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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como propoésito analizar la relacion entre la Percepcion de la
Gestion Administrativa y la Calidad del Servicio en la Oficina Municipal de Atencion a la
Persona con Discapacidad (OMAPED) de la Municipalidad de La Molina, durante el afio 2024.
Para ello, se adopté un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo-correlacional. La
muestra estuvo conformada por 108 usuarios de la OMAPED, y se utiliz6 como instrumento
el cuestionario. Los resultados obtenidos revelan que el 59.26% de los encuestados tiene una
percepcion desfavorable de la gestion administrativa, mientras que el 65.74% califica la calidad
del servicio como regular. De igual manera, el andlisis estadistico evidenci6 una correlacion
positiva alta (r = 0.682) entre la Percepcion de la Gestiébn Administrativa y la Calidad del
Servicio, con un nivel de significancia de p < 0.05. Estos hallazgos permiten concluir que una
mejora en la gestion administrativa repercutiria positivamente en la calidad del servicio

brindado a los usuarios.

Palabras claves: Percepcion de la Gestion administrativa, Calidad de Servicio,

OMAPED.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to analyze the relationship between the Perception of
Administrative Management and Service Quality at the Municipal Office for the Care of
Persons with Disabilities (OMAPED) of the Municipality of La Molina, during the year 2024.
To do so, a quantitative approach with a descriptive-correlational design was adopted. The
sample consisted of 108 OMAPED users, and data collection was carried out using the survey
technique, using the questionnaire as an instrument. The results obtained reveal that 59.26% of
respondents have an unfavorable perception of administrative management, while 65.74% rate
the quality of service as average. Similarly, the statistical analysis showed a high positive
correlation (r = 0.682) between the Perception of Administrative Management and Service
Quality, with a significance level of p < 0.05. These findings suggest that an improvement in
administrative management would positively impact the quality of service provided to users.

Keywords: Perception of Administrative Management, Service Quality, OMAPED.



I. INTRODUCCION

1.1. Descripcion y formulacion del problema

1.1.1. Descripcion del problema

En el mundo entero existen personas con discapacidad que sufren mucho la indiferencia
de los actores de la sociedad. Indudablemente, el mundo ha cambiado, y esto ha generado que
los requerimientos y exigencias de los usuarios que acceden a ciertos servicios que ofrece el

Estado, sean mayores.

La percepcion de la gestion administrativa debe ser positiva en toda organizacién pues
de ella dependera el logré de los objetivos de la forma mas eficiente posible por parte de cada
uno de los colaboradores. No obstante, es un desafio porque muchas veces no se hace bien o
no se hace correctamente, lo que afecta negativamente los resultados alcanzados por la

organizacion en el corto, mediano o largo plazo.

En América Latina también existe esta problematica, la poblacion con discapacidad
reclama servicios de calidad. Hablar de servicio significa claramente abordar la complejidad
de las operaciones intangibles, en este sentidoes muy dificil evaluar la adecuacion de

un servicio. Aunque el servicio no se puede ver, se puede sentir y percibir.

Para Rojas et al. (2019) en su articulo: Una propuesta para medir la calidad e imagen
percibida y su efecto sobre la satisfaccion de usuarios en instituciones publicas, demostrd que
la calidad de servicios en un municipio chileno es baja, puesto que los trabajadores tienen
escases de modales, mal trato al usuario y desinterés en ofrecer soluciones a sus necesidades.
Agregando que su forma de responder es uno mas de los factores que han causado que el

usuario se sintiera incomodo y volviera a quejarse sin obtener respuesta.



Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2018), el Perd cuenta
con 1872 municipios entre provinciales y distritales, cuya naturaleza esta enfocada en la gestion
directa e independiente de recursos, lo que permite la implementacion de nuevas politicas y
servicios; sin embargo, existen carencias, especialmente en las zonas méas remotas, donde hay
menos fondos presupuestarios y pocos empleados con formacion en la administracion publica,
lo que provoca descontento entre los pobladores.

Actualmente, en nuestro pais, la gestion administrativa, no goza de gran
reconocimiento. Por lo tanto, la Ley N° 30057- Ley del Servicio Civil (SERVIR, 2018) tiene
como objetivo asegurar que las instituciones publicas del pais logren una mayor eficiencia y
eficacia y entreguen efectivamente servicios de alta calidad al usuario, corrigiendo asi los
problemas més decepcionantes de largo plazo, donde en muchos casos no se ha brindado la
calidad de servicio de la que hoy en dia se habla en gestion administrativa.

La calidad de servicio se edifica en la mente de los usuarios y se basa en el conocimiento de
sus necesidades y en superar las expectativas o0 deseos que tienen los usuarios de un
determinado servicio.

En Per(, bajo la Ley de modernizacién del estado, es de suma importancia que las
entidades publicas tengan usuarios satisfechos y garanticen servicios de calidad.

La Ley N.° 29973 establecio la Oficina Municipal de Atencién a las Personas con
Discapacidad (OMAPED, 2002) y sefial6 que cada municipalidad del pais debe contar con una
OMAPED con el objetivo de fomentar la inclusion y asegurar el completo ejercicio de los
derechos de las personas con discapacidad en la comunidad, ademas de facilitar su acceso a los
servicios y recursos disponibles por parte del Estado.

En la municipalidad de La Molina, los usuarios de la OMAPED tienen la percepcion
de una mala gestion administrativa y en consecuencia manifiestan que no estan recibiendo un

servicio de buena calidad.



Es por ello que, este estudio se realiza con la finalidad de dar conocimiento de los resultados
obtenidos a las autoridades competentes para que tomen acciones preventivas y correctivas

frente a su realidad actual y dejen o eviten cometer los mismos errores.

1.1.2. Formulacion del Problema

Problema general

¢Cudl es la relacion que existe entre la percepcion de la gestion administrativa y la

calidad de servicio de la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024?

Problemas especificos

Problema especifico 1: ¢Qué relacién existe entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension planeacion con la calidad de servicio brindado a los usuarios de

la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024?

Problema especifico 2: ;Cémo se relaciona la percepcion de la gestion administrativa
en la dimensidn organizacion con la calidad de servicio brindado a los usuarios de la OMAPED

de la municipalidad de La Molina 2024?

Problema especifico 3: ¢Qué relacion existe entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension direccion con la calidad de servicio brindado a los usuarios de

la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024?



Problema especifico 4: ¢Qué relacion existe entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimensidn control con la calidad del servicio brindado los usuarios de la

OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024?

1.2. Antecedentes

1.2.1. Antecedentes internacionales

Acosta (2022) en su tesis titulada “Gestion administrativa y la calidad del servicio en
el Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipalidad de Ambato” publicada por la
universidad técnica de Ambato, Ecuador, tuvo como objetivo describir el impacto de la gestion
administrativa en la calidad de servicio. Este estudio se desarrollo con el tipo de investigacion
descriptiva y correlacional, toda la informacion recolectada fue procesada a través del Software
SPSS. Para esta investigacion, el instrumento utilizado fue la encuesta. Finalmente se pudo
comprobar que existe una relacion significativa entre las variables por lo que se acepto la
hipotesis alternativa que mencionaba que la gestion administrativa incide en la calidad de los

usuarios.

Arias (2019), en su tesis titulada “Plan de mejoramiento de la calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios del gobierno autoénomo descentralizado Municipal de Sucumbios
por el periodo septiembre 2018 — febrero 2019” publicada por la universidad Central de
Ecuador, reflejo fallas claras en los servicios que se ofrecen a los usuarios en los tramites
burocraticos de impuestos. Por esa razon, es fundamental sugerir un plan para mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios mediante la aplicacion de las normas ISO
9001-2015. El autor llevdo a cabo un estudio con un enfoque cuantitativo, abarcando
investigaciones explicativas, descriptivas y exploratorias. Los resultados indicaron que el 61%
de los encuestados expresa insatisfaccion con el servicio recibido. Concluyéndose que es
esencial realizar encuestas regularmente para evaluar el nivel de satisfaccion del usuario o

emplear métodos adecuados para obtener esta informacion.



Por otro lado, Buste (2021) en su tesis titulada “El proceso administrativo y su
cumplimiento en los estdndares de calidad en la unidad educativa el Dr. Dario Guevara del
Canton Bolivar” en Manabi-Ecuador, tuvo como proposito de estudio verificar el cumplimiento
de estandares de calidad en los procesos de gestion de una institucion educativa. La
metodologia utilizada fue descriptiva y los instrumentos utilizados fueron el analisis

documental y la observacion. Se tom6 como muestra nueve empleados de la unidad.

Gomez (2021) en su tesis titulada “Analisis de la gestion administrativa y calidad del
servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas” la cual fue publicada
por la Pontifica universidad Catélica del Ecuador, en Esmeraldas, Ecuador, llevo a cabo un
analisis sobre la gestion administrativa y calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo
C San Rafael de Esmeraldas. Para ello, realizd6 un estudio exploratorio, descriptivo, no
experimental, de corte transversal, utilizando enfoques cuantitativos y cualitativos. La muestra
estuvo constituida por 150 pacientes y las técnicas de recoleccion de datos fueron entrevistas,
observacion y cuestionario Serqval. Se concluy6 que la implementacion de una adecuada

gestion administrativa es esencial para la prestacion de servicios de calidad.

Por otra parte, Paredes (2020) en su proyecto de investigacion titulado: “Gestion
administrativa y calidad de servicio que brindan las Instituciones de Educacion Superior
Publicas”, tuvo como objetivo delimitar el impacto de la gestion administrativa en la calidad
de servicio. Asi como, evaluar el actual estado de la gestion administrativa. Se elabord un
estudio bibliografico documental con una revision especifica de la bibliografia de libros y
publicaciones, que pudieron ayudar a sustentar los fundamentos teéricos de ese trabajo. El
enfoque de la investigacion fue cuantitativo y las hipotesis de la investigacion se verifico con
pruebas estadisticas apropiadas. En cuanto a la recoleccion de informacion, se realizd una
investigacion de campo, a fin de compilar la informacion, teniendo en cuenta una muestra

significativa representada por estudiantes y docentes, quienes a través de una encuesta



contribuyeron para poder conocer la percepcion en cuanto a las variables del caso. Se concluy6
que, la relacion existente entre las dos variables analizadas se encuentra estrechamente ligada

con mayor énfasis en los procesos de direccion y organizacion.

Marin y Torres (2020), en su articulo “Garantia de derechos humanos de personas con
discapacidad en el canton Azogues provincia del Canar de Ecuador”, tuvieron como proposito
aportar al conocimiento cientifico enfocado en la elaboracion de planes, programas y proyectos
destinados a personas con discapacidad y sus familias. Aunque sus derechos estan
expresamente reconocidos en la Constitucion ecuatoriana, tratados internacionales y
normativas internas, en la practica, no se garantiza su proteccion integral. La investigacion
parti6 de la premisa de que, al comprender el ejercicio de los derechos humanos y sociales de
esta poblacion, se podran desarrollar politicas publicas inclusivas que enfrenten la vulneracion
de sus derechos. Para ello, se propone la implementacion de planes y programas coordinados

por diversas entidades estatales, asegurando un enfoque participativo y articulado.

1.2.2. Antecedentes Nacionales

Broncano (2023) en su tesis “Politicas publicas y calidad del servicio de la OMAPED
en una municipalidad distrital de la provincia de Ayabaca, 2023” para obtener el grado
académico de maestro en gestion publica. Tuvo como proposito principal analizar la relacion
entre las politicas publicas y la calidad del servicio en la OMAPED de una municipalidad
distrital en la provincia de Ayabaca durante el afio 2023. Se empled un enfoque cuantitativo,
con un disefio aplicado, no experimental, transversal y correlacional. La muestra estuvo
conformada por 180 personas con discapacidad registradas en la OMAPED, y para la
recoleccion de datos se utilizo un cuestionario estructurado. Los resultados evidenciaron una
correlacion significativa entre la formulacion de la agenda publica, el disefio e implementacion

de politicas y la calidad del servicio. En conclusion, se determind que las politicas publicas



influyen directamente en la calidad de atencion brindada por la OMAPED en la municipalidad

estudiada.

Badaraco y Gutarra (2022) en la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios
en la Oficina Municipal de Atencion a las personas discapacitadas, en la Provincia de Pasco,
20227, tuvieron como objetivo principal determinar el nivel de vinculo entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios en la mencionada oficina municipal. Para ello, se
defini6 una muestra de 109 personas, a quienes se les aplico una encuesta. Como resultado, se
concluy6 que existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio brindado y

el grado de satisfaccion de los ciudadanos atendidos.

Torres (2022) en su tesis “Gestion administrativa y calidad de servicio en el personal
del area de desarrollo urbano de la Municipalidad distrital de Brefia, Lima Perti 2020”. Tuvo
como proposito general determinar la relacion entre la gestion administrativa de los
trabajadores y la calidad del servicio en la Municipalidad de Brefia, Lima, Pera 2020. La
investigacion tuvo un disefio descriptivo-correlacional y una muestra representativa de 60
trabajadores. Finalmente se concluyd que existe una relacion positiva significativa entre la
gestion y la calidad del servicio proporcionado por el personal de la municipal en el area de

desarrollo urbano de Brefia, Lima, Perti 2020.

Choquehuanca (2022) en su tesis “Gestion administrativa y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Conima, Region Puno — 2021”. Tuvo como propdsito analizar la
relacion entre estos dos aspectos en la mencionada entidad. La investigacién fue de tipo basica,
con un disefio no experimental y un enfoque descriptivo-correlacional. La poblacion estuvo
conformada por 174 funcionarios, mientras que la muestra seleccionada incluyé 120
colaboradores. Los resultados indicaron que existe una relacion directa y significativa entre la

gestion administrativa y la calidad del servicio, con un coeficiente de Rho de 0,302 y un valor



p de 0,001. Esto permitié validar la hipdtesis general (H1), demostrando una correlacién

positiva baja entre ambas variables.

Alegria (2020) en su tesis “Gestion administrativa y calidad de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Rumisapa, Lamas — 2020”. Planteé como objetivo, determinar la
relacion entre la Gestion administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital
de Rumisapa, Lamas - 2020, siendo una investigacion del tipo bdsica, con disefio no
experimental, transversal, descriptivo simple y correlacional; y como técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario de encuesta. Los resultados expresan que la gestion administrativa,
es regular, con un valor de 52%; y la calidad de los servicios es regular, con un valor de 64%.
La conclusion determind que existe relacion positiva moderada entre la Gestion administrativa

y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, afio 2020.

Gago y Garcia (2020), en su tesis “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la
Municipalidad Provincial de Satipo — 2020, tuvieron como finalidad analizar la relacion entre
ambas variables en dicha entidad. La investigacion fue de tipo aplicada, con un nivel
correlacional y un disefio descriptivo-correlacional. Se utilizé el método cientifico en general
y el descriptivo de manera especifica. Para recopilar informacion, se aplicaron los
Cuestionarios de Gestion Administrativa y Calidad de Servicio a 200 usuarios de la
municipalidad. Los resultados mostraron que el 84% de los encuestados percibio la gestion
administrativa de manera favorable, mientras que el 16% la calificé como regular. En cuanto a
la calidad del servicio, el 90% la consider6 positiva y solo el 10% la evalué como regular. El
analisis estadistico, mediante el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman (p-valor =

0,003), confirmé una relacion directa y significativa entre ambas variables.

1.3. Objetivos

Objetivo General



Determinar la relacion que existe entre la percepcion de la gestion administrativa y la

calidad de servicio de la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.

Objetivos especificos

Obijetivo especifico 1: Identificar la relacion que existe entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension Planeacion con la calidad de servicio brindado a los usuarios

de la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.

Objetivo especifico 2: Identificar la relacion que existe entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension Organizacion con la calidad del servicio brindado a los usuarios

de la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.

Obijetivo especifico 3: Identificar la relacidon que existe entre la percepcidn de la gestion
administrativa en la dimensién Direccién con la calidad del servicio brindado a los usuarios de

la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.

Obijetivo especifico 4: Identificar la relacidon que existe entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimensién control con la calidad del servicio brindado a los usuarios de la

OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.

1.4. Justificacion

Justificacion tedrica
Esta investigacion tiene una justificacion tedrica porque a pesar de que existen otros
estudios e investigaciones con estas variables, no se ha encontrado investigaciones
especificas con estas dos variables, en estas personas y en este lugar. Por eso, este estudio
estd llenando un vacio en el conocimiento tedrico de este tema.
El presente trabajo de investigacion analizd y evaluo en los campos de la ciencia la
variable “percepcion de la gestion administrativa” y variable “calidad de servicio” mediante

bases tedricas y su desenvolvimiento en la Municipalidad distrital de La Molina.
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Justificacion practica

Esta investigacion tiene una justificacion practica puesto que, este estudio se realizo
con la finalidad de dar conocimiento de los resultados obtenidos a las autoridades
competentes para que tomen acciones preventivas y correctivas frente a su realidad actual
y dejen o eviten cometer los mismos errores. De igual modo, dichos resultados obtenidos
podran ser de vital importancia y ayuda para nuevas o futuras investigaciones relacionadas

al tema.

Justificacion social

La presente investigacion se llevo a cabo debido a las deficiencias que enfrenta el
programa OMAPED, disefiado para promover la inclusién de las personas con discapacidad.
Estas limitaciones afectan su funcionamiento y organizacion, impactando negativamente en el
desarrollo personal de los beneficiarios y generando una vulneracién significativa de sus
derechos y deberes reconocidos en la Constitucion Politica. Identificar estas falencias permitira
determinar qué areas requieren reestructuracion o mejora, asi como aquellas que deben ser
implementadas para optimizar el servicio. Se considera que, a través de una gestion eficiente y
una adecuada planificacion, se podra fortalecer la inclusién social de las personas con
discapacidad, garantizando igualdad de oportunidades y contribuyendo a la mejora de su

calidad de vida.

Justificacion economica

Existe una justificacion econdmica, debido a que si el servicio brindado por la
OMAPED de la municipalidad de La Molina no es de buena calidad las familias de estas
personas con discapacidades tendrian que asumir gastos econdmicos, que quiza no estén

preparados para afrontar.
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1.5 Hipétesis

Hipotesis general
Existe relacion directa entre la percepcion de la gestion administrativa y la calidad

de servicio de la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.

Hipotesis especificas

Hipdtesis especifica 1: Existe relacién directa entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension planeacion con la calidad del servicio brindado a los usuarios

de la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.

Hipdtesis especifica 2: Existe relacién directa entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension Organizacion con la calidad del servicio brindado a los usuarios

de la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.

Hipotesis especifica 3: Existe relacion directa entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimensién Direccién con la calidad del servicio brindado a los usuarios de

la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.

Hipotesis especifica 4: Existe relacion directa entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimensién control con la calidad del servicio brindado a los usuarios de la

OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Bases Teoricas sobre el tema de investigacion

2.1.1. Percepcion de la gestion Administrativa

En referencia a la percepcion:

Una de las principales disciplinas que se ha encargado del estudio de la percepcion ha
sido la psicologia y, en términos generales, tradicionalmente este campo ha definido a
la percepcion como el proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el
reconocimiento, interpretacion y significacion para la elaboracion de juicios en torno a
las sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que intervienen otros
procesos psiquicos entre los que se encuentran el aprendizaje, la memoria y la

simbolizacion. (Vargas, 2014, pp. 48).

La percepcion es una parte esencial de la conciencia, es la parte que consta de hechos
intratables y, por tanto, constituye la realidad como es experimentada. Esta funcion de la
percepcidn depende de la actividad de receptores que son afectados por procesos provenientes
del mundo fisico. La percepcion puede entonces definirse como el resultado del procesamiento
de informacidn que consta de estimulaciones a receptores en condiciones que en cada caso se

deben parcialmente a la propia actividad del sujeto. (Carterette y Friedman, 1982)

A partir de ello, la percepcion es un proceso fundamental en la experiencia humana,
donde el individuo interpreta e integra la informacion sensorial para formar una comprension

del mundo que lo rodea.

Este proceso no solo involucra los sentidos fisicos como la vista, el oido, el tacto, el
olfato y el gusto, sino también aspectos cognitivos y emocionales que influencian como se

perciben y se interpretan los estimulos externos. La percepcion es altamente subjetiva y puede
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variar significativamente entre individuos debido a factores como la experiencia previa, las
expectativas, las creencias y el estado emocional. Ademas, la percepcion no se limita
unicamente a la percepcion sensorial directa, sino que también abarca la percepcion social,
donde se interpretan y evaliian las acciones, intenciones y emociones de otras personas. Esta
capacidad perceptiva juega un papel crucial en la toma de decisiones, la formacion de juicios
y la interaccion social, afectando como nos relacionamos con nuestro entorno y con los demas.
Comprender la percepcion implica reconocer su complejidad y como influye en la construccion

de nuestra realidad personal y social, marcando asi nuestra manera de ver y entender el mundo.

Caracteristicas de la percepcion

La percepcion de un individuo es subjetiva, selectiva y temporal.

- Subjetiva: Debido a que las reacciones a un mismo estimulo verian de un individuo
a otro. Ante un estimulo visual, se derivan distintas respuestas.

- La condicidon de selectiva: En la percepcion es consecuencia de la naturaleza
subjetiva de la persona que no puede percibir todo al mismo tiempo y selecciona su
campo perceptual en funcion de lo que desea percibir.

- Es temporal: Puesto que, es un fendmeno a corto plazo.

2.1.2 Gestion

La gestion constituye un proceso que involucra la coordinacion de todos los recursos
disponibles en una organizacidn sean estos humanos, fisicos, tecnoldgicos, financieros, entre
otros, el cual mediante la planificacion, organizacion, direccion y control se logren los objetivos

establecidos con antelacion (Fermin y Rubino, 2006).

La gestion es importante en toda organizacion. En el sector publico, gestion, se refiere
al conjunto de actividades, procesos y decisiones orientadas a administrar eficientemente los

recursos y servicios que el Estado ofrece a la sociedad. Esta disciplina se centra en la
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planificacion estratégica, la asignacion de presupuestos, la regulacion y supervision de
programas y politicas publicas, asi como en la optimizacion de los servicios publicos para
satisfacer las necesidades colectivas. La gestion publica busca mejorar la eficacia, la
transparencia y la rendicion de cuentas en el uso de los recursos publicos, garantizando un
servicio de calidad y promoviendo el desarrollo econdomico y social. Es un campo dindmico
que adapta principios de administracion y liderazgo al contexto gubernamental, con el objetivo

de alcanzar el bienestar y el progreso comun de la comunidad.

Gestion Administrativa

Desde épocas antiguas, la gestion administrativa ha sido aplicada de manera practica y
basada en la experiencia, enfocandose en los procesos fundamentales de la administracion:
Planificacion, organizacion, direccion y control. Estos elementos son indispensables para
establecer un orden que facilite el ejercicio del liderazgo dentro de cualquier organizacion.
Estos procesos elementales son clave para eficientemente desarrollar proyectos y alcanzar las

metas corporativas.

La gestion administrativa es el proceso mediante el cual se planifican, organizan,
dirigen y controlan los recursos de una organizacion (humanos, materiales, financieros,
tecnoldgicos, etc.), con el fin de alcanzar objetivos de manera eficiente y eficaz (Chiavenato,

2014).

Por lo tanto, la administracion es fundamental para la existencia, permanencia y
prosperidad de las organizaciones. Sin una adecuada gestion administrativa, las organizaciones

no contarian con las condiciones necesarias para existir y desarrollarse.

En su libro, Introduccion a la administracion, Daft y Marcic (2010) definen la gestion
administrativa como: “El logro de las metas organizacionales de forma eficaz y eficiente

mediante la planeacion, organizacion, direccion y control de los recursos organizacionales”.
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Teniendo en cuenta todo lo mencionado, se puede precisar que el concepto de gestion
administrativa ha evolucionado a medida que la humanidad ha avanzado en el desarrollo de
nuevas tecnologias y en la creacion de relaciones orientadas al mejoramiento de productos y

Servicios.

Gestion Publica

La gestion publica se refiere al proceso de planificacion, organizacidn, ejecucion y
control de las politicas y programas gubernamentales para satisfacer las necesidades de la
sociedad. Su principal objetivo es el bienestar colectivo y el servicio a la ciudadania,

garantizando eficiencia, transparencia y equidad en el uso de los recursos publicos.

A diferencia de la gestion empresarial, que tiene un enfoque centrado en la maximizacion de
ganancias y la rentabilidad para los accionistas o propietarios, la gestion publica busca la
satisfaccion del interés general, sin fines de lucro. En la gestién publica, los resultados no se
miden Gnicamente en términos econdmicos, sino en el impacto social y la mejora de la calidad
de vida de la poblacion. Ademas, la gestion publica estd sujeta a un marco normativo y a

procesos de rendicion de cuentas mas rigurosos.

Percepcion de la gestion administrativa

La percepcion de la gestion administrativa desde el punto de vista de los usuarios se
refiere a como los individuos que interactlan con una organizacion interpretan y valoran los
procesos administrativos implementados por la entidad. Esta percepcion esta influenciada por
diversos factores, como la rapidez, la eficiencia, la claridad en la comunicacion y las decisiones

y acciones llevadas a cabo por la administracion.
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Los usuarios tienden a evaluar la calidad de la gestion administrativa en funcion de su
experiencia directa con los servicios proporcionados. Si perciben que los procesos
administrativos son organizados, accesibles y eficientes, es probable que tengan una percepcion
positiva de la gestion. En contraste, si experimentan retrasos, falta de comunicacion o procesos

confusos, su percepcion sera negativa.

Asi, la percepcion de la gestion administrativa desde la perspectiva de los usuarios
juega un rol crucial en la efectividad global de la organizacion y su capacidad para mantener

una relacion positiva con su publico.

2.1.1.1. Planeacion. Koontz y Weihrich (2013) mencionaron que la planeacién es una
seleccion de objetivos y metas para poder elegir la mejor estrategia para lograrlo, lo cual

requiere de decisiones y una linea de accion para elegir entre las diferentes opciones. (pp. 106).

Por otro parte, Chiavenato (2014) menciona que la planeacién es la funcion
administrativa principal, ya que constituye el fundamento sobre el cual se desarrollan las demaés
actividades. Esta tarea permite definir con anticipacion los propositos a cumplir y las
estrategias necesarias para lograrlos; por ello, se considera un esquema tedrico que guia las
acciones futuras. El proceso de planificacion inicia con la definicion de metas y la elaboracion
de estrategias adecuadas para alcanzarlas de la forma mas eficiente. Ademas, establece la
direccion a seguir, determinando que acciones tomar, de qué manera, en qué momento y en

gue secuencia.

Segun Reyes Ponce (2000) las actividades mas importantes de planeacién son:

e Aclarar, amplificar y determinar los objetivos
« Pronosticar

o Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara el trabajo
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« Identificar y asignar las tareas necesarias para lograr los objetivos

« Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para encontrar medios
nuevos y mejores de desempefiar el trabajo.

o Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio

o Preever y analizar los posibles problemas futuros

o Ajustar los planes en funcién de los resultados del control

La planeacion consiste en establecer los objetivos de una organizacién y definir los
métodos para alcanzarlos. Este proceso inicial constituye la base fundamental de cualquier
estrategia, ya que en esta etapa se plantean las ideas esenciales sobre el propdsito que se busca
lograr. Para alcanzar una mision previamente definida, es indispensable implementar la
planeacion, a través de la formulacién de un plan tactico y operativo, aplicando diversas

estrategias empresariales (Daft y Marcic, 2010)

En la planeacién se reconoce la imperiosa necesidad de que todos los miembros de la
organizacion comprendan completamente la mision, vision, objetivos, metas, estrategias y
tacticas de la misma. Ademas, es crucial realizar la definicion conjunta de politicas,
procedimientos y programas, estructurados de manera jerarquica y con una meta compartida

a largo plazo.

Importancia de planear

o Planificar la direccion ayuda a mitigar el impacto del cambio, reducir el desperdicio y
establecer estandares que facilitan el control. Ademads, la planeacion coordina
esfuerzos, disminuye la incertidumbre y elimina actividades superfluas y
duplicadas. Cuando todos los involucrados conocen claramente los objetivos de la

organizacion y sus contribuciones necesarias para alcanzarlos, pueden coordinar sus
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acciones, colaborar y trabajar en equipo de manera efectiva. La falta de planeacion
puede llevar a la falta de direccion clara y eficiente, lo cual obstaculiza el progreso
organizacional.

La planeacion implica fijar los objetivos de la organizacion, definir las metas a alcanzar,
los métodos para lograrlas y asignar responsabilidades claras. Es crucial que todos
los empleados conozcan qué acciones se llevaran a cabo, como se ejecutaran y
quiénes seran los responsables. De lo contrario, podria generarse incertidumbre y

cada individuo podria trabajar de manera aislada sin un rumbo definido.

Planeacion en el sector Pablico

La Planeacion por parte de un Estado inicia en el nivel central de gobierno,
donde se establecen las politicas publicas, estrategias y objetivos de desarrollo a largo
plazo. En muchos paises, este proceso es liderado por organismos de planificacion
como ministerios de economia y planificacion, consejos nacionales de desarrollo o
instituciones especializadas.

La planeacion en la administracion publica es un proceso estratégico que
permite definir objetivos, asignar recursos y establecer acciones para el desarrollo
eficiente de politicas y servicios en beneficio de la ciudadania. Se basa en diversos
instrumentos que garantizan una gestion ordenada y alineada con las metas

institucionales. Entre estos instrumentos destacan:

Plan Estratégico de Desarrollo Nacional: Marca la hoja de ruta para el progreso del
pais. En el 2023, se aprob6 el PEDN al 2050.
Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM): Establece los objetivos y estrategias

de los sectores del Estado a mediano y largo plazo.
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o Plan Estratégico Institucional (PEI): Define la vision, mision y objetivos estratégicos
de cada entidad publica para un periodo determinado.
e Plan Operativo Institucional (POI): Detalla las actividades y metas anuales alineadas

con el PEI para ejecutar los objetivos estratégicos.

2.1.1.2. Organizacion. Chiavenato (2014) indica que la organizacién como funcidon
administrativa es parte del proceso. Significa el acto de organizar, estructurar e integrar los
recursos y los 6rganos implicados en su administracion, asi como en establecer sus atribuciones

y las relaciones entre ellos.

De igual manera, Louffat (2012) refirié que la organizacion es el segundo elemento en
una gestion administrativa donde el disefio de las estrategias y de los diferentes elementos

dentro de una organizacion, estan alineados con los objetivos de la institucion. (pp. 24)

La organizacion consiste en la gestion y distribucion de los recursos organizacionales
con el proposito de alcanzar objetivos estratégicos. Este desarrollo se manifiesta en la
asignacion de funciones, la estructuracion de la empresa en departamentos y roles especificos,
el establecimiento de lineas de autoridad formales y la implementacion de mecanismos para
coordinar de manera eficiente las diferentes actividades dentro de la organizacion (Daft y

Marcic, 2010).

Por lo que, dentro del proceso administrativo, la organizacion representa la estructura
técnica esencial en las organizaciones. Para lograr una gestion administrativa efectiva, es
fundamental fomentar una colaboracion armoniosa entre los distintos niveles jerarquicos,
permitiendo asi el desarrollo de un trabajo eficiente y productivo dentro de un ambiente laboral

positivo.
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Organizacion en la Administracion Publica

La organizacion en la administracion publica se refiere a la estructuracion y distribucion
de funciones, roles, responsabilidades y recursos dentro de las entidades estatales para alcanzar
sus objetivos de manera eficiente. En este proceso, se definen las jerarquias y se crean unidades
operativas que permiten coordinar las actividades y optimizar los servicios que se ofrecen a la
ciudadania. La organizacion debe ser flexible y responder a las necesidades cambiantes de la

sociedad, manteniendo un enfoque en la transparencia, eficacia y el bienestar colectivo.

En el caso de la Municipalidad de La Molina, como en cualquier otra entidad publica,
la organizacion se refleja a través de su organigrama, que es la representacion visual de su
estructura interna. Este organigrama define como se distribuyen las funciones y como se
establece la jerarquia dentro de la institucion. Dentro de esta estructura, se encuentra la
Gerencia de Desarrollo Social, Educacion y Cultura, que se encarga de gestionar todas las

politicas y programas dirigidos al bienestar de los ciudadanos en estos ambitos.

Dentro de la Gerencia de Desarrollo Social, Educacion y Cultura, se encuentra la
Subgerencia de Programas Sociales, un area clave que gestiona diversas iniciativas orientadas
a mejorar la calidad de vida de los habitantes del distrito. Esta subgerencia se ocupa de disefar,
implementar y evaluar programas que abarcan distintos aspectos de la asistencia social,

incluyendo la atencion a sectores vulnerables.

Uno de los programas mas relevantes bajo la responsabilidad de esta subgerencia es la
Oficina Municipal de Atencion a la Persona con Discapacidad (OMAPED), cuyo objetivo es
promover la inclusion social y ofrecer apoyo a las personas con discapacidad en La Molina,

facilitando su acceso a servicios y recursos para su desarrollo integral.
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2.1.1.3. Direccion. Es aconsejable que los lideres en la organizacidon ejerzan un
liderazgo genuino, asumiendo la responsabilidad de las actividades ejecutivas y fomentando la
motivacion en todos los niveles de la estructura jerarquica. Para lograrlo, es crucial mejorar la
comunicacion, la coordinaciéon y la colaboracion entre equipos, ademas de estimular la

creatividad y la innovacion, haciendo uso de la tecnologia de la informacién como aliada.

Por lo que, Chiavenato (2014) sefiala lo siguiente:

La direccion constituye la tercera funcion administrativa, desarrollandose
posteriormente a la planeacion y la organizacion. Una vez definidos los planes y
establecida la estructura organizativa, el siguiente paso es garantizar que las actividades
se ejecuten correctamente. El rol principal de la direccion es impulsar la accion y
dinamismo dentro de la empresa, permitiendo su funcionamiento efectivo. Esta funcion
esta estrechamente vinculada con la ejecucion de tareas, su puesta en marcha y, sobre
todo, con la gestion del recurso humano, ya que se enfoca directamente en su

desempeifio y coordinacion. (pp. 130).

Finalmente, para Reyes (2007), la direccion es la funcion responsable de liderar y
orientar las actividades dentro de una empresa. Implica asumir el control, ejercer autoridad y
garantizar una comunicacion efectiva, ademas de delegar responsabilidades y supervisar las
tareas de cada miembro de la organizacion. Su propdsito principal es asegurar que todas las
acciones se ejecuten de manera eficiente y efectiva, contribuyendo asi al crecimiento y

desarrollo organizacional. (pp. 29).
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2.1.1.4. Control. Para Reyes (2007), el control “Implica la implementacion de
mecanismos de evaluacién que permitan analizar los resultados actuales y anteriores en
comparacion con los objetivos planteados. Su proposito es determinar si se han alcanzado las

metas esperadas y, en caso contrario, aplicar ajustes y mejoras para optimizar el desempefio.”

(pp. 29).

El control es una funcion administrativa cuyo proposito es garantizar que lo planificado,
organizado y ejecutado contribuya al cumplimiento de los objetivos establecidos. Este proceso
se compone de cuatro etapas fundamentales: definir los estandares, supervisar el desempefio,
comparar los resultados con los estandares establecidos y aplicar correcciones para eliminar
desviaciones o inconsistencias. En cuanto a su alcance, el control se desarrolla en tres niveles:

estratégico, tactico y operativo (Chiavenato, 2014, pp. 135).

Es fundamental establecer claramente la naturaleza y los sistemas de control segun los
procesos, niveles jerarquicos y areas de la empresa. Las herramientas elegidas deben ser
practicas y efectivas para asegurar la calidad del trabajo realizado. Seria beneficioso para
mejorar la cohesion y la gestion de la empresa contar con el apoyo técnico de entidades

especializadas, tanto publicas como privadas, enfocadas en micro y pequefias empresas.

2.1.1.5. Gestion por resultados. EI Banco Mundial, en su informe "World
Development Report 2004: Making Services Work for Poor People", describe la gestidn por
resultados como una estrategia clave para mejorar los servicios publicos en paises en
desarrollo. Para ellos, la GpR se centra en vincular el presupuesto y la asignacién de recursos
con los resultados concretos, como la mejora en los indicadores de pobreza o salud. Asi mismo
alinear incentivos para que las instituciones publicas y los servidores estén orientados hacia la
obtencion de resultados medibles, como el acceso a la educacion o la reduccion de la mortalidad

infantil.
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Behn (2003) en su articulo "Why Measure Performance? Different Purposes Require
Different Measures", sefiala que la gestion por resultados es una herramienta clave para mejorar
la rendicion de cuentas y la efectividad del sector publico. Define la GpR “como un enfoque
que mide el desempefio en términos de resultados (outputs y outcomes), en lugar de centrarse
solo en los inputs o insumos utilizados. Facilita la toma de decisiones basada en evidencia: Los
gestores utilizan datos y resultados para ajustar las estrategias en tiempo real y mejorar el

desempefio de las politicas.”

Mayne (2007), en su articulo "Best Practices in Results-Based Management", define la
GpR como una metodologia que integra la planificacion, implementacion, monitoreo y

evaluacion de proyectos y politicas publicas con el objetivo de maximizar los resultados.

La gestion por resultados (GpR) en el Pert es un enfoque de la administracion publica
orientado a mejorar la eficiencia y efectividad del gobierno mediante la obtencion de resultados
concretos y medibles. Este enfoque se centra en cumplir objetivos que generen valor para la
ciudadania, buscando que las acciones del Estado estén alineadas con los resultados que

beneficien a la poblacion de manera tangible.

Caracteristicas clave de la Gestion por Resultados (GpR) en el Peru:

1. Orientacion a resultados:
Se establece como prioridad no solo la ejecucion de actividades, sino también
los resultados y los impactos generados por estas. Esto significa que las politicas
publicas, los programas y los proyectos no son evaluados Unicamente por lo que hacen,

sino por los cambios que generan en la sociedad.
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2. Planificacion estratégica:
La GpR requiere que las instituciones del Estado planifiquen y definan metas
claras y medibles desde el inicio. Estas metas deben estar alineadas con los objetivos

nacionales de desarrollo y con las demandas de los ciudadanos.

3. Seguimiento y evaluacion:
Para asegurar que los resultados planificados se alcancen, se implementan
sistemas de monitoreo y evaluacion. Estos mecanismos permiten medir el desempefio

de las instituciones, hacer ajustes en el camino y rendir cuentas a la ciudadania.

4. Transparenciay rendicion de cuentas:
La gestion por resultados promueve la transparencia en el uso de recursos
publicos y la rendicion de cuentas ante los ciudadanos, sobre todo en términos de los

resultados obtenidos.

5. Uso eficiente de recursos:
Al focalizarse en resultados, el Estado busca utilizar los recursos de manera mas
eficiente, asignando presupuestos basados en las prioridades y necesidades que generen

un mayor impacto social.

Finalmente, el propdsito principal de la gestion por resultados en el Perd es
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos al asegurar que los esfuerzos del Estado y
los recursos disponibles se traduzcan en resultados tangibles, como la reduccion de la

pobreza, mejoras en la educacion, salud publica y otros indicadores clave de desarrollo.

Este enfoque busca que las politicas publicas no solo se implementen, sino que

produzcan cambios positivos en la vida de las personas.
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2.1.2. Calidad de servicio

Servicio

Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en venta, y que son esencialmente intangibles y no tienen como

resultado la propiedad de algo (Kotler y Armstrong, 2012)

El servicio se refiere al conjunto de actividades, acciones o eventos aislados o
encadenados, que tienen una duracion y ubicacion especifica, llevados a cabo mediante
recursos humanos y materiales, y destinados a un cliente, ya sea individual o colectivo. Estas
acciones siguen ciertos procesos, procedimientos y comportamientos que poseen valor
econdmico, generando asi beneficios o satisfaccion como factor de diferenciacion (Vargas y

De la Vega, 2016, pp. 57).

Servicio Publico
El servicio publico es toda actividad de interés general llevada a cabo por la
Administracion publica o por concesionarios bajo su control, dirigida a la satisfaccion de

necesidades colectivas (Garcia y Fernandez, 1992)

A partir de ello, podemos mencionar que un servicio publico es una actividad o
funcion realizada por entidades gubernamentales o entidades privadas bajo regulacion estatal,
con el proposito de satisfacer necesidades colectivas o garantizar derechos fundamentales de
los ciudadanos. Estos servicios son de interés general y estan destinados a beneficiar a toda la

comunidad, independientemente de su capacidad de pago.

Los servicios publicos abarcan una amplia gama de areas, como salud, educacion,

transporte, seguridad publica, saneamiento, energia, justicia, entre otros. Se caracterizan por
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ser financiados con fondos publicos, administrados por entidades gubernamentales o regulados

para asegurar accesibilidad, equidad y calidad en la prestacion.

La provision de servicios publicos implica la planificacion estratégica, la asignacion
eficiente de recursos y la implementacion de politicas publicas disefiadas para cubrir las
necesidades sociales y promover el bienestar general. La calidad y accesibilidad de estos
servicios son fundamentales para garantizar la igualdad de oportunidades y mejorar la calidad

de vida de los ciudadanos en una sociedad democratica y desarrollada.

La calidad del servicio se refiere al grado en que un producto o servicio cumple con las
expectativas del consumidor. La calidad, en este contexto, es la percepcion que el cliente tiene
sobre el producto o servicio recibido. La industria produce el bien o proporciona el servicio,
que luego es evaluado por el cliente, quien tiene una opinion particular sobre la calidad del bien

o servicio adquirido (Moyano et al., 2011, p. 180).

Soldrzano y Aceves (2013), en su articulo "La calidad en el servicio al cliente”
publicado en la revista del Departamento de Contaduria y Finanzas del Instituto Tecnoldgico
de Sonora, destacan que la calidad del servicio es un aspecto fundamental que todas las
empresas deben garantizar. Independientemente de su tamafio, estructura o naturaleza de
operaciones, las organizaciones deben demostrar su capacidad para sobresalir en este ambito.
Sin embargo, en muchos casos, las organizaciones manejan este aspecto de manera inadecuada,
lo que impacta negativamente en su desarrollo y crecimiento. Por ello, es esencial definir
claramente la importancia de la calidad de servicio y estructurar de manera 6ptima cémo

llevarlo a cabo.

Chiavenato (2020), en su obra "Gestion del Talento Humano", define la calidad de
servicio como "la percepcion que el cliente tiene del cumplimiento de sus expectativas en

relacion con el servicio recibido". Esta definicion pone énfasis en como la satisfaccion del
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cliente esta estrechamente ligada a la capacidad de la organizacion para cumplir con las
promesas hechas al cliente y superar sus expectativas cuando sea posible. También, subraya
que la calidad del servicio no solo se refiere al resultado final entregado al cliente, sino también
a la manera en que se proporciona el servicio, incluyendo la actitud del personal, la rapidez en

la respuesta, la empatia y la resolucion efectiva de problemas.

La calidad del servicio juega un papel fundamental en la satisfaccion del cliente.
Cuando un cliente se siente muy complacido con el bien o servicio brindado, es mas probable
que se convierta en cliente y/o usuario incondicional de la empresa, prefiriendo realizar sus
compras de manera recurrente con un unico proveedor y recomendando positivamente la
empresa a otros. La calidad del servicio es esencial para posicionar una marca en el mercado.
Esta calidad tiene un impacto directo en cémo funciona el producto o servicio, estando
estrechamente relacionada con el valor percibido por el cliente y su satisfaccion al ser definida

como la ausencia de defectos.

2.1.2.1 Importancia de la calidad de servicio.

La calidad de servicio es importante porque mejorarla conduce a una mayor
productividad en cualquier organizacion. A menudo son dos caras de la misma moneda, que
ofrecen un enorme potencial para agregar valor a los clientes y a la empresa. El objetivo
principal de cualquier empresa de servicios es proporcionar resultados satisfactorios a sus
clientes, para que estos aporten ganancias a la empresa. Si los clientes estan satisfechos con la

calidad de un servicio, no estaran dispuestos a pagar mucho por el (Lovelock y Wirtz, 2015).

Por otra parte, Daft y Lindsay (2014) mencionan lo siguiente: La calidad del servicio
es crucial porque abarca todas las actividades planificadas y sistematicas disefiadas para
proporcionar a los clientes productos (tanto bienes como servicios) de calidad adecuada,

asegurando al mismo tiempo que estos cumplan con sus expectativas. El aseguramiento de la
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calidad depende de la excelencia en dos aspectos clave del negocio: el disefio de productos y

servicios, y el control de calidad durante la produccion y la entrega de los productos o servicios.

(pp. 4).

Es crucial brindar un servicio de calidad en el sector publico por varias razones
fundamentales. En primer lugar, la calidad del servicio impacta directamente en la satisfaccion
de los ciudadanos, quienes son los beneficiarios finales de los servicios publicos. Una buena
calidad de servicio promueve la confianza y la credibilidad en las instituciones

gubernamentales, fortaleciendo asi la legitimidad del gobierno.

Ademas, un servicio de calidad contribuye a mejorar la eficiencia operativa del sector
publico, optimizando el uso de recursos limitados y reduciendo los costos administrativos. Esto
se logra mediante la implementacidn de procesos mas eficaces y transparentes, que a su vez

fomentan la rendicion de cuentas y la responsabilidad publica.

Asimismo, un servicio publico de alta calidad facilita el cumplimiento de los objetivos
y metas establecidos en las politicas publicas, promoviendo el desarrollo econémico, social y
ambiental de la comunidad. Esto incluye la provision oportuna y efectiva de servicios basicos
como educacion, salud, seguridad y transporte, que son fundamentales para mejorar la calidad

de vida de los ciudadanos.

Adicionalmente, la calidad del servicio en el sector publico contribuye a la igualdad de
acceso y oportunidades para todos los ciudadanos, independientemente de su condicion
socioecondmica o ubicacion geografica. Esto es esencial para asegurar la equidad y la justicia

social dentro de la sociedad.

En resumen, brindar un servicio de calidad en el sector publico no solo mejora la

experiencia de los usuarios y fortalece la legitimidad gubernamental, sino que también impulsa
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el desarrollo integral y sostenible de la comunidad, promoviendo valores de transparencia,

eficiencia y responsabilidad en la gestién pablica.

2.1.2.2 Caracteristicas del servicio de calidad. Las caracteristicas para un correcto
servicio de calidad, son las siguientes:
e Debe cumplir sus objetivos
e Debe servir para lo que se disefio
e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

Debe proporcionar resultados

Del mismo modo, hay otras cualidades més detalladas, que serdn responsabilidad del
personal que trabaja en las organizaciones, ya que son competencias imprescindibles,

especialmente para quienes interactian directamente con los usuarios, estas pueden incluir:

e Formalismo: Capacidad para manejar el trabajo con seriedad y cuidado.

e Iniciativa: Apasionado y dindmico, tiende a tomar accion en una variedad de
situaciones y responder o reaccionar rapidamente a los problemas.

e Ambicion: El deseo de mejorar y crecer constantemente.

e Autocontrol: La capacidad de controlar tus emociones y otros aspectos de tu vida.

e Espiritu de servicio: Tener el deseo natural e implicito de ayudar y servir a los usuarios
con dedicacion.

e Habilidades de comunicacion: La capacidad de construir relaciones calidas y de alta
calidad con otras personas.

e (Colaboracion: Tener la capacidad de poder trabajar en equipo y que esto sea agradable,
a fin de alcanzar las metas propuestas.

e Actitud positiva: Ver lo bueno de cada cosa y todo con optimismo.
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2.1.2.3 Gestion de la calidad en el Peru. El gran reto de la administracion publica
peruana no solo es llegar a cada rincon y zona de nuestro pais, sino también que la prestacion
de bienes y servicios tenga la misma calidad. Esto permitira generar las condiciones para que
las personas puedan desarrollarse y se vayan cerrando las brechas hoy existentes. Desde hace
varios afos, la Secretaria de Gestion Publica desarrolla instrumentos y metodologias con este
fin -tales como la Norma Técnica para la Gestion de Calidad de Servicios y la Plataforma para

la Gestion de Reclamos- y capacitando a los servidores civiles en su aplicacion.

En el 2002, se emite la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del
Estado, en la que se establece de manera explicita que “la nueva gestion publica tendrd que
estar orientada al servicio del ciudadano, la persona humana y la obtencion de resultados”. En
el 2012, se aprueba la Estrategia de Modernizacion de la Gestion Publica 2012-2016, donde se
sefiala que el proceso de modernizacidon debe estar enfocado en una gestion publica orientada
a resultados que impacten en el bienestar del ciudadano y que asegure el acceso a servicios
publicos de calidad. En ese sentido, se priorizan la mejora en la calidad de servicios, mediante
la optimizacion de procesos, la simplificacion administrativa y la estrategia de Mejor Atencion

al Ciudadano (MAC).

Para evidenciar el apoyo politico a la gestion de la calidad en la administracion publica,
la PCM creo la Subsecretaria de Calidad de Atencion al Ciudadano (SSCAC), como parte de
la estructura interna de la SGP. La SSCAC se encarga de elaborar, implementar y evaluar
normas, instrumentos y estrategias orientados a que las entidades publicas de los tres niveles

de gobierno brinden una atencion de calidad a la ciudadania.

Asimismo, en la modificacion de la Ley N° 276583, Ley Marco de Modernizacion de
la Gestion del Estado, se sefiala como una de las principales acciones “mejorar la calidad de la

prestacion de bienes y servicios coadyuvando al cierre de brechas”.
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2.1.2.4. Calidad de servicio en OMAPED. La calidad de servicio en OMAPED (Oficinas
Municipales de Atencion a las Personas con Discapacidad) debe caracterizarse por ser
inclusiva, accesible y efectiva.

e Inclusiva: Debe asegurar que todos los servicios estén disefiados y ofrecidos de manera
que puedan ser utilizados por personas con diferentes tipos de discapacidad,
promoviendo la igualdad de acceso.

e Accesible: Los servicios deben ser fisicamente accesibles y contar con la infraestructura
adecuada para personas con movilidad reducida, asi como con recursos de
comunicacion accesibles para personas con discapacidades sensoriales.

e Efectiva: Los servicios deben cumplir con las necesidades especificas de las personas
con discapacidad de manera eficiente y oportuna, garantizando que las soluciones
proporcionadas sean efectivas para mejorar su calidad de vida.

e Empética: El personal debe estar capacitado para tratar con sensibilidad y empatia a
las personas con discapacidad, comprendiendo sus necesidades particulares y
ofreciendo un trato respetuoso y amable en todo momento.

e Proactiva: Debe anticiparse a las necesidades y preocupaciones de las personas con
discapacidad, ofreciendo soluciones y apoyo proactivo para facilitar su participacion
activa en la sociedad.

e Transparente y participativa: La OMAPED debe promover la transparencia en la
gestion de sus servicios y fomentar la participacion de las personas con discapacidad y

sus familias en la mejora continua de los servicios ofrecidos.

En resumen, la calidad de servicio en OMAPED debe estar centrada en las personas,
asegurando que todos los servicios sean accesibles, efectivos y proporcionados con empatia y
respeto, promoviendo asi la inclusion y el bienestar de las personas con discapacidad en la

comunidad.
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2.1.2.5. Dimensiones de la calidad de servicio

a) Elementos tangibles

Determinado por la apariencia y la condicion de las instalaciones fisicas, el equipo y la
apariencia del personal de una organizacion (Armas, 2022). Esta dimension abarca todos los
elementos fisicos relacionados con la prestacion del servicio. Incluye la infraestructura, los
equipos utilizados, la apariencia del personal, la sefalizacion, la limpieza y el disefio de los
espacios. Los usuarios asocian la calidad de servicio con la imagen y las condiciones del

entorno en el que se atienden sus necesidades.

b) Fiabilidad

Evans y Lindsay (2014) definen la fiabilidad como la capacidad de cumplir lo
prometido con seguridad y precision. Como ejemplo, mencionan a los representantes de
servicio al cliente que responden dentro del plazo comprometido, siguen las indicaciones del
cliente, entregan facturas y estados de cuenta sin errores, y realizan reparaciones correctamente

en el primer intento (pp. 166).

En relacion con lo sefalado, podemos interpretar que la fiabilidad en un servicio
publico se refiere a la capacidad de este servicio para operar de manera constante, predecible y
efectiva en beneficio de los ciudadanos. Implica que los servicios publicos deben ser
consistentes en la prestacion de sus funciones, cumpliendo con los estandares establecidos y
proporcionando resultados esperados de manera confiable. Por ejemplo, en el &mbito de la
salud publica, la fiabilidad implica que los servicios médicos estén disponibles y accesibles
cuando se necesiten, que los tratamientos sean efectivos y que las intervenciones se realicen de

manera oportuna y segura. En resumen, la fiabilidad en un servicio publico asegura que los
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ciudadanos puedan confiar en la continuidad y calidad de los servicios recibidos para satisfacer

sus necesidades colectivas de manera consistente y sin fallos significativos.

¢) Capacidad de Respuesta

Habilidad de una empresa para reaccionar de manera oportuna y eficaz ante las
necesidades y expectativas de los clientes. Una alta capacidad de respuesta implica tiempos de
espera reducidos y una comunicacion clara y efectiva.” La capacidad de respuesta se refiere a
la disposicién y rapidez con la que una organizacion atiende las solicitudes, dudas y problemas
de sus clientes. Un servicio de calidad debe ofrecer atencion &gil, personalizada y eficiente,
minimizando los tiempos de espera y proporcionando soluciones oportunas. Esta dimensién
también implica que los empleados sean proactivos y estén siempre dispuestos a asistir a los

usuarios en cualquier requerimiento (Kotler y Keller, 2012)

d) Seguridad

Kotler y Keller (2012) Consideran que “la seguridad en la calidad de servicio se
relaciona con la sensacion de ausencia de riesgos, la honestidad de la empresa y la garantia de

que el servicio sera entregado de manera fiable y sin engafios”.

La seguridad esta relacionada con la sensacion de confianza que experimenta el usuario
al momento de poder interactuar con una organizacion y su personal, producto del
conocimiento de los colaboradores, la impresion de que sus datos estan protegidos y la

comunicacion transparente.

La seguridad hace referencia a la confianza y credibilidad que los colaboradores de una
organizacion transmiten a los usuarios. Incluye factores como el conocimiento y la

competencia del personal, su cortesia en el trato y la capacidad de la empresa para garantizar
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que sus servicios son seguros y confiables. Esta dimension es clave en sectores donde la

confianza es un factor critico, como la banca, la salud y la educacion.

e¢) Empatia

Kotler y Keller (2012) Consideran que “la empatia en la calidad de servicio implica
escuchar activamente al cliente, mostrar sensibilidad ante sus problemas y esforzarse por
ofrecer soluciones adaptadas a su situacion particular’. La empatia implica que la organizacion
brinde una atencion individualizada y personalizada a los usuarios, demostrando comprension
y preocupacion por sus necesidades. Los usuarios valoran un trato humano, cercano y
respetuoso, donde sientan que su bienestar es una prioridad. Esto requiere que el personal
escuche activamente, entienda los problemas de los clientes y busque soluciones adaptadas a

sus circunstancias.
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1. METODO
3.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo basico descriptivo.

La investigacion basica, también conocida como investigacion pura o fundamental, se
enfoca en ampliar el conocimiento cientifico y tedrico sobre un area determinada sin tener en
cuenta su aplicacion practica inmediata (Cruz, 2020). El principal objetivo de este tipo de
investigacion es comprender los fendmenos naturales o sociales, descubrir principios generales
y establecer teorias. En general, se realiza con el proposito de expandir el acervo de
conocimientos en una determinada disciplina y no se centra en resolver problemas especificos

(Ballestin y Fabregues, 2019).

La investigacion descriptiva, se dedica a describir un fenémeno o situacion de manera
detallada. Se utiliza para crear una representacion precisa de eventos, personas o lugares (Arias

y Covinos, 2021).

Dentro de los estudios descriptivos, €ste es correlacional, porque busca determinar si
existe una relacidon estadistica entre dos o mas variables, sin necesariamente demostrar una
relacion de causa y efecto (Ramirez y Callegas, 2020). Las principales caracteristicas que posee
son:

* Enfoque en relaciones: Busca determinar si existe una correlacion o relacion
estadistica entre dos o mas variables, es decir, si los cambios en una variable se relacionan de
alguna manera con los cambios en otra variable.

» Variables independientes y dependientes: En una investigacién correlacional, se
identifican al menos dos tipos de variables: las variables independientes (las que se consideran

como posibles causas o predictores) y las variables dependientes (las que se consideran como
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resultados o efectos). Se analiza si existe una relacion entre las variables independientes y las
variables dependientes.

* No hay manipulacion: No se manipulan deliberadamente las variables independientes.
Se observan y registran naturalmente como existen en el contexto real o se recopilan datos ya
existentes.

* Disefio Observacional: Usado para recopilar datos sobre las variables de interés. Esto
puede incluir observacion directa, encuestas, cuestionarios o analisis de registros y bases de
datos existentes.

* Coeficiente de correlacion: Es una herramienta estadistica clave en la investigacion
correlacional. Este coeficiente (como el coeficiente de correlacion de Pearson o el coeficiente
de correlacion de Spearman) mide la fuerza y direccidn de la relacion entre dos variables. Puede
variar de -1 (correlacion negativa perfecta) a 1 (correlacion positiva perfecta), con 0 indicando
ausencia de correlacion.

La presente investigacion tiene también un disefio transversal que significa que los
datos fueron recolectados en un solo momento, en un tiempo unico. Su propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

El enfoque es cuantitativo porque los resultados seran plasmados en un valor nimerico
y porcentajes. Este enfoque se distingue por su énfasis en la medicion y el andlisis numérico
de datos. Este método se caracteriza por la recopilacion sistematica de informacion que puede
ser cuantificada, seguida de un andlisis riguroso mediante técnicas estadisticas. A diferencia
del enfoque cualitativo, que busca comprender a fondo los fendmenos sociales desde la
perspectiva de los participantes, el enfoque cuantitativo se enfoca en la obtencion de resultados
cuantitativos que permiten establecer relaciones causales y patrones de comportamiento a gran

escala.
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3.2. Ambito temporal y espacial

El ambito temporal de la investigacion ha comprendido el periodo del afio

2024.

En tanto, al ambito espacial, la investigacion se desarrollé en el distrito de La
Molina, siendo la informacion proporcionada por los usuarios de la Oficina Municipal

de Atencion a la Persona con Discapacidad- OMAPED.

3.3. Variables

Variable Dependiente

Calidad de Servicio

Chiavenato (2020), define la calidad de servicio como "la percepcion que el cliente
tiene del cumplimiento de sus expectativas en relacion con el servicio recibido”. Esta definicion
pone énfasis en cdmo la satisfaccion del cliente esta estrechamente ligada a la capacidad de la
organizacion para cumplir con las promesas hechas al cliente y superar sus expectativas cuando

sea posible.

Variable Independiente

Percepcion de la Gestidn Administrativa

La gestion administrativa es el proceso mediante el cual se planifican, organizan,
dirigen y controlan los recursos de una organizacion (humanos, materiales, financieros,
tecnoldgicos, etc.) con el fin de alcanzar objetivos de manera eficiente y eficaz. (Chiavenato,
2018). Desde el punto de vista de los usuarios, se refiere a como interpretan y valoran los

procesos administrativos implementados por la entidad.
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3.4. Poblacion y muestra

La poblacion es: “el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones” (Hernandez et al., 2014, p. 174).
En este caso, nuestra poblacion estd conformada por 149 usuarios de OMAPED de la
Municipalidad Distrital de la Molina.

En el caso de Palella y Martins (2008), definen la muestra como: "...una parte
o el subconjunto de la poblacion dentro de la cual deben poseer caracteristicas
reproducen de la manera mas exacta posible” (pp. 93). En la presente investigacion,
luego de aplicar la formula correspondiente, se tom6 como muestra a 108 usuarios de

la OMAPED de la Municipalidad de La Molina.

NZ%pq
e*(N — 1) + Z%pq

n =

149 x (1.96)* x 0.5 x 0.5

"7 (0.05)2 x (149 — 1) + (1.96)2 x 0.5 x 0.5

_ 143.0896

= 107.6
1.3304

Sustituyendo los valores:

e N=149

e 7=1.96 (nivel de confianza del 95%)
e p=0.5 (proporcidn de éxito)

e q=0.5 (proporcion complementaria)

e E=0.05 (5% de margen de error)
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3.5 Instrumentos

Dentro de los instrumentos de recoleccion de datos, se encuentra el de la informacion
primaria obtenida con base en encuestas realizadas en el ambito de estudio.

Considerando asi nuestra principal fuente de informacidon, que responde a los
objetivos planteados en el trabajo de investigacion. Para la elaboracion del presente estudio

se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario.

3.5.1. Validez y confiabilidad del instrumento

3.5.1.1. Validez. En toda investigacion, siempre que se elabora un instrumento se debe
contrarrestar su validez. Al respecto, la validez del instrumento fue dada por 3 expertos,
especificamente 3 administradores especialistas en el tema. Estos evaluaron el contenido,
como la claridad y congruencia en la redaccion de cada item para aprobar su respectiva
aplicacion. Al respecto, Pandey y Pandey (2021) sostienen que es un conjunto de opiniones
que pueden brindar especialistas en base a la estructuracion al momento de operacionalizar

variables.

3.5.1.2. Confiabilidad. Respecto a la confiabilidad, se considera como fiable un
instrumento cuando el grado en la aplicacion repetida logrando similares y consistente durante
el tiempo (Hernandez y Mendoza, 2018). Bajo ese sentido, se utilizara el coeficiente de Alpha
de Cronbach cuya funcidon implica comprobar la recopilacion adecuada o no del instrumento a

través de valores 0-1 en la consistencia interna.
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Tabla 1

Resultados de la confiabilidad de la variable: Percepcion de la Gestion Administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,883 15

El instrumento utilizado para medir la variable Percepcion de la Gestion Administrativa
obtuvo un valor de confiabilidad de 0,883, lo que es superior a 0.80, indicando que el

instrumento tiene un nivel de confiabilidad adecuado para su aplicacion.

Tabla 2

Resultados de confiabilidad de la variable: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,963 20

El instrumento utilizado para medir la variable Percepcion de la Gestion Administrativa
obtuvo un valor de confiabilidad de 0,963, lo que es superior a 0.90, indicando que el

instrumento tiene un nivel de confiabilidad excelente para su aplicacion.
3.6. Procedimientos

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion, se siguieron los siguientes

pasos: En primer lugar, elaborar el cuestionario, el cual fue digitalizado en la plataforma de

Google Forms, organizando las preguntas en un formato logico y amigable para el usuario.
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Este cuestionario incluyd preguntas, de opcion multiple, organizadas en secciones segun las
variables de estudio.

Es preciso senalar que, antes de su aplicacion el cuestionario fue sometido a una
validacion de contenido con la ayuda del asesor.

Posteriormente, se compartio, el enlace del formulario, con los participantes
seleccionados a través de medios digitales, como correos electronicos y grupos de WhatsApp.
En el mensaje se incluy6 una breve explicacion del propdsito de la investigacion, instrucciones
para responder y un mensaje de agradecimiento por su colaboracion. Cabe precisar que se les
informo a los participantes que sus respuestas serian tratadas de forma confidencial y andnima,
cumpliendo con las normas éticas y legales aplicables en la investigacion.

El formulario permanecié abierto durante una semana, tiempo durante el cual se
realizaron seguimientos para garantizar una tasa de respuesta adecuada. La plataforma Google
Forms permitié almacenar automaticamente las respuestas en una base de datos en tiempo real,

facilitando la supervision del progreso.

3.7. Analisis de datos

Los datos recopilados fueron exportados desde Google Forms a una hoja de célculo
(formato Excel) para su organizacion y andlisis posterior. Luego se tabuld en el programa de
estadistica SPSS 26 consiguiendo contrastar las hipotesis para medir la incidencia de una
variable sobre otra.

Para la prueba de hipotesis al ser variables ordinales se utiliz6 la prueba estadistica no

paramétrica Rho de Spearman.
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3.8. Consideraciones éticas

e No plagio
La presente investigacion sigue la debida ética profesional ya que, a todos los
investigadores se les otorga crédito por sus ideas, evaluaciones, resultados, etc.
Citandolos de manera correcta y no atribuyéndonos estudios cuya autoria no es la
nuestra.

e Anonimato

El instrumento aplicado, cuestionario, se realiz6 de forma anénima con el fin de
mantener la confidencialidad y total privacidad de las respuestas proporcionadas por

cada usuario segun su propio criterio y obtener resultados reales y veraces.
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En este apartado, se presentan resultados descriptivos e inferenciales de la informacion

recopilada por los instrumentos del estudio, al realizar el analisis estadistico respectivo.

4.1. Resultados descriptivos

4.1.1 Variable 1. Percepcion de la Gestion Administrativa

Tabla 3

Resultados Descriptivos de la variable Percepcion de la Gestion Administrativa

Percepcion de la Gestion Administrativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Malo 64 59,3 59,3 59,3
Regular 42 38,9 38,9 98,1
Bueno 2 1,9 1,9 100,0
Total 108 100,0 100,0

Figura 1

Resultados Descriptivos de la variable Percepcion de la Gestion Administrativa

Percepcion de la Gestion Administrativa

Porcentaje

Malo Reqgular

Bueno

Percepcion de la Gestion Administrativa
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En cuanto a la variable de la Percepcion de la Gestion Administrativa, se advierte que
la mayoria de los encuestados tiene una opinion desfavorable sobre la Gestion Administrativa
de la OMAPED de la municipalidad de La Molina. En detalle, el 59.26% de los participantes
considerd que la Gestion Administrativa en dicha entidad es mala o deficiente, mientras que
un 38.89% la evalu6 como regular. Unicamente el 1.85% manifest una valoracion buena o
positiva de la gestion. Estos resultados reflejan que la mayoria de los encuestados percibe la
administracion de la institucion con cierto nivel de insatisfaccion, lo que sugiere la necesidad

de implementar mejoras sustanciales.

Tabla 4

Resultados a nivel de la Dimension Planeacion

Dimension Planeacion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 66 61,1 61,1 61,1
Regular 38 35,2 35,2 96,3
Bueno 4 3,7 3,7 100,0

Total 108 100,0 100,0

Figura 2
Resultados a nivel de la Dimension Planeacion

Percepcion de la Dimension Planificacion

Porcentaje

Malo Reqular Bueno

Percepcion de la Dimension Planificacion
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En relacion con la dimension de planeacion, segun la percepcion de los usuarios de la

OMAPED de la municipalidad de La Molina, la figura 4 muestra que el 61.11% de los

encuestados considera que la planificacion en la Oficina Municipal de Atencion a la

Persona con Discapacidad (OMAPED) durante el afio 2024 es mala o deficiente; un

35.19% la evalua como regular o aceptable, mientras que solo el 3.70% la califica como

buena o adecuada. Estos resultados reflejan que la institucion aiin no ha logrado una

planificacion optima que este acorde a sus necesidades.

Tabla 5

Resultados a nivel de la Dimension Organizacion

Dimensioén Organizacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 59 54,6 54,6 54,6
Regular 45 41,7 41,7 96,3
Bueno 4 3,7 3,7 100,0
Total 108 100,0 100,0

Figura 3

Resultados a nivel de la Dimension Organizacion

Porcentaje

Percepcion de la Dimensién Organizacion

G0

Walo

Regular

Bueno

Percepcion de la Dimension Organizacion
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En cuanto a la dimension de organizacion, de acuerdo con la percepcion de los usuarios

de la OMAPED de la municipalidad de La Molina, el 54.63% de los encuestados considera que

el nivel de organizacion en la Oficina Municipal de Atencion a la Persona con Discapacidad

OMAPED) durante el afio 2024 es mala, mientras que un 41.67% lo califica como regular
gular'y

solo el 3.70% lo percibe como bueno o adecuado. Estos resultados evidencian la existencia de

deficiencias en la estructura organizativa de la institucion, lo que podria afectar la calidad del

servicio brindado. Por lo tanto, se hace necesario implementar estrategias de mejora que

fortalezcan la planificacion y optimicen los procesos administrativos.

Tabla 6

Resultados a nivel de la Dimension Direccion

Dimension Direccion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 81 75,0 75,0 75,0
Regular 25 23,1 23,1 98,1
Bueno 2 1,9 1,9 100,0
Total 108 100,0 100,0

Figura 4

Resultados a nivel de la Dimension Direccion

Percepcion de la Dimension Direccién
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En relacion con la dimension de direccion, segun la percepcion de los usuarios de la
OMAPED de la municipalidad de La Molina, el 75.00% de los encuestados considera que la
gestion directiva en la Oficina Municipal de Atencion a la Persona con Discapacidad
(OMAPED) durante el afio 2024 es deficiente, mientras que un 23.15% la califica como regular

y solo un 1.85% la percibe como adecuada o eficiente.

Estos resultados evidencian debilidades en la capacidad de liderazgo y gestion dentro
de la institucion, lo que podria afectar la eficiencia operativa y el cumplimiento de sus
objetivos. Cabe destacar que, dentro de esta dimension, se realizaron consultas sobre aspectos
clave como la capacidad de los jefes para motivar al personal en el logro de metas y su nivel
de liderazgo dentro del equipo de trabajo. Esto sugiere la necesidad de fortalecer la direccion
a través de estrategias que fomenten una gestion mas efectiva, participativa y orientada a

resultados.

Tabla 7

Resultados a nivel de la Dimension Control

Percepcion de la Dimension Control

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 57 52,8 52,8 52,8
Regular 50 46,3 46,3 99,1
Bueno 1 ,9 9 100,0

Total 108 100,0 100,0
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Figura §

Resultados a nivel de la Dimension Control

Percepcién de la Dimension Control

60

50

40

30

Porcentaje

20

MWalo Regular Bueno

Percepcion de la Dimension Control

En relacién con la dimension de Control, segun la percepcion de los usuarios de la
OMAPED de la municipalidad de La Molina, el 52.78% de los encuestados considera que el
control realizado por las autoridades o jefes inmediatos en la Oficina Municipal de Atencién a
la Persona con Discapacidad (OMAPED) durante el afio 2024 es malo o deficiente, mientras
que un 46.30% la califica como regular y solo un 0.93% la percibe como bueno o adecuado.
Es preciso sefialar que el control en una institucion es un proceso mediante el cual se
supervisa, evaltay corrige el uso de los recursos, el cumplimiento de los objetivos y la calidad
de los servicios brindados. A fin de garantizar la eficiencia, la transparencia y la legalidad en

la gestidn pablica, previniendo irregularidades y mejorando el desempefio institucional.
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4.1.2 Variable 2. Calidad de Servicio

Tabla 8

Resultados Descriptivos de la variable Calidad de servicio

Calidad de Servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Calidad de Servicio Mala 31 28,7 28,7 28,7
Calidad de Servicio Regular 71 65,7 65,7 94,4
Calidad de Servicio Buena 6 5,6 5,6 100,0
Total 108 100,0 100,0
Figura 6

Resultados Descriptivos de la variable Calidad de Servicio

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Calidad de Servicio

En cuanto a la variable de Calidad de Servicio, se observa que la mayoria de los
encuestados percibe un nivel de calidad intermedio. Especificamente, el 65.74% de los
participantes califico el servicio como regular, mientras que un 28.70% lo evalué como malo
o deficiente. Solo un 5.56% expres6 una percepcion positiva o satisfactoria sobre la calidad del

servicio brindado.
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Estos resultados evidencian que la institucion no esta logrando cumplir plenamente con
las expectativas y necesidades de sus usuarios, lo que podria afectar la satisfaccion y confianza
en la gestion. Esto sugiere la necesidad de implementar estrategias de mejora en la atencion,

eficiencia y calidad de los servicios ofrecidos.

Tabla 9

Resultados a nivel de la Dimension Elementos Tangibles

Dimensién Elementos Tangibles

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 27 25,0 25,0 25,0
Regular 76 70,4 70,4 95,4
Bueno 5 4,6 4,6 100,0

Total 108 100,0 100,0

Figura 7

Resultados a nivel de la dimension Elementos Tangibles

Dimension Elementos Tangibles
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En la Figura 7 se presentan los resultados de la encuesta aplicada a 108 usuarios de la
Oficina Municipal de Atencién a la Persona con Discapacidad (OMAPED). Esta dimension
incluyé consultas sobre el adecuado acondicionamiento de las oficinas donde labora el personal
de OMAPED, asi como la seguridad y adecuacion de la infraestructura fisica para el desarrollo
de las diversas actividades programadas. También se evaluo la disponibilidad de equipos de

altima generacion.

Los resultados muestran que el 70.37% de los encuestados considera que estas
condiciones son regulares, mientras que el 25.00% las califica como deficientes y solo un

4.63% opina que cumplen con todos los requisitos necesarios.

La OMAPED de la Municipalidad de La Molina cuenta con una infraestructura
relativamente moderna y segura. Sin embargo, las oficinas o0 espacios no estan implementadas

de manera Optima, lo que se refleja en los resultados obtenidos en la encuesta.

Tabla 10

Resultados a nivel de la Dimension Fiabilidad

Dimension Fiabilidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 49 454 454 454
Regular 55 50,9 50,9 96,3
Bueno 4 3,7 3,7 100,0

Total 108 100,0 100,0
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Figura 8

Resultados a nivel de la Dimension Fiabilidad
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En la figura presentada, se observa que el 50.93% de los encuestados califica la
dimensién de fiabilidad en un nivel regular. Esto indica que, si bien existen aspectos que
cumplen con las expectativas, ain hay oportunidades de mejora en la prestacion de los
servicios. Por otro lado, un porcentaje significativo de usuarios podria percibir inconsistencias

o falta de confianza en ciertos procesos.

Tabla 11

Resultados a nivel de la Dimension Capacidad de Respuesta

Dimensién Capacidad de Respuesta

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 45 41,7 41,7 41,7
Regular 54 50,0 50,0 91,7
Bueno 9 8,3 8,3 100,0

Total 108 100,0 100,0




Figura 9

Resultados a nivel de la Dimension Capacidad de Respuesta
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El cuestionario fue aplicado a 108 usuarios de OMAPED, de las cuales el 50%

considera que la dimension de capacidad de respuesta es regular, mientras que el 41.67% la

califica como deficiente. Estos resultados reflejan que la capacidad de respuesta en la

OMAPED de La Molina es limitada, lo que se traduce en tiempos de espera prolongados,

informacion poco clara o errénea y soluciones que no satisfacen completamente las

necesidades de los usuarios.

Tabla 12

Resultados a nivel de la dimension Seguridad

Dimensién Seguridad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 44 40,7 40,7 40,7
Regular 58 53,7 53,7 94,4
Bueno 6 5,6 5,6 100,0
Total 108 100,0 100,0
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Figura 10

Resultados a nivel de la dimension Seguridad
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El 53.70% de los encuestados considera que la dimension de seguridad es regular. Esto
sugiere que la entidad presenta deficiencias en la proteccion de la informacion confidencial de
sus usuarios, evidenciando la necesidad de fortalecer sus medidas de seguridad para garantizar
un resguardo mas eficaz y confiable. Ademas, estos datos reflejan que muchos usuarios no se
sienten seguros al realizar consultas al personal, ya que los tramites no se llevan a cabo con
altos estandares de calidad ni se les dedica el tiempo necesario para una adecuada atencion.

Tabla 13

Resultados a nivel de la dimension Empatia

Dimensién Empatia

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 28 25,9 25,9 25,9
Regular 72 66,7 66,7 92,6
Bueno 8 7.4 7,4 100,0

Total 108 100,0 100,0
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Figura 11

Resultados a nivel de la dimension Empatia
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La Figura 11 muestra que el 66.67% de los usuarios considera que la dimension de
empatia es regular, mientras que solo un 7.41% la califica como buena. Esto evidencia que, en
la OMAPED de La Molina, los colaboradores tienen una comprension limitada de las
necesidades y preocupaciones de los usuarios. Cabe destacar que esta oficina tiene como
principal beneficiario a las personas con discapacidad, por lo que la empatia es un factor
esencial para brindar un servicio de calidad y garantizar una atencion mas inclusiva y

humanizada.

4.2. Presentacion de Analisis inferencial

4.2.1. Prueba de normalidad

En este apartado se muestra cémo se distribuyen los datos desde el punto de vista
normal o0 no, para establecer los criterios de decision de la siguiente manera: Si el valor p <

0,05 los datos no estan distribuidos normalmente.
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Tabla 14
Prueba de Normalidad
Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
Percepcion de la Gestion ,129 108 ,000
Administrativa
Calidad de Servicio ,108 108 ,003

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En este referente se observa que el tamafio de la muestra supero los 50 sujetos de

estudio, por lo que se consider6 el uso de la prueba estadistica Kolmogérov-Smirnov.

Segun se evidencia en la tabla 1, en todos los casos donde el valor de significancia es
inferior a 0.05, se confirma que los datos de ambas variables y dimensiones no se distribuyen
de manera normal. Por consiguiente, se hace necesario emplear la prueba no paramétrica de

Rho de Spearman para realizar la comparacion de las hipotesis de estudio.

4.2.2. Prueba de hipotesis

Hipotesis general
Ho: No Existe relacion directa entre la percepcién de la gestién administrativa y la calidad
de servicio de la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.
Ha: Existe relacion directa entre la percepcion de la gestién administrativa y la calidad de

servicio de la OMAPED de la municipalidad de La Molina 2024.



Tabla 15

Correlacion Percepcion de la Gestion Administrativa y Calidad de Servicio
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Correlaciones

Percepcién de

la Gestion Calidad de
Administrativa Servicio
Rho de Spearman  Percepcién de la Gestion  Coeficiente de correlacién 1,000 ,682"
Administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 108 108
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion ,682" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

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

Segun los datos presentados en la Tabla 15, existe suficiente evidencia estadistica para afirmar

que la variable Percepcion de la Gestién Administrativa se relaciona significativamente con la

variable Calidad del Servicio. Con un p-valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion de

Spearman (rho) de 0.682, se evidencia una relacién positiva alta entre ambas variables. Esto

indica que una mejor percepcién de la gestion administrativa estd asociada con un mayor

servicio de calidad.

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la percepcion de la gestion administrativa en la dimension

planeacion con la calidad del servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la

municipalidad de La Molina 2024.

Ha: Existe relacion entre la percepcion de la gestién administrativa en la dimensién

planeacion con la calidad del servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la

municipalidad de La Molina 2024.
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Tabla 16

Correlacion entre la Dimension Percepcion de la Planeacion y Calidad de Servicio

Correlaciones

Percepcion de Calidad de

la Planificacion Servicio
Rho de Spearman Dimension Percepcion de  Coeficiente de correlacion 1,000 ,629”
la Planeacion Sig. (bilateral) . ,000
N 108 108
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion ,629™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

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

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla 16, existe suficiente evidencia
estadistica para afirmar que existe correlacion entre la dimension Percepcion de la planeacion
y Calidad del Servicio. Con un p-valor de 0.000 y un coeficiente de correlacién de Spearman
(rho) de 0.629, se evidencia una relacion positiva alta entre ambas. Por lo que, se rechaza la
hipédtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa. Esto indica que existe una relacion directa
entre la planeacion y la Calidad de servicio en la OMAPED de La Municipalidad de la Molina

en el afo 2024.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacién entre la percepcion de la gestion administrativa en la dimension
organizacion con la calidad del servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la
municipalidad de La Molina 2024.

Ha: Existe relacion entre la percepcion de la gestion administrativa en la dimension
organizacion con la calidad del servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la

municipalidad de La Molina 2024.



59

Tabla 17

Correlacion entre la dimension Percepcion de la Organizacion y la Calidad de Servicio

Correlaciones

Dimension Calidad de
Organizacion Servicio
Rho de Spearman  Dimension Percepciéon de  Coeficiente de correlacion 1,000 ,597"
la Organizacion Sig. (bilateral) . ,000
N 108 108
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 597" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

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

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla 17, existe suficiente evidencia
estadistica para afirmar que existe correlacion entre la dimension Percepcion de la organizacion
y Calidad del Servicio. Con un p-valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion de Spearman
(rho) de 0,597 se evidencia una relacion positiva alta entre ambas. Por lo que, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa. Esto indica que existe una relacién directa
entre la percepcion de la organizaciéon y la Calidad de servicio en la OMAPED de La

Municipalidad de la Molina en el afio 2024.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacién entre la percepcion de la gestion administrativa en la dimension
direccion con la calidad del servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la
municipalidad de La Molina 2024.

Ha: Existe relacion entre la percepcion de la gestion administrativa en la dimension
direccion con la calidad del servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la

municipalidad de La Molina 2024.
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Tabla 18

Correlacion entre la dimension Percepcion de la Direccion y la Calidad de Servicio.

Correlaciones

Dimension Calidad de
Direccion Servicio
Rho de Spearman Dimension Percepcion  Coeficiente de correlacion 1,000 643"
de la Direccion Sig. (bilateral) . ,000
N 108 108
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 643" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

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

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla 18, existe suficiente evidencia
estadistica para afirmar que existe correlacion entre la dimension Percepcion de la Direccion y
Calidad del Servicio. Con un p-valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion de Spearman
(rho) de 0,643 se evidencia una relacion positiva alta entre ambas. Por lo que, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa. Esto indica que existe una relacion directa
entre la percepcion de la Direccién y la Calidad de servicio en la OMAPED de La

Municipalidad de la Molina en el afio 2024.

Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacién entre la percepcion de la gestion administrativa en la dimensién
control con la calidad del servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la
municipalidad de La Molina 2024.

Ha: Existe relacion entre la percepcion de la gestion administrativa en la dimensién control
con la calidad del servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la municipalidad de

La Molina 2024.
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Correlacion entre la dimension Percepcion del control y la Calidad de Servicio.
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Correlaciones

Percepcion del Calidad de
control Servicio
Rho de Spearman Percepcion del control Coeficiente de correlacion 1,000 416™
Sig. (bilateral) . ,000
N 108 108
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 416" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

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

De acuerdo a los datos presentados en la Tabla 19, existe suficiente evidencia

estadistica para afirmar que existe correlacion entre la dimension Percepcion del control y

Calidad del Servicio. Con un p-valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion de Spearman

(rho) de 0,416 se evidencia una relacion positiva alta entre ambas. Por lo que, se rechaza la

hipotesis nula 'y aceptar la hip6tesis alternativa. Esto indica que existe una relacion directa entre

la percepcion del control y la Calidad de servicio en la OMAPED de La Municipalidad de la

Molina en el afio 2024.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

La presente investigacion busco establecer relacion entre la Percepcion de la Gestidn
administrativa y la calidad de servicio de la OMAPED de la Municipalidad de La Molina.

Al contrastar los resultados obtenidos en la tesis con diversos estudios internacionales, se
pueden observar similitudes significativas que ofrecen una perspectiva enriquecedora para la
discusion de los resultados.

Acosta (2022) en su tesis titulada “Gestion administrativa y la calidad del servicio en
el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato” publicada por la
universidad técnica de Ambato, Ecuador, comprobd que existe una relacion significativa entre
las variables por lo que se aceptd la hipdtesis alternativa que mencionaba que la gestion
administrativa incide en la calidad de los usuarios. Estos hallazgos son comparables a los de la
investigacion en mencion, donde el coeficiente de correlacion entre la percepcion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio es de 0.682, sugiriendo una relacion positiva entre
ambos. La diferencia entre ambos estudios es la poblacion, ya que Acosta realiz6 su estudio
con trabajadores de un gobierno municipal y en el presente estudio se trabajé con usuarios.
Asimismo, se puede apreciar que, en ambas investigaciones, existe relacion entre sus
dimensiones, Percepcion de la gestion administrativa (Planeacion, Organizacion, Direccion y
Control) y la calidad de servicio (Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatia). Una gestion administrativa eficiente y bien percibida se correlaciona

positivamente con una mayor calidad en los servicios ofrecidos a los ciudadanos.

Por otra parte, Paredes (2020) en su investigacion pudo determinar el impacto de la
gestion administrativa en la calidad de servicio, diagnosticar el estado actual de la gestion
administrativa e identificar factores dptimos relacionados con la calidad de servicio en la
Universidad Técnica de Ambato. En su investigacion analizo la relacion existente entre las dos

variables presentadas, tal como se ha determinado en nuestro estudio. Asimismo, es importante
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destacar que, en la investigacion de Paredes, la planificacion y control son etapas del proceso
que se las considera como eslabones fundamentales en el desarrollo efectivo de la gestion
administrativa y esto queda evidenciado en las respuestas positivas suministradas. No obstante,
en nuestra investigacion podemos apreciar que la planificacion y el control estan sefialados de

manera negativa, porque se entiende como algo que debe mejorarse.

Por otro lado, Broncano (2023), concluyo6 que la calidad de servicio se fundamenta en
la identificacion de las necesidades de la poblacion objetivo para luego exceder las expectativas
de los usuarios. En su investigacion, evidencié que la mayor parte de los usuarios de OMAPED,
70.6%, califica en un nivel regular la calidad del servicio que ofrece la municipalidad distrital
de Ayabaca. En la presente investigacion la mayor parte de los usuarios encuestados, 65.74%,
también califico como regular la calidad del servicio que ofrece la OMAPED de la
municipalidad de La Molina. Por lo que, los usuarios de ambas investigaciones coinciden en

que se debe mejorar la calidad de servicio de la OMAPED.

Bracamonte y Valderrama (2021) sefialaron en su investigacion que la percepcion de la
gestion administrativa debe ser efectiva en toda organizacion, ya sea publica o privada, pues
de ello depende el cumplimiento eficiente de los objetivos institucionales. Una gestion
administrativa adecuada permite que los colaboradores se sientan comprometidos con la
entidad, siempre que esta busque superar sus expectativas laborales. En su estudio, los autores
evaluaron la percepcion de la gestion administrativa en todos los servicios que ofrece la
Municipalidad Distrital de Santiago de Cao. En contraste, la presente investigacion se centra
en el analisis de una oficina especifica dentro de una municipalidad en este caso OMAPED.
Ademas, en su estudio, los autores tuvieron como muestra a 154 colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Santiago de Cao, de la region La Libertad, mientras que en la

presente investigacion la muestra esta representada por 108 usuarios de OMAPED. Por lo que,
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en las dimensiones de la gestion administrativa, Bracamonte y Valderrama (2021) encontraron
que la planeacion presenta un nivel de eficiencia medio. Sin embargo, en la presente
investigacion, el 61.11% de los encuestados considera que la planeacion en la Oficina
Municipal de Atencion a la Persona con Discapacidad (OMAPED) durante el afio 2024 es mala
o deficiente. Respecto a la dimension de organizacion, el estudio previo la califico con un nivel
de eficiencia medio, mientras que, en nuestra investigacion, el 54.63% de los encuestados
percibe la organizacion en OMAPED como deficiente. En la dimension de direccion, el estudio
de referencia reportd niveles medio (53%) y alto (47%), mientras que nuestros resultados
indican que el 75% de los encuestados considera la gestion directiva en OMAPED es
deficiente, un 23.15% la califica como regular y solo un 1.85% la percibe como adecuada o
eficiente. Finalmente, en la dimension de control, el estudio previo identificé un nivel medio
en el 61% de los casos, mientras que, en nuestra investigacion, el 52.78% de los encuestados
considera que el control ejercido por las autoridades o jefes inmediatos en OMAPED es malo

o deficiente.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que, en relacion con el objetivo general, existe una correlacion directa y
positiva entre la percepcion de la gestion administrativa y la calidad del servicio en la
OMAPED de la Municipalidad de La Molina 2024. Segun los resultados, el 59.26% de
los encuestados tiene una percepcion negativa de la gestion administrativa, mientras
que el 65.64% califica la calidad del servicio como regular. Esto indica que una mejor
percepcion de la gestion administrativa contribuiria significativamente a una mejora en
la calidad del servicio.

En relacién con el primer objetivo, que busca identificar la relacién entre la percepcion
de la gestion administrativa en la dimension de Planeacion y la calidad del servicio
brindado a los usuarios de la OMAPED de la Municipalidad de La Molina 2024, se
concluye que existe una correlacion directa y positiva entre ambas. Este hallazgo
sugiere que una planificacion estratégica eficiente dentro de la gestion administrativa
tiene un impacto significativo en la calidad del servicio.

Respecto al segundo objetivo especifico, que busca analizar la relacién entre la
percepcion de la gestion administrativa en la dimension de Organizacién y la calidad
del servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la Municipalidad de La Molina
2024, se concluye que existe una relacion directa y positiva entre ambas.

Este resultado indica que una estructura organizativa clara y bien definida dentro de la
gestion administrativa influye significativamente en la calidad del servicio percibida
por los usuarios.

En cuanto al tercer objetivo especifico, que busca determinar la relacion entre la
percepcion de la gestion administrativa en la dimension de Direccién y la calidad del
servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la Municipalidad de La Molina

2024, se concluye que existe una relacion directa y positiva entre ambas. Este resultado
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indica que un liderazgo eficaz dentro de la gestion administrativa influye
significativamente en la calidad del servicio percibida por los ciudadanos. Una
direccion estratégica bien orientada, caracterizada por la toma de decisiones asertivas,
la supervision eficiente de los procesos y la motivacion del personal, contribuye a
mejorar la eficiencia operativa y la calidad de servicio.

En relacion con el cuarto objetivo especifico, que busca analizar la relacion entre la
percepcion de la gestion administrativa en la dimension de Control y la calidad del
servicio brindado a los usuarios de la OMAPED de la Municipalidad de La Molina
2024, se concluye que existe una relacion directa y positiva entre ambas. Este resultado
evidencia que la implementacion de mecanismos de control eficientes dentro de la
gestion administrativa influye significativamente en la calidad del servicio percibida
por los ciudadanos. Un sistema de supervision adecuado, el seguimiento continuo de
los procesos y la evaluacién del desempefio del personal son aspectos fundamentales

para garantizar una prestacion de servicios eficiente y de calidad.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar encuestas periddicas que nos permitan recoger constantemente
las sugerencias y o0 comentarios de nuestros usuario respecto a sus necesidades a fin de
realizar una adecuada formulacion de objetivos, asignacion de recursos e
implementacion de estrategias bien estructuradas que puedan contribuir a mejorar la
eficiencia operativa y, en consecuencia, la experiencia de los ciudadanos que requieren
estos servicios brindados por la Oficina Municipal de Atencion a las Personas con
Discapacidad de la municipalidad de La Molina.

Se recomienda realizar un organigrama interno bien definido, a fin de delimitar
funciones, mejorar la coordinacion entre areas y propiciar la asignacién eficiente de
recursos humanos. La comunicacion interna efectiva es determinante para garantizar
un servicio agil y de calidad. Asimismo, una organizacion eficiente puede resolver
problemas en la atencién a los ciudadanos mucho mas rapido y se reducirian los tiempos
en los procesos administrativos. Por ello, fortalecer la gestion organizativa es clave para
mejorar la experiencia de los usuarios y optimizar el desempefio de la OMAPED.

Se recomienda realizar evaluaciones periddicas al personal con el fin de medir su
desempefio, identificar areas de mejora y garantizar el cumplimiento eficiente de sus
funciones. Ademas, es fundamental implementar un sistema de supervision continua,
que permita monitorear las actividades diarias y asegurar que se brinde un servicio
adecuado y oportuno.

Se recomienda ofrecer capacitaciones en habilidades blandas, enfocadas en la empatia,
la comunicacion efectiva y el trato respetuoso, ya que el publico objetivo esta
conformado por personas con discapacidad, quienes requieren una atencion mas

humana y comprensiva. Desarrollar estas competencias en los trabajadores contribuira
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a fortalecer su sensibilidad y capacidad de respuesta ante las necesidades de los
usuarios, promoviendo un servicio inclusivo, de calidad y centrado en el bienestar de
la comunidad atendida. Ademas de capacitarlo en técnicas de control de calidad,
asegurandose de que entiendan cémo su trabajo impacta directamente en la experiencia
del usuario.

Se recomienda implementar capacitaciones en liderazgo dirigidas a los jefes,
coordinadores o personal a cargo de un grupo de personas, de la OMAPED de La
Molina, con el objetivo de fortalecer sus habilidades de gestién y fomentar un liderazgo
basado en la empatia, la confianza y la toma de decisiones acertadas. Un lider que
inspira y motiva a su equipo puede mejorar el rendimiento del personal y, en
consecuencia, la calidad del servicio brindado a los usuarios. Ademas, es fundamental
que los jefes aprendan a crear un ambiente de trabajo positivo y armonioso, donde los
empleados se sientan valorados y respaldados. Esto ayudara a reducir el estrés laboral
y mejora la relaciéon entre los colaboradores. Un jefe empatico, que escucha y
comprende las necesidades de su equipo, podra guiarlos de manera efectiva,
fortaleciendo la cohesion organizacional y garantizando un servicio mas humano e
inclusivo para las personas con discapacidad atendidas en la OMAPED.

Se recomienda definir y documentar procesos estandarizados para asegurar que las
actividades se realicen de manera ordenada, eficiente y conforme a los objetivos
institucionales. Asi como realizar auditorias regulares para identificar posibles fallas o
ineficiencias en los procesos administrativos y corregirlas a tiempo. Esto también

aumenta la transparencia y confianza entre los usuarios.
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IX. ANEXOS

Anexo A: Instrumento de Recoleccion de datos

TESIS: PERCEPCION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO
DE LA OMAPED DE LA MUNICIPALIDAD DE LA MOLINA 2024

Estimado usuario:

El presente cuestionario consta de algunas afirmaciones que es bueno que usted pueda
responder si est& de acuerdo o no con cada una de ellas. Debe marcar con una X la alternativa
de respuesta que considere conveniente.

No hay respuestas correctas ni incorrectas, solamente se desea rescatar su opinion acerca de la

Gestion Administrativa y Calidad de Servicio que realiza OMAPED.

items Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Escala 1 2 3 4 5

CUESTIONARIO DE PERCEPCION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

N° ITEM 112 ]34

DIMENSION: PLANEACION

1 | Las decisiones tomadas por OMAPED para mejorar los servicios son
apropiadas

2 | Considero que los planes de trabajo que realiza OMAPED estan a la altura
de nuestras necesidades.

3 | Considero que las actividades realizadas por OMAPED han contribuido
positivamente al desarrollo de nuestros hijos

4 | La estrategia de difusién, de los talleres que realiza OMAPED, es la méas
adecuada

DIMENSION: ORGANIZACION

5 | A mi parecer, la asignacion de funciones de los docentes es la correcta

6 | Las actividades que se realizan cubren todas nuestras necesidades

7 | A mi parecer, las actividades recreativas que se organizan son tan seguidas
como quisiera.
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8 | Considero que los recursos con los que cuenta OMAPED son escasos 0
insuficientes
9 | A mi parecer, la asignacion de responsabilidades en OMAPED esté clara
DIMENSION: DIRECCION
10 | Los jefes son conscientes de que el personal debe tener un trato amable con
todos.
11 | He notado que el liderazgo de los superiores influye en el logro de los
objetivos de OMAPED
12 | Lagestion de OMAPED promueve la motivacion del personal para alcanzar
las metas propuestas.
DIMENSION: CONTROL
13 | Los trabajadores, a mi parecer, no saben exactamente coémo actuar ante un
problema (desastre o problema de salud)
14 | Los superiores verifican el normal desarrollo de las actividades
planificadas
15 | Los jefes realizan evaluacion a sus trabajadores para determinar su
permanencia en el puesto de trabajo.
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Ne ITEM
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
1 | Consider6 que el local de OMAPED cuenta con oficinas acondicionadas con

tecnologia necesaria para la realizacion de las actividades diarias

2 | El local de OMAPED cuenta con equipos de Gltima generacion.
3 | El local de OMAPED, a mi parecer, cuenta con una infraestructura fisica
segura
4 | En el local de OMAPED, el personal se ve pulcro y ordenado
DIMENSION: FIABILIDAD
5 | En OMAPED se realiza la atencion en orden y respetando el orden de llegada
6 | En OMAPED el personal atiende con cordialidad e interés
7 | En OMAPED se brinda una atencion igualitaria a los usuarios
8 | En OMAPED, el personal soluciona el problema dentro del plazo previsto
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

09

Desde mi perspectiva, el personal de OMAPED me atiende con amabilidad

10

Consider6 que el personal de OMAPED aclara mis dudas e inquietudes

11

El personal de OMAPED me brinda todo el apoyo necesario para que me
sienta contento.

12

El personal de OMAPED, a mi parecer, me da un servicio rapido

DIMENSION: SEGURIDAD

13

El personal de OMAPED me brinda la confianza necesaria para solicitarle su
atencion

14

15

16

El personal de OMAPED respeta mi privacidad cuando realizé una consulta.

El personal de OMAPED realiza los tramites documentarios con altos
estandares de calidad.

Yo consideré que el personal de OMAPED me brinda el tiempo necesario
para atenderme.

17

18

DIMENSION: EMPATIA
Desde mi punto de vista, el personal de OMAPED me atiende gentilmente

El personal de OMAPED me proporciona una atencion personalizada.

19

A mi criterio, el personal de OMAPED es empatico a la hora de atenderme

20

El personal de OMAPED demuestra buena disposicion para orientar




Anexo B: Ficha de validez de instrumentos de aplicacion

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto: Fernando Lépez Castro
1.2 Institucion: Universidad César Vallejo

1.3 Nombre del instrumento: Cuestionario
1.4 Autor del instrumento: Lilian Donny Heredia Guerrero

. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS INDICADORES VALORACIONES
Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
(0%-20%) | (21% (51%- (71%-80%) | (81%-100%)
50%) 70%)
El lenguaje utilizado es apropiado x
Claridad
Permite obtener informacidn X
Objetividad sobre las variables investigadas
La Estructura es logica x
Organizacion
Cubre todas 1as dimentiones de x
Suficiencia | as variables en estudio
Se sustenta en fundamentos x
Consistencia tedrico- clentificos
Existe coherencia entre los items x
Coherencia
€5 apropiado a la poblacién en x
Pertinencia estudio

1. OPINION DE APLICABILIDAD:

V. PROMEDIO DE VALORACION:

100%

a, /]

Firma del Experto
DNI: 43747103

El instrumento cumple con los requisitos para su aplicabilidad: S| CUMPLE

7



VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto: RIOJIAS CIEZA MIGUEL ANTONIO
1.2 Institucidn: UNFV
1.3 Nombre del instrumento: Cuestionario
1.4 Autor del instrumnento: Lillan Donny Heredla Guerrero

. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS INDICADORES VALORACIOMNES
Deficiente Regular Bueno Iuy bueno Encelente
|0 - 2058) (21%-50%) |51%-70%) [F1%-80%) |81%-100%)
El lenguaje utilizado es apropiado x
1. Clardad
Permite obtener infarmacian X
2. Ohjetividad sobre las variables nvestigadas
La Estructura es [dgica X
3.  Organizacién
Cubre todas las dimensiones de X
4. Suficienca las varizhles en estudio
Se sustenta en fundamentas X
5 Corsistencia tedrico- cientificos
Existe coherenca entre los items x
6. Coherencia
Es apropsada a b poblacién en X
7. Pertinencia estudio

1. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento CUMPLE con los requisitos para su aplicabilidad.

V. PROMEDIO DE VALORACION:

Hasta 70 %

M. RIOMS CIEZA MIGUEL ANTOMIOD
DNI N 10866197
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

(B DATOS GENERALES

1.1 Apellidos ¥y nombres del experto: MEDINA SALGADO, ANTONIO BARTOLOME
1.2 Institucion: UNIVERSIDAD NACIOMAL FEDERICO VILLARREAL

1.3 Mombre del instrumento: Cuestionario

1.4 Autor del instrumento: Lilian Donny Heredia Guerrero

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES VALORACIONES
Deficients Regular Bueno Muy bueno | Excelente
{003 -208) (21%- (51%- [T1%-80%) | (B1%-100%)
50%) T0%)
El lenguaje utilizado es aproplado X
Claridad
Permite obtener informacidn x
Objetividad sobre las warlables investigadas
La Estructura es logica X
Organizackén
Cubre todas las dimensiones de X
Suficlencia las wvariables en estudio
Se sustenta en fundamentos X
Consistencia tedrico- clentificos
Existe coherancla entre los items X
Coherancia
Es apropiado a la poblacidn en X
Pertinencia estudio

. OPINION DE APLICABILIDAD:
- Elinstrumento cumple con los requisitos para su aplicabilidad: sl CUMPLE

Iv. PROMEDIO DE VALORACION: 88 %

e

Firma del Experto

DNI: 40828039
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Anexo C: Cuadro de Operacionalizacion de variables
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) DEFINICION INSTRUMENTO
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES [INDICADORES DE MEDICION
Toma de decisiones Planes de
trabajo Actividades realizadas
Medir la PLANEACION Estrategias Cuestionario
., .. . . percepcion que se Organizacion de areas Designacion
. La gestloq admln}s_tratlm es el proceso mediante el cual tiene sobre el de actividades Asignacion de
PERCEPCION DE LA | %€ pla_mﬁ(_:an, organizan, d1r1geq y controlan_los recursos de. unal gesempeiio de la recursos Definicién de
GESTION organizacion (humanos, maFer}ales, financieros, _tecnol(’)glcos, organizaciéon en 4 |ORGANIZACION |responsabilidades Cuestionario
ADMINISTRATIVA | ¢tc.) con el fin de alcanzar objetivos de manera eficiente y eficaz. | i onsiones: Comportamiento del personal
. (Chiavenato 2014) Plane?acic:)n, ) Motivacion Liderazgo y
organizacién, |DIRECCION orientacion Logro de objetivos Cuestionario
direccién y control. Mecanismo de control ante
problemas Monitoreo de
CONTROL desempefio Desempefio Laboral Cuestionario
i DEFINICION INSTRUMENTO DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Medir la calidad de
servicio
centrada en las
. ) _ o dimensiones de Materiales nuevos y/o buen estado
CALIDAD DE La percepcion que el cheqtf: tiene del cumphmlf_:n_to de sus Elemer}tos. Tanglbles, ELEMENTOS Oficinas equipadas y limpias Adecuado
SERVICIO expectativas en relz_nc:lon con el servicio recibido. F1ab1_11dad, TANGIBLES Uniforme Cuestionario
(Chiavenato 2020) Capacidad de Atencion personalizada Interés en resolver
Respuesta, . | FIABILIDAD interrogantes Atencion igualitaria Cuestionario
Seguridad y Empatia, —
a través de CAPACIDAD DE Atencion de dudgs y .cronsultas Respuesta ' .
) . RESPUESTA oportuna Comunicacion cortes y amable | Cuestionario
un cuestionario. .
Personal de confianza Estandares de
SEGURIDAD calidad Cuestionario
EMPATIA Trato amable Respeto Cuestionario




Anexo D: Matriz de consistencia
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: PERCEPCION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA OMAPED DE LA MUNICIPALIDAD DE LA MOLINA 2024

AUTOR: Lilia Donny Heredia Guerrero

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

Objetivo general

Hipétesis general

VI: Percepcion de la
gestion administrativa

(Cual es la relacion que existe entre la
Percepcion de la Gestion Administrativa y la
Calidad de Servicio de la OMAPED de la
Municipalidad de La Molina 2024?

Determinar la relacion que existe entre la
percepcion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio de la OMAPED de la
municipalidad de La Molina 2024.

Existe una relacion directa entre la
percepcion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio de la OMAPED de la
municipalidad de La Molina.

- Planificacion
-Organizacion
- Direccion

- Control

Problemas especificos

Objetivos especificos

hipotesis especificas

VD: Calidad de servicio

Problema especifico 1: ;Qué relacion existe
entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension planeacion
con la calidad de servicio brindado a los
usuarios de la OMAPED de la municipalidad
de La Molina 2024?

Objetivo especifico 1: Identificar la relacion que

existe entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension Planeacion con
la calidad de servicio brindado a los usuarios de
la OMAPED de la municipalidad de La Molina
2024.

Hipétesis especifica 1: Existe relacion
directa entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension planeacion
con la calidad del servicio brindado a los
usuarios de la OMAPED de la
municipalidad de La Molina 2024.

Problema especifico 2: ;Como se relaciona
la percepcion de la gestion administrativa en
la dimension organizacion con la calidad de
servicio brindado a los usuarios de la
OMAPED de la municipalidad de La Molina
2024?

Objetivo especifico 2: Identificar la relacion que

existe entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension Organizacion
con la calidad del servicio brindado a los

usuarios de la OMAPED de la municipalidad de

La Molina 2024.

Hipotesis especifica 2: Existe relacion
directa entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension Organizacion
con la calidad del servicio brindado a los
usuarios de la OMAPED de la
municipalidad de La Molina 2024.

Problema especifico 3: ;Qué relacion existe
entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension direccion con
la calidad de servicio brindado a los usuarios
de la OMAPED de la municipalidad de La
Molina 2024?

Objetivo especifico 3: Identificar la relacion que

existe entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension Direccion con la

calidad del servicio brindado a los usuarios de la

OMAPED de la municipalidad de La Molina
2024.

Hipotesis especifica 3: Existe relacion
directa entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension Direccion
con la calidad del servicio brindado a los
usuarios de la OMAPED de la
municipalidad de La Molina 2024.

Problema especifico 4: ;Como influye la
percepcion de la gestion administrativa en la
dimension control con la calidad del servicio
brindado los usuarios de la OMAPED de la
municipalidad de La Molina 2024?

Objetivo especifico 4: Identificar la relacion que

existe entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension control con la

calidad del servicio brindado a los usuarios de la

OMAPED de la municipalidad de La Molina
2024.

Hipotesis especifica 4: Existe relacion
directa entre la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension control con
la calidad del servicio brindado a los
usuarios de la OMAPED de la
municipalidad de La Molina 2024.

-Elementos Tangibles
Fiabilidad - Capacidad de
respuesta - Seguridad -
Empatia

1. Tipo de investigacion Basica-
Descriptiva

2. Disefio de investigacion No
experimental -Transversal

3. Nivel de investigacion
Correlacional

4. Método de investigacion
Cuantitativo

5. Poblacion 149 usuarios de
OMAPED

6. Muestra 108 usuarios de
OMAPED

7. Técnica: Encuesta

8. Instrumento: Cuestionario




Anexo E: Organigrama de la Municipalidad de la Molina

‘ ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL }~ ————— 1

‘ PROCURADURIA PUBLICA MUNICIPAL

CONCEJO MUNICIPAL

Conseio de Coordinacidn Local ‘

Junta de Delegados Vecinales Comunales |

ALCALDIA

\

GERENCIA MUNICIPAL

OFICINA GENERAL DE INTEGRIDAD
INSTITUCIONAL

OFICINA DE SECRETARIA DE CONCEJO

Oficina de Gestion Documentaria y
Atencion al Ciudadano

OFICINA GENERAL DE COMUNICACION E
IMAGEN INSTITUCIONAL

OFICINA GENERAL DE
ADMINISTRACION Y FINANZAS

Oficina de Gestidn de Recursos
Humanos

Oficina de Tesoreria

Oficina de Contabilidad y Costos

[ 1] ]

Oficina de Abastecimiento

Oficina de Servicios Generales y
Patrimonio

OFICINA GENERAL DE ASESORIA JURIDICA

OFICINA GENERAL DE PLANEAMIENTO,

PRESUPUESTO Y DESARROLLO
INSTITUCIONAL

Oficina de Planeamiento,
Inversiones y Modernizacidn

Oficina de Tecnologias de la
Informacion v Estadistica

GERENCIA DE
ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

GERENCIADE
DESARROLLO URBANO

GERENCIADE
DESARROLLO
ECONOMICO E

Subgerencia de
Registro y
Fiscalizacion
Tributaria

Subgerencia de Obras
Privadas

INVERSION PRIVADA

Subgerencia de

Subgerencia de
Recaudacion y
Ejecutoria Coactiva

Subgerencia de
Habilitaciones
Urbanas, Planeamiento
Urbano y Catastro

Promocion Empresarial
y Autorizaciones

Subgerencia de
Gestidn de Inversiones

GERENCIA DE

DESARROLLO SOSTENIBLE
Y SERVICIOS A LA CIUDAD

Subgerencia de Ecologia

y Operaciones
Ambientales

Subgerencia de Obras
Publicas

GERENCIA DE SEGURIDAD
CIUDADANA Y VIAL

{ Subgerencia de Serenazgo

GERENCIA DE
DESARROLLO SOCIAL,
EDUCACION ¥ CULTURA

GERENCIA DE
DEPORTES,
RECREACION Y

TURISMO

GERENCIA DE
PARTICIPACION
VECINAL

Subgerencia de Gestidn del
Riesgo de Desastres

Subgerencia de
Programas Sociales

Subgerencia de Movilidad
Sostenible y Transitabilidad

Subgerencia de Fiscalizacion
Administrativa
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