallo, Chincheros - Apurimac, 2019.

- Coordinacion

- Organigrama

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES | PESO | N°DE ITEMS
% ITEMS
¢Usted como trabajador tiene conocimiento de la mision de la
institucion donde labora?
¢Usted como trabajador tiene conocimiento de la vision de la
- Misién institucion donde labora?
D1:Planeacion |\ s, 120 o5 ¢Los objetivos planteados para el funcionamiento de la entidad
- Objetivos estan orientados a la vision de la Institucion?
- Estrategias ¢La estrategia planteada por la institucion esta orientado al
V1 - Politica cumplimiento de los objetivos?
¢, Sus funciones van en cumplimiento a las politicas o documentos
GESTION de gestion (MOF, ROF, TUPA, CAP, entre otros)?
ADMINISTRATIVA
¢ Las funciones son designadas de acuerdo al nivel jerarquico de
la institucidn, con el fin de lograr los objetivos?
¢La instituciébn delega comisiones de trabajo, con el fin de
- Division de alcanzar un mejor resultado en actividades o festividades?
D2: Organizacion trabajo 10 % 04 ¢Existe una coordinacion efectiva con otras oficinas para

solucionar los diferentes problemas administrativos que
acontecen en el transcurso del dia a dia?
¢La estructura organica es adecuada para el desarrollo de sus

funciones?
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Comunicacion

10.

11.

¢ Existe una comunicacién efectiva entre los altos funcionarios y
los trabajadores de niveles inferiores?

¢Su jefe es el mas comprometido con el cumplimiento de los
objetivos establecidos en la institucién?

Liderazgo . _ _ . o
) 12. ¢Los altos funcionarios y trabajadores de niveles inferiores se
D3: Direccién Equipos de 12 % 05 . . . .
) relnen para realizar un trabajo en equipo?
trabajo _ _ . _ _
L 13. ¢Los altos funcionarios motivan a los trabajadores de niveles
Motivacion o
) inferiores para un buen desempefio laboral?
Clima y cultura _ .
o 14. ¢Usted como trabajador comparte sus expectativas, valores,
organizacional ' '
ideas y conducta con sus comparfieros de trabajo, creando un
clima laboral adecuado?
15. ¢Su jefe inmediato lleva un control continuo hacia su persona,
para conocer el cumplimiento de sus funciones?
Seguimiento 16. ¢El personal de recursos humanos supervisa y monitorea
Monitoreo constantemente a los jefes de area?
Metas 17. ¢Supervisan y controlan el cumplimiento de las metas
D4: Control Resultados 12 % 05 establecidas en las diferentes areas?
Medidas 18. ¢Los resultados alcanzados son evaluados de acuerdo a su
correctivas desempefio?
19. ¢Se corrige el desarrollo de procedimientos administrativos

inadecuados?
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V2: CALIDAD
DE SERVICIO

20. ¢Usted como trabajador muestra su ética profesional en su labor
- Personal y se viste formalmente?
- Equipos 21. ¢Los equipos de la Municipalidad estan en buen estado y son
D5: Elementos | . |nstalaciones 10 % 04 modernos?
tangibles fisicas 22. ¢Usted considera que la Municipalidad cuenta con espacios
- Materiales de limpios y agradables para su atencion a los Usuarios?
comunicacion 23. ¢Los materiales que posee la institucion (ficha de tramite, folletos,
afiches y entre otros) son potencialmente visibles?
- Rapidez de 24. ¢Usted esta dispuesto a ayudar al usuario?
servicio 25. ¢Los documentos que ingresan a su area son desarrolladas en
D6: Capacidad de | Informar al n tiempo corto?
cliente 10 % 04 26. ¢Usted indica a los usuarios cuando se dara la entrega de los
respuesta - Trabajadores documentos atendidos?
preparados 27. ¢De existir algan problema, usted como trabajador de la
para responder Municipalidad lo resuelve en forma inmediata?
- Cortesiay 28. ¢El servicio que brinda usted al usuario es cortés y amable?
amabilidad 29. ¢Usted tiene la capacidad para responder las consultas al
- Conocimiento usuario?
para responder 30. ¢Usted como trabajador en su atenciéon al usuario inspira
D7: Seguridad 10 % 04

las preguntas
- Inspira
confianza
- Seguridad de

servicio.

31.

confianza?
¢Los usuarios atendidos en su area regresan ocasionalmente a

consultarle o pedir su ayuda?
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- Interés en 32. ¢Usted como trabajador de la Municipalidad muestra interés para
solucionar solucionar los problemas que se presentan durante la atencion al
problemas usuario?

- Interés en la 33. ¢Se le atiende a los usuarios de acuerdo a lo solicitado?

D8: Fiabilidad resolucién del 12% 05 34. ¢Usted como trabajado orienta y explica de manera clara los
problema. procesos de acuerdo al tramite documentario del usuario?

- Cumplimiento 35. ¢El servicio que brinda usted al usuario es eficiente y eficaz?

- Eficacia 36. ¢El servicio que brinda usted, es satisfactorio y cumplen las

- Satisfaccién perspectivas del usuario??

- Horario de 37. ¢El horario de atencion de la Municipalidad permite una buena
atencion atencion a los usuarios?
conveniente 38. ¢Usted como trabajador de la Municipalidad comprende las

- Comprension necesidades o problemas de los usuarios?

- Atencion 39. ¢(Usted como trabajador de la Municipalidad atiende a los

D9: Empatia 12 % 05
individualizada usuarios en forma individualizada?
al cliente. 40. ¢Usted escucha la necesidad de los usuarios amablemente?

- Comprender las 41. ¢ Usted como trabajador atiende al usuario ante sus consultas
necesidades con amabilidad, respeto y paciencia?
del cliente.

Total 100 % 41
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Fichatécnica de instrumento de recoleccion de datos

Autor

ERICK GUILLERMO CHIRIHUANA CRESPO

Titulo de la

investigacion

Gestion administrativa y calidad de servicio en el area registral de la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos —Sunarp, La Molina

2018
Fechade 2018
aplicacién
Técnica La encuesta
Instrumento El cuestionario
Variables Dimensiones Indicadores
1. Mision y vision
V1: Gestién 2. Estrategias
o _ DIMENSION 1: o
Administrativa 5 3. Objetivos
Planeacién
4. Programas
5. Procedimiento.
DIMENSION 2: 6. Desempefio laboral
Organizacion 7. Toma de decisiones
8. Estructura
9. Comunicacioén
10. Liderazgo
DIMENSION 3: ) )
] . 11. Trabajo en equipo
Direccion ) )
12. Motivacion.
13. Ambiente laboral
14. Seguimiento
DIMENSION 4: 15. Monitoreo
Control 16. Metas

17. Resultado

18. Medidas correctivas
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Autor

EDGAR LEON QUISPE

Titulo de la

investigacion

“Nivel de calidad del servicio de las MIPYMES de comercializacion

de ladrillos, comunidad de Llantuyhuanca — Chaccamrca del

Distrito de Talavera, provincia de Andahuaylas - 2017”

Fecha de 2018
aplicacién
Técnica La encuesta (encuesta serviqual)
Instrumento El cuestionario
Variables Dimensiones Indicadores
1. Proveer el servicio ofrecido
2. Interés de la resolucion del problema
DIMENSION 1: ) ) o
o 3. Realizar correcciones el servicio.
Fiabilidad o ) .
4.Dar el servicio en el tiempo promedio.
) 5. No cometer errores.
V1: Calidad de : _
. 6. Informar al cliente cuando se daré el
Servicio. o
servicio
DIMENSION 2:

Capacidad de respuesta.

7. Colaboradores rapidos
8. Disposicién de ayudar a los clientes.
9. Trabajadores preparados para

resolver a las solicitudes del cliente.

10. Inspirar confianza al cliente

11. Seguridad del servicio

DIMENSION 3: , -
_ 12. Cortesia y amabilidad
Seguridad. .

13. Conocimiento para responder a
preguntas del cliente
14. Atencién individualizada al cliente
15. Comprension en el trato al cliente.

DIMENSION 4: 16. Anteponer los intereses del cliente.

Empatia 17. Comprender las necesidades del

cliente.
18. Horacio de atencién conveniente.

DIMENSION 5: 19. Equipos Modernos

Elementos tangibles

20. Instalacion fisica visualmente
agradable.

21. Trabajadores con apariencia limpia
y profesional.

22. Materiales visualmente agradables

asociados con el servicio.
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UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS

Escuela Profesional de Administracién de Empresas

y

CUESTIONARIO

Estimado(a) Colaborador(a):

Le agradezco anticipadamente por su colaboracién, en aportar su opinion para el trabajo
de investigacion titulado: “Gestién administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Anco Huallo, Chincheros, Apurimac, 2019”. Por favor no escriba su nombre,

es anénimo y confidencial.

Responda las alternativas segun corresponda, Marcar una “X” la alternativa de respuesta

que se adecue a su criterio.

. DATOS GENERALES:
1.1. Género:
a) Femenino () b)Masculino ( )

1.2. Estado Civil:

a) Soltero(a) ( )

c) Casado(a) ( )
1.3. Edad:

a) Menos de 25 afos () b) de 26 a 35 afios

c) de36ad5afios () d) de 46 a mas

1.4. Usted qué nivel de estudio ha alcanzado:

b) Conviviente ( )
d) Divorciado ( )

()
()

b) Segundaria completa ( )
d) Bachiller )
f) Titulado(a) )

a) Primaria completa ()
c) Universitario () (
e) Técnico () (

1.5. Puesto que ocupa:

a) Funcionario () b) Jefedearea ()
c) Asistente () d) Practicante ()
e) Otros.......cceviviiiiinnnnn.

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item

correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5

Totalmente

desacuerdo

En desacuerdo

Ni acuerdo ni

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo
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1 2 3 4 5
Totalmente Ni acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
N° ITEMS ALTERNATIVAS
VARIABLE N° 01 Gestion Administrativa
1. ¢Usted como trabajador tiene conocimiento de la mision de la 21 3141|¢5
institucién donde labora?
2. ¢Usted como trabajador tiene conocimiento de la vision de la 2131415
institucién donde labora?
3. ¢ Los objetivos planteados para el funcionamiento de la entidad 21 3141|-¢5
estan orientados a la vision de la Institucion?
4. ¢La estrategia planteada por la institucion esta orientada al 2131465
cumplimiento de los objetivos?
5. ¢Sus funciones como trabajador van en cumplimiento a las >3l als
politicas o documentos de gestion (MOF, ROF, TUPA, CAP, entre
otros)?
6. ¢Las funciones son designadas de acuerdo al nivel jerarquico de 2131465
la institucién, con el fin de lograr los objetivos?
7. ¢La institucion delega comisiones de trabajo, con el fin de 213|145
alcanzar un mejor resultado en actividades o festividades?
8. ¢Existe una coordinacion efectiva con otras oficinas para
. : oy . 213|4]|5
solucionar los diferentes problemas administrativos que
acontecen en el transcurso del dia a dia?
9. ¢La estructura organica es adecuada para el desarrollo de sus 213145
funciones?
10. | ¢Existe una comunicacion efectiva entre los altos funcionarios y
los trabajadores de niveles inferiores? 2131415
11. | ¢Usted se compromete al cumplimiento de los objetivos
establecidos en la institucién? 213145
12. | ¢Los altos funcionarios y trabajadores de niveles inferiores se
rednen para realizar un trabajo en equipo? 2131453
13. | ¢Los altos funcionarios motivan a los trabajadores de niveles 213|415
inferiores para un buen desempefio laboral?
14. | ¢Usted como trabajador comparte sus expectativas, valores, 213|415
ideas y conducta con sus compafieros de trabajo, creando un
clima laboral adecuado?
15. | ¢Su jefe inmediato lleva un control continuo hacia su persona, 213|465
para conocer el cumplimiento de sus funciones?
16. | ¢ElI personal de recursos humanos supervisa y monitorea 213145
constantemente a los jefes de area?
17. | ¢Supervisan y controlan el cumplimiento de las metas 213|465
establecidas en las diferentes areas?
18. | ¢Los resultados alcanzados son evaluados de acuerdo a su 2 |3 |4 |5
desempefio?
19. | ¢(Se corrige el desarrollo de procedimientos administrativos 2 |3 |4 |5
inadecuados?
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1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho Aceptable satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho
VARIABLE N° 02 CALIDAD DE SERVICIO
20. | ¢Usted como trabajador muestra su ética profesional en su labor 31als
y se viste formalmente?
21. | ¢Los equipos de la Municipalidad estan en buen estado y son 3la4ls
modernos?
22. | ¢Usted considera que la Municipalidad cuenta con espacios 3als
limpios y agradables para su atencién a los Usuarios?
23. | ¢Los materiales que posee la institucién (ficha de tramite, 3als
folletos, afiches y entre otros) son potencialmente visibles?
24, | ¢Usted esta dispuesto a ayudar al usuario? 31415
25. | ¢Los documentos que ingresan a su area son desarrolladas en 3als
un tiempo corto?
26. | ¢Usted indica a los usuarios cuando se dara la entrega de los
. 31415
documentos atendidos?
27. | ¢De existir algun problema, usted como trabajador de la
T . : 3141|565
Municipalidad lo resuelve en forma inmediata?
28. | ¢ El servicio que brinda usted al usuario es cortés y amable? 31415
29. | ¢Usted tiene la capacidad para responder las consultas al 31als
usuario?
30. | ¢Usted como trabajador en su atencién al usuario inspira 31als
confianza?
31. | ¢Los usuarios atendidos en su area regresan ocasionalmente a 31als
consultarle o pedir su ayuda?
32. | ¢Usted como trabajador de la Municipalidad muestra interés para 314|565
solucionar los problemas que se presentan durante la atencion al
usuario?
33. | ¢Se les atiende a los usuarios de acuerdo a lo solicitado? 314|565
34. | ¢Usted cémo trabajado orienta y explica de manera clara los 3141|565
procesos de acuerdo al tramite documentario del usuario?
35. | ¢El servicio que brinda usted al usuario es eficiente y eficaz? 31415
36. | ¢El servicio que brinda usted, es satisfactorio y cumplen las 31415
perspectivas del usuario?
37. | ¢El horario de atencion de la Municipalidad permite una buena 3141|565
atencion a los usuarios?
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38.

¢Usted como trabajador de la Municipalidad comprende las
necesidades o problemas de los usuarios?

39.

¢Usted como trabajador de la Municipalidad atiende a los
usuarios en forma individualizada?

40.

¢ Usted escucha la necesidad de los usuarios amablemente?

41,

¢Usted como trabajador atiende al usuario ante sus consultas
con amabilidad, respeto y paciencia?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 4: Ficha de validacién por criterio de jueces o experto.

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

|. GENERALIDADES: 5
Nombres y Apellidos: {/CMH /(/(« o /;"06"6 S

Fecha: /2106 19.
Il. OBSERVACIONES:
FORMA:

CONTENIDO: (Referido a la presentacion de los reactivos, al grupo muestral)
A ! n GguN>

I1l. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento ProcedeX|No Procede [ ] para su aplicacion.
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

l. GENERALIDADES:
Nombres y Apellidos: OoHMN FETER  AGUIRRS. LA

- 7 <
Grado Académico: LHAag st R AL GESION .. pul;fb L

Fecha: .Z,S...v/fczé./.m/ 9

Il. OBSERVACIONES:

..................................................................................................................

lIl. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procede No ProcedeD para su aplicacion.

Sello y Fifma del Evaluador
DNI..108022%( . .....
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

|. GENERALIDADES:

5 /7
Nombres y Apellidos:jﬁ.’i. w s ../f) ...... Lon neipee | C O =
Grado Académico: .../ 1.c¢3lro  en... 4..%(.'..'T'.f.’.i‘.’.f?..’f’.ff.%.‘f..ﬁ.f.?..

Fecha: &¢.1.26.1.02

Il. OBSERVACIONES:
FORMA
cf’ S Ce T < o

..................................................................................................................

B T T T T B R S e R R R R R I R R R R R R R R I R

...................................................................................................................

...................................................................................................................

E (;A Ve & j;;_
1. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procede | ><["No Procedel_—_l para su aplicacion.

Sello y Firma del Evaluador
DNl £ F5PFFE #
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

I. GENERALIDADES:

Nombres y Apellidos: .h.‘.&f.lm@ ...... F(Su - é%ﬂH(-@ ....... ]\6 Ly
Grado Académico: ” SIS EGTE £ o, smrosvninans s Voo (S s AR (993

. i _
Fecha: ’QIOC/“(
Il. OBSERVACIONES:

FORMA:

R R R R R R R R R R P R PR AR R R

..................................................................................................................

CONTENIDO: (Referido a la presentacion de los reactivos, al grupo muestra)

é ;/: ..... O\‘“UDO ..... NOLED 1 'L*( B o P AL &—QI S Tm—
IIl. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procede No ProcedeD para su aplicacion.

..................................................................................................................

------
oe E
B T L TR L L CRECAELRERLD

Sello y Firma del Evaluador

.................
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Anexo 5: Fotografias de la investigacion.

A

Aplicacion de encuesta al personal de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo.
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Aplicacion de encuesta al personal de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo
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Aplicacion de encuesta al personal de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo
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Aplicacion de encuesta al personal de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo
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Anexo 6: Carta a la Municipalidad solicitando relacién del personal.

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA VIOLENCIA HACIA LAS MUJERES Y LA
ERRADICACION DEL FEMINICIDIO”

MUNIC.PALIDAD DISTRITAL
OE ANCO-HUALLD

MESADE | ‘?‘RT?s SOLICITA: informacion de la cantidad de
”“.“*’*lsj‘:j‘? /"‘) — trabajadores laborar en la Municipalidad Distrital de
o 523. =GP dobual

e r— ,/w:_

SENOR Heli Edmundo Céceres Gutiérrez
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo

ATENCION: Oficina de Recursos Humanos

YO Gaby Clarinda Zarate Huarhuachi,
identificado con DNI. N° 74088879, domiciliado
en Jr. Juan Espinoza Medrano S/N - Cercado,
Uripa, Provincia de Chincheros. Con el debido
respeto me presento y expongo lo siguiente:

Que, deseando obtener mi titulo profesional en la carrera de Administracion de
Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas Altamirano de la ciudad de
Andahuaylas, recuro a su honorable despacho para solicitarle informacién de la
cantidad de trabajadores laborar en general con sus respectivos nombres que vienen
trabajando en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo. Que, requiero dicha
informacion para mi proyecto de investigacion titulado “Gestién Administrativa y
Calidad de servicio publico de la Municipalidad Distrital de Anco Hualo”.

POR LO EXPUESTO
Ruego a usted acceder mi solicitud

Anco huallo, 13 de mayo del 2019

Gk

GABY ZARATE HUARHUACHI
DNI:47088879
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Anexo 7: Lista de trabajadores de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo.

ALCALDE
1| HELY EDMUNDO CACERES GUTIERREZ ALCALDE
REGIDORES (04 REGIDORES)
2 | HAYDEE S. QUISPE DE PACHECO REGIDOR
3 | WILIAN LLOCCLLA ORTEGA REGIDOR
4 | RAUL GAMBOA QUISPE REGIDOR
5| DAVID LLOCCLLA DIAS REGIDOR
6| CELSO SOLTERO VARGAS REGIDOR
FUNCIONARIOS (06 TRABAJADORES)
7 | JACINTO ORELLANA HUAMANNAHUI GERENTE
8| FIDEL HUAMAN ORIGUELA ASESORIA JURIDICS
9 | CREGORIO CRUZ SALAZAR SG. OBRAS E INFRAESTRUCTURA
10 [ WILLY JHON TORRES CCARHUAS PLANIFICACION Y PRESUPUESTO
11 | WILFREDO ISLACHIN HUACRE RECURSO HUMANO
12 | ROSALIND MENDEZ PALOMINO SEGRETARIA GENERAL
CAS (06 TRABAJADORES)
13 | MARIO PARIHUMAN MELENDEZ LOGISTICA
14 | CARLOS RENE GARCIA SICHA CONTABILIDAD
15 | YULY HUARHUACHI MEDINA SG. DE DESARROLLO ECONOMICO
16 | RONY LA TORRE MIRES TESOREIA
17 | DARIO GUTIERREZ CARDENAS SG. DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL
18 | SHIRLEY AQUISE JANAMPA JEFE DE RENTAS
NOMBRADOS (07 TRABAJADORES)
19 | AQUISE SICHA HECTOR TEC. ADMINISTRATIVO
20| GUTIERREZ CENTENO LAZARO ISMAEL OPERSDOR DE MAQUINAS
21| PILLACA NAUTO PABLO TEC. ADMINISTRATIVO
22 | QUISPE SOTELO LUZ MARINA TEC. ADMINISTRATIVO
23 | ZELA VALER FELIX GASFITERO
24 | ASTOHUAYHUA HUACRE VICENTE HERCILIO | OPERADOR DE MAQUINAS
25| LLOCLLA TORRES FIDEL CONDUCTOR
LOCACION DE SERVICIO (48 TRABAJADORES)
26 | EDDY MIRANDA CCAHUANA
27 | ROMINA CHILINGANO SICHA
28 | YOLANDA HUAYLLASCO PILLACA
29 | SUSANA PILLACA GARCIA
30| JOEL PALOMINO VALER
31| JHONATAL APUNTE QUISPE
32 | BETSAIDANAUTO YUPANQUI
33| YESICA PEREZ CURO
34 | WUALTER LEON DEL POZO
35| RUTH GARCIA CHAVEZ
36 | MARICRUZ ASPUR CASTRO
37 | RICHARD QUISPE HUAMAN
38 | RUDY NALVERTE CAMPOS
39 | MIRLA CAHUANA AQUISE
40 | SANOS CRUZ PILLACA
41 | MARITZA PILLACA SICHA
42 [ JULIA SICHA QUISPE
43 | HABRAAN SOTELO QUISPE
44 | ESPERANZA LAURA CASTROS FOFIA JERI
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45

FLOR MARIA MOTTA DAVILA

46

CESAR CHAVEZ CRUZ

47

ALFREDO HUACRE GUTIERREZ

48

SANTOS QUISPE HUARACA

49

DARIO LLOCCCLA LUJAN

50

JUBER NALVARTE CAMPOS

51

GRIMALDO PILLACA LLACTARIMAY

52

HERMINIO MEDRANO AVILES

53

HONORATO PILLACA RAMOS

54

CESAR RAMOS PILLACA

55

JULIO RAMOS QUISPE

56

JORGE CCASANI DIAZ

57

PABLO JORGE LLOCCLLA

58

ROSMELL HUARHUACHI PARIONA

59

JHONATAN CALDERON VALENZUELA

60

CIRILO HUARACA LLOCCLLA

61

VICENTE PILLACA ACEVEDO

62

CRESPIN QUISPE HUACRE

63

MISAEL CONDOR

64

AGUSTIN LAGO HUARHUACHI

65

FORTUNATO PALOMINO VALER

66

GERMAN AQUISE PILLACA

67

FREDY YANE RAMOS

68

JOELTITO QUISPE CAYLLAHUA

69

ROBERNO NAVARRO CCORIMANYA

70

WUENSESLAO GUITIERRESZ NAVERO

71

WILIAN PALOMINO PEREZ

72

ALFREDO PILLACA HUARHUACHI

73

MAURO LEONEL LLACCHUAS ALHUAY
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Anexo 8: Carta a la Municipalidad solicitando autorizacién para la aplicacién del
cuestionario.

SOLICITO: Autorizacién para realizar trabajo de

investigacion

Seiior: Eli Edmundo Caceres Gutiérrez.
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Anco Huallo

@ MUNICiPA" iDAD DISTRITAL
DE ANCO-HUALLO Yo, Gaby Clarinda Zarate Huarhuachi, con DNI

I;GJRESSZ:?IO D% PA(;%;/E?S 74088879, con domiciliado en el Jr. Juan

N°® NE REG.:
I'uLIOS

espinosa Medrano SN - Uripa, en condicion de

Z 25 ,72/"' egresada de la “Universidad Nacional José

F"‘”" T ~Maria Arguedas’, me presento ante Ud, con el

debido respeto y expongo.

Que teniendo la necesidad de optar el titulo
profesional de licenciado en Administracion de Empresas, y teniendo como
requisito presentar un trabajo de tesis, solicito a usted me brinde la autorizacién
y las facilidades para aplicar mi cuestionario el dia jueves 27 de junio del
presente afo, asi mismo recabar entre otras informacion acerca del personal
administrativo que labora en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo,
informacion que es fundamental para el trabajo de investigacién tituiado
“Gestién Administrativa y Calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Anco Huallo, Chincheros — Apurimac”
POR LO EXPUESTO:

Agradezco anticipadamente a usted sefior
Alcalde su gentil comprension y atencion a mi peticién por ser justa.

Anco huallo, 26 de junio del 2019

Atentamente:

Gaby Clarinda”Zarate Huarhuachi
DNI: 74088879
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Anexo 9: Constancia de aplicacién de encuesta.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ANCO HUALLO

CONSTANCIA

Se otorga la presente constancia a la Srta. GABY CLARINDA ZARATE
HUARHUACHI, identificado con DNI N°74088879, del grado académico de

Arguedas, para hacer constar que en la Municipalidad Distrital de ANCO
HUALLO, se aplicélas encuestas al personal administrativo y se recabo
informacié a elaboracion del trabajo de investigacién titulado: “Gestion
' dad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco
, Apurimac -2019”. - '

esente constancia a solicitud de la parte interesada, para los

or conveniente.

Anco Huallo, 28 de junio del 2019,

bachiller en administracion de empresas de la Universidad Nacional José Marfa
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Anexo 10: Base de datos de las encuestas realizadas.

P37 [P38 [P39 [P40 (P41

Elementos Tangibles

Control

Direccion

Orgsnizacion

Planificacion

P2 |P3 [P4 [P5 [P6 |P7 [P8 P9 [P10 [P11 |P12 (P13 |P14 |P15 |P16 (P17 |P18 (P19 |P20 (P21 |P22 (P23

P1

Caracteristicas del encuestado

El
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9

E10
E11
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
£22
£23
£24
E25
E26
E27
£28
E29
£30
E31
E32
£33
E34
E35
E36
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£37
£38
£39
£40
£l
£42
3
E44
£45
Ed6
E47
£48
£49
£50
£51
£52
£33
E54
£S5
£56
£57
£58
£59
£60
£6l
£62
£63
£64
£65
£66
£67
£68
£69
E70
£71
7
73
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Anexo 11: Ficha de observacion de la encuesta realizada.

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
Escuela Profesional de Administracion de Empresas

FICHA DE OBSERVACION

Tema o asunto: én’\y\ Jacicn c\al/\%r)\os‘wm&ﬁ an u,l il o 7 Cumdl'

Sujeto de observacion: Hm(c;\(‘,d\idt@ Pohilal & Mo Muallo

Descripcion de la observacion: Ca_q\ Canal, be cavece Jp wontl_gevio

o leg aowvndleny en buen eslads . 10 52 da la laapieza en $u

l’eS\OGQ\\\JO coomg WO AQA()\JCS & Sacyipicar G Ly ye) peshvOS anl

wales , S0 et Con oo \‘LQH‘G«(‘OT@Y\‘PQ{lQ oual lss  osuanad
Renan Que_eperar may do o dobido para podor sor adendides.

€\ al e CAAD A¢ S0 oento (_SQ\\ &Q\u.idc\é ()(\ro aﬁ(\\(l(_lr Q)
ecdon \femadmu.ud que_e o\nwua el mn uwe\ccbz &/\Q%MQ\
C\\m\\"\m\\gm A (C& \/QCQ,\Q\’\ AQ_ LC\\ MCONC uwu«d\ Y\é}\) ‘LLG:)pfdﬂﬂ

la ecvotoa dd mircads 26 enouentio <n Qw’:QﬂO\\ en
horavios l X'\o\)w\g s L » da_vna \&QC&A\\’U \W\"‘D\E’lgx

AQ\ NOY cado en LO) Cfrqd(sb \/1 SO VIO \\\Y‘)QMC@% 5

ST oRerue’ Ctumcns b |os wrorey ambvlantes que Mo

E@ \@) C)rcl,(l \\Q\,W\Q nAONdvYon q\_,Q, No SX5Ye Wwna Ci_)\Y\UJUCULMO
adowada con o of«ina AQ s\)\o Aerenaic &/ Seyaaioly pul.ituo

no Sc e ey walue Q.\ (@ e \‘\Ohqu C/\ oo ento

8 \_uqnlxo SQ ou(lg_, o\)'ae\suov th Cavenuas qub wTewen)
()L:\’Qlf:i\’\w &u ULC\/LC’\ ewn lo )‘Lm\‘uocﬂﬁcﬂ 5}/\-\Q) J—U
e - W oalle,

Lugar: Hora: V1 = 30 an~

Fecha: 2% o ;\,”\Ib &\ Qo\Q

.

Gaby Clarinda Zarate Huarhuachi.
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UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
Escuela Profesional de Administracion de Empresas

FICHA DE OBSERVACION

Tema o asunto:Qbxvaccq dd @\awm,; h0g wdo N \oveoro_poe 2 \a Y\uﬂ’»opcﬁ';c\@é

Sujeto de observacion: Movia pGL\'ig\C\(\, Orvsrdal Ao Yow \-\ud\LQ

. Descripcion de la observacion: gn al WAMer M0, 50 oo Serug” duersss
Qdpdes 4w sor_alendidey e \ad areas &, Wocurse Homano
 Oterna do renton , ogcloo o Avwed decaicq Hoaidpal.
_gﬂ b ocwcina c\p <\ Ge\—e\wdq &) éﬁb&r(o\[g < welusiahn
gecial, @ dosorve Ossadod 2sendo o g ey alendidos,
hmr (\’\ol\uo\ X o avsendia &,O,\ Q0 (dondl _exx Q:l\@(ul‘to A0 S

.A\CL\(\(\\’() S\ DO\\nQ‘(g’_x‘O\ AQ bct\ AQ

£3 g Sﬁqw\d,o P10 L g a_area & Secrelave Genvol
(\JDQQG’\C_,\»’\J:QS wn Ser aleadides clf)

So Q\QA—Q\UO . AL eses
L\/wb ,p(ﬁlerﬁovc%/ v
en rerorencia de so docuanenio

Dsi cnsMo . 32 swseruo 3 cvsendia Ao pexsonal o b _ogcica 4
D\ Yeryar

2o 2\ .)'Q}Qﬂ US 9\\1\/;\]@ (iQ AN Ux\}\lt_(_Qﬂ

Plaww &‘u(cxc;gou\\z ()ye‘)u(’pv@ks Y (JC)GJA(IDs(LCOIJ«(l\\'\\—\'\Q\f\ SO pucb
lo SN AE] A uonicS  pagqDd a wetrald

En el \ercor (oX-toH la__cecina & Sob w\fndq do seguiidad
CA\JAAAX»{\O\ R c\o 39* Uo SO ammbien il ln(\o).QLuiALL) 11(.)«\0\ [Qx

bcmdacio Ao secdicio al_woade @ke\‘e\ﬂ@ cxve)\wqdm€< n
el suelo, decsments_en dosordon i llas a0 odenar y papeles on @l

(59).
Lugar:

Hora: 9 100 ap~

Fecha;, 23 &a \,)\:\\"\Q L\D\ AN

Gaby Clarinda Zarate Huarhuachi.
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Anexo 12: Encuesta realizada al personal.

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS

Escuela Profesional de Administracion de Empresas

CUESTIONARIO
Estimado(a) Colaborador(a):

Le agradezco anticipadamente por su colaboracién, en aportar su opinion para el trabajo
de investigacion titulado: “Gestién administrativa y calidad de servicio en Ila
municipalidad distrital de Anco Huallo, Chincheros, Apurimac, 2019". Por favor no

escriba su nombre, es anénimo y confidencial.

Responda las alternativas segln corresponda, Marcar una “X’ la alternativa de

respuesta que se adecue a su criterio.

l. DATOS GENERALES:
11. Género:
a) Femenino () b)Masculino ()
1.2. Estado Civil:
a) Soltero(a) () b) ConvivienteQQ
c¢) Casado(a) ( ) d)Divorciado ( )
1.3. Edad:
a) Menos de 25 afios ( ) b) de 26 a35afios ( )
c) de 36 a 45 arnos ()() d) de 46 a mas ()
1.4. Usted qué nivel de estudio ha alcanzado:
a) Primariacompleta ( )  b) Segundaria completa( )
¢) Universitario () d)Bachiller ()
e) Técnico Q<j f) Titulado(a) ()
1.5. Puesto que ocupa:
b) Asistente  (

}’i Otros.;;éétﬁ. . é )A&Lw_ﬁuwl—av\v ,

a) Jefe de area

—_ o~
~ ~—

¢) Practicante

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item

correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 : -4 J 5
Totalmente En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
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N° ITEMS ALTERNATIVAS
VARIABLE N° 01 Gestion Administrativa

1. | ¢Usted como trabajador tiene conocimiento de la misién de la| 1 | 2 \g 415
institucion donde labora? /N

2. | ¢Usted como trabajador tiene conocimiento de la vision de la | 1 13415
institucion donde labora? N

3. | ¢Los objetivos planteados para el funcionamiento de la entidad | 1 | 2 X 415
estan orientados a la vision de la Institucion?

4. | ;La estrategia planteada por la institucion estd orientado al | 1 7? 3415
cumplimiento de los objetivos? /

5. | ¢Sus funciones como trabajador van en cumplimiento a las \2\
politicas o documentos de gestién (MOF, ROF, TUPA, CAP, entre | i |8
otros)?

6. | ¢Las funciones son designadas de acuerdo al nivel jerarquicodela | 1 | 2 \é 415
institucion, con el fin de lograr los objetivos? /

7. | ¢Lainstitucion delega comisiones de trabajo, con el fin de alcanzar | 1 | 2 >2 415
un mejor resultado en actividades o festividades?

8. | ¢(Existe una coordinacion efectiva con otras oficinas para 112 Ml 4ls
solucionar los diferentes problemas administrativos que acontecen B%
en el transcurso del dia a dia? ‘

9. | ¢La estructura organica es adecuada para el desarrollo de sus | 1 | 2 |3 |\4| 5
funciones? X’

10. | ¢Existe una comunicacion efectiva entre los altos funcionarios y los | _
trabajadores de niveles inferiores? j\/ ol

11.] ¢Usted se compromete al cumplimiento de los objetivos 11210445
establecidos en la institucion? i %{

12.| ¢Los altos funcionarios y trabajadores de niveles inferiores se ils 45
retinen para realizar un trabajo en equipo? \‘3(

13.| ¢Los altos funcionarios motivan a los trabajadores de niveles | 1 | 2 )? 415
inferiores para un buen desempefio laboral? 7\

14. | ¢ Usted como trabajador comparte sus expectativas, valores, ideas | 1 | 2 [3| 4,5
y conducta con sus comparieros de trabajo, creando un clima /<
laboral adecuado?

15. | ¢ Su jefe inmediato lleva un control continuo hacia su persona,para| 1 | 2 |3 [~4.| 5
conocer el cumplimiento de sus funciones? \X

16. | ¢El personal de recursos humanos supervisa y monitorea | 1 | 2 X 415
constantemente a los jefes de area?

17. | ¢Supervisan y controlan el cumplimiento de las metas establecidas | 1 3< 31415
en las diferentes areas?

18. | ¢Los resultados alcanzados son evaluados de acuerdo a su|1 |2 7\4 5
desempefio? )

19.| ¢Se corrige el desarrollo de procedimientos administrativos | 1 |2 /% 415

inadecuados?

139



1 2 3 4

5

Muy insatisfecho Insatisfecho Aceptable Satisfecho

Muy satisfecho

VARIABLE N° 02 CALIDAD DE SERVICIO

20. | ¢ Usted como trabajador muestra su ética profesional en su 2 | 3 N4
labor y se viste formalmente? %

21. | ¢ Los equipos de la Municipalidad estan en buen estado y son 2 |13 y
modernos?

22. | ¢ Usted considera que la Municipalidad cuenta con espacios 2 7Q 4
limpios y agradables para su atencion a los Usuarios?

23. | ¢Los materiales que posee la institucion (ficha de tramite, 2 Xa 4
folletos, afiches y entre otros) son potencialmente visibles?

24. | ¢ Usted esta dispuesto a ayudar al usuario? 2 & 4

25 | ¢Los documentos que ingresan a su area son desarrolladas 2 >;\& 4
en un tiempo corto?

26. | ¢Usted indica a los usuarios cuando se dara la entrega de los 2 }< 4
documentos atendidos?

27 | ¢De existir algin problema, usted como trabajador de la 2 f 4
Municipalidad lo resuelve en forma inmediata?

28. | ¢El servicio que brinda usted al usuario es cortés y amable? 2 |3 \%

29. | ¢ Usted tiene la capacidad para responder las consultas al 314
usuario? \5<

30. | ¢Usted como trabajador en su atencion al usuario inspira 2 [ 3]\
confianza?

31. | ¢Los usuarios atendidos en su area regresan ocasionalmente 2 X 4
a consultarle o pedir su ayuda?

32. | ¢ Usted como trabajador de la Municipalidad muestra interés 2 S% 4
para solucionar los problemas que se presentan durante la
atencion al usuario?

33. | ¢Se les atiende a los usuarios de acuerdo a lo solicitado? 2 }@{ 4

34. | ;Usted como trabajado orienta y explica de manera clara los 2 X 4
procesos de acuerdo al trdmite documentario del usuario?

35. | ¢El servicio que brinda usted al usuario es eficiente y eficaz? 2 |3 “§<

36. | ¢El servicio que brinda usted, es satisfactorio y cumplen las 2 |3 x
perspectivas del usuario?

37. | ¢El horario de atencién de la Municipalidad permite una 2 |3 X
buena atencion a los usuarios?

38. | ¢ Usted como trabajador de la Municipalidad comprende las | 1 2 R 4 |5
necesidades o problemas de los usuarios?

39. | 4 Usted como trabajador de la Municipalidad atiende a los | 1 2 y\ 4 |5
usuarios en forma individualizada?

40. | ¢ Usted escucha la necesidad de los usuarios amablemente? | 1 2 >% 4 |5

41. | ¢Usted como trabajador atiende al usuario ante sus consultas | 1 2 X 4 |5

con amabilidad, respeto y paciencia?

jGracias por su colaboracién j
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B niversidad (Nacional Jos¢ Maria Arguedas

Odentidad y Excelencia pana ol Tabajo Productivo y el Desarnollo

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ANEXO 33
DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD

Yo.(5aby. Clasioda, Zarare | Huarhwady,

Identificado (a) con DNI N° 3405F3 de la Escuela Profesional de: Adohol s acisn

. Snpgsa.... Declaro bajo juramento que el Proyecto de
Investigacion Tesns Tltulado ;
.. (aeshdn.. acimmxshawa 028080 e Sesgie. 20 NB

Hvﬂ\%m\ A@Q 3‘5%\@1 ...@mp...Hua\.\x;a..(.Clnm,hw.c.q.:.Ap.u.r..'.s.. S
ARN......hmpaipssivaniim

Es auténtlco yno vuInera los. derechos de autor. Ademés su contenido es de entera
responsablhdad del autor (es) del proyecto quedando . Ia UNAJMA exenta de toda
responsablhdad en caso de atentar contra la Ley de propledad intelectual y derechos

de autor.

G

N° DNI 7‘ ’*108889 L
E- MAIL.gzarak.h)B@gmo'l ¢om
N° CELULAR: 914 (52399




