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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao
en la provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023, segun el tipo de investigacion
aplicada, nivel y disefio correlacional, con una poblacion de 3648 habitantes los cuales
344 fue la muestra probabilistica.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la prueba estadistica del test del Rho
de Spearman para la hipétesis general y cumpliendo con el objetivo general formulado
podemos afirmar que existe una correlacion positiva muy alta del 97.10% de grado de
relacion y concluimos que: Existe relacion significativa de la gestién administrativa y la
calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao en la Provincia
Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.

Segun los resultados de las hipétesis especificas y objetivos especificos
planteados se llegd a la siguiente conclusién: a) Existe relacion significativa entre el
planeamiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao
en la provincia Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023. b) Existe relacion significativa entre
la organizacion y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao
en la provincia Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023. c) Existe relacion significativa entre
la direccion y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en
la provincia Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023. d) Existe relacién significativa entre el
control y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la
provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.

Palabras Claves: Gestion Administrativa, Calidad de Servicio.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between
administrative management and service quality of the San Pedro de Pillao District
Municipality in the province of Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023, according to the type
of applied research, level and correlational design, with a population of 3648 inhabitants
of which 344 was the probabilistic sample.

According to the results obtained from the statistical test of the Spearman Rho
test for the general hypothesis and fulfilling the general objective formulated, we can
affirm that there is a very high positive correlation of 97.10% degree of relationship and
we conclude that: There is a significant relationship of the administrative management
and quality of service of the District Municipality of San Pedro de Pillao in the Daniel
Alcides Carrion Province, Pasco 2023.

According to the results of the specific hypotheses and specific objectives set,
the following conclusion was reached: a) There is a significant relationship between
planning and the quality of service of the San Pedro de Pillao District Municipality in the
province of Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023. b ) There is a significant relationship
between the organization and the quality of service of the San Pedro de Pillao District
Municipality in the province of Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023. ¢) There is a
significant relationship between the management and the quality of service of the San
Pedro de Pillao District Municipality. Pillao in the province Daniel Alcides Carrién, Pasco
2023. d) There is a significant relationship between the control and quality of service of
the San Pedro de Pillao District Municipality in the province Daniel Alcides Carrion,
Pasco 2023.

Keywords: Administrative Management, Service Quality.



INTRODUCCION

Tenemos el honor poner a vuestra consideracion la tesis titulada: “Gestion
Administrativa y la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de San Pedro de
Pillao en la Provincia Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023”, estudio que fue desarrollado
segun el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrién, iniciando con el Problema de Investigacion, luego vendria el Marco Tedrico, la
Metodologia y Técnicas de Investigacion, Resultados y Discusion, Conclusiones y
Recomendaciones, con el apoyo y soporte de las fuentes bibliograficas.

En el Capitulo I: se considerd el Problema de investigacion que abarca la
identificacion y planteamiento del problema, delimitacibn de la investigacion,
formulacion del problema, formulacion de objetivos, justificacion y limitaciones de la
investigacion.

En el Capitulo Il, consideramos el Marco Tedrico, donde se desarrolla los
antecedentes del estudio, las bases tedricas cientificas, la definicion de términos,
formulacion de hipétesis, identificacion de variables y operacionalizacion de variables
referente a las variables de estudio.

En el Capitulo lll, consideramos la Metodologia y Técnicas de Investigacion, el
tipo, nivel, método, disefio de investigacion, poblacibn y muestra, técnicas de
recoleccion, procesamiento, tratamiento estadistico, seleccion y validacion de
instrumentos y la orientacion ética.

En el Capitulo 1V, consideramos los Resultados y discusion, andlisis e
interpretacion de resultados obtenidos, descripcion del trabajo de campo, presentacion
de resultados obtenidos y la prueba de hipotesis para el cual se aplicé el test estadistico
del Rho de Spearman para determinar relacion entre las variables de estudio.

Finalmente, la investigacion culmin6 en las conclusiones y recomendaciones,
las mismas que fueron obtenidas como resultado de la contrastacion de hipotesis, una
de las conclusiones a que llegamos es que existe evidencia estadistica que Existe
relacion significativa de la gestion administrativa y la calidad de servicio de la
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Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao en la Provincia Daniel Alcides Carrion,

Pasco 2023.
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacién del problema

Las municipalidades en el pais, presentan mdultiples problemas en lo que
respecta a la gestiébn administrativa dado a ello no se llegan a cumplir los
objetivos, metas, actividades y los proyectos de inversion publica que son los
mas importantes de un gobierno local, para cerrar brechas en los sectores que
aln no se han desarrollado como es educacion, salud, saneamiento, transporte,
plan de desarrollo urbano, medio ambiente, registros civiles, entre otros puntos
importantes de desarrollo local y brindar una calidad de servicio a toda la
poblacion.

A nivel de los gobiernos locales distritales en la provincia Daniel Alcides
Carrion, se pueden identificar algunos problemas como: sistemas
administrativos obsoletos, improvisacion e inadecuados procedimientos y
procesos en la gestion administrativa lo que lleva a insuficiencia y derroche de
los escasos recursos disponibles, débil sistema de gestion en los servicios
publicos municipales, lo cual no estan técnica y profesionalmente actualizados
para brindar un servicio de calidad al usuario, otro problema que observamos es
la profesionalizacién de los funcionarios municipales, quienes llegan a la gestion
y administracion municipal sin ninguna experiencia y preparacion previa, sin
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conocimientos basicos en gestion publica, esto hace la improvisacion en la
funcion municipal, lo cual indica la carencia de una adecuada gestion
administrativa en la entidad, a raiz de ello no se cuenta con planes actualizados,
proyectos ejecutados y proyectos cerrados.

Por otro lado, la ausencia de la ejecucion del plan estratégico
institucional para el cumplimiento de los objetivos y metas hace que no
desarrolla los distritos en el interior del pais, el otro problema es que no se tiene
una visién de mediano y largo plazo, solo se trabaja en el corto plazo, dado a
ello no se desarrolla el plan urbano y medio ambiente del area de su
competencia municipal y muchas veces las decisiones son tomadas de forma
unilateral, sin involucrar a los agentes no gubernamentales; otro problema es
gue los gobiernos locales no tienen actualizados sus instrumentos de gestion
administrativa.

Otro de los problemas de los gobiernos locales son los sistemas de
control muy débiles que no hacen que se superen la ineficiencia en la gestion
publica, todavia existe a la fecha altos niveles de corrupcién, acompafado de
una cultura burocratica que minimiza y desprecia al ciudadano, haciendo caso
omiso a las normas de transparencia que solo es da cumplimiento en muchos
casos mediocremente, mediante las audiencias publicas acompafiado de
alimentos a la poblacién para cubrir lo poco que se avanzé en la gestién
administrativa.

Ante esta problematica, se requiere mejorar la gestion administrativa el
mismo que facilite ejecutar proyectos sociales en bien de la sociedad, desarrollar
actividades de forma ordenada y efectiva, se requiere iniciar funciones
administrativas basicas como planificar lo que se quiere hacer en bien de la
mayoria, organizar la gestion municipal, dirigir y asumir el liderazgo de desarrollo

y sobre todo controlando todas las actividades en el gobierno local.



1.2.

1.3.

Dado a todo lo mencionado antes, el presente estudio de investigaciéon
analizara y determinara la relacion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio para conocer de que manera se viene desarrollando la gestién
administrativa en la municipalidad distrital de San Pedro de Pillao, a fin que las
debilidades se conviertan en fortalezas mediante plan de mejoras en la gestion
edil en esta parte del pais.

Delimitacién de la investigacion

Espacial, La investigacion se desarrollé en el Distrito de San Pedro de Pillao.
Temporal, El periodo estudiado fue hasta mayo del 2023.

Universo, Se tomé en cuenta para la investigacion la poblacion del Distrito de
San Pedro de Pillao y los trabajadores para la recoleccion de la informacién
primaria segun los dos instrumentos de cada variable de estudio, para ello se
realizé un trabajo de campo y luego procesara la informacion para llegar a las
conclusiones y recomendaciones del estudio.

Contenido, Los aspectos que se estudié fue determinar la relacién de las
variables gestion administrativa y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital
de San Pedro de Pillao.

Formulacién del problema

1.3.1. Problema general

¢, Como se relaciona la gestion administrativa y la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrion, Pasco 20237
1.3.2. Problemas especificos

¢, Como se relaciona el planeamiento y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides

Carrién, Pasco 2023?



1.4.

¢,Como se relaciona la organizacién y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrion, Pasco 2023?

¢,Como se relaciona la direccion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrion, Pasco 2023?

¢, Como se relaciona el control y la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023?
Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

1.4.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion del planeamiento y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

Determinar la relacion de la organizacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

Determinar la relacion de la direccion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

Determinar la relacion del control y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides

Carrién, Pasco 2023.



1.5.

1.6.

Justificacion de la investigacion

Tedrica, el propésito del estudio es aportar al conocimiento los
descubrimientos de las variables de estudio, el mismo que ayudara a determinar
la relacion de la gestibn administrativa y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao, cuyos resultados del estudio
podrdn considerarse como una propuesta para ser incorporado como
conocimiento en las ciencias econémicas y las ciencias sociales

Practica, la investigacion se realizd porque se necesita mejorar la gestion
administrativa en la Municipalidad de San Pedro de Pillao y brindar un buen
servicio de calidad a la poblacion.

Metodoldgica, La presente investigacion de la gestién administrativa y la
calidad de servicio, se realizé siguiendo el método cientifico, los mismos que
son variables que pueden ser investigadas por la ciencia social y una vez
demostrada su verificacion podran ser utilizados en otros trabajos de
investigacion similares o iniciar a partir de ello una nueva investigacion.
Limitaciones de la investigacion

El presente estudio se limita en determinar la relaciéon entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pedro
de Pillao, asi mismo tuvo limitaciones en la recoleccion de informacion con
respecto a la poblacién que brindan la informacion que a veces no son sinceros
en sus respuestas, la otra limitante es el aspecto econémico para movilizarse al

distrito en mencién y la disponibilidad de tiempo para realizar la investigacion.



2.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO
Antecedentes de estudio
Calderon, (2022), en su tesis concluye:

Primero: Comparando los datos, se encontr6 que existe una fuerte
correlacion positiva entre la variable administracién publica y la calidad del
servicio (r=0.893 y p=0.000). Es decir, existe una relacibn muy estrecha entre la
administracion publica y la calidad de los servicios en los municipios de la
provincia de Ica en el 2022.

Segundo: se identificd una relacién significativa entre las dimensiones
de gestién y planificacién estratégica y la calidad del servicio (r=0,521 y
p=0,000). Esto significa que existe una correlacion moderada o significativa
entre la gobernanza municipal de Ica y la planificacion estratégica en 2022.

Tercero: existe una relacion positiva significativa entre los recursos
humanos y el compromiso con la calidad del servicio (r=0,517 y p=0,000). Esto
quiere decir que existe una relacion de moderada a significativa entre el recurso
humano y los compromisos de calidad de servicio en los municipios de la
provincia de Ica al 2022.

Cuarto: Se encontr6 que existe una correlacion positiva significativa

entre la gestion de recursos financieros y la calidad del servicio (r=0,537 y
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p=0,000). Es decir, existe una relacion de moderada significativa entre la gestion

de los recursos econémicos y la calidad del servicio en uno de los municipios de

la provincia de Ica. (p.34)

Cayotopa, (2023), en su tesis concluye:

1.

Se concluy6 que la calidad de los servicios que brindan los municipios
regionales se ve afectada por diversos factores de mala gestion
identificados en el proceso de los datos obtenidos en la encuesta, pudiendo
también desarrollarse estrategias utilizando las actividades pertinentes del
programa; esto funcionara como una mejora de la solucion de la segunda
variable.

En conclusién, el estado actual de la administracién en el municipio del
distrito de José Leonardo Ortiz identificé al 78.3% de los empleados
encuestados quienes manifestaron no estar de acuerdo con el desarrollo de
la administracion, ya que difiere en esta variable y factores, dando como
resultado servicios a los usuarios del municipio La calidad es mala.
Asimismo, en cuanto al grado de calidad del servicio que brindan los socios
en el municipio del distrito de José Leonardo Ortiz, el 59.8% de los
encuestados indic6 que se encuentra en un nivel moderado, lo que significa
gue esta variable aun se encuentra en evolucion para poder alcanzar
satisfaccion del usuario con cada uno. servicio que brindan las instituciones
estatales, Sin embargo, el 34,7% de la poblacién admitié que se encontraba
en un nivel bajo, lo que se convirti6 en un obstaculo para lograr la meta
correspondiente.

Finalmente se puede crear un plan de gestion administrativa para mejorar
la calidad de los servicios en la Gobernacion del Condado José Leonardo
Ortiz, donde se han desarrollado cuatro estrategias de acuerdo a cada
dimensién de solucion o variable independiente, entre ellas: Validacion de
desarrolladores segun organizacionales. asignacion de conocimientos y
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recursos Capacitacion, concientizacién e implementacion de estilos de
comunicacion persuasiva en la organizacion, ejecucion de programas de
gestion y desarrollo de programas de validacion y evaluacion; son
estrategias para mejorar la calidad de los servicios de las instituciones
publicas. (p.85)

Villegas, (2019), en su tesis concluye:

La variable gestién administrativa promedi6 tiene 2.66, por lo que los
hallazgos fueron “regulares” con respecto a los objetivos generales de los
estudios realizados; como se puede apreciar en esta linea, se debe a que del
andlisis de los resultados obtenidos, la dimension direccion presenta el valor
promedio mas bajo (2.48), la cual se encuentra en un nivel pobre. Cabe sefialar
gue la dimensién que constituye la debilidad mas visible de esta variable es la
dimensién de control con un valor medio (2,64) que se encuentra en un nivel
normal. Por otro lado, la dimension de la planificacién se encuentra en un nivel
regular y finalmente, la dimensién organizacional, cuyo valor medio (2.8) se
encuentra en el nivel normal.

En cuanto a la planificacion, se observan deficiencias debido a que su
valor promedio es de 2.71, el cual esta condicionado de acuerdo al grado de
interpretacion propuesto, el cual se da como resultado de la comparacién de los
indicadores promedio. Indica que la asignacion de recursos o presupuestos a
indicadores es calificada como “pobre” en la parte inferior de la escala,
principalmente porque estos recursos 0 presupuestos son insuficientes, segun
los socios encuestados, seguido de indicadores: objetivos, vision,
procedimientos, estrategias, misiones y principios, que se encuentra en un nivel
‘normal”, debido a que estos planes no son conocidos por todos los
colaboradores y por lo tanto no son tomados en cuenta en el desempefio de su
trabajo, finalmente indicadores estratégicos y procedimentales, que se

encuentran en un buen nivel.



Por otro lado, en cuanto a la dimension de direccién, indica las falencias
de la dimensioén, pues su valor medio es 2,48, que pertenece a “malo”; del mismo
modo, comparando los valores medios de los indicadores, encontramos que el
indice de motivacion obtuvo la puntuacion mas baja, seguido de los indicadores
de gestion y comunicacion, todos ellos en el nivel "pobre" segun las
explicaciones ofrecidas por la escala. Esto sucede porque no se tienen en
cuenta los incentivos de los asociados para el desempefio de las funciones, el
compromiso con la empresa no se transfiere entre los asociados y, finalmente,
porgue la empresa no cuenta con los canales de comunicacion adecuados para
ser efectivos entre todas sus entidades. Adicciones.

Finalmente, en cuanto a la dimension control, se sefialan las debilidades
de la dimension, ya que su valor medio es de 2,64, que pertenece a “normal’;
ademas, al comparar el valor medio de los indicadores, se encuentra que los
indicadores tienen el puntaje estandar mas bajo, el cual esta en el nivel “muy
pobre” porque no cumplen. Las razones por las que creen que se deben utilizar
estandares genéricos que no son apropiados para la empresa. (p.77-79)
Segun Choquehuanca, (2022), en su tesis concluye:

Primero. Se determin6é que existe una relacion directa y significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la municipalidad distrital
Conima, Regién Puno — 2021, con un nivel de correlacion positiva baja (Rho
0.302 y p=0.001). esto expuesto por los funcionarios encuestados.

Segundo. Se determiné que existe una relacion directa y significativa
entre la planificacion y la calidad de servicio de la municipalidad distrital Conima,
Region Puno — 2021, con un nivel de correlacion positiva baja (Rho 0.222 y
p=0.015) , es por ello la necesidad de que la planeacion sea de manera
adecuada y eficaz, cumpliendo asi con los objetivos esperados.

Tercero. Se determiné que existe una relacion directa y significativa entre
la organizacion y la calidad de servicio de la municipalidad distrital Conima,
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Region Puno — 2021, con un nivel de correlacion positiva baja (Rho 0.211 y
p=0.021), por ende, es necesario la manera de organizarse para que se obtenga
los objetivos deseados.

Cuarto. Se identificd que existe una relacion directa y significativa entre
la direccion y la calidad de servicio de la municipalidad distrital Conima, Region
Puno — 2021, con un nivel de correlacion positiva baja (Rho 0.243 y p=0.007).
Quinto. Se estableci6 que existe una relacion directa y significativa entre el
control y la calidad de servicio de la municipalidad distrital Conima, Region Puno
— 2021, con un nivel de correlacion positiva baja (Rho 0.270 y p=0.003), es por
ello, la necesidad de que se haga un control eficiente para poder obtener lo que
se requiere, el control es muy fundamental para ello. (p.41)

Pefia, (2018), en su tesis concluye:

Primera Se determind que entre la gestion administrativa y calidad del
servicio, una correlacion alta positiva de 0,805, con una significancia menor al
05 % de error, por lo que se rechazd la hipétesis nula y se consider6 valida la
hipétesis de la investigacion, también se confirmé con los valores porcentuales
descriptivos de 68,0 % en un nivel moderado y 11,3 % para el nivel alto. Por lo
tanto, se puede afirmar que existe relacion alta positiva y significativa entre la
gestién administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad
distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Segunda Se determin6 que entre la planeacion de la gestion
administrativa y calidad del servicio, una correlacion alta positiva de 0,802, con
una significancia menor al 0,05, por lo que se rechazé la hip6tesis nula y se
consider6 valida la hip6tesis de la investigacion, ademas se confirma con los
valores porcentuales descriptivos de 70,1 % en un nivel moderado y 17,7 % para
el nivel alto. Por lo tanto, 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.
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Tercera Se determind que entre la organizacion de la gestién
administrativa y calidad del servicio, una correlacion alta positiva de 0,812, con
una significancia menor al 0,05%, por lo que se rechazé la hipétesis nula y se
consider6 valida la hip6tesis de la investigacién, lo que se confirma con los
valores porcentuales descriptivos de 57,9 % en el nivel moderado. Por lo tanto,
se puede afirmar que existe relacion alta positiva y significativa entre la
organizacion de la gestion administrativa y calidad del servicio del usuario en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Cuarta Se determiné que entre la integracion de la gestion administrativa
y calidad del servicio, una correlacion moderada positiva de 0,773, con una
significancia menor a 0,05 %, por lo que se rechazd la hip6tesis nula y se
consider6 valida la hipotesis de la investigacion, lo que se confirma con los
valores porcentuales descriptivos de 61,9 % en el nivel moderado. Por lo tanto,
se puede afirmar que existe relacion alta positiva y significativa entre la
integracion de la gestion administrativa y calidad del servicio del usuario en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Quinta Se determiné que, entre la direccion de la gestion administrativa
y calidad del servicio, una correlacion alta positiva de 0,815, con una
significancia menor al 0,05 %, por lo que se rechaz6 la hipétesis nula y se
consider6 valida la hipotesis de la investigacion, lo que se confirma con los
valores porcentuales descriptivos de 41,5 % en el nivel moderado y 23,2 % para
el nivel alto. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion alta positiva y
significativa entre la direccion de la gestién administrativa y calidad del servicio
del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

Sexta Se determind 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 consideré valida
la hipotesis de la investigacion, lo que se confirma con los valores porcentuales
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2.2.

descriptivos de 70,1 % en el nivel moderado y 17,7 % para el nivel alto. Por lo
tanto, se puede afirmar que existe relacion alta positiva y significativa entre el
control de la gestion administrativa y calidad del servicio del usuario en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash. (p.79-80)

Bases tedricas — cientificas

Gestion Administrativa

Segun Corvo, (2019), “La gestion administrativa juega un papel
importante en la administracion publica porque, al hacerlo, los funcionarios y el
personal de servicio estan sujetos a normas juridicas que regulan su
comportamiento y determinan cémo debe desarrollarse, por lo tanto, se ven
obligados a crear mecanismos mediante los cuales no solo puedan lograr sus
objetivos, sino también permanecer dentro del marco legal ilimitado que los
vincula.” (p.29).

Anzola, (2002), “La administracion incluye todas las actividades
realizadas para coordinar los esfuerzos del grupo, es decir, la manera de
planificar, organizar, direccionar y controlar en que se busca lograr metas u
objetivos mediante el uso de personas y cosas para llevar a cabo ciertas tareas
basicas como la planificacion” (p.70).

Etapas del Proceso Administrativo
Planeacion

Segun Reyes A., (2007), “La planeacion consiste en la determinacion
del curso concreto direccion que se habra de seguir fijando los principios que lo
habran de presidir y orientar no secuencias de operaciones necesarios para
alcanzar y la fijacion de criterios tiempos unidades etc. necesarios para su
realizacion y comprende las siguientes etapas: (p.27)

1. Politica principios para orientar la accion
2. Procedimientos secuencias de operaciones un metodos
3. Programas fijacion de tiempos requeridos para cada accion
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Presupuestos que no son sino programas en qué se precisan unidades
cortos etcétera y los de diversos tipos de prondsticos en los que aquellos
descansan

Estrategia y tactica son el ordenamiento d esfuerzos ir recursos para
alcanzar los objetivos amplios en el primer caso y concreto en el segundo
caso La planificacién es una etapa del proceso administrativo donde
tratamos de anticipar los escenarios que enfrentamos y tratamos de trazar
el destino y la direccién de la organizacion. En la fase de planificacion, se
definen objetivos, se desarrollan estrategias para lograrlos y se desarrollan
planes para integrar y coordinar actividades. La planificacion es necesaria
porque todo organismo social se desarrolla en un ambiente de constante
cambio tecnolégico, econémico, politico, social y cultural. De esta forma,
esta fase constituye los pasos iniciales en la busqueda de reducir el
malestar causado por la incertidumbre que generan los cambios antes
mencionados. También es importante porque crea una base de control. La
medicion, la correccién y la mejora no son posibles sin objetivos
predeterminados.

Para Koontz & Weirich, (2007), “el proceso de planificacién involucra la

seleccion de tareas y objetivos y las acciones necesarias para lograr estos

objetivos, involucra la toma de decisiones, incluyendo la eleccién entre cursos

de accion. De esta manera, los planes brindan un enfoque racional para lograr

objetivos preseleccionados” (p. 78).

Organizacion

La organizacién es una etapa del proceso administrativo, cuyo proposito

es proporcionar la estructura necesaria para lograr las metas establecidas en la

etapa de planificacion. Se refiere a la planificacion y organizacion del trabajo

realizado por los empleados para lograr los objetivos de la organizacion. En la

fase de planificacion, determine qué tareas deben realizarse, quién debe
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realizarlas, como se agrupan las actividades, quién informa a quién y donde se
toman las decisiones. En otras palabras, es en esta fase que se identifican,
clasifican, agrupan y asignan el trabajo, los recursos y la responsabilidad para
la realizacion del trabajo, de modo que cada integrante sepa qué se espera de
su trabajo y como contribuye al logro de los mismos. objetivos gol del equipo
Para Bateman & Snell, (2009), “Las actividades organizacionales incluyen
involucrar a las personas en la organizacion, aclarar los deberes del trabajo,
agrupar tareas en unidades de trabajo, identificar y asignar recursos, asi como
crear condiciones para que las personas y las cosas cooperen entre si para
lograr la meta del maximo éxito” (p.20).
Direccion

El liderazgo es un paso en el proceso administrativo que tiene como
objetivo influir positivamente en las personas que integran la organizacién para
maximizar su contribucion al logro de las metas del equipo. La fase de tutoria
implica trabajar con y a través de las personas para lograr objetivos. Ademas,
se trata de motivar a los empleados, ayudar a resolver los conflictos colectivos
de trabajo, influir en las personas o equipos durante la realizacion de las tareas,
elegir los canales de comunicacibn mas eficaces o resolver problemas
relacionados con el comportamiento de los empleados de cualquier forma.
Segun Stoner, Freeman, & Gilbert, (1996), “El liderazgo como el proceso de
dirigir e influir en las actividades laborales de los miembros del equipo.
Motivacion, factores que causan, controlan y mantienen el comportamiento de
una persona. Equipo, dos 0 mas personas interactdan e influyen entre si con un
objetivo coman. Comunicacion, ponerse en contacto con las personas intentan
compartir el significado mediante la transmision de informacién simbdlica.

Segun, Munch, (2010), “combina estos elementos y muestra que la

gestién consiste en ejecutar planes de acuerdo a estructuras organizacionales,
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dirigiendo los esfuerzos de los grupos sociales a través de la motivacion, la
comunicacion y el ejercicio del liderazgo” (p. 105).
Control

El control es una etapa en el proceso de gestion que asegura la
coherencia de las actividades reales con las actividades planificadas. Incluso si
una empresa tiene grandes planes, una estructura ordenada y una gestion
eficaz, a menos que exista un mecanismo para garantizar que las cosas se
hagan correctamente, los gerentes no podran ver lo que realmente esti pasando
en la organizacion. Sigue los objetivos. El propoésito de esta fase es asegurar
gue todo vaya segun el plan y la organizacion, de acuerdo con las 6rdenes
dadas, identificar errores o desviaciones, iniciar medidas correctivas, corregirlas

y evitar duplicidades.

Figura 1

case M@@mg@@

Proceso
Administrativo

Nota. Tomado de Cruz & Jiménez, (2023), Gestiopolis.
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Calidad de Servicio

(Wikipedia, 2017), La calidad en el servicio es una de las organizaciones
privadas, publicas y sociales que implementan para garantizar la plena
satisfaccion de sus clientes, tanto internos como externos, esta satisfaccion es
importante para que los clientes continien consumiendo el producto o servicio
ofrecido y no solo eso, que recomienden a otros clientes. Muchas empresas no
ponen interés a esta area y como consecuencia pierden gran cantidad de sus
clientes por lo que deben de invertir en costosas campafias publicitarias.

(Melara, 2019), La calidad del servicio puede definirse como el resultado
de la evaluacion de cumplimiento que realiza el consumidor.

Es decir, si dicho servicio cumple con los fines que tiene previsto, a
sabiendas que puede verse modificado en nuevas transacciones por las futuras
experiencias del consumidor.

A esto se le conoce como evaluacion actitudinal del servicio. Por ello, la
calidad del servicio la define el cliente, no el director de marketing, los
colaboradores u otros allegados. Es el cliente que decide si el servicio es de
calidad o no partiendo de sus expectativas y el grado de cumplimiento de estas.

Muchas veces nos encontramos con restaurantes que declaran ofrecer
calidad en el servicio o de aquellos prestadores de servicios mas osados que
dicen: calidad 100% garantizada. A priori sugieren un nivel de calidad por lo que
el consumidor pagara. Nada mas alejado de la realidad. Si bien es cierto,
mensajes de ese tipo pueden crear una percepcion de calidad, esta se pone a
prueba con la prestacion del servicio, dando como resultado experiencia
satisfactoria o0 no.

La satisfaccion del cliente se ve determinada por lo que el cliente tuvo

gue ceder o sacrificar (dinero, tiempo, etc.) a cambio del servicio.
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La satisfaccibn entonces se vuelve una respuesta emocional del
consumidor derivada de la comparacion de las recompensas (percepcion de la
calidad del servicio, percepcion de los tangibles en el servicio, etc.) y costos con
relacion a las expectativas.

(EcuRed, 2019), La calidad de los servicios, es importante destacar que
cuando en una organizacion se plantea la visiébn tomando en cuenta la calidad
del servicio que ofrece, debe, antes que nada, entender que un servicio se
considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer las necesidades de los
clientes, en el presente y en el futuro.

Se define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por
su apreciacion o el analisis de las partes constitutivas de un servicio recibido.
Por tanto, la clasificacion se hace con caracter integral, es decir, evaluando
todas las caracteristicas, funciones o comportamientos.

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de
ninguna cosa. En otras palabras, el servicio es una actividad realizada para
brindar un beneficio o satisfacer una necesidad. Su produccién puede estar
vinculada o no con un producto fisico.

Cliente, es la persona con necesidades y preocupaciones, que no
siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que estar en primer lugar en la
vision del negocio.

La Calidad de los Servicios consiste en cumplir con las expectativas que
tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.
Componentes de la Calidad de Servicio

Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura,
exacta y consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la

primera vez.

17



Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacién deben
ser lo mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las
posibilidades de cada organizacién y de su gente.

Respuesta. Se entiende por tal la disposicién atender y dar un servicio
rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes en este sentido.

Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le
prestan carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.

Empatia. Quiere decir ponerse en la situacién del cliente, en su lugar
para saber como se siente.

Estrategias Principales para lograr un servicio de calidad

Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes. La
informacion se obtiene mediante distintas formas de investigacion, desde datos
estadisticos y encuestas, hasta saber interpretar las quejas de los clientes.

Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a través de la
organizacion. La comunicacion, deberia de ser fluida y sin tapujos, para obtener
datos e informacién, conocer los defectos y mejorar servicio. Este punto se vera
ampliamente desarrollado en otra seccion.

Medir la satisfaccion del cliente y actuar segun los resultados Todas las
organizaciones deben tener medios para conocer la satisfaccion del cliente e
intentar mejorarla en vistas a los datos conocidos y las capacidades y
posibilidades de la organizacion.

El fin ultimo es satisfacer al cliente en el maximo grado posible. El cliente
debe sentirse satisfecho a todos los niveles, incluso cuando efectia quejas. Ha
de hacerse todo lo posible para mantener contento al cliente eliminando todo
elemento de insatisfaccion. La organizacién debera hacer lo posible por
subsanar las caracteristicas negativas del servicio mediante los medios mas

adecuados, que en determinados casos, estan fijados por ley.
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Manejo sistematico de las relaciones con los clientes Asegurar una
aproximacion balanceada satisfaciendo a los clientes y otras partes interesadas
(como propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales
y la sociedad como un todo)

Motivar al personal de la organizacion Si hay motivacion en los miembros
de la organizacion, se esforzaran por mejorar sus resultados e integrarse en la
organizacion. Este compromiso acercara al personal a los objetivos de la
organizacioén y por lo tanto la calidad de servicio mejorara.

Promover la iniciativa individual y la creatividad Cuando los miembros de
la organizacién se implican y toman la iniciativa en su tarea se generan y
transmiten nuevas y buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas mediante
el analisis de los datos y la experiencia. La implicacién, mejora el flujo de datos
por la organizacién. La creatividad puede ser una herramienta interesante para
innovar en calidad de servicio.

Incentivar la responsabilidad sobre los propios resultados Los miembros
de la organizacion debieran actuar por si mismos. Tienen la obligacion de
cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso. Tienen
gue ejercer el liderazgo en su tarea y poner todo lo que se pueda de su parte
para que la tarea se realice con éxito y se consigan los resultados deseados.

Hacer sentir a los integrantes de la organizacion el deseo de participar y
contribuir al proceso de mejora continua Los miembros de la organizacién no
debieran estar mentalizados sino sentir la necesidad de participar y contribuir a
la mejora de la calidad. Para ello es conveniente que estén concienciados y
motivados sobre la necesidad de participar en la gestion de la calidad. De este
modo, el proceso de mejora continua se consigue por el propio dinamismo de la
organizacion.

Mejorar la tecnologia de la organizacién. Para conseguir la maxima
satisfaccion en el cliente ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable
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pues los beneficios son inmediatos. La maxima calidad se obtiene con la union
de las mejoras tecnoldgicas y en el funcionamiento de la organizacion.

(Karl, 1992), La calidad del servicio que se presta al cliente es un valor
agregado invisible que puede determinar que aquel vuelva o que nunca mas
pise nuestro negocio. Para que esto Ultimo no suceda, es necesario hacer
esfuerzos especificos, coherentes y continuados. La secuencia de defectos y
los planes para lograr superarlos estan claramente desarrollados en este libro.
No lo entenderan quienes no quieran mejorar su gestiéon porque, como dice un
refrAn popular, no hay peor ordo que el que no quiere escuchar. (p.34)

La revolucién del servicio es un fendbmeno de cada vez mayor impacto
en las economias modernas. Las empresas tratan de entender cémo desarrollar
Su juego para ser efectivas y atraer y retener a sus clientes. Con la competencia
actual y con la revolucién del servicio tan avanzada, podriamos pensar que
todas las empresas consideran de importancia la calidad del servicio como
factor clave. Pero no es asi. En muchos casos la calidad es mediocre.

Para Karl Albrecht, autor del libro, las empresas pueden ser divididas
en 5 categorias, desde el punto de vista de la dedicacion a la calidad de servicio:
1. Las que salen del servicio: son aquellas que desprecian el contacto con el

cliente y con sus necesidades. Van camino al fracaso. Algunas empresas
lo saben y otras no. Este es el caso tipico en el que un cliente parece “ser
una molestia” cuando quiere algo mas que “cargar nafta rapido e irse”.

2. Obstinada busqueda de la mediocridad: estas firmas
probablemente mantienen su negocio, pero la calidad del servicio no es
prioritaria en su gestion. Aunque parezca absurdo, muchas aerolineas y el
Estado se encuentran en esta situacion. Este seria el caso en el que “se
despacha” y no “se vende”; donde los ciclos de servicio y venta son

procedimientos administrativos mas que procesos de negocio.
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3. Lotieneny dan razén de él: reconocen la importancia de la calidad del
servicio, pero cumplen solo con los aspectos “basicos” para mantener su
posicionamiento en el mercado. La calidad de servicios no forma parte de
su posicionamiento estratégico. Muchos bancos, asi como cadenas
minoristas y hoteles estan en esta categoria. En si, es un caso parecido al
anterior, donde los ciclos de venta y servicio son “check lists” pero no se
utilizan con la conviccién de generar mas o mejores ventas.

4. Hacen serios esfuerzos: estas empresas estan haciendo serios esfuerzos
para hacer del servicio un arma competitiva. En estos casos la gerencia de
servicios tiene sentido como una “idea motriz” organizacional. Aqui se
presenta mucha creatividad para la innovacion, animarse a correr riesgos
y reestructuracion de la imagen ante el cliente. En esta categoria entran
las EESS que se juegan a ocupar un rol de preponderancia entre las
demas. Las que a pesar de no ser las “innovadoras naturales” se suben
arriba del caballo del cambio y del servicio.

5. El servicio como arte: estas son las empresas que estan instaladas en la
mente del consumidor por su calidad en deleitar al cliente.
Tienen una consagracion obsesiva por la calidad de los servicios que
brindan. Son el ejemplo de EESS que siempre llevan la delantera en
aplicaciones de nuevas tecnologias, implantacién de practicas o procesos
modernos en si: sus Operadores tienen una forma de “ser y pensar” que
los distingue de los demas. Pero no por lo que dicen, sino por lo que su
equipo “hace”.

(Karl, 1992), concluye “Un nivel de calidad de servicio comparado con el
de sus competidores que es suficientemente alto ante sus clientes para
permitirle cobrar un precio mas alto por su producto de servicio gana una
participacién en el mercado increiblemente elevada y/o disfruta de un margen
de utilidad superior al de sus competidores”. (p.35)
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2.3.

Definicion de términos basicos

Eficiencia, “Capacidad para lograr un fin empleando los mejores medios
posibles”.

Eficacia, “Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera’.
Efectividad: “Cuantificacion del logro de la meta” o “Capacidad de lograr el
efecto que se desea”. Es el equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir, se es
efectivo si se es eficaz y eficiente.

Gestion, Proceso de direccion de los recursos tangibles e intangibles de una
organizacién o negocio, de sus procesos y actividades. Se caracteriza por su
alta carga de responsabilidad y el necesario componente de liderazgo que
requiere para lograr los objetivos con el concurso de otros. Implica también un
grado de administracion y coordinacion de los elementos a disposicion.
Gestion administrativa: Acciones necesarias que se realizan para el desarrollo
operativo de los programas que estan a cargo de la institucién. // Conjunto de
acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus actividades a través del
cumplimiento de las fases del proceso administrativo, los cuales son: planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar. Soria, 2007; p.60).

Gobierno local: Entidad basica de la organizacion territorial del Estado y canal
inmediato de participacion vecinal en los asuntos publicos, que institucionaliza
y gestiona con autonomia los intereses propios de las correspondientes
colectividades. Son elementos esenciales del gobierno local el territorio, la
poblacién y la organizacion. Las municipalidades provinciales y distritales son
los 6rganos de gobierno promotores del desarrollo local, con personeria juridica
de derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines. Se rige

por su ley organica. Soria, 2007; p.61).
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2.4,

2.5.

Formulacién de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa de la gestién administrativa y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao en la Provincia
Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.

2.4.2. Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre el planeamiento y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

Existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

Existe relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrion, Pasco 2023.

Existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

Identificacion de variables
V.1

Gestion Administrativa

Calidad de Servicio
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2.6. Definicién operacional de variables e indicadores
Tabla 1
Operacionalizacion de Variables, Dimensiones e Indicadores
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
-Objetivos estratégicos
: -Logro de objetivos 1,2, 3y
Planeamiento -Plan de trabajo 4
-Recursos
-Organigrama y MOF
V.1. Organizacion -Comunicacion 56y7
Gestion -Distribucion de recursos
Administrativ -Motivacion
. L . 8, 9y
a Direccion -Liderazgo
) : 10
-Trabajo en equipo
-Desempefio laboral
Control -Nivel de desempefio laboral 11, 12, Escala de Likert
-Metas 13y 14
-Supervision
-Cumplimiento de promesas 1. Totalmente
-Solucion de problemas de los 1,23y 2 er:zrc]iesacuerdo
Confiabilidad usuarios 4’ ' 'desacuerdo
-Servicio )
_Informacién 3. Indiferente
Recursos -Atencién al usuario 4. De acuerdo
i 5. Totalmente
Tangibles e | -Infraestructura 56y7 de acuerdo
Intangibles -Horario de atenciéon
v2. | Capacdad ae | oee O e |80
Calidad de | Respuesta Disnonibil - 10
Servicio ponibilidad de servicio
-Portal web
-Sefializaciones 11 12
Seguridad -Protocolo de salubridad o
: . 13y 14
-Ambientes limpios y
desinfectados
-Atencion personalizada
Empatfa -Comprgnsic"m en el servicio 15, 16,
-Comunicacion 17y 18

-Interés
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3.1.

3.2.

CAPITULO 1l
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada segun Carrasco, (2019), “esta
investigacion se distingue por tener propdsitos practicos inmediatos bien
definidos, es decir, se investiga para actuar, transformar, modificar o producir
cambios en un determinado sector de la realidad” (p.43), por su parte Moisés,
B, Ango, J. & Palomino, V. (2018), “Se caracteriza por la utilizacién de los
conocimientos que se adquieren con la investigacion basica, en busca de
posibles aplicaciones practicas” (p.113).
Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es el correlacional, segun Valderrama (2017),
nos dice que el nivel de correlacién: “mide la relacion de dos o mas variables es
decir relacién de concomitancia y estas puedan ser positivas o negativas” (p.24).
Por su parte Supo, J. (2020), menciona que el estudio de relacion: “No son
estudios de causa y efecto; porque las pruebas estadisticas solo demuestran
dependencia entre diferentes eventos; aqui podemos encontrar los estudios de

asociacion sin relacion de dependencia; y las correlaciones espurias” (p.6).
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3.3.

3.4.

Métodos de investigacidn

Se utilizé el método analitico segun, Pacori & Pacori, (2019), “es la
identificacion y separacion de los componentes de un todo, para ser estudiados
por separado y examinar las relaciones entre las partes, considerando que la
particularidad es parte de la totalidad y viceversa” (p.45). Asi mismo utilizaremos
el método dialéctico, por su parte Pino, (2019), “se basa en conceptos,
categorias y leyes, que desempefian el papel de principios que actian como
instrumentos de analisis y sintesis en los campos de las ciencias naturales,
sociales y filosoficas” (p.200).
Disefio de investigacion

Para la investigacion se uso6 el disefio correlacional, segun Vara, (2015),
nos dice que el disefio de investigacion correlacional: “evalua la relacion entre
dos 0 mas variables. Intenta explicar como se comporta una variable en funcién
de otras” (p.196). Segun Hernandez & Mendoza, (2019), “estos disefios son
Utiles para establecer relaciones entre dos o0 mas categorias, conceptos o
variables en un momento determinado; a veces Unicamente en términos
correlacionales, otros en funcién de la relacion causa-efecto (causales)” (p.178).
Corresponde al disefio correlacional donde se toma una muestra M para
relacionar las variables:

M=0.Y (f) 0.X

o.V1
M:/...v r
S o2

Dénde:

M = Es la muestra

O = Observacion

r = Relacion entre las variables

0.V1 = Gestion Administrativa
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0.V2 = Calidad de Servicio

3.5. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion esta constituida por 3648 habitantes segun el INEI (2017)
segun Censos de Poblacién y Vivienda en el Distrito de San Pedro de Pillao,
donde estan incluidos los 25 trabajadores y autoridades de la municipalidad
distrital, segun el Cuadro de Asignacién de Personal (CAP).
Muestra

La muestra es de tipo probabilistica y es 344 habitantes del Distrito de
San Pedro de Pillao, el mismo que fue estimado con un error de muestra del
5%, el nivel de confianza es de 1.95, la probabilidad a favor y en contra es de
50%; para el cual se utilizé la formula: Probabilistico aleatorio simple.

n= Z2xPx0OxN

E2(N-1) + 22X Px Q

Donde:

N = Poblacion (3648)

n = Muestra

Z = Nivel de confianza (95% = 1.95)
E = Error de la muestra (5%)

P = Probabilidad a favor (50%)

Q = Probabilidad en contra (50%)
Reemplazando valores tenemos:

n= 1.95% x 0.5 x 0.5 x 3648

0.052 (3648-1) + 1.952 x 0.5 x 0.5)

n = 3467.88
10.070625
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n = 344 muestras
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En la presente investigacion se aplico:
Técnica: Encuesta

Instrumento: Escala de Likert con cinco alternativas

1 2 3 4 5
Nunca Casi Algunas . Casi Siempre
nunca veces siempre

3.7. Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de
investigacion
La seleccion del instrumento fue de acuerdo al tipo de investigacion, la
validacién y confiabilidad del instrumento, se desarroll6 con el Alfa de Cronbach
en el programa del SPSS 27 de los 32 elementos considerados en el
cuestionario y los resultados se ve en la siguiente tabla:

Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
,971 ,972 32

Los resultados del Alfa de Cronbach nos dan 0.971 y 0.972 positivo muy
alto cercano a uno, el mismo que nos quiere decir que los instrumentos son
confiables, fiables y homogéneos.

3.8. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

El trabajo de investigacion fue desarrollado en el distrito de San Pedro
de Pillao en la provincia Daniel Alcides Carrion, primero se aplicara las
encuestas a todos los trabajadores de la municipalidad distrital y luego a la
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3.9.

3.10.

poblacion de acuerdo a la muestra de estudios, seguidamente se procedera a
ordenar, organizar y tabular los datos en el programa Excel, luego estimar las
puntuaciones de las variables y dimensiones del estudio, hecho esto se
exportara al SPSS para realizar las estimaciones de la estadistica descriptiva e
inferencial.
Tratamiento estadistico

En el tratamiento estadistico se estimé la tabla de frecuencia y sus
respectivos graficos cada una con sus interpretaciones, luego se realizé las
pruebas de hipétesis, con el test de Rho de Spearman de acuerdo a los datos
no paramétricos.
Orientacion ética filoso6fica y epistémica

En el desarrollo de la investigacion se dio cumplimiento al Reglamento
de Grados y Titulos de la universidad, como la practica del cédigo de ética,
donde estan los valores de confiabilidad, honestidad, responsabilidad; en cuanto

a las citas, citas textuales, bibliograficas sera de acuerdo al estilo APA.
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSIONES

Descripcién del trabajo de campo

El trabajo de campo se desarrollé6 primeramente con la busqueda de
informacion de fuentes primarias mediante el método de recoleccién de datos
de la poblacion del Distrito de San Pedro de Pillao, siendo la muestra de 344
entre los gerentes y trabajadores, a quienes mediante la técnica de encuesta y
el instrumento cuestionario de escala de Likert se obtuvo la informacion
requerida.
Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

Los resultados que se obtuvo mediante las encuestas, que se han
organizado, tabulado y procesado de forma ordenada, en el programa del Excel
y SPSS donde se hizo las estimaciones de la estadistica descriptiva e
inferencial, para ello en primer orden presentaremos las tablas de frecuencia,
las figuras en barras, cada uno de ellos con la debida interpretacion, luego les
presentamos los objetivos logrados tanto general y especifico mediante la
verificacion estadistica de las hipotesis a nivel general y especifica utilizando el
método estadistico inferencial con el test estadistico de Rho de Spearman,
presentando mediante las tablas de correlacion y cada una de ellas con sus

interpretaciones respectivas.
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A continuacién, presentamos los resultados del estudio:

Tabla 3

¢Conoce usted, los objetivos estratégicos de la municipalidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 50 14,5 14,5
desacuerdo
En desacuerdo 123 35,8 50,3
Indiferente 80 23,3 73,5
De acuerdo 72 20,9 94,5
Totalmente de acuerdo 19 5,5 100,0
Total 344 100,0
Figura 2

;Conoce usted, los objetivos estratégicos de la municipalidad?
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Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344

encuestados, el 35.76% afirman en desacuerdo de conocer los objetivos

estratégicos de la municipalidad, el 23.26% dicen indiferente, el 20.93%

mencionan de acuerdo, el 14.53% indican que totalmente en desacuerdo y el

5.52% afirma que totalmente de acuerdo conocer los objetivos estratégicos de

la municipalidad.

Tabla 4

¢Considera importante el establecimiento de estrategias para lograr los

objetivos planteados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 44 12,8 12,8 12,8
desacuerdo
En desacuerdo 82 23,8 23,8 36,6
Indiferente 99 28,8 28,8 65,4
De acuerdo 94 27,3 27,3 92,7
Totalmente de acuerdo 25 7.3 7.3 100,0
Total 344 100,0 100,0
Figura 3

éConsidera importante el establecimiento de estrategias para lograr los objetivos planteados?

W Totalmente en desacuerdo
MEn desacuerdo

W indiferente

EDe acuerdo

M Totalmente de acusrdo



Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 28.78% afirman indiferente de considerar importante el
establecimiento de estrategias para lograr los objetivos planteados, el 27.33%
dicen de acuerdo, el 23.84% mencionan en desacuerdo, el 12.79% indican
totalmente en desacuerdo y el 7.27% afirma que totalmente de acuerdo
Considera importante el establecimiento de estrategias para lograr los objetivos.

Tabla 5
¢ Conoce el plan de trabajo de la municipalidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 57 16,6 16,6 16,6
desacuerdo
En desacuerdo 136 39,5 39,5 56,1
Indiferente 78 22,7 22,7 78,8
De acuerdo 43 12,5 12,5 91,3
Totalmente de acuerdo 30 8,7 8,7 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 4

¢éConoce el plan de trabajo de la municipalidad?

M Totalmente en desacuerdo
MEn desacuerdo

W indiferente

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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Interpretacion:

Los resultados de la informacién estadistica nos muestran de 344

encuestados, el 39.53% afirman en desacuerdo de conocer el plan de trabajo

de la municipalidad el 22.67% dicen indiferente, el 16.57% mencionan

totalmente en desacuerdo, el 12.50% indican de acuerdo y el 8.72% afirma que

totalmente de acuerdo de conocer el plan de trabajo de la municipalidad.

Tabla 6

¢, Cree que el acceso alos recursos, ya sea financieros, materiales o de

personal; son los mas adecuados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 37 10,8 10,8 10,8
desacuerdo
En desacuerdo 97 28,2 28,2 39,0
Indiferente 129 37,5 37,5 76,5
De acuerdo 50 14,5 14,5 91,0
Totalmente de acuerdo 31 9,0 9,0 100,0
Total 344 100,0 100,0
Figura 5

¢ Cree que el acceso a los recursos, ya seafinancieros, materiales o de personal; son los mas adecuados?

28,20%
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Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 37.50% afirman indiferente que el acceso a los recursos, ya sea
financieros, materiales o de personal; son los mas adecuados, el 28.20% dicen
en desacuerdo, el 14.53% mencionan de acuerdo, el 10.76% indican que
totalmente en desacuerdo y el 9.01% afirma que totalmente de acuerdo que el
acceso a los recursos, ya sea financieros, materiales o de personal; son los mas
adecuados.

Tabla 7
¢ Conoce el organigrama institucional, el manual de organizacién y funciones de

la municipalidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7.3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 147 42,7 42,7 50,0
Indiferente 87 25,3 25,3 75,3
De acuerdo 66 19,2 19,2 94,5
Totalmente de acuerdo 19 5,5 55 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 6

:iConoce el organigrama institucional, el manual de organizacion y funciones de la municipalidad?
B Totalmente en desacuerdo
BEn desacuerdo

W indiferente

15,52%| 1727%| WIDe acuerdo
M Totalmente de acuerdo
9 19% l '

2 13%
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Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 42.73% afirman en desacuerdo de conocer el organigrama
institucional, el manual de organizacion y funciones de la municipalidad, el
25.29% dicen indiferente, el 19.19% mencionan de acuerdo, el 7.27% indican
gue totalmente en desacuerdo y el 5.52% afirma que totalmente de acuerdo de
conocer el organigrama institucional, el manual de organizacion y funciones de
la municipalidad.

Tabla 8

¢Cree Ud. que la comunicacién que existe entre las areas es la adecuada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7.3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 52 15,1 15,1 22,4
Indiferente 164 47,7 47,7 70,1
De acuerdo 77 22,4 22,4 92,4
Totalmente de acuerdo 26 7,6 7.6 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 7

¢ Cree Ud. que la comunicacién que existe entre las areas es la adecuada?

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

B Indiferente

HEDe acuerdo

B Totalmente de acuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 47.67% afirman que indiferente que la comunicacién que existe
entre las &reas es la adecuada, el 22.38% dicen de acuerdo, el 15.12%
mencionan en desacuerdo, el 7.56% indican que totalmente en acuerdo y el
7.27% afirma que totalmente en desacuerdo que la comunicacién que existe
entre las areas es la adecuada.

Tabla 9

¢Ladistribucién de los recursos es de manera eficiente y eficaz?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7,3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 114 33,1 33,1 40,4
Indiferente 74 21,5 21,5 61,9
De acuerdo 105 30,5 30,5 92,4
Totalmente de acuerdo 26 7,6 7,6 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 8

iLadistribucion de los recursos es de manera eficiente y eficaz?

M Totalmente en desacuerdo
MEn desacuerdo

W indiferente

W De acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 33.14% afirman en desacuerdo que la distribucién de los
recursos es de manera eficiente y eficaz, el 30.52% dicen de acuerdo, el 21.51%
mencionan indiferente, el 7.56% indican que totalmente de acuerdo y el 7.27%
afirma que totalmente en desacuerdo la distribucién de los recursos es de
manera eficiente y eficaz.

Tabla 10

¢La motivacion hacia el personal es la adecuada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7,3 7,3
desacuerdo
En desacuerdo 78 22,7 22,7 29,9
Indiferente 74 21,5 21,5 51,5
De acuerdo 154 44,8 44,8 96,2
Totalmente de acuerdo 13 3,8 3,8 100,0
Total 344 100,0 100,0
Figura 9
iLamotivacion hacia el personal es la adecuada?

B Totalmente en desacuerdo

MEn desacuerdo

W indiferente

B D& acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 44.77% afirman de acuerdo que la motivacion hacia el personal
es la adecuada, el 22.67% dicen en desacuerdo, el 21.51% mencionan
indiferente, el 7.27% indican que totalmente en desacuerdo y el 3.78% afirma
gue totalmente de acuerdo que la motivacién hacia el personal es la adecuada.

Tabla 11

¢El nivel de liderazgo actual es adecuado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 33 9,6 9,6 9,6

desacuerdo
En desacuerdo 75 21,8 21,8 31,4
Indiferente 73 21,2 21,2 52,6
De acuerdo 130 37,8 37,8 90,4
Totalmente de acuerdo 33 9,6 9,6 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 10

iEl nivel de liderazgo actual es adecuado?

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

B indiferente

B De acuerdo

B Totalmente de acuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 37.79% afirman de acuerdo que el nivel de liderazgo actual es
adecuado, el 21.80% dicen en desacuerdo, el 21.22% mencionan indiferente, el
9.59% indican que totalmente en desacuerdo y el 9.59% afirma que totalmente

de acuerdo que el nivel de liderazgo actual es adecuado.

Tabla 12
¢En la municipalidad se realiza trabajo en equipo con la finalidad de lograr los
objetivos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7.3 7,3
desacuerdo
En desacuerdo 67 19,5 19,5 26,7
Indiferente 76 22,1 22,1 48,8
De acuerdo 150 43,6 43,6 92,4
Totalmente de acuerdo 26 7,6 7.6 100,0
Total 344 100,0 100,0
Figura 11

4En la municipalidad se realiza trabajo en equipo con la finalidad de lograr los objetivos?
[ Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
W indiferente
B De acuerdo
M Totalmente de acuerdo

56%
a

2?’%
19.48%
3 B0%
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 43.60% afirman de acuerdo que en la municipalidad se realiza
trabajo en equipo con la finalidad de lograr los objetivos, el 22.09% dicen
indiferente, el 19.48% mencionan en desacuerdo, el 7.56% indican que
totalmente de acuerdo y el 7.27% afirma que totalmente en desacuerdo que en
la municipalidad se realiza trabajo en equipo con la finalidad de lograr los
objetivos.

Tabla 13

¢ Se evallia constantemente el desempefio laboral?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7.3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 53 15,4 15,4 22,7
Indiferente 110 32,0 32,0 54,7
De acuerdo 144 41,9 41,9 96,5
Totalmente de acuerdo 12 35 3,5 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 12

¢ Se evalla constantemente el desemperio laboral?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Ridiie

" i B Totalmente de acuerdo
11,36% ‘
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 41.86% afirman de acuerdo que se evalla constantemente el
desempefio laboral, el 31.98% dicen indiferente, el 15.41% mencionan en
desacuerdo, el 7.27% indican que totalmente en desacuerdo y el 3.49% afirma
gue totalmente de acuerdo que see evalla constantemente el desempefio
laboral.

Tabla 14

¢Considera que el nivel de desempefio laboral es el adecuado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 37 10,8 10,8 10,8
desacuerdo
En desacuerdo 65 18,9 18,9 29,7
Indiferente 182 52,9 52,9 82,6
De acuerdo 41 11,9 11,9 94,5
Totalmente de acuerdo 19 5,5 55 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 13

¢ Considera que el nivel de desemperio laboral es el adecuado?

B Totalmente en desacuerdo
BEn desacuerdo

W indiferente

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 52.91% afirman indiferente que consideran que el nivel de
desempefio laboral es el adecuado, el 18.90% dicen en desacuerdo, el 11.92%
mencionan de acuerdo, el 10.76% indican que totalmente en desacuerdo y el
5.52% afirma que totalmente de acuerdo que consideran que el nivel de
desempefio laboral es el adecuado.

Tabla 15
¢Cree que la organizacion evalla los estandares o las metas segun la

planificacién realizada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 13 3,8 3,8 3,8
desacuerdo
En desacuerdo 20 5,8 5,8 9,6
Indiferente 122 35,5 35,5 45,1
De acuerdo 151 43,9 43,9 89,0
Totalmente de acuerdo 38 11,0 11,0 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 14

¢ Cree que la organizacion evalua los estandares o las metas segun la planificacion realizada?

B Totalmente en desacuerdo
BWEn desacuerdo
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M Totalmente de acuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 43.90% afirman de acuerdo que la organizacion evalla los
estandares o las metas segun la planificacién realizada, el 35.47% dicen
indiferente, el 11.05% mencionan totalmente de acuerdo, el 5.81% indican en
desacuerdo y el 3.78% afirma que totalmente de acuerdo que la organizacion
evalla los estandares o las metas segun la planificacién realizada.

Tabla 16
¢EXiste una supervision adecuada para los Sistemas implementados en la

organizacién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7,3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 27 7.8 7.8 15,1
Indiferente 92 26,7 26,7 41,9
De acuerdo 138 40,1 40,1 82,0
Totalmente de acuerdo 62 18,0 18,0 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 15

¢Existe una supervision adecuada para los Sistemas implementados en la organizacion?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

W indiferente

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 40.12% afirman de acuerdo que existe una supervision
adecuada para los Sistemas implementados en la organizacion, el 26.74% dicen
indiferente, el 18.02% mencionan totalmente de acuerdo, el 7.85% indican en
desacuerdo y el 7.27% afirma totalmente en desacuerdo que existe una
supervision adecuada para los Sistemas implementados en la organizacion.

Tabla 17
¢La Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao (MDSPP), cumple con las

propuestas del plan estratégico institucional?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 48 14,0 14,0 14,0
desacuerdo
En desacuerdo 106 30,8 30,8 44,8
Indiferente 98 28,5 28,5 73,3
De acuerdo 67 19,5 19,5 92,7
Totalmente de acuerdo 25 7,3 7,3 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 16

¢éLa Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao (MDSPP), cumple con las propuestas del plan estratégico
institucional?

B Totalmente &n desacuerdo
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Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 30.81% afirman en desacuerdo que la Municipalidad Distrital de
San Pedro de Pillao (MDSPP), cumple con las propuestas del plan estratégico
institucional, el 28.49% dicen indiferente, el 19.48% mencionan de acuerdo, el
13.95% indican que totalmente en desacuerdo y el 7.27% afirma que totalmente
de acuerdo que a Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao (MDSPP),
cumple con las propuestas del plan estratégico institucional

Tabla 18
¢Los colaboradores de la MDSPP muestran serio interés en brindar una

solucién al problema de los usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 50 14,5 14,5 14,5
desacuerdo
En desacuerdo 20 5,8 5,8 20,3
Indiferente 99 28,8 28,8 49,1
De acuerdo 143 41,6 41,6 90,7
Totalmente de acuerdo 32 9,3 9,3 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 17

éLos colaboradores de la MDSPP muestran serio interés en brindar una solucion al problema de los usuarios?
[ Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
W indiferente
EDe acuerdo
M Totalmente de acuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 41.57% afirman de acuerdo que los colaboradores de la
MDSPP muestran serio interés en brindar una solucion al problema de los
usuarios, el 28.78% dicen indiferente, el 14.51% mencionan totalmente en
desacuerdo, el 9.30% indican que totalmente de acuerdo y el 5.81% afirma en
desacuerdo que los colaboradores de la MDSPP muestran serio interés en
brindar una solucién al problema de los usuarios.

Tabla 19
¢El servicio por parte de la MDSPP es la méas adecuada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 77 22,4 22,4 22,4
desacuerdo
En desacuerdo 39 11,3 11,3 33,7
Indiferente 79 23,0 23,0 56,7
De acuerdo 118 34,3 34,3 91,0
Totalmente de acuerdo 31 9,0 9,0 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 18

¢ El servicio por parte de la MDSPP es lamas adecuada?

M Totalmente en desacuerdo
WEn desacuerdo

B indiferents

B De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 34.30% afirman de acuerdo que el servicio por parte de la
MDSPP es la més adecuada, el 22.79% dicen indiferente, el 22.38% mencionan
totalmente en desacuerdo, el 11.34% indican en desacuerdo y el 9.01% afirma
gue totalmente de acuerdo que el servicio por parte de la MDSPP es la mas
adecuada.

Tabla 20

cLainformaciéon que le brinda la MDSPP es la mas adecuada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7.3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 96 27,9 27,9 35,2
Indiferente 92 26,7 26,7 61,9
De acuerdo 64 18,6 18,6 80,5
Totalmente de acuerdo 67 19,5 19,5 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 19

¢Lainformacion que le brinda la MDSPP es la mas adecuada?

W Totalmente en desacuerdo
MEn desacuerdo
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W Totalmente de acuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 27.91% afirman en desacuerdo con que la informacion que le
brinda la MDSPP es la mas adecuada, el 26.74% dicen que son indiferentes, el
19.48% mencionan que estan totalmente de acuerdo, el 18.60% indican que
estan de acuerdo y el 7.27% afirma que estan totalmente en desacuerdo con
gue la informacién que le brinda la MDSPP es la mas adecuada.

Tabla 21
¢Los equipos con los que cuenta la MDSPP son los mas adecuados para brindar

atencién al usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7.3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 124 36,0 36,0 43,3
Indiferente 77 22,4 22,4 65,7
De acuerdo 47 13,7 13,7 79,4
Totalmente de acuerdo 71 20,6 20,6 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 20

éLos equipos con los que cuenta la MDSPP son los mas adecuados para brindar atencion al usuario?
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Interpretacién:

Los resultados de la informacién estadistica nos muestran de 344

encuestados, el 36.05% afirman que estadn en desacuerdo con que los equipos

con los que cuenta la MDSPP son los mas adecuados para brindar atencion al

usuario, el 22.38% dicen que son indiferentes, el 20.64% mencionan que estan

totalmente de acuerdo, el 13.66% indican que estan de acuerdo y el 7.27%

afirma que estan totalmente en desacuerdo con que la organizacién tiene

buenos equipos para la atencion a los usuarios.

Tabla 22

¢cLainfraestructura con la que cuenta la MDSPP es la mas adecuada para

brindar atencién al usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7.3 7,3
desacuerdo
En desacuerdo 39 11,3 11,3 18,6
Indiferente 85 24,7 24,7 43,3
De acuerdo 176 51,2 51,2 94,5
Totalmente de acuerdo 19 5,5 5,5 100,0
Total 344 100,0 100,0
Figura 21

éLainfraestructura con la que cuenta la MDSPP es la mas adecuada para brindar atencién al usuario?
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 51.16% afirman que estan de acuerdo con que la infraestructura
con la que cuenta la MDSPP es la mas adecuada para brindar atencion al
usuario, el 24.71% dicen que son indiferentes, el 11.34% mencionan que estan
en desacuerdo, el 7.27% indican que estan totalmente en desacuerdo y el 5.52%
afirma que estan totalmente de acuerdo con que la organizacion tiene una
infraestructura adecuada para la atencién a los usuarios.

Tabla 23
¢Los horarios de atencién por parte de la MDSPP son los adecuados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 54 15,7 15,7 15,7
desacuerdo
En desacuerdo 108 31,4 31,4 47,1
Indiferente 76 22,1 22,1 69,2
De acuerdo 74 21,5 21,5 90,7
Totalmente de acuerdo 32 9,3 9,3 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 22

¢Los horarios de atencion por parte de la MDSPP son los adecuados?

B Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 31.40% afirman que estan en desacuerdo con que los horarios
de atencion por parte de la MDSPP son los adecuados, el 22.09% dicen que
son indiferentes, el 21.51% mencionan que estan de acuerdo, el 15.70% indican
gue estan totalmente en desacuerdo y el 9.30% afirma que estan totalmente de

acuerdo con que los horarios de atencion de la organizacién son adecuados.

Tabla 24
¢El personal de la MDSPP brinda soluciones a sus dudas con respecto a los
tramites?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 38 11,0 11,0 11,0
desacuerdo
En desacuerdo 97 28,2 28,2 39,2
Indiferente 129 37,5 37,5 76,7
De acuerdo 50 14,5 14,5 91,3
Totalmente de acuerdo 30 8,7 8,7 100,0
Total 344 100,0 100,0
Figura 23

.El personal de la MDSPP brinda soluciones a sus dudas con respecto a los tramites?
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 37.50% afirman que estan indiferentes con que el personal de
la MDSPP brinda soluciones a sus dudas con respecto a los tramites, el 28.20%
dicen que estan en desacuerdo, el 14.53% mencionan que estan de acuerdo, el
11.05% indican que estan totalmente en desacuerdo y el 8.72% afirma que
estan totalmente de acuerdo con que el personal de la organizacién absuelve
dudas con respecto a los tramites.

Tabla 25
¢El personal de la MDSPP realiza la orientacion en el tiempo indicado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7.3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 130 37,8 37,8 45,1
Indiferente 87 25,3 25,3 70,3
De acuerdo 83 24,1 24,1 94,5
Totalmente de acuerdo 19 55 55 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 24

¢,El personal de la MDSPP realiza la orientacion en el tiempo indicado?
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 37.79% afirman que estan en desacuerdo con que el personal
de la MDSPP realiza la orientacion en el tiempo indicado, el 25.29% dicen que
son indiferentes, el 24.13% mencionan que estan de acuerdo, el 7.27% indican
gue estan totalmente en desacuerdo y el 5.52% afirman que estan totalmente
de acuerdo con que el personal de la organizacion realiza una orientacion en el
tiempo preciso.

Tabla 26
¢Los colaboradores de la MDSPP cuentan con disponibilidad de servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7.3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 61 17,7 17,7 25,0
Indiferente 164 47,7 47,7 72,7
De acuerdo 68 19,8 19,8 92,4
Totalmente de acuerdo 26 7,6 7.6 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 25

iLos colaboradores de la MDSPP cuentan con disponibilidad de servicio?

M Totalmente en desacuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 47.67% afirman que estan indiferentes con que los
colaboradores de la MDSPP cuentan con disponibilidad de servicio, el 19.77%
dicen que estan de acuerdo, el 17.73% mencionan que estan en desacuerdo, el
7.56% indican que estan totalmente de acuerdo y el 7.27% afirma que estan
totalmente en desacuerdo con que el personal de la organizacion cuenta con
disponibilidad de servicio.

Tabla 27
¢La MDSPP cuenta con un portal web seguro para la realizacién de pagos

electrénicos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 24 7,0 7,0 7,0

desacuerdo
En desacuerdo 102 29,7 29,7 36,6
Indiferente 74 21,5 21,5 58,1
De acuerdo 117 34,0 34,0 92,2
Totalmente de acuerdo 27 7.8 7.8 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 26

¢La MDSPP cuenta con un portal web seguro para larealizacion de pagos electronicos?
M Totalmente en desacuerdo
WEn desacuerdo
W ndiferente
B De acuerdo
W Totalmente de acuerdo
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Interpretacién:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 34.01% afirman que estan de acuerdo con que la MDSPP
cuentacon un portal web seguro paralarealizacién de pagos electrénicos,
el 29.65% dicen que estan en desacuerdo, el 21.51% mencionan que son
indiferentes, el 7.85% indican que estan totalmente de acuerdo y el 6.98% afirma
gue estan totalmente en desacuerdo con que la organizacién cuenta con un
portal web para pagos electrénicos seguros.

Tabla 28
¢El local de la MDSPP cuenta con las sefializaciones de zonas seguras?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7.3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 78 22,7 22,7 29,9
Indiferente 74 21,5 21,5 51,5
De acuerdo 154 448 44.8 96,2
Totalmente de acuerdo 13 3.8 3,8 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 27

iEl local de la MDSPP cuenta con las sefializaciones de zonas seguras?
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Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 44.77% afirman que estan de acuerdo con que el local de la
MDSPP cuenta con las sefializaciones de zonas seguras, el 22.67% dicen que
estan en desacuerdo, el 21.51% mencionan que estan indiferentes, el 7.27%
indican que estan totalmente en desacuerdo y el 3.78% afirma que estan
totalmente de acuerdo con que el local de la organizacion tiene sefializaciones
de las zonas seguras.

Tabla 29

¢La MDSPP cuenta con los protocolos de salubridad muy bien establecidos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 32 9,3 9,3 9,3

desacuerdo
En desacuerdo 108 31,4 31,4 40,7
Indiferente 73 21,2 21,2 61,9
De acuerdo 98 28,5 28,5 90,4
Totalmente de acuerdo 33 9,6 9,6 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 28

iLa MDSPP cuenta con los protocolos de salubridad muy bien establecidos?

M Totalmente en desacuerdo
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Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 31.40% afirman que estan en desacuerdo con que la MDSPP
cuenta con los protocolos de salubridad muy bien establecidos, el 28.49% dicen
que estan de acuerdo, el 21.22% mencionan que son indiferentes, el 9.59%
indican que estan totalmente de acuerdo y el 9.59% afirma que estan totalmente
de acuerdo con que la organizacién tiene protocolos de salubridad muy bien
establecidos.

Tabla 30

¢La MDSPP cuenta con ambientes limpios y desinfectados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7,3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 51 14,8 14,8 22,1
Indiferente 76 22,1 22,1 442
De acuerdo 166 48,3 48,3 92,4
Totalmente de acuerdo 26 7,6 7,6 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 29

iLa MDSPP cuenta con ambientes limpios y desinfectados?
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Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 48.26% afirman que estdn de acuerdo con que la MDSPP
cuenta con ambientes limpios y desinfectados, el 22.09% dicen que son
indiferentes, el 14.83% mencionan que estan en desacuerdo, el 7.56% indican
gue estan totalmente de acuerdo y el 7.27% afirman que estan totalmente en

desacuerdo con que la organizacion tiene ambientes limpios y desinfectados.

Tabla 31
¢Laatencion que recibe por parte de la MDSPP es de manera personalizada o
empatica?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7,3 7,3
desacuerdo
En desacuerdo 84 24,4 24,4 31,7
Indiferente 73 21,2 21,2 52,9
De acuerdo 150 43,6 43,6 96,5
Totalmente de acuerdo 12 3,5 3,5 100,0
Total 344 100,0 100,0
Figura 30

¢Laatencion que recibe por parte de la MDSPP es de manera personalizada o empatica?
M Totalmente en desacuerdo
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Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 43.60% afirman que estan de acuerdo con que la atencién que
recibe por parte de la MDSPP es de manera personalizada o empética, el
24.42% dicen que estdn en desacuerdo, el 21.22% mencionan que son
indiferentes, el 7.27% indican que estan totalmente en desacuerdo y el 3.49%
afirma que estan totalmente de acuerdo con que la organizaciéon brinda una

atencion personalizada y/o empética.

Tabla 32
El personal de la MDSPP le brinda la comprension en el servicio que usted
necesita?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 26 7,6 7,6 7,6
desacuerdo
En desacuerdo 125 36,3 36,3 43,9
Indiferente 96 27,9 27,9 71,8
De acuerdo 65 18,9 18,9 90,7
Totalmente de acuerdo 32 9,3 9,3 100,0
Total 344 100,0 100,0
Figura 31

¢El personal de la MDSPP le brinda la comprension en el servicio que usted necesita?

M Totalmente en desacuerdo
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Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 36.34% afirman que estan en desacuerdo con que el personal
de la MDSPP le brinda la comprension en el servicio que usted necesita, el
27.91% dicen que son indiferentes, el 18.90% mencionan que estan de acuerdo,
el 9.30% indican que estan totalmente de acuerdo y el 7.56% afirma que estan
totalmente en desacuerdo con que el personal de la organizacion brinda
atencion comprensiva.

Tabla 33

¢El personal de la MDSPP brinda una comunicacion asertiva con el usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7,3 7,3

desacuerdo
En desacuerdo 53 15,4 15,4 22,7
Indiferente 111 32,3 32,3 54,9
De acuerdo 130 37,8 37,8 92,7
Totalmente de acuerdo 25 7,3 7,3 100,0
Total 344 100,0 100,0

Figura 32

¢El personal de la MDSPP brinda una comunicacion asertiva con el usuario?
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Interpretacion:

Los resultados de la informacién estadistica nos muestran de 344

encuestados, el 37.79% afirman que estan de acuerdo con que el personal de

la MDSPP brinda una comunicacion asertiva con el usuario, el 32.27% dicen

que son indiferentes, el 15.41% mencionan que estan en desacuerdo, el 7.27%

indican que estan totalmente en desacuerdo y el 7.27% afirma que estan

totalmente de acuerdo con que el personal de la organizacion tiene una

comunicacion asertiva con los usuarios.

Tabla 34

¢El personal de la MDSPP expresa interés en las necesidades por parte del

usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 25 7,3 7,3 7,3
desacuerdo
En desacuerdo 84 24,4 24,4 31,7
Indiferente 78 22,7 22,7 54,4
De acuerdo 131 38,1 38,1 92,4
Totalmente de acuerdo 26 7,6 7,6 100,0
Total 344 100,0 100,0
Figura 33

&El personal de la MDSPP expresa interés en las necesidades por parte del usuario?
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4.3.

Interpretacion:

Los resultados de la informacion estadistica nos muestran de 344
encuestados, el 38.08% afirman que estan de acuerdo con que el personal de
la MDSPP expresa interés en las necesidades por parte del usuario, el 24.42%
dicen que estan en desacuerdo, el 22.67% mencionan que son indiferentes, el
7.56% indican que estan totalmente de acuerdo y el 7.27% afirma que estan
totalmente en desacuerdo con que el personal de la organizacion expresa
interés por las necesidades de los usuarios.

Prueba de hipoétesis

En la prueba de hip6tesis a nivel general y especifico se utilizé la técnica
de la estadistica inferencial el test estadistico de Rho de Spearman, para
comprobar el grado de relacion y correlacion lineal entre las variables y
dimensiones de estudio, cuya férmula es la siguiente:

6. D?
N3 =N

rs=1-—
Donde:
Di = Es la diferencia entre el i-ésimo par de rangos = R(Xi)-R(Y)
R(Xi): es el rango del i-ésimo dato X
R(Yi): es el rango del i-ésimo dato Y

N: es el nimero de pareja de datos.
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Tabla 35

Regla de decisién para lainterpretacion del Rho de Spearman

Valor Criterio
R =1.00 Correlacion positiva grande, perfecta y positiva
0.9<=r<0.99 | Correlacién positiva muy alta
0.7 <=r<0.89 | Correlacién positiva alta
0.4<=r<0.69 | Correlacién positiva moderada
0.2<=r<0.39 | Correlacién positiva baja
0.01 <=r<0.19 | Correlacién positiva muy baja
0 Correlacion nula
-0.01 <=r<0.19 | Correlacién negativa muy baja
-0.2<=r<0.39 | Correlacién negativa baja
-0.4 <=r<0.69 | Correlacion negativa moderada
-0.7 <=r<0.89 | Correlacion negativa alta
-0.9<=r<0.99 | Correlaciéon negativa muy alta
R=-1.00 Correlacion negativa grande, perfecta y positiva

Nota. Segun Martinez & Campos, (2015).

4.3.1. Hipotesis general

Ho: No existe relacién significativa de la gestibn administrativa y la

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de San Pedro de

Pillao en la Provincia Daniel Alcides Carridon, Pasco 2023.

Ha: Existe relacion significativa de la gestion administrativa y la calidad

de servicio de la Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao en la

Provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.
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Tabla 36
Correlaciones Gestion Administrativay Calidad de Servicio

GESTION CALIDAD DE
ADMINISTRATIVA SERVICIO

s ADMINISTRATIVA correlacién

pearman Sig. (bilateral) . 000

N 344 344
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) 1000
N 344 344

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

Interpretacion:

De acuerdo al resultado estadistico del coeficiente de correlacion del
Rho de Spearman es 0.971, podemos afirmar que existe una correlacion positiva
muy alta del 97.10% de grado de relacién de las variables de estudio y un nivel
de significancia bilateral de 0.000 menor que 0.05 el grado de significancia del
error, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y concluimos que existe suficiente
evidencia estadistica para demostrar que, Existe relacion significativa de la
gestién administrativa y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de San
Pedro de Pillao en la Provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.
4.3.2. Hipotesis Especifica 1
Ho: No existe relacién significativa entre el planeamiento y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la
provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.
Ha: Existe relacion significativa entre el planeamiento y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la

provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.
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Tabla 37
Correlaciones Calidad de Servicio y Planeamiento

Correlaciones Calidad de Servicio y Planeamiento

CALIDAD DE
SERVICIO Planeamiento

Rho de CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion 1,000 ,907™
Spearman  SERVICIO Sig. (bilateral) . ,000
N 344 344
Planeamiento  Coeficiente de correlacion ,907" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 344 344

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

Interpretacion:

De acuerdo al resultado estadistico del coeficiente de correlacion del
Rho de Spearman es 0.907, podemos afirmar que existe una correlacion positiva
muy alta del 90.7% de grado de relacién de las variables de estudio y un nivel
de significancia bilateral de 0.000 menor que 0.05 el grado de significancia del
error, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y concluimos que existe suficiente
evidencia estadistica para demostrar que, Existe relacion significativa entre el
planeamiento y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.
4.3.3. Hipotesis Especifica 2
Ho: No existe relacién significativa entre la organizacion y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la
provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.
Ha: Existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la

provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.
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Tabla 38
Correlaciones Calidad de Servicio y Organizacion

CALIDAD DE
SERVICIO Organizacién

Rho de CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion 1,000 ,835"
Spearman SERVICIO

Sig. (bilateral) . ,000

N 344 344

Organizacion  Coeficiente de correlacion ,835" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 344 344

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo al resultado estadistico del coeficiente de correlacion del
Rho de Spearman es 0835, podemos afirmar que existe una correlacion positiva
moderada del 83.5% de grado de relacién de las variables de estudio y un nivel
de significancia bilateral de 0.000 menor que 0.05 el grado de significancia del
error, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y concluimos que existe suficiente
evidencia estadistica para demostrar que, Existe relacion significativa entre la
organizacion y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023.
4.3.4. Hipotesis Especifica 3
Ho: No existe relacion significativa entre la direccién y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la
provincia Daniel Alcides Carridn, Pasco 2023.
Ha: Existe relacion significativa entre la direccién y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia

Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023.
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Tabla 39
Correlaciones Calidad de Servicio y Direccion

CALIDAD DE
SERVICIO Direccion

Rho de CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,790™
Spearman  SERVICIO Sig. (bilateral) . ,000
N 344 344
Direccion Coeficiente de correlacion ,790™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 344 344

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

Interpretacion:

De acuerdo al resultado estadistico del coeficiente de correlacion del
Rho de Spearman es 0.790, podemos afirmar que existe una correlacion positiva
alta del 79% de grado de relacién de las variables de estudio y un nivel de
significancia bilateral de 0.000 menor que 0.05 el grado de significancia del error,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y concluimos que existe suficiente
evidencia estadistica para demostrar que, Existe relacion significativa entre la
direccién y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao
en la provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.
4.3.5. Hipotesis Especifica 4
Ho: No existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia
Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023.
Ha: Existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia

Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023.
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Tabla 40
Correlaciones Calidad de Servicio y Control

Correlaciones Calidad de Servicio y Control

CALIDAD DE
SERVICIO Control

Rho de CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion 1,000 ,825™
Spearman  SERVICIO Sig. (bilateral) . ,000
N 344 344
Control Coeficiente de correlacion ,825™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 344 344

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

4.4,

Interpretacién:

De acuerdo al resultado estadistico del coeficiente de correlacion del
Rho de Spearman es 0.825, podemos afirmar que existe una correlacion positiva
alta del 82.5% de grado de relacion y un nivel de significancia bilateral de 0.000
menor que 0.05 el grado de significancia del error, por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y concluimos que existe suficiente evidencia estadistica para
demostrar que, Existe relacién significativa entre el control y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel
Alcides Carrion, Pasco 2023.
Discusion de resultados

En esta investigacion al determinar la relacion de la gestion
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pedro
de Pillao se pudo comprobar el coeficiente de correlacion del Rho de Spearman
es 0.971, podemos afirmar que existe una correlacion positiva muy alta del
97.10% de grado de relaciobn de las variables de estudio y un nivel de
significancia bilateral de 0.000 menor que 0.05 el grado de significancia del error,

por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y concluimos que existe suficiente
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evidencia estadistica para demostrar que, Existe relacion significativa de la
gestion administrativa y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de San
Pedro de Pillao en la Provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023.

Estos resultados son corroborados segun Calderon, (2022), existe una
fuerte correlacion positiva entre la variable administracion puablica y la calidad
del servicio (r=0.893 y p=0.000). Es decir, existe una relacién muy estrecha entre
la administracion publica y la calidad de los servicios en los municipios de la
provincia de Ica en el 2022. Seguin Choquehuanca, (2022), existe una relacién
directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de
la municipalidad distrital Conima, Regién Puno — 2021, con un nivel de
correlacion positiva baja (Rho 0.302 y p=0.001). esto expuesto por los
funcionarios encuestados. Para Pefia, (2018), la gestion administrativa y calidad
del servicio, una correlacion alta positiva de 0,805, con una significancia menor
al 05 % de error, por lo que se rechazé la hipétesis nula y se consideré valida la
hipétesis de la investigacion, también se confirmé con los valores porcentuales
descriptivos de 68,0 % en un nivel moderado y 11,3 % para el nivel alto. Por lo
tanto, se puede afirmar que existe relacion alta positiva y significativa entre la
gestion administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad
distrital de San Marcos, Huari. Ancash.

En tal sentido bajo lo referido anteriormente y al analizar los resultados,
confirmamos que mientras mejor es la gestion administrativa, mejor sera la

calidad de servicio.
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CONCLUSIONES

Segun la prueba de hipotesis general y el objetivo general del estudio se ha llegado
a la siguiente conclusién: Existe relacion significativa de la gestibn administrativa y
la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao en la
Provincia Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023, en un 97.10% de grado de relacion
entre las variables de estudio.

Segun los resultados de las hipétesis especificas 1 y objetivos especificos 1 se
llegd a la conclusién: Existe relacién significativa entre el planeamiento y la calidad
de servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel
Alcides Carridon, Pasco 2023, en un 90.7% de grado de relacién entre las variables
de estudio.

Segun los resultados de las hipétesis especificas 2 y objetivos especificos 2 se
llegd a la conclusién: Existe relacion significativa entre la organizacién y la calidad
de servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel
Alcides Carridon, Pasco 2023, en un 83.5% de grado de relacién entre las variables
de estudio.

Segun los resultados de las hipétesis especificas 3 y objetivos especificos 3 se
llegd a la conclusion: Existe relacion significativa entre la direcciéon y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel
Alcides Carrion, Pasco 2023, en un 79% de grado de relacion de las variables de
estudio.

Segun los resultados de las hipétesis especificas 4 y objetivos especificos 4 se
llegd a la conclusion: Existe relacion significativa entre el control y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital San Pedro de Pillao en la provincia Daniel
Alcides Carrién, Pasco 2023, en un 82.5% de grado de relacion de las variables de

estudio.



RECOMENDACIONES
La Municipalidad de San Pedro de Pillao debe mejorar en hacer conocer el plan de
trabajo de la municipalidad a toda la poblacion, para involucrar la participacion
ciudadana.
La Municipalidad de San Pedro de Pillao debe dar a conocer el organigrama
institucional, el manual de organizacion y funciones de la municipalidad a sus
trabajadores y a la poblacion.
La Municipalidad de San Pedro de Pillao debe mejorar la comunicacién que existe
entre las areas de trabajo y debe ser la adecuada, para mejorar sus procesos.
La Municipalidad de San Pedro de Pillao debe mejorar con el cumplimiento de las
propuestas del plan estratégico institucional.
La Municipalidad de San Pedro de Pillao debe mejorar con el equipamiento, para
mejorar y brindar mejor atencién de acuerdo a los horarios establecidos al usuario
gue es la poblacién.
La Municipalidad de San Pedro de Pillao debe mejorar los protocolos de salubridad,

recoleccién de basuray en todos los servicios que brinda.
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ANEXOS



CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
GESTION ADMINISTRATIVA

Instrumentos de recoleccion de datos

El cuestionario tiene la finalidad de recolectar informacion acerca de la Gestion
Administrativa y la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de San Pedro de
Pillao en la Provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023, esté dirigido a los usuarios
del distrito y trabajadores de la municipalidad. Para ello se cuenta con cinco alternativas
para que marque con una “X”. Gracias.

V.1. GESTION ADMINISTRATIVA

Totalmente en
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

01 Totalmente de acuerdo

tems | D1. Planeamiento

1 ¢, Conoce usted, los objetivos estratégicos de la municipalidad?

¢, Considera importante el establecimiento de estrategias para lograr
los objetivos planteados?

¢ Conoce el plan de trabajo de la municipalidad?

A (WD

¢ Cree que el acceso a los recursos, ya sea financieros, materiales o
de personal; son los mas adecuados?

D2. Organizacion

¢,Conoce el organigrama institucional, el manual de organizacién y
funciones de la municipalidad?

¢,Cree Ud. que la comunicacion que existe entre las areas es la
adecuada?

7 ¢ La distribucion de los recursos es de manera eficiente y eficaz?

D3. Direccién

0o

¢,La motivacion hacia el personal es la adecuada?

9 ¢El nivel de liderazgo actual es adecuado?

¢En la municipalidad se realiza trabajo en equipo con la finalidad de

10 lograr los objetivos?

D4. Control

11 | ¢Se evalla constantemente el desempefio laboral?

12 | ¢Considera que el nivel de desempefio laboral es el adecuado?

¢,Cree que la organizacién evalla los estandares o las metas segun

13 N :
la planificacion realizada?

¢ Existe una supervision adecuada para los Sistemas implementados

14 o
en la organizacion?




CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
CALIDAD DE SERVICIO

El cuestionario tiene la finalidad de recolectar informacion acerca de la Gestion

Administrativa y la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de San Pedro de

Pillao en la Provincia Daniel Alcides Carrion, Pasco 2023, esté dirigido a los usuarios

para que marque con una “X”. Gracias.

del distrito y trabajadores de la municipalidad. Para ello se cuenta con cinco alternativas
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SiT| 2| o3
15| | °|E
. [
(@)
|_
112|345
items | D1. Confiabilidad
1 ¢La Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao (MDSPP), cumple
con las propuestas del plan estratégico institucional?
5 ¢, Los colaboradores de la MDSPP muestran serio interés en brindar
una solucién al problema de los usuarios?
3 ¢ El servicio por parte de la MDSPP es la mas adecuada?
4 ¢ La informacion que le brinda la MDSPP es la mas adecuada?
D2. Recursos Tangibles e Intangibles
5 ¢,Los equipos con los que cuenta la MDSPP son los mas adecuados
para brindar atencién al usuario?
6 ¢ Lainfraestructura con la que cuenta la MDSPP es la mas adecuada
para brindar atencion al usuario?
7 ¢Los horarios de atencion por parte de la MDSPP son los
adecuados?
D3. Capacidad de Respuesta
8 ¢El personal de la MDSPP brinda soluciones a sus dudas con
respecto a los tramites?
9 ¢El personal de la MDSPP realiza la orientacion en el tiempo
indicado?
10 ¢Los colaboradores de la MDSPP cuentan con disponibilidad de
servicio?
D4. Seguridad
11 ¢La MDSPP cuenta con un portal web seguro para la realizacién de
pagos electrénicos?
12 ¢ El local de la MDSPP cuenta con las sefializaciones de zonas
seguras?
13 ¢La MDSPP cuenta con los protocolos de salubridad muy bien
establecidos?
14 | ¢La MDSPP cuenta con ambientes limpios y desinfectados?

D5. Empatia




¢La atencion que recibe por parte de la MDSPP es de manera

15 : .
personalizada o empatica?

16 ¢El personal de la MDSPP le brinda la comprension en el servicio
que usted necesita?

17 ¢ El personal de la MDSPP brinda una comunicacién asertiva con el
usuario?

18 ¢El personal de la MDSPP expresa interés en las necesidades por

parte del usuario?




Procedimiento de Fiabilidad del Instrumento con el Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 344 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 344 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
971 ,972 32

Estadisticas de elemento

Desviacion

Media estandar N
¢ Conoce usted, los objetivos estratégicos de la municipalidad? 2,67 1,125 344
¢ Considera importante el establecimiento de estrategias para lograr los 2,92 1,145 344
objetivos planteados?
¢ Conoce el plan de trabajo de la municipalidad? 2,57 1,163 344
¢Cree que el acceso a los recursos, ya sea financieros, materiales o de 2,83 1,092 344
personal; son los mas adecuados?
¢ Conoce el organigrama institucional, el manual de organizacién y 2,73 1,030 344
funciones de la municipalidad?
¢Cree Ud. que la comunicacion que existe entre las areas es la adecuada? 3,08 ,982 344
¢La distribucién de los recursos es de manera eficiente y eficaz? 2,98 1,110 344



¢La motivacién hacia el personal es la adecuada?
¢El nivel de liderazgo actual es adecuado?

¢En la municipalidad se realiza trabajo en equipo con la finalidad de lograr

los objetivos?
¢ Se evalla constantemente el desempefio laboral?
¢Considera que el nivel de desempefio laboral es el adecuado?

¢ Cree que la organizacion evalla los estandares o las metas segun la

planificacion realizada?

¢ Existe una supervision adecuada para los Sistemas implementados en la

organizacion?

¢La Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao (MDSPP), cumple con las

propuestas del plan estratégico institucional?

¢ Los colaboradores de la MDSPP muestran serio interés en brindar una

solucion al problema de los usuarios?
¢El servicio por parte de la MDSPP es la més adecuada?
¢La informacion que le brinda la MDSPP es la mas adecuada?

¢ Los equipos con los que cuenta la MDSPP son los méas adecuados para

brindar atencién al usuario?

¢La infraestructura con la que cuenta la MDSPP es la mas adecuada para

brindar atencién al usuario?
¢ Los horarios de atencién por parte de la MDSPP son los adecuados?

¢ El personal de la MDSPP brinda soluciones a sus dudas con respecto a

los tramites?
¢El personal de la MDSPP realiza la orientacion en el tiempo indicado?
¢ Los colaboradores de la MDSPP cuentan con disponibilidad de servicio?

¢La MDSPP cuenta con un portal web seguro para la realizacion de pagos

electrénicos?
¢El local de la MDSPP cuenta con las sefializaciones de zonas seguras?

¢La MDSPP cuenta con los protocolos de salubridad muy bien

establecidos?

¢La MDSPP cuenta con ambientes limpios y desinfectados?

3,15

3,16

3,25

3,19

2,83

3,53

3,54

2,75

3,25

2,96

3,15

3,04

3,36

2,77

2,82

2,83

3,03

3,06

3,15

2,98

3,34

1,047

1,158

1,080

,985

,965

,903

1,098

1,138

1,169

1,310

1,231

1,271

1,004

1,217

1,090

1,051

,985

1,109

1,047

1,165

1,054

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344

344



¢La atencion que recibe por parte de la MDSPP es de manera

personalizada o empatica?

¢El personal de la MDSPP le brinda la comprension en el servicio que usted

necesita?

¢El personal de la MDSPP brinda una comunicacion asertiva con el

usuario?

¢El personal de la MDSPP expresa interés en las necesidades por parte del

usuario?

3,12

2,86

3,22

3,14

1,049

1,100

1,033

1,096

344

344

344

344




Alfa de Cronbach por cada Pregunta por Varianza y Correlacién

Varianza de escala Correlacion total de Alfa de Cronbach si

si el elemento se elementos el elemento se ha
ha suprimido corregida suprimido

¢ Conoce usted, los objetivos estratégicos de la municipalidad? 606,656 , 707 ,970
¢ Considera importante el establecimiento de estrategias para 602,231 774 ,969
lograr los objetivos planteados?
¢Conoce el plan de trabajo de la municipalidad? 611,934 ,587 ,971
¢,Cree que el acceso a los recursos, ya sea financieros, 605,599 , 749 ,970
materiales o de personal; son los mas adecuados?
¢,Conoce el organigrama institucional, el manual de 612,162 ,664 ,970
organizacion y funciones de la municipalidad?
¢Cree Ud. que la comunicacion que existe entre las areas es la 604,041 871 ,969
adecuada?
¢La distribuciéon de los recursos es de manera eficiente y 614,117 576 971
eficaz?
¢La motivacién hacia el personal es la adecuada? 603,349 ,828 ,969
¢El nivel de liderazgo actual es adecuado? 604,216 , 729 ,970
¢En la municipalidad se realiza trabajo en equipo con la 605,504 , 760 ,970
finalidad de lograr los objetivos?
¢ Se evalla constantemente el desempefio laboral? 607,230 ,801 ,969
¢ Considera que el nivel de desempefio laboral es el adecuado? 610,119 , 755 ,970
¢,Cree que la organizacion evalla los estdndares o las metas 616,981 ,652 ,970
segun la planificacion realizada?
¢ Existe una supervision adecuada para los Sistemas 614,368 ,579 971
implementados en la organizacion?
¢La Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao (MDSPP), 606,297 , 704 ,970
cumple con las propuestas del plan estratégico institucional?
¢ Los colaboradores de la MDSPP muestran serio interés en 602,006 , 761 ,970
brindar una solucion al problema de los usuarios?
¢El servicio por parte de la MDSPP es la méas adecuada? 604,730 ,630 ,970
¢La informacion que le brinda la MDSPP es la mas adecuada? 606,013 ,652 ,970



¢ Los equipos con los que cuenta la MDSPP son los méas

adecuados para brindar atencion al usuario?

¢La infraestructura con la que cuenta la MDSPP es la mas

adecuada para brindar atencién al usuario?

¢Los horarios de atencién por parte de la MDSPP son los

adecuados?

¢El personal de la MDSPP brinda soluciones a sus dudas con

respecto a los tramites?

¢El personal de la MDSPP realiza la orientacion en el tiempo

indicado?

¢ Los colaboradores de la MDSPP cuentan con disponibilidad

de servicio?

¢La MDSPP cuenta con un portal web seguro para la

realizacién de pagos electrénicos?

¢El local de la MDSPP cuenta con las sefializaciones de zonas

seguras?

¢La MDSPP cuenta con los protocolos de salubridad muy bien

establecidos?
¢La MDSPP cuenta con ambientes limpios y desinfectados?

¢La atencion que recibe por parte de la MDSPP es de manera

personalizada o empética?

¢El personal de la MDSPP le brinda la comprensién en el

servicio que usted necesita?

¢El personal de la MDSPP brinda una comunicacion asertiva

con el usuario?

¢El personal de la MDSPP expresa interés en las necesidades

por parte del usuario?

610,557

603,757

607,423

606,481

610,043

605,080

613,597

603,349

612,217

600,035

607,940

617,017

608,704

606,708

,555

,858

,636

734

,692

,846

,587

,828

,581

,889

, 735

,528

, 732

, 725

971

,969

,970

,970

,970

,969

,970

,969

971

,969

,970

971

,970

,970




Anexo 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de San Pedro de Pillao en la Provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE 1. -Planeamiento
.,Colmo se relaciona la gestion | Determinar la relacion de la gestién | Existe relacién significativa de la | Gestidn -Organizacion

administrativa y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San
Pedro de Pillao en la provincia Daniel
Alcides Carrion, Pasco 20237

administrativa y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San
Pedro de Pillao en la provincia Daniel
Alcides Carrién, Pasco 2023.

gestion administrativa y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de
San Pedro de Pillao en la Provincia
Daniel Alcides Carrién, Pasco 2023.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ Como se relaciona el planeamiento
y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carriéon, Pasco 2023?

¢Como se relaciona la organizaciéon
y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carriéon, Pasco 2023?

¢, Como se relaciona la direccion y la
calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 20237

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacion del
planeamiento y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San
Pedro de Pillao en la provincia Daniel
Alcides Carrién, Pasco 2023.

Determinar la relacibn de la
organizacion y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San
Pedro de Pillao en la provincia Daniel
Alcides Carrién, Pasco 2023.

Determinar la relacion de la direccién
y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

HIPOTESIS ESPECIFICOS

Existe relacion significativa entre el
planeamiento y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital San Pedro
de Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

Existe relacion significativa entre la
organizacion y la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

Existe relacion significativa entre la
direccién y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 2023.

Administrativa

VARIABLE 2.
Calidad de
Servicio

-Direccion
-Control

-Confiabilidad
-Recursos
Tangibles e
Intangibles
-Capacidad
Respuesta
-Seguridad
Empatia

de




¢,Como se relaciona el control y la
calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrién, Pasco 20237

Determinar la relacion del control y la
calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrion, Pasco 2023.

Existe relacion significativa entre el
control y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital San Pedro de
Pillao en la provincia Daniel Alcides
Carrion, Pasco 2023.




