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Resumen

Objetivo: Sefalar si la gestion administrativa estd relacionada con la calidad del servicio
brindado en la Municipalidad Provincial de Huaral en Lima. La metodologia: Enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo correlacional y disefio no experimental transversal. La
muestra se constituyé de 70 colaboradores de esta entidad, aplicando de la encuesta como
técnica y el cuestionario de instrumento. Resultado: Se determind una positiva y elevada
relacion entre las variables abordadas obteniendo un valor de Spearman de rho=0.923 y una
significancia inferior al parametro formulado, de manera que estadisticamente se comprueba
la relacion de las variables. Conclusidn: La gestion administrativa tiene una alta incidencia en
la calidad del servicio que se brinda en la municipalidad provincial estudiada, segun los valores
obtenidos. Ademas, la Gestion Administrativa obtuvo un nivel alto con 39% y la Calidad de
Servicio fue de nivel bajo con 36%, esto indica que los trabajadores conocen del proceso
administrativo sin embargo aln existen problemas en la prestacion del servicio al usuario.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio, organizacion.



Abstract

Objective: To determine whether administrative e management was related to the quality of
service provided at the Provincial Municipality of Huaral in Lima. Methodology: The
methodology: Quantitative approach, descriptive correlational scope, and non-experimental
cross-sectional design. The sample consisted of 70 collaborators from this entity, applying the
survey as the technique and the questionnaire as the instrument. Result: A positive and high
relationship between the variables addressed was determined, obtaining a Spearman value of
rho=0.923 and a significance below the formulated parameter, thus statistically confirming the
relationship of the variables. Conclusion: Administrative management has a high incidence on
the quality of service provided in the studied provincial municipality, according to the values
obtained. Additionally, Administrative Management obtained a high level at 39%, and Service
Quality was at a low level with 36%, indicating that workers are knowledgeable about the
administrative process; however, there are still issues in providing service to the user.

Keywords: administrative management, service quality, organization.



I. INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones para tener éxito en su rubro deben tener una
planificacion estratégica que les conduzca al logro de sus objetivos, y estos se llevan a cabo
mediante una gestion administrativa, conduciendo a que la organizacion utilice los recursos de
manera eficaz y eficiente, mejorando asi la atencion del servicio o bien brindado.

En el Perq, la gestion administrativa en el sector privado y sector publico ambas se
relacionan en los procesos, pero diferencian en los objetivos. Para la gestion administrativa del
sector privado su objetivo es obtener ganancias, pero para el sector publico tiene como objetivo
el servicio publico garantizando el bienestar de la sociedad.

La gestion administrativa en las municipalidades provinciales del Perd, son claves para
el desarrollo de estas instituciones, ya que ayudara a los ediles a tomar mejores decisiones para
lograr los objetivos trasados. Pero la realidad en las municipalidades es que se observa
deficiencias en la prestacion de servicios a los ciudadanos, ocasionando que estos no estén
conformes.

En la Municipalidad Provincial de Huaral, se observa una problematica de dificultades
en los procesos administrativos, provocando insatisfaccion en los servicios a los ciudadanos.
Esta investigacion tiene como finalidad determinar la relacién que existe entre la gestién
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.

Para llevar a cabo el estudio se estructur6 en 9 capitulos, en los cuales el Capitulo I:
detalla la problematica de investigacion, los estudios referenciales, la justificacion, objetivos e
hipétesis. En el capitulo 1l: se desarrolla toda la teoria que sustenta la investigacién. Capitulo
I11, describen aspectos metodoldgicos considerados en el estudio. En el capitulo IV se presentan
los resultados. En el Capitulo V se discuten los hallazgos con la teoria consultada. En el capitulo
VI se detallan las conclusiones. Capitulo VII: recomendaciones. Capitulo VIII: referentes

citados en el estudio. Capitulo 1X los documentos anexos al estudio.
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1.1. Descripcion y formulacion del problema

En el contexto latinoamericano los gobiernos municipales estan adaptandose a una
ciudadania cada vez mas involucrada en los asuntos publicos, dejando atras el hermetismo y
desinterés por la gestién municipal. Las demandas de la poblacion actualmente son mayores y
exigen prontitud, celeridad, buen trato, mayor profesionalismo en general por parte de sus
autoridades, de modo que los agentes municipales, deben estar al nivel de dichas exigencias
incorporando talento humano capaz y con responsabilidad democratica.

Los principales problemas que afrontan los municipios son la transparencia en su
gestion, centralismo, procesos administrativos burocraticos, mal uso de los recursos asignados
o disponibles, entre otros. Este problema se repite en toda Latinoamérica y trae por
consecuencia insatisfaccion en los ciudadanos, desconfianza en las autoridades ediles, etc.
(Departamento para la Gestion Pablica Educativa, 2014)

En Costa Rica, el plan de gobierno municipal 2016-2020, incorpora ejes de cambio
respecto a la administracion y gestion municipal, medio ambiente, bienestar humano y familiar,
seguridad ciudadana, desarrollo social y econdémico. La eficiencia en la administracion publica
de dicho pais se busca a través de una mejor organizacién interna, personal calificado, uso
eficiente de los recursos publicos donde se asegure la erradicacion de la corrupcion y que los
tramites y servicios ediles sean transparentes, claros y dentro del marco juridico legal.
(Campos, s/f)

En el Per( las municipalidades provinciales cuentan con autonomia administrativa,
politica y econdmica en el contexto jurisdiccional, teniendo como objetivo la promocion de la
asistencia adecuada del servicio publico y el integral desarrollo de los ciudadanos. Sin
embargo, la realidad sobre la gestién publica se evidencia en las deficiencias de los servicios
publicos que prestan, siendo el principal problema los disefios estructurales organizativos y la

instauracion de funciones especificas a cumplir por los servidores pablicos. Asi mismo los



11

procesos de gestion y politicas de recursos humanos son inadecuados y no se siguen un
monitoreo y seguimiento del proceso administrativo, entre otros. De manera que al crear la
Politica de Modernizacion Nacional de Gestion Publica se pretende dar promocion a las
diferentes entidades publicas de la administracion, incluyendo los gobiernos locales para lograr
una eficiente administracion publica que se enfoque en los resultados y que tenga un positivo
de impacto en el desarrollo y el bienestar del pais. (Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, 2013)

En la municipalidad provincial de Huaral, la gestién administrativa no esta tan lejos de
esa realidad, es decir, se presenta dificultades en los procesos administrativos, provocando
insatisfaccion en los usuarios externos e internos por los servicios prestados. Actualmente, una
de las areas con méas demandas debido al incremento de la poblacion local es la de Secretaria
General, que tiene a cargo a las Subgerencia de Registro Civil, Subgerencia de Atencién al
Ciudadano y Archivo y Subgerencia de Imagen Institucional. Los colaboradores de dichas
areas tienen dificultades con los procedimientos administrativos y los documentos de gestion,
lo cual, no puedan cumplir con los objetivos trasados por la municipalidad. Por otro lado, se
puede observar también que los equipos que cuentan no son tan modernos y que los acervos
documentarios no se encuentran ordenados e inventariados, esto hace que los ciudadanos
tengan que esperar por varias horas, inclusive por dias su documento solicitado, causando
incomodidad e insatisfaccion.

Al respecto, los problemas presentados por la institucion edil estan causando algunas
complicaciones en la atencion a los ciudadanos, imposibilitando el cumplimento con los
objetivos y finalidad de la municipalidad que es prestar servicios a la ciudadania con calidad,
satisfaciendo las necesidades requeridas por los habitantes.

Por lo descrito, esta investigacién tiene como objetivo buscar la relacion que existe

entra la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de



12

Huaral, para mejorar los servicios prestados por la institucion edil y cumplir con las metas y

objetivos propuestos.

1.1.1. Formulacion del problema

Problema general

¢Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021?

Problemas secundarios

¢Cual es la relaciéon que existe entre la gestion administrativa y la conformidad en la

Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021?

¢Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la confiabilidad en la

Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021?

¢Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y el rendimiento en la

Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021?

¢Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y calidad percibida en la

Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021?

¢Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la participacion y

competencia en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021?

1.2.Antecedentes

1.2.1. Nacional

Dulanto (2019) en su estudio plante6 el proposito de identificar si la gestion

administrativa se asociaba estadisticamente a la calidad del servicio brindado, considerando
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aspectos de control, planeacion, direccion y organizacion. El abordaje conceptual se realizd
siguiendo el modelo SERVQUAL, qué define los aspectos de la calidad del servicio. De igual
forma se abordaron otros modelos relacionados a la calidad. EI método fue cuantitativo,
aplicado, transversal, correlacional, considerando una muestra de 41 colaboradores de la
municipalidad estudiada. Concluye que la gestién administracion tiene una significativa
influencia con la calidad del servicio brindado cuyas dimensiones ademas se asocian a la
calidad del servicio que se presta.

Pérez (2019) plantea su investigacion el objetivo de identificar si hay una asociacion
significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion manifestada por los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Polvora. El estudio fue no experimental, cuantitativo, descriptivo,
tomando en cuenta a 230 ciudadanos que acudian a esta entidad municipal, usando en ellos
como instrumento el cuestionario tipo escala de Likert, el cual sigue el proceso de validacion
a través de juicio de expertos y la confiabilidad, usando el alfa de Cronbach obteniendo una
confianza de nivel elevado del =0.811 determinando la confiabilidad de los instrumentos. El
estudio concluye que la gestion administrativa tiene significativas similitudes a la satisfaccion
manifestada por los ciudadanos que acuden a la municipalidad estudiada determinando asi que
estas no se correlacionan entre si.

Zarate (2019) plantea en su estudio el objetivo de conocer si la gestion en
administracion realizada en la Municipalidad Distrital De Anco Huallo se correlaciona a la
calidad del servicio brindada. EI método empleado fue no experimental, cuantitativo,
correlacional, cuya poblacion fueron 73 trabajadores de esta municipalidad, aplicando la
observacién y la ficha de observacion, ademas del cuestionario que fueron adecuadamente
validados por docentes especialistas en la materia y sacando la confiabilidad de Alfa de
Cronbach de 0.913, indicando que es altamente confiable el instrumento. Los resultados

demostraron que la gestion administrativa esta correlacionada a la calidad del servicio que
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brinda la municipalidad, sin embargo, esta asociacion es moderada y positiva con un valor de
rho=0.455. En conclusion, un mejor manejo de la gestion administrativa se deduce en una
mayor calidad de servicio dentro de la municipalidad distrital estudiada.

Ruiz y Guerreros (2019) planteo el proposito de identificar si la gestion administrativa
se vinculaba a la calidad del servicio prestadas a los usuarios que acudian a el Departamento
de RRHH de la UGEL de Huamanga. EI método fue correlacional cuantitativo, no
experimental, considerando como muestra 108 usuarios a quienes se les empled la encuesta y
de instrumento la ficha evaluativa de ambas variables. La estadistica se manejé utilizando las
Rho de Spearman con el apoyo del Software SPSS. Los resultados determinaron que un 47.7%
de las personas que acudian a esta area reportaban un nivel regular de gestion administrativa,
ademas de que se manejaba medianamente la calidad del servicio existiendo algunas fallas en
ello, unicamente un 25% indicaba que tanto la gestion administrativa como la calidad del
servicio eran positivas y eficientes. Se concluye que las variables abordadas se relacionan
directa y proporcionalmente entre si.

Condori (2018) formulé en su investigacion el objetivo de identificar si los procesos
que conformaban la gestién administrativa aplicada se asociaban al nivel de calidad de servicio
prestados por la empresa SEDAPAL en Comas, para ello se empled el método cuantitativo,
correlacional, no experimental, cuya muestra se conforma de 63 colaboradores del area de
servicios de la empresa, aplicando el cuestionario como instrumento para recoger la
informacidn, el cual era altamente confiable. De acuerdo con los hallazgos obtenidos segin lo
que perciben los colaboradores de la empresa la gestién administrativa para el 88.9% es
deficiente, para el 7.9% eficiente y solo un 3.2% considera regular. Asimismo, los
colaboradores indican que la calidad del servicio brindado segun el 85.7% tiene un bajo nivel,

el 7.9% un nivel elevado y el 6.3% una calidad regular, esto permitio determinar y concluir que
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hay una relacion directa positiva y moderada entre los procesos de gestion administrativa y el
nivel de calidad de servicio prestado en la empresa SEDAPAL.
1.2.2. Internacional

Morles (2021) en su investigacion planteo el objetivo de caracterizar los procesos que
se vinculan a la calidad del servicio brindado en el Departamento Administrativo de Entidades
Universitarias Publicas ubicadas en el Municipio de Cabina, con el fin de interpretar lo que
perciben los directivos que forman parte de la gerencia segun el compromiso, el liderazgo y
participacion del personal en la toma de decisiones. EI método fue no experimental descriptivo,
la muestra se conformé de la totalidad de coordinadores administrativos, decanos, jefes
administrativos de las entidades universitarias publicas, empleando la observacion, la encuesta
y el cuestionario tipo escala de Likert. El estudio concluye que las entidades universitarias
tienen una presencia elevada en los procesos organizacionales que explican la gestion de
calidad del servicio en el alcance de los objetivos y de la mision organizacional, que se
conducen por un liderazgo direccional que se guia sobre una vision y la aplicacion de claras
estrategias a mediano y largo plazo, ademas de politicas apropiadas de calidad.

Ormaza et al. (2020) plantean su investigacion como objetivo realizar una valoracion
del riesgo, asi como la gestion administrativa que se lleve en la empresa municipal EMAPAL.
El método fue descriptivo, no experimental, de campo, tomando como muestra de 116
trabajadores de la empresa. Los resultados identificaron inicialmente dos deficiencias dentro
de la organizacién, siendo una de ellas la restringida movilizacién por la escasez de vehiculo
que sean propios de la institucién, presentandose en un 37.5% de descontento al respecto, otra
de las debilidades es la descoordinacion entre los departamentos segun el 36.9% de los
funcionarios, que se sienten en desacuerdo al respecto. En tal sentido, se plantea establecer el
uso de la valoracién de la gestion administrativa y de riesgos, ya que, es una herramienta

empleada por las organizaciones para la deteccion de debilidades permitiendo que la calidad
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mejore, asi como la satisfaccion y el desempefio de los usuarios externos e internos de las
empresas.

Ramirez et al. (2019) formulé como propdsito de investigacion el conocer si la gestion
administrativa tenia una determinada incidencia en el desarrollo de las instituciones
gubernamentales parroquiales de Babahoyo en Ecuador. El estudio fue descriptivo,
exploratorio, cuya poblacion fueron los centros gubernamentales parroquiales. La metodologia
empled la matriz FODA para el procesamiento estadistico de los resultados se empled el
coeficiente de variacion. Los resultados determinaron que la gestion administrativa aplicada
tiene una negativa incidencia en el desarrollo institucional, por lo tanto, se plantea un enfoque
que segun los criterios de los expertos de solucion a la problematica asumida. En tal sentido,
se concluye que de considerarse por parte de los directivos se puede revolucionar la gestion
administrativa para que a su vez se mejore el desarrollo institucional de estas entidades
publicas.

Pedraja et al. (2019) plante6 en su investigacion conocer si la percepcidn que se tiene
sobre la calidad del servicio brindada en diversos Centros de Salud de la ciudad de Arica en
Chile, para asi plantear un programa que mejore la atencion proporcionada. El estudio fue
descriptivo, exploratorio en el que sembré el modelo Servperf, en la recoleccion de la
informacidn se empled una encuesta que abarcaba las dimensiones de la variable calidad de
servicio y se aplico proporcional y geograficamente en los centros de salud de la ciudad de
Arica. Los hallazgos alcanzados propiciaron los elementos del diagnéstico actual de salud
publica de la ciudad, identificando las debilidades principales del servicio de salud y las
alternativas que deben mejorarse, brindando ademas una herramienta para medir la calidad
desde aspectos validos y objetivos. Los hallazgos indicaron que se observaba una mayor

satisfaccion en las dimensiones de percepcién y elementos tangibles y la dimension con una



17

puntuacion menor fue la fiabilidad, reflejando que los ciudadanos de la ciudad de Arica
presentan desconfianza con respecto al servicio sanitario.

Cervantes et al. (2018) publica su articulo investigativo que tiene como propdsito
evaluar el nivel de calidad de servicio segun los requerimientos y necesidades que establecen
los usuarios de un centro de educacion superior privado en la ciudad de Barranquilla. La
investigacion fue propositiva descriptiva tomando como poblacién a los estudiantes de los
Programas Contaduria Pablica y Administracion de Empresa de los centros educacionales
abordados. La muestra fue de tipo estratificada configurada por 81 empleando de instrumento
el cuestionario tipo escala de Likert. Los hallazgos demostraron que las expectativas y
necesidades de los usuarios de los programas académicos tienen diferencias en momentos
precisos en los que se brinda el servicio, cémo lo es los tramites, horarios, tiempos de respuesta
y otros elementos que pueden determinar la percepcién de experiencia personal bien sea
negativa o positiva de los usuarios. En conclusién, la calidad del servicio dependera de la
experiencia que se genere en el proceso prestado por las instituciones a los usuarios de manera
que es necesario enfatizar los lineamientos que los diferencian de los competidores.
1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial, Lima 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la conformidad en la
Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.

Identificar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la confiabilidad en la

Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.
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Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y el rendimiento en la
Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.

Identificar la relacion que existe entre la gestion administrativa y calidad percibida en
la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.

Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la participacion y
competencia en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.
1.4.  Justificacion
1.4.1. Justificacion teorica

Tedricamente se sostiene en comprender la realidad del fendmeno a estudiar, tomando
como soporte de manera conjunta a los antecedentes de investigacion, el marco conceptual y
el fundamento teoérico. Asimismo, esta investigacion aportara conocimiento tedrico respecto a
la gestién administrativa y calidad de servicio, utilizdndose como antecedentes para futuras
investigaciones.
1.4.2. Justificacion practica

A nivel practico se basa en la contribucion hacia el diagndstico de todas aquellas
acciones llevadas a cabo por los representantes de la municipalidad provincial de Huaral en
relacion con la calidad de servicio percibida por los usuarios, centrando el analisis en la
conformidad del servicio, la confiabilidad, el rendimiento, la calidad percibida y la
competencia municipal.
1.4.3. Justificacion metodoldgica

Metodoldgicamente se basa en el método cientifico identificado en cada paso de la
investigacion, desde la construccidn tedrica hasta la ejecucion practica del plan de tesis, la
elaboracion de las conclusiones y recomendaciones. Se hara uso de un cuestionario
previamente con la validacion de expertos en el tema, los resultados de dicho instrumento de

recoleccion y analisis de datos se procesaran en el software estadistico SPSS.
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1.5. Hipdtesis
1.5.1. Hipdtesis General

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en
la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.
1.5.2. Hipdtesis especificas

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la conformidad en la
Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la confiabilidad en la
Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y el rendimiento en la
Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.

Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y calidad percibida en la
Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la participacion y

competencia en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021.
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1. MARCO TEORICO

2.1. Bases teoricas sobre el tema de investigacion
2.1.1. Gestion administrativa

2.1.1.1. Conceptualizacién. A continuacion, se definird la variable de gestidn
administrativa, segun autores relacionados con la administracion:

Segun Rubio (2006) indica que la gestion esta apoyada y en funcion de diversas
personas que puede ser un equipo laboral para alcanzar los resultados.

Segun Andia (2009) explica que la gestion es una accién en donde los individuos
juridicos, naturales, extranjeros o nacionales, tienen una transparente promocion desde su
percepcion en las decisiones publicas para orientar tales decisiones, segin lo que se espera
lograr.

Ocurre que la gestion esta fuertemente vinculada a la administracién, en tal sentido, con
respecto a la gestion esta abarca la estructura y disposicién de los medios y recursos de diversos
individuos para asi alcanzar las metas formuladas, sin embargo, es necesario que se conciba
como un arte anticipatorio a la transformacion, con el proposito de disefiar mecanismos para
garantizar el futuro que se desea a nivel organizacional, de manera que es una forma de adecuar
los recursos y acciones concretas para el alcance de un propdsito especifico. (Stoner-Freeman
etal., 1996)

Por su parte, Minch (2007), explica sobre la administracién qué es un procedimiento
en donde se realiza la coordinacién y optimizacion de los recursos por parte del equipo, para
alcanzar una mayor productividad, eficiencia y calidad en el logro de objetivos.

Para Harold et al. (2012) la administracién se entiende por administracion aquel
procedimiento en donde se disefia y configura un entorno en donde las personas trabajen

mancomunadamente para lograr objetivos determinados eficazmente.
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De igual forma, Chiavenato (2004) refiere que la administracion es un procedimiento
en donde se llevan acciones de planeacién, organizacion, direccion y control para utilizar los
medios y asi alcanzar objetivos especificos de una organizacion.

A hora bien, Hitt- Black et al. (2006) refieren que la administracion como un
procedimiento en donde se estructuran y emplean una serie de medios que se orientan a lograr
una meta llevando a cabo labores especificas del contexto de la organizacion.

En tanto, Robbins y Coulter (2005) explican que la administracion se basa en coordinar
actividades laborales de manera que estas sean realizadas eficaz y eficientemente por otros
individuos, para asi alcanzar los propdsitos organizacionales.

De manera que sobre la base de los conceptos descritos anteriormente se puede decir
que, la administracién se configura como una serie de actividades que pretende utilizar
responsable y convenientemente a los recursos para lograr una eficiente gestion.

Cabe destacar entonces que la gestion administrativa, en palabras de Casco-Garrido et
al. (2017) es la forma en el que se implementan los procesos administrativos de planeacion,
ordenacion, direccion, interrelacion, coordinacion y control de acciones organizacionales para
tomar acciones y decisiones eficaces que permitan lograr los propdsitos predispuestos por la
organizacion segun los procesos ejecutados.

La Organisation for Economic and Co-operation and Development (2021) menciona
algunas directrices generales para los paises tales como la distribucion del poder administrativo
evitando la centralizacion, asi mismo, los lideres locales que ejercen un fuerte liderazgo pueden
dar el impulso al cambio que ayude a superar la burocracia. Los gestores municipales deben
tener la autoridad y capacidad para implementar las reformas necesarias en su organizacion, la
implementacién del staff colaborador debe también estar preparado y contar con experiencia

en funcidén a su puesto. Todas las necesidades que demandan los ciudadanos son dindmicas y
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evolucionan conforme la comunidad se desarrolla; ante ello, es necesario que los municipios
se adapten a dichas circunstancias. (Curristine et al., 2007)

La gestion administrativa en una organizacion se vincula con los fines que persigue (su
razon de ser) destinando para ello todos los recursos disponibles y necesarios. Una
organizacion debe contar al menos con una vision, mision, valores, objetivos claros, eficiencia
y eficacia, de modo que en su conjunto halla un impacto en la productividad. Dentro de la
gestion administrativa se considera las funciones elementales que componen el ciclo
administrativo: planeacién, organizacion, direcciéon y control. Respecto a la planeacién, se
considera el estado futuro que se desea alcanzar, desde los objetivos maximos hasta los de
mediano y corto plazo; la organizacion, consta en saber dividir el trabajo, como agrupar y
distribuir las tareas, descripcion de puestos, asignacion de responsabilidades y funciones;
direccion consiste en saber conducir a la organizacién por el camino correcto, para ello es
importante la correcta toma de decisiones en cada nivel organizacional y asegurar la ejecucion
de cada actividad planificada. (Marc¢ et al., 2016)

2.1.1.2. Teoria de la gestiébn administrativa. Este constructo se sustenta en diversas
teorias que lo explican sin embargo a continuacion se presentan las mas vinculadas y relevantes
sobre la gestién administrativa.

A. Teoria cientifica. denominada de mas como la teoria de la administracion cientifica
la cual surge en Estados Unidos a la mitad del siglo XX, porque era necesario incrementar la
productividad pues no se contaba con la suficiente mano de obra trabajadora, teniendo como
forma para el aumento de la productividad la eficiencia de los trabajadores. De esta manera los
autores Lilian Gilbert, Frederick Taylor, Henrry Gantt y Frank Gilbreth se designaron como
los mayores exponentes de esta formulacion tedrica, desarrollando una serie de fundamentales

principios sobre esta ciencia. (Hernandez, 2011)
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Frederick Taylor se ha denominado el padre de la administracion cientifica, siendo este
uno de los mas grandes exponentes con mayor trascendencia sobre el inicial desarrollo del
planteamiento tedrico administrativo, sus vivencias en los distintos cargos de una empresa
como mecanico, maestro, obrero, capataz, ingeniero y jefe de la organizacion le proporcionaron
un extenso conocimiento sobre la el comportamiento de los trabajadores y las enormes
probabilidades en la mejora de la productividad y desempefio laboral. (Hernandez, 2011)

La administracion cientifica no Unicamente se le conoce por la implementacion del
método cientifico en las dificultades que se presente en la administracion de las empresas, sino
que ademas se le atribuyen aspecto en donde el discurso se complementa por la ciencia
formales como son: la sociologia, economia, matematicas, psicologia, antropologia, derecho y
otras, ademas de que pretende la configuracion de principios que mejoren la eficacia
organizacional, usando para ello el método cientifico, encontrando el empirismo que
predominaba en el momento.

La administracion cientifica surge al final del siglo X1X y se enfatiza a comienzos del
siglo XX, cuyo proposito era lograr una mejor eficiencia en la productividad industrial, de
manera que se fundamentan cuatro principios como base para la comprension de la
administracion, los cuales eran:

Establecer una ciencia verdadera.
Hacer una cientifica seleccién del trabajador.
Configurar la formacién y educacion cientifica.
Brindar una estrecha y amistosa colaboracion entre los trabajadores y la direccion. (Taylor,
1969)
Sobre la base de lo anterior Taylor plantea que es necesario que la organizacion de

acciones y sistemas para el trabajo:
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Tabla 1

Sistema de trabajo de Taylor

sistema Accion
Estudio cientifico del trabajo v equipo Creacion de una oficina o servicio de
de especialista metodos de trabajo, para estandarizar el
trabajo
Seleccion cientifica v entrenamiento Eraluacion del trabajador para el ingreso v la
Obrero capacitacion durante su permanencia
Otorgamiento de incentivos Dar incentivos salanales a los trabajadores

por incremento de la productividad

Cooperacion entre los dingentes v los Tareas v responsabilidad del trabajo se
obreros dividen de manera casi 1gual entre dirigentes
v obreros

Fuente: Hernandez (2011)

Teoria Cientifica segin Hernandez (2011), presenta como criticas principales: no se
expone un entorno social laboral ni se toman en cuenta las demandas y necesidades de los
trabajadores, el hombre es uniformizado sin reconocer que cada individuo es diferente. El
trabajador no tiene una participacion adecuada, existiendo una tendencia a considerar la
desinformacidn de estos en donde no se toman ni sus sugerencias ni idea.

De acuerdo con Ldpez (2019) esta teoria brinda aportes vinculados principalmente
aspectos econdémicos del costo, utilizacion y manejo del tiempo, eficacia e implementacion del
método cientifico.

B. Teoria funcional. Denominada teoria clasica administrativa, siendo su creador
Henry Fayol, el cual formaba parte de la élite de la industria del pais y que se diferenciaba de

Taylor porque siempre se ubicaba en cargos elevados de direccion en las empresas en las que
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labord. Tuvo como mayor distincion el estudio de las funciones y estructuras organizacionales
para alcanzar la eficiencia. La serie de actividades realizadas por las empresas se dividen en
seis grupos detalladas en su famosa obra “Administracion industrial y general” publicada en
1987, las cuales son:
X Actividades técnicas como: la transformacion, produccion y fabricacion.
X Actividades comerciales: permutas, compras y ventas.
X Actividades financieras: la administracion y busqueda de capital.
X Actividades de seguridad: proteccion de individuos y bienes.
X Actividad de contabilidad: estadistica, inventario, precio de costo, balance.
X Actividades administrativas: control, prevision, coordinacién, mando y organizacion.
. Ademas, en la especificacion de las funciones administrativas definié la accion de
administrar como:
<> Planificar: visualizacion de un futuro trazando un contenido de actividades.
X Ordenacidn: construccion del érgano material y social empresarial.
X Direccion: orientacion y guia del personal.
X Coordinacion: unién, armonizacion y fundamentacion de los actos y distintos esfuerzos
colectivos.
X Control: verificacion que todo ocurra segun los lineamientos establecidos y érdenes
sefaladas.

El autor Fayol determiné que existen 14 principios administrativos: Autoridad, division
laboral, unidad de mando, disciplina, direccién, subordinacién con particulares intereses,
centralizacion, remuneracion, orden, jerarquia, equidad, iniciativa, estabilidad del personal y

unién entre los trabajadores.
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C. Teoria burocratica. Esta disciplina surgid en parte como solucion a las limitaciones
de la teoria clasica y relaciones humanas, siendo su maximo representante el sociélogo Max
Weber.

La teoria burocratica de Weber (1991) fundamentaba que las empresas debian tener
una organizacion jerarquica, donde las funcionarios o trabajadores tenian que estar
especializados segln sus cargos. Asimismo, existia los principios de normativas y leyes, los
cuales los trabajadores debian de obedecer, estricta subordinacion. Por ello, la teoria
burocrética actla de una manera especifica:

Las acciones especificas son distribuidas establemente como deberes, determinado
necesario para los objetivos de la estructura referenciada.

La autoridad que dirige las ordenes requeridas para alternar los deberes se reparte
rigurosa y establemente delimitadas por lineamientos que se refieren a medios fisicos,
coactivos y de diferentes especies de las que los funcionarios puedan disponer.

El cumplimiento continuado y especifico de los deberes ademas de los ejercicios que
corresponden a los derechos asegurados por un modelo normativo prestando servicio a las
personas, que de acuerdo con reglas generales se calificaran para esto.

Los elementos que se conforman en el gobierno legal y publico la autoridad burocréatica
en el contexto privado econémico se configuran e integran a la administracion burocrética.

A entendimiento de Weber, el motivo que las personas acaten los lineamientos es
porque son considerados legitimos, estableciendo y distinguiendo a las organizaciones segun
la manera en que la autoridad se legitima, planteando tres categorias burocratico, carismatico
y tradicional, en el que el burocratico se considera como uno de los mas eficaces. La manera
burocratica defiende la naturaleza racional al escoger los recursos para alcanzar los propdsitos

y la autoridad que se ejerce por medio de procesos y normas.
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Se ha reconocido que la funcionalidad de la burocracia configura inconvenientes y
retrasos, pero era lo que se debia asumir para tener mayor eficacia y racionalidad en
organizacion. Weber sostiene:

Tal equilibrio que brinda la burocracia proporciona como beneficios mejoras en la
eficiencia con la que se logran los objetivos, maximiza la eficacia para alcanzar mayores
resultados con un costo mas bajo y asi mismo se controla y mejora la incertidumbre, pues se
tiene una mayor regulacion de los proveedores, trabajadores y del mercado, segun los
lineamientos conocidos formales.

Aunque el término burocracia tiene su origen en las palabras “poder” y “oficina”, el
autor vuelve hace referencia que la burocracia es un elemento trascendental de las empresas
que funciona y opera con principios de racionalidad.

Ademas, la escuela de la burocracia formula que la misma es una manera para dirigir
la organizacion, apoyada en especializar la labor en especificas jerarquias de autoridad, en una
serie de procesos y normativas adecuadas a criterios estrictos de seleccion y promocién.
(Ivancevich, 1995)

El enfoque burocratico se configura como una columna trascendental de la teoria
tradicional moderna de la organizacién. Impulso los relevantes procedimientos administrativos
en areas industriales, pero especialmente en el servicio publico que administran los gobiernos
locales y nacionales del Estado. EI modelo tedrico de Weber esta vinculado a la teoria
organizacional clasica, enfatizando el lugar de la eficacia técnica y en la estructura de la
jerarquia organizacional, ademas en el predominio industrial organizacional planteando una
alternativa a la problematica con un enfoque basado en el producto o servicio y bien entregado
como planteamiento estructural de la organizacion para que los resultados del trabajo sean

mucho mas productivos y eficientes. (Petrella, 2007)
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Los elementos caracteristicos de la burocracia para Weber (como se cit6 en Petrella,

2007) como modelo organizacional, se detalla en la tabla 2:

Tabla 2

Caracteristicas de la burocracia

Caracteristica

Definicion

Jerarquia v responsabilidad

Sistema organizado de mando v subordinacion mutua
de las autoridades inferiores por las superiores.

Normativa escrita

Eegula las relaciones entre los miembros de la
orgamizacion v las funciones de cada uno de éstos en
relacion con su status v especializacion.

Obediencia

Cumplimiento de la normativa general v de las
instrucciones recibidas de la autoridad.

Seleccion de personal

Profesion que exige una serie de conocimientos
especificos, que hay que demostrar a través de unas
prucbas determunadas.

Sistema de remuneraciones

La retribucion se produce mas bien en relacion con las
funciones desempefiadas v no de acuerdo al trabajo
realizado.

Dedicacion laboral completa

El gjercicio de la Admimistracion Publica exige
exclusividad v no permite la participacion en aquellas
cuestiones privadas cuyos intersses puedan entrar en
colizion con los publicos.

Fuente: Petrella (2007)

D. Teoria de relaciones humanas. Esta teoria basada en escuela humanista

administrativa esta originada en los Estados Unidos como efecto de la experimentacion de

Hawthorne y desarrollada y especificada por Elton Mayo en colaboracion de otras personas,

este movimiento que estuvo en oposicion y reaccion a la teoria de la administracion clasica.

(Chiavenato,2006)

Inicio Teoria de las Relaciones Humanas:

- Serequiere lademocratizacion y humanizacion de la administracion para liberar las rigidas

definiciones establecidas por la teoria mecanicista clasica.

- La evolucion de las denominadas ciencias humanas especialmente la sociologia y la

psicologia y su influencia creciente a nivel intelectual sobre la implementacion de la

organizacion industrial del momento.
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Los planteamientos pragmaticos filoséficos de John Dewey y el modelo psicologico
dinamico de Kurt Lewin los cuales son trascendentales para contribuir a nivel humanista a
la administracion.

Conclusiones del experimento de Hawthorne:

Mayo como se citd en (Chiavenato, 2006) y colaboradores en la experimentacion de

Hawthorne, brindaron basicos principios que dirigen la Escuela de Relaciones Humanas,

concluyendo que:

El indice de productividad se obtiene por la integracion social: las habilidades sociales del
trabajador es la que especificara su indice de eficiencia y competencia mas no la destreza
de realizar eficientes movimientos en un periodo especifico, de manera que a un mayor
nivel de integracion social en el equipo de trabajo mejor sera la disposiciéon para la
produccién.

Conducta social de los trabajadores: la conducta de sujeto esta apoyada basicamente en el
grupo los trabajadores, no tienen una reaccion aislada como individuos, sino como
integrantes del grupo.

Sanciones y recompensas sociales: las conductas de los trabajadores se condicionan por
patrones y normas sociales los trabajadores que tienen una menor 0 mayor produccion de
lo establecido socialmente por las normas pueden perder considerablemente el respeto de
sus colegas.

Grupos informales: se especifican en elementos informales a nivel organizacional como
conducta social de los trabajadores, expectativas, creencias, motivacion y actitudes.
Relaciones humanas: son actitudes y acciones desarrolladas partiendo dentro del vinculo
entre el grupo y las personas, cada individuo posee una propia personalidad especifica que
inciden las actitudes y conductas de los otros en los que entran en contacto, ademas también

tiene influencia por otros individuos. Comprender los vinculos humanos permitira al
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administrador alcanzar mayores resultados de los subordinados, configurando una
atmosfera en la que cada individuo puede expresarse sana y libremente.

- Relevancia del contenido del cargo realizando la naturaleza y el contenido de la labor
influye en la moral del colaborador, aquellos trabajos repetitivos y simples son aburridos y
monotonos afectando negativamente la actitud, reduciendo la eficiencia y eficacia del
trabajador.

- Enfasis en elementos emocionales: segtn la teoria de los vinculos humanos, los elementos
emocionales y racionales no planeados de la cuna humana tienen una especial atencion.

Implicancias:

Este modelo tedrico brinda un nuevo enfoque y los fundamentos de la escuela
conductista a los que se agregan modelos de varios especialistas como Herbert Simén, Kurt
Lewin, Skinner, Maslow y Mcgregor, permitiendo que se manejaran las definiciones
siguientes:

- Motivacién: las conductas humanas se basan en una motivacion especifica de acuerdo a la
psicologia que es una persistente tension que ocasiona que la persona de alguna manera
tenga una conducta que se dirija a satisfacer sus demandas y necesidades.

- Liderazgo: es la interpersonal incidencia que se ejerce en un hecho orientando el logro de
los objetivos a través de procesos comunicativos humanos.

- Comunicacion: se basa como el hecho de intercambiar informacién entre las personas
siendo un fundamental pilar de la vivencia humana y el orden social.

- Organizacion formal: se configura como una serie de relaciones interacciones que se
establecen por distintos elementos humanos de la organizacién desigual a la formal. Esta
definicion se difundié por Rothlisberger y Dickson.

- Dinédmica grupal: son individuos integrados entre si teniendo una percepcion grupal. La

dindmica se configura como el conjunto de los intereses que tienen cada uno de sus
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integrantes activada a través de estimulo para lograr un mejor aprendizaje y acercamiento.
Lewis en su obra “Dinamica de la personalidad”, presentada en 1935, tuvo un amplio
desarrollo de esta definicion.

A partir de las conclusiones sustraidas del estudio de Hawthorne se agregaron los

términos siguientes al diccionario de administracion:
El comportamiento, la integracion social de los trabajadores, las demandas sociales y
psicoldgicas, asi como la atencidén hacia nuevas maneras de sanciones y recompensas no
materiales. El andlisis de grupos informales y las denominadas organizacion informal, el
surgimiento de vinculos humanos en la organizacion, el interés en elementos no racionales y
emocionales de la conducta del individuo y la relevancia del contenido del cargo para el
trabajador. (Chiavenato, 2006)

De manera que es necesario hacer referencia a la psicologia humanista en la perspectiva
del modelo de Abraham Maslow como es citado por (Hernandez, 2011), quien fundé la
psicologia humanistay la piramide de necesidades de Maslow, permiti6 desarrollar este modelo
psicoldgico en el afio 1943, que estudié la motivacion del humano y que seguidamente se
amplié para desarrollar y formular una jerarquia de necesidades en la que defiende que segun
tales necesidades son satisfechas surgen otras de nivel elevado. En tal sentido, es necesario que
la administracion conozca la conducta de los subordinados para configurar una politica que
esté a la par con las necesidades de los integrantes de las empresas.

Este modelo tedrico ofrece un esquema que orienta la conducta del encargado en
administracion, pues, esta tiene la suficiente estructura para adecuarse a las distintas secciones,
departamentos y areas de recursos humanos de las empresas como observa en la siguiente
Figura 1.

Figura 1

Piramide de jerarquia de necesidades de maslow



32

FRIORIDAD

[

Fuente: Adaptado de Hernandez 2011

2.1.1.3. Dimensiones de la Gestion Administrativa

A. Objetivos organizacionales. Los objetivos estatales se consiguen mediante el poder
supremo que ejerce el estado a través de sus drganos estatales y, cuya finalidad es lograr el bien
publico. Su campo de accion principalmente se evidencia en: mineria, cultura, educacion,
industria, pesca, economia, vivienda, transporte, trabajo, agricultura, defensa, ambiente, etc.
(Bastidas y Ramdn, 2009)

B. Estructura Organizacional. Este sistema es empleado para determinar la jerarquia
de una organizacion, identificando los cargos, funciones y dénde se ubica dentro de la empresa.
Tal estructura esta desarrollada para determinar la manera en que la organizacion opera,
ayudando a alcanzar los propdsitos para tener mayor competitividad y crecimiento en el futuro.
La estructura organizacional es ilustrada empleando una tabla especifica de cargos. (Brume,
2019)

Kast y Rosenzweig como se citdé en (Brume, 2019), explica que la estructura es un
modelo determinado de vinculos entre los elementos que conforman la organizacion, sin
embargo, la estructura de un sistema social no se vislumbra. De igual forma, en un sistema
mecanico o biologico esta no es observable, pero es inferida a través de conductas de la empresa

y operaciones reales.
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Para Merton como se cit6 en (Brume, 2019) lo entiende como un esquema formal social
que tiene una organizacion racional en la cual se implican normativas de actividades detalladas
claramente, en donde funcionalmente las acciones se relacionan con el objetivo de la empresa.

C. Estructura funcional. Se basa en llevar a cabo divisiones segun las funciones
principales de la organizacion esta dependera del rubro de la empresa para asi identificar las
areas que se requiere crear. La funcion estructural es un conjunto de personas que trabajan de
la mano y que tienen un mismo tipo de habilidades y conocimientos técnicos para llevar a cabo
una labor. Guerrero y Rocha (2007) sefialan:

La estructura funcional se basa en un esquema de las organizaciones conformadas por
las distintas areas organizacionales que se necesitan para la produccion de servicios y bienes
en areas de investigacion, manufactura, venta y desarrollo, siendo departamentos que se
consideran comunmente dentro de la estructura funcional.

Se basa en la descripcion de funciones de los trabajadores o personas que llevan a cabo
labores similares y que aprenden de observarse entre si para alcanzar un conocimiento mas
especializado y eficiente, logrando la calidad que se busca.

Asimismo, los directivos tienen mayores herramientas para la evaluacion y monitoreo
de la labor realizada. Los directores buscan las estructuras funcionales pues les permitird
configurar una serie de funciones necesarias para el monitoreo y revisiéon de las labores en
ambientes organizacionales y generales con las adecuadas funciones. Los directivos se
encuentran en la disposicion para el desarrollo de estrategias permitiéndole a la organizacion
dar respuesta a hechos peculiares.

D. Ambiente de trabajo. Esta fundamentada en una serie de ideas sobre el hombre, la
organizacion y el entorno, el cual, busca propiciar el desarrollo del crecimiento de acuerdo con

las potencialidades del desarrollo organizacional. Es un efecto operacional y préactico del
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modelo tedrico del comportamiento que se orienta sobre un enfoque sistematico, Brume (2019)
sefiala:

De manera que el desarrollo de las organizaciones se ha modificado en un mecanismo
excelente para la transformacion que pretende una eficacia organizacional elevada, condiciones
necesarias para la actualidad y que se caracteriza por una agresiva competitividad en un entorno
globalizado. Este aspecto fue desarrollado por la psicologia experimental sustentada en el
enfoque de que el humano alcanza un mejor desempefio si se desarrolla en entornos ambientales
que cuenten con humedad, calor, luz y otras pues condicione agradables que elevan la
productividad laboral.

E. Requerimiento del puesto. La definicion de puesto emana por la divisién laboral que
ha determinado el modelo burocratico tradicional. Quesada (2017) indica que de igual forma
que el tradicional organigrama departamental y las divisiones que son provenientes del enfoque
burocrético se sustituye por otros formatos de organizaciones. Los cargos tienen una gradual
transformacion en accion conjunta partiendo del equipo, sin embargo, aln en diversas empresas
ha impactado la definicion de cargo y muchas organizaciones en el area de recursos humanos
siguen describiendo los puestos como se hacia en el pasado.

Los sujetos laboran dentro de las empresas realizando un determinado trabajo por lo
general cuando se busca identificar que hace el individuo en la organizacion, se indaga sobre
el puesto desempefiado y de esta manera se conoce sus responsabilidades dentro de la
organizacion, importancia y el nivel jerarquico. El cargo se configura como la base para
adecuar al individuo dentro de las funciones organizacionales, muchas veces para los
individuos el cargo es una fuente elevada de motivacion y expectativa dentro de la
organizacion, cuando los sujetos ingresan a esta organizacion y dentro de su trayectoria

profesional ocuparan siempre algun cargo o puesto.
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El cargo o puesto se configura de las diferentes acciones desempefiadas por un
individuo ocupante del cargo, englobada en un cargo y que tiene una posicion especifica dentro
del organigrama. De manera que para el desempefio de las actividades los sujetos que poseen
puestos tienen una definida posicion dentro del organigrama, esta define el nivel que ocupa en
la jerarquia y si es un subordinado que estd frente a la responsabilidad de otros, si es un
subordinado que tiene cierta autoridad o es una division o departamento en la cual se localiza.

Desde otra perspectiva el puesto se conforma como una unidad dentro de la
organizacion, basado en una serie de responsabilidades, deberes y funciones que lo diferencian
y se diferencia de otros cargos o puestos. En tanto los puestos se conforman como las
herramientas que emplean la empresa para la asignacion y utilizacion del recurso humano
alcanzando asi el objetivo organizacional segun las estrategias establecidas. A partir de este
enfoque, los puestos son herramientas usadas para el desempefio de funciones organizacionales
con el fin de alcanzar propdsitos establecidos.

F. Motivacién. Segun Nazario (2006) existen motivadores extrinsecos e intrinsecos que
conllevan a una serie de actitudes dentro del entorno laboral, entre dichos factores tenemos la
remuneracion, los beneficios sociales recibidos e incentivos; todos ellos sirven para mantener
0 generar conductas que conllevan al logro de los resultados esperados. Algunos de los
motivadores mas usados para los trabajadores son:

X2 Transporte de personal.

X Seguros.

X Beneficio de jubilacion.

X Regalos.

<> Vales de descuento.

< Mayores beneficios de vacaciones.

<> Guarderia.
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X Vivienda.
X Equilibrio entre la vida privada y el trabajo.

Segun Chiavenato (2006) la motivacion es el impulso que activa la accion del individuo
de manera que cuando inicia un comportamiento o actitud especifica este impulso se provoca
internamente o proviene de lo exterior dandose un proceso en la mente del sujeto.

Newstrom (2007) indica:

La motivacion laboral es una serie de impulsos externos e internos que hacen que la
persona escoja un conjunto de acciones y que lo conduzcan de cierta forma desde un enfoque
ideal. Estos comportamientos se dirigen a lograr un propdsito dentro de la organizacion. La
motivacion laboral combina fuerzas psicoldgicas complejas en cada individuo.

G. Recompensa. Para Chiavenato (2006), la teoria cientifica impulsd definiciones
como: homo economicus, en donde se tiene la creencia de que las personas Unicamente se
motivan por recompensas materiales, salariales y econdmicas, es decir, el hombre busca un
trabajo no porque desee trabajar sino porque sin él no podia mantenerse en la vida, de manera
gue su Unica motivacion para trabajar es evitar el hambre y las penurias. En efecto la
recompensas y premios salariales por produccién tienen una profunda influencia en el esfuerzo
individual laboral, logrando que el trabajador alcance su maxima capacidad productiva para asi
lograr una ganancia mayor. Luego de la seleccion cientifica del trabajador se debe ensefiar la
mejor metodologia laboral, condicionando sus remuneraciones al nivel de eficiencia para asi
alcanzar la capacidad fisica maxima que se requiere en el puesto.

Por otro lado, el experimento realizado en Hawthome como se cita en (Chiavenato,
2006) manifesto:

Las remuneraciones salariales aun cuando se realicen sobre bases generosas y justas no
son el factor determinante para lograr la satisfaccion en el trabajador. Dentro de su

circunstancia laboral Mayo y sus colaboradores plantearon un nuevo modelo tedrico
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motivacional que se opone al homo economicus indicando que el individuo se motiva no
Unicamente por factores econdmicos, sino que ademas se impulsan por remuneraciones
simbdlicas y sociales.

H. Desempefio laboral. Las organizaciones de manera progresivay sistematica evaltan
a su personal respecto a su desenvolvimiento, potencial, cumplimiento de metas, etc. De modo
que puedan asegurar la calidad de su trabajo y el uso 6ptimo de las habilidades y destrezas de
cada recurso humano. (Alvarez et al., 2018)

El desempefio del recurso humano esta relacionado a la demanda de talentos segun el
puesto o campo laboral, al nivel de capacitacion y actualizacién del sujeto, cultura a la que
pertenece, habilidades especiales diferenciadoras, motivacion y liderazgo, competitividad
laboral, entre otros. (Oxford, 2021)

Como se aprecia, en un municipio donde el desempefio laboral podria relacionarse
directamente con la satisfaccion del usuario respecto a los servicios requeridos; es importante
considerar el hecho de que es de vital importancia tres aspectos fundamentales: que el recurso
humano sea el indicado segln el puesto de trabajo, que el personal sea competitivo en su
funcién y que cuente con la motivacion necesaria.

Para un correcto desempefio laboral, es necesario la satisfaccion y motivacion, siendo
esto determinante para mejorar la imagen de la organizacion pues esta se enfoca en sus
trabajadores, por consecuencia aumentaria el nivel del compromiso del colaborador, de modo
que se disminuyan los inconvenientes o incidentes en el area de trabajo. Esto también permitiria
formar un mejor ambiente laboral reduciendo su nivel de estrés, también reduciendo pérdidas
econdmicas para la empresa, e incrementando el nivel competitivo del personal. (Huilcapi-
Masacon et al., 2017)

La gestion del capital humano en la actualidad tiende a ser més horizontal, donde se

reducen las jerarquias, fluye la comunicacion entre areas dentro de la empresa y donde se
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fomenta la integracion del equipo de trabajo, de modo que el colaborador logre sentirse
realizado y mantenga la competitividad y calidad del servicio. (Miranda, 2016)
2.1.2. Calidad de servicio

2.1.2.1. Conceptualizacion

Calidad

La definicion de calidad es un término muy relativo; se pueden hacer muchas
definiciones, y cada persona comprender de una forma diferente, para Alcalde (2019) significa:
- Grado de excelencia.

- Ausencia de defectos.

- Conformidad con las especificaciones.

- Satisfacer las necesidades de los clientes.
- Buena relacion precio — calidad.

- Aptitud para el uso.

Asimismo, hay otras definiciones de calidad por otros grandes autores, como se detalla
a continuacion:

Segun Crosby, la calidad total se basa en cumplir estandares en el que el sistema aborda
la prevencién y el hecho de tener cero defectos.

De acuerdo con Muran, la calidad es la falta de defectos adecuandose a la utilizacion.

En palabras de Deming, la calidad es el nivel en el que se predice la fiabilidad y la
uniformidad a un costo bajo y adecuandose a las demandas de los consumidores.

Segun Ishikawa, la calidad se basa en el disefio produccion y oferta de un servicio o
producto Util, que tenga un precio accesible y de respuesta a los requerimientos de los clientes.
Servicios

A lo largo del tiempo ha surgido una gran variedad de conceptos que Begazo (2006)

resume de la siguiente forma:
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Primer concepto: apoyo o ayuda humana que da satisfaccion a algin requerimiento
social y que no se basa en un bien material producido.

Segundo concepto: beneficios, acciones y satisfacciones que se ponen a la venta y
proporcionan un vinculo con la venta de los bienes.

Tercera definicion: actividades identificables e intangibles por separado que brindan un
nivel deseado de satisfaccion, cuando se proporciona a los usuarios o consumidores de una
industria y que no Unicamente se vinculan a vender un servicio o producto.

Por otro lado, los servicios para Stanton, como se cit6 en (Camisén, 2006) sefiala:

Los servicios se configuran como acciones intangibles reconocibles que tienen como proposito

fundamental una operatividad concebida para brindar la satisfaccién de requerimientos y

necesidades de usuarios y consumidores. Con este concepto los servicios complementarios

basados en las ventas de bienes tangibles son excluidos.

Mientras que para Kotler como se citdé en (Camison, 2006), los servicios se
fundamentan en las acciones que un individuo ofrece a otro, por lo general, es intangible y no
se transmite una propiedad, el servicio pudiera o no estar vinculado a bienes fisicos.

Aspectos que caracterizan al servicio:

Begazo (2006) indica:

- Inmaterialidad: Uno de los aspectos principales que caracteriza al servicio ya que las
mismas son satisfacciones, actividades, experiencias y prestaciones, por lo que el servicio
no puede degustarse, ni tocarse u olerse.

- Inseparabilidad: como caracteristica principal el servicio se determina por ser un proceso
de manera que en ninguno de ellos se da la independencia, se realizan mientras a la vez se
van consumiendo, esta caracteristica del servicio no Unicamente puede presentar un
problema al momento de controlar la calidad, sino también proporciona variabilidad e

incertidumbre en el proceso ya que puede incorporar a otro participante que es el cliente.
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- Heterogéneo: no es posible la estandarizacion de los servicios ya que cada uno que se presta
puede ser diferente.

Ademas, Evan y Lindsay (2008) indicaron que el servicio se define como las
actividades complementarias o principales que directamente no generan un bien fisico, en
pocas palabras, el aspecto sin producto operativo entre el vendedor o proveedor y el comprador
o cliente.

Calidad de servicio

Para Zeithaml, (Camison, 2006) define:

Desde la perspectiva del cliente la calidad del servicio se configura como la amplitud
en las paridades existentes entre los deseos y expectativas y lo que perciben de los recibidos.
Las expectativas se basan en necesidades y deseos de los consumidores, mientras que las
percepciones son las creencias relativas al servicio que han recibido, de manera que los clientes
evallan la calidad del servicio haciendo una comparacion de lo que esperan o desean con lo
que perciben o reciben realmente. De manera que el cliente percibira que el servicio es de
elevada calidad cuando su experiencia vivida con el servicio exceda o iguale las expectativas
formuladas inicialmente, contrariamente el servicio se cataloga de mala calidad cuando no se
da una satisfaccion de las expectativas por las vivencias obtenidas en el servicio recibido.

Por otra parte, desde el enfoque del sector pablico:

La calidad en el contexto publico del gobiernos municipales, federales y estatales, no
ha logrado el impulso en crecimiento tan vertiginoso que se esperaba como ocurre en el aspecto
privado, sin embargo, diversas entidades del area publica han tenido importantes avances para
incorporar los principios operativos de la calidad. (Evans y Lindsay, 2008)

De igual forma desde el enfoque de la administracidn pablica para Zouari y Abdelhedi

(2008) como se cito en (Izquierdo, 2021) sefialan:
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La calidad del servicio es un elemento fundamental para alcanzar la satisfaccion de los
consumidores, esta se basa en la corroboracion interna que realizan los individuos segun sus
demandas, analizando si estos fueron cubiertos o no con el servicio recibido. La satisfaccion
del cliente se vincula a la calidad del servicio y es un predictor de que, si consumidor vuelve a
la entidad organizacion a llevar a cabo transacciones econdémicas o buscar otro servicio, quedo
satisfecho. En tal sentido, indudablemente la configuracion de las definiciones de calidad del
servicio y la satisfaccion del consumidor tienen una relacion entre si, sin darse un estado
satisfactorio sin que primero no haya sido expuesto a un servicio de calidad. El estado peruano
en union y sobre la base de la secretaria de gestion publica en el 2020, segun lo que indica la
politica de modernizacion de la gestion publica, determina que el Estado requiere orientarse y
modernizarse para proporcionar un servicio de calidad satisfaciendo asi las demandas de la
poblacién peruana.

2.1.2.2. Escuela de la calidad de servicios

La escuela nérdica

Se dirige por Grénroos, Gummesson y Lehtinen, quienes crearon el Ilamado modelo de
imagen enfocado en la definicion de calidad del servicio desde una perspectiva del producto.
En este planteamiento la calidad percibida por el cliente es el resultado que se da entre el
vinculo de tres dimensiones:

Dimensidn técnica: configurada como el resultado de que el servicio recibido por el cliente sera
susceptible para evaluarse por la organizacion y el cliente.

Dimensidn funcional: los procedimientos se basan en la manera en que el servicio al cliente se
traslada.

Imagen corporativa: la calidad funcional y técnica unidas entre si conforman la imagen de

calidad que se busca comunicar a potenciales clientes.



42

Esta escuela destaca la necesidad de mejorar considerablemente los elementos técnicos
y tangibles del producto que contiene el servicio. (John, 1993)

En esta tematica existen dos planteamientos enfrentados como el de King (1984), el
cual sefiala la necesidad de integrar las funciones de servicio y produccion y los planteamientos
de John y Wheeler (1992) quienes apuestan por una perspectiva que mide diametros opuestos
en ambas funciones.

Escuela Norteamericana

Se ha dado un enfoque de calidad del servicio basada en el cliente. La hipdtesis
fundamental de la escuela se basa en que los clientes no poseen los datos completos sobre
aspectos caracteristicos de la calidad del producto. Existen dos aspectos que distinguen:

La valoraciéon de la calidad basandose en la subjetiva percepcion del cliente y el
desempefio del producto, asi como en la informacidn que se tiene de este o0 aspecto objetivo.
Al tener una base en elementos intangibles como tangibles del producto la medicion de la
calidad se basa en la percepcion que tiene el consumidor, agregando caracteristicas para definir
la calidad del producto tanto de aspectos intangibles como tangibles. (Cameron, 2006)

2.1.2.3. Teorias relacionadas al tema

La teoria de la equidad determina que una persona puede asumir la inversion de un
determinado tiempo por un servicio recibido en funcién de las posibles consecuencias positivas
que evalula intrinsecamente, de modo que se justifica dicha inversion en funcion del resultado
u objetivo logrado, pudiendo obtener buenos resultados o recompensas al valorar el servicio
recibido. (Oliver y Swan, 1989)

Es decir, que los usuarios que esperan recibir un servicio, éste debe ser brindado
conforme a sus necesidades dentro de un tiempo tolerante y con la satisfaccion suficiente tras
valorar la experiencia. Esta teoria abarca tres categorias: El otro, que es la persona que nos

brindara el servicio; el sistema, el cual consta de aquellas politicas, normas, procedimientos y
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la administracion en si y; al sujeto mismo, quien percibe los resultados en funcion a sus
necesidades. (Adams, 2010)

2.1.2.4. Medicion de la calidad de servicio. Se considera el primer y ultimo paso al
momento de optimizar la calidad del servicio y lograr proporcionar un servicio de excelencia
tal y como lo sefialan Davidow y Uttal (1990), resulta dificil alcanzar a optimizar el servicio si
no se consideran los resultados que se obtienen del sistema para una mejor cuantificacion.

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), surge
debido a que en aquel momento no habia una metodologia o un abordaje literario para
solucionar los problemas de las organizaciones respecto a la calidad del servicio. La intencion
del autor era medir la calidad del servicio con el propdsito de aportar a la mejora continua de
la calidad del servicio dentro de la organizacién. La forma de medir la calidad es a través de
un cuestionario con una escala tipo Likert con 5 criterios: capacidad de respuesta, elementos
tangibles, seguridad, empatia y fiabilidad. Al aplicar el cuestionario se espera identificar gaps
o0 brechas en cada dimensidn o entre ellas (esto es la diferencia entre lo que recibe efectivamente
el cliente frente a lo que esperd recibir).

Una vez que se recopilan y analizan los datos, el investigador identificara aquellos
aspectos determinantes que, respecto a las perspectivas del sujeto mediante la comunicacion
“boca a oreja”, son aquellas sugerencias u opiniones de familiares y amigos (entorno cercano)
sobre el servicio recibido; comunicaciones externas, experiencias en el servicio y necesidades
personales. (Blas y Cabrera, 2018)

Figura 2

Modelo SERVQUAL



44

CLIENTE
L}Dmmicacié . MNecesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales

!

- __t_ — Servicio esperadol_‘:
r

Deficiencia 5 1

Servicio percibidol -

;

ORGANIZACION Prestacién de Comunicacién
servicio [ > FEEL A
clientes

. - ‘f‘ Deficiencia 4
Deficiencia 3«

Deficiencia 1

Especificaciones de la
calidad del servicio

r
Deficiencia 2
¥

= ¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Fuente: Armario (citado en Blas y Cabrera, 2018).

Modelo ServPerf

Este modelo fue propuesto por Cronyny Taylor (1994), conformado por 5 dimensiones
y 22 items o preguntas. La primera dimension llamada elementos tangibles, se refiere a la
infraestructura del lugar incluyendo los materiales utilizados en el proceso de comunicacion o
prestacion del servicio, proyectando de esta manera una imagen o panorama de este criterio en
el usuario; dimension de confiabilidad, esto se refiere a la confianza que el usuario tiene en la
empresa o0 persona que le ha ofrecido el producto/servicio; capacidad de respuesta, en relacion
a que tan habil es desde el primer momento, pues se valora el interes, la prontitud y disposicion
de manera oportuna; la dimension de seguridad, la cual evalia la cortesia del personal, el
reconocimiento del servicio recibido, incluyendo la actitud y el conocimiento proyectado por
el personal; la empatia, se refiere al deseo del colaborador por ayudar a los usuarios, brindando

en lo posible una atencién personalizada. (Ramos et al., 2020)
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2.1.2.5. Dimensiones de calidad de servicio. Las organizaciones que buscan lograr
niveles elevados de calidad del servicio brindado deberan dar una mejor atencién a los atributos
que usan los clientes para analizar el servicio, de manera que lo que los consumidores perciben
le permitira indicar si el servicio que recibieron fue malo o bueno. Se basa en aspecto
determinante de la calidad del servicio percibida, a los cuales, la literatura refiere como las
dimensiones siguientes, Cameron (2006) sefiala:

A. Elementos tangibles. configurados como las diversas instalaciones fisicas
modernidad y mantenimiento de equipo, elementos materiales de comunicacion y la presencia
fisica de los trabajadores.

B. Fiabilidad. Que se entiende como la habilidad de cumplimiento de los compromisos
que adquiere la empresa.

C. Capacidad de respuesta. La cual especifica la disponibilidad que tiene para la
atencion de los clientes con mayor eficiencia.

D. Profesionalismo. Basada en la posicion que tienen los individuos de destrezas y
actitudes requeridas para la prestacion correcta del servicio.

E. Cortesia. Se entiende como la atencion amabilidad respeto y consideracion con el
que el cliente se trata por parte del personal que brinda el servicio.

F. Credibilidad. Refiere la honestidad para prestar el servicio.

G. Seguridad. Se asume como la falta de dudas peligros y riesgos.

H. Accesibilidad. Representa la facilidad en el contacto dado.

I. Comunicacién. Es un aspecto que determina la destreza para la escucha del cliente
manteniéndolo informado y utilizando para ello un lenguaje similar. Comprensién al
consumidor denominado como el esfuerzo para identificar al cliente y sus demandas.

2.2. Definicion de conceptos basicos.

Calidad de servicio
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Respecto a la calidad de servicio, es la evaluacidn de la percepcion que tiene un sujeto
después de haber recibido un producto o servicio, compararlo y asignarle un valor. (Pincay et
al., 2020), asi como también (Salazar, 2016)

La evaluacion de la calidad se mide desde un aspecto objetivo y a la vez subjetivo
siguiendo los elementos diferenciadores o caracteristicas del servicio: heterogeneidad,
caducidad, intangibilidad e inseparabilidad. (Dos Santos, 2016)

Calidad percibida

Segun Carneiro como se cita (Espejel et al., 2007) la calidad percibida de un producto
o servicio va a depender de factores intrinsecos (caracteristicas del producto como: color, forma
y apariencia) y extrinsecos (caracteristicas como: marca, sello de calidad, pais de origen,
precio, otros). (Gonzalez et al., 2016)

La calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente; esta se divide en calidad funcional
percibida y calidad técnica percibida. La primera se refiere a la forma en como se da el servicio
y la segunda a las caracteristicas propias del servicio. (Huancollo, 2018)

Confiabilidad

Se refiere a saber brindar un servicio de manera segura y correcta, sin cometer errores,
cumpliendo las promesas que se ofrecieron desde un inicio sin tener la necesidad de repetirlo,
de manera que se ahorran recursos humanos y materiales y se gana la fidelizacion del cliente
después de haber percibido con agrado la experiencia con la empresa u organizacion .(Berry y
Parasuraman, como se cita en (Mejias et al., 2018).

La confiabilidad también es el resultado de la habilidad que tiene una persona para
lograr ser preciso y constante al momento de brindar un servicio, de modo que gane credibilidad
a lo largo del tiempo. (Nizama, 2018)

Conformidad
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Es cuando el producto o servicio logra cumplir con todas las normas disefiadas
previamente, las especificaciones y requisitos exigidos, los cuales aseguran su funcionamiento
y contribuyen a la calidad. (Mora, 2011).

Segun la Escuela Europea de Excelencia (2020), una organizacion debe asegurar que
los productos o servicios que ofrece tengan todos los canales de salida disponibles en el
momento justo cuando son requeridos y de manera continua, pues esto asegura la conformidad.

Gestion administrativa

La gestion administrativa permite el desarrollo social, empresarial, economico y
tecnoldgico; esta a cargo principalmente de ejecutivos lideres que supervisan la parte operativa
del trabajo, de las normas, politicas, planes, presupuestos, etc. Asi mismo, la gestion
administrativa contempla los procesos de: planificacion, organizacién, direccion y control.
(Gonzalez et al., 2020)

La gestion administrativa implica evidenciar competencias tradicionales como la
planificacién a futuro, gestién del recurso humano, gobierno de actividades municipales,
planificacién urbana y de obras pablicas y civiles, la administracion del poder en la vida
comunitaria, entre otros. (Arraiza, 2016)

Promocion de participacion y competencia

Los empleadores que comunican a sus colaboradores la forma en que son evaluados
rescatando su potencial y fomentan la participacion y competitividad entre ellos, reciben
resultados favorables ya que se pueden incrementar la motivacion entre ellos, de manera que
desarrollan nuevas técnicas y habilidades; por ello, es necesario que el aparato estatal lleve a
cabo alianzas estratégicas con empresas que forman y capacitan al recurso humano, de esta
manera aseguran personal competente. (Oxford, 2021)

Rendimiento
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Es la satisfaccion que el cliente o consumidor tiene luego de observar el proceso que le
ha llevado tomar un producto o servicio hasta el resultado final; esto va a depender también del
estado de animo del sujeto. (Gonzales y Huanca, 2020)

El rendimiento percibido, performance o resultado consta de las creencias o juicios del
usuario respecto a un servicio, considerando en su juicio a las caracteristicas del producto o
servicio, tales como la funcionalidad, durabilidad o el trato que recibio durante la prestacion o
entrega; al ser subjetivo, el rendimiento percibido podria no ser igual al rendimiento real. (Ros,
2016)

Satisfaccion del cliente

Segun la Asociacién Espariola de la Calidad (AEC, 2020) la satisfaccion del cliente es
la basqueda de la fidelizacién respecto al cumplimiento de sus necesidades, cumpliendo

realmente lo ofrecido hasta terminar en una experiencia positiva.
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I1l. METODO
3.1. Tipo de investigacion

El estudio se tipific6 como basico por cuanto tiene el objetivo de aumentar el
conocimiento de la teoria para desarrollar una ciencia determinada sin importar directamente
sus aplicaciones posibles o préacticos efectos. (Andrade, 2005)

El disefio de investigacion es no experimental transversal, debido a que, durante la
recoleccion de informacion el investigador responsable no manipulé las variables de estudio,
porque solo se aplico el instrumento a la muestra sin influir sobre ello; asi mismo, la
investigacion fue de alcance descriptivo - correlacional porque se buscd determinar si existe o
no relacion entre las variables de estudio. (Hernandez, et al., 2014)

A la vez, es de enfoque cuantitativo ya que existe una intencion de medir las variables,
emplea la recoleccién de datos para demostrar hipotesis con base en la medicién numeéricay el
analisis estadistico, con la finalidad de implantar pautas de comportamiento y probar teorias.

(Hernandez, et al., 2014)

M///pl
N

02

Donde:

M: muestra.
O1: Vanable 1
Oz: Varable 2



3.2.Ambito temporal y espacial
El estudio se realizo entre mayo-agosto 2021.
Esta investigacion se ejecutd en la municipalidad provincial de Huaral, Lima, 2021.
3.3.Variables
Variable 1: Gestion administrativa.
Dimensiones:
- Obijetivo.
- Estructura organizacional.
- Requerimiento del puesto.
- Motivacion.
- Recompensa.
- Desempefio.
Variable 2: Calidad de servicio.
Dimensiones:
- Conformidad.
- Confiabilidad.
- Rendimiento.
- Calidad percibida.

- Participacion y competencia.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

o1

ESCALA
VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES ITEM DE )
MEDICION
Obijetivos anQC|m|ento de 1-2-3-4
objetivos
Funcionalidad de 5.6
Estructura estructura
organizacional Ambiente de 7
trabajo
. Requerimiento Capacidad 8-9
GESTION
I -
ADMINISTRATIVA 221 PUesto I;?;r:%e 10-11 _
Conjunto de acciones N " 12-13-14- | Escala Likert
- Motivacién motivacion del
que busca optimizar 15
colaborador Mu
los recursos de la R y
manera mas eficiente I ecompensa por | 4 ¢ desacuerdo
para lograr los ogros (1)
objetivos y metas. Recompensa Reconocimiento 17 En
por hora extra desacuerdo
Beneficios (2)
percibidos 18-19 Ni de
Planeacion del 20 acuerdo, ni
Desemoefio trabajo desacuerdo
P Resultados 2199 3
esperados ) De acuerdo
- - 4
Servicios y 1.9.3 ML(J )de
Conformidad recursos 6ptimos y
Informacién de | , acuerdo (5)
Servicios
Confiabilided [ |TVorra e | 5.6.7
CALIDAD DE Rendimiento del
SI_ERVICIO Rendimiento colaborador 8-9-10-11
Satisfacer a los Buena
clientes cumpliendo coumunicacién 12-13
SUs expectativas. Calidad percibida | interpersonal
Disposicion a 14
ayudar
Participacion y Capacidad para 15-16-17-
competencia atender 18-19
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3.4.Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion se conforma por aquellos elementos cuyas caracteristicas son similares en
relacion a ciertos criterios como: ubicacion, aspectos socioculturales, ambientales y otros que
conforman el fendmeno de estudio. (Baena, 2017)

La poblacidon estuvo constituida por los trabajadores administrativos de la Gerencia de
Secretaria General, la cual se encuentra conformada por la Subgerencia de Registro Civil,
Subgerencia de Atencion al Ciudadano y Archivo y Subgerencia de Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Huaral, Lima.

Tabla 3

Poblacion
Tipo de poblacion Numero
Nombrados 15
Locadores 15
CAS 40

Total =70

Nota. poblacién de 70 colaboradores administrativos de la Gerencia de Secretaria General,
Subgerencia de Registro Civil, Subgerencia de Atencion al Ciudadano y Archivo y Subgerencia
de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Huaral.

Muestra

Dado a que la poblacion conformada por 70 trabajadores es pequefia, la muestra se ha
considerado la totalidad de la poblacion, asi mismo, el muestreo fue no probabilistico a juicio
del experto, es decir, es el investigador decide a quienes selecciona para encuestar.

Criterio de inclusién
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Colaboradores que han brindado servicio de atencion en el area Secretaria General,
Subgerencia de Registro Civil, Subgerencia de Atencion al Ciudadano y Archivo y Subgerencia
de Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima.

Colabores residentes o no residentes de Huaral.

Criterios de exclusion

Personas que recibieron atencion en la municipalidad de Huaral.

Personas que no laboran en la municipalidad de Huaral.

Personas menores de edad.

Limitaciones del estudio

La principal limitacion fue el tiempo de recoleccion de informacion debido a la
pandemia COVID-19.

Limitaciones econdmicas, debido a la cantidad de personas a encuestar.

3.5.  Instrumentos

Técnica

Para esta investigacion se emple6 como técnica la encuesta definida como un proceso
sociologico empleado para alcanzar datos en donde se le hace una serie de preguntas al
individuo que conforma la muestra. Sierra, citado por (Casas et al., 2003)

Instrumento

Se emple6 como instrumento el cuestionario usado para medir la variable de gestion
administrativa se conform6 de 22 item, mientras que el instrumento empleado para medir la
calidad del servicio estuvo conformado de 19 items, teniendo una escala de medicion de Likert.

Validez

Para determinar la validez se empled el juicio de expertos integrado por un grupo de 3
docentes expertos en la materia, siendo 1 experto en metodologia y 2 expertos en el tema.

Tabla 4



Validez de juicio de expertos

N.® Expertos

01  Dr. Claribel Salvador Garcia
02 Mg Braulio Castillo Canales
03 Mg Miguel Ruiz Palacios

Juicio
Aplicable
Aplicable
Aplicable

Confiabilidad
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La confiabilidad sefialada por Naupas et al. (2018) indican que es la medida que se

emplea para determinar que un instrumento puede ser aplicado porque es confiable si este tiene

un minimo nivel de aplicacion a un sujeto parecido con probables hallazgos similares. En la

evaluacion de la confiabilidad empleo el software SPSS por medio del Alfa de Cronbach que

permite determinar su fiabilidad.

Garcia como se cita en (Pérez et al., 2012) refiere que en la escala de Vellis al obtener

un valor inferior a .60 determina inaceptable el instrumento, si los valores se ubican entre .60

.65 el instrumento es indeseable, si estd ubicado entre .65 y .70 el instrumentos es aceptables

si los valores son de entre .70 a .80 es respetable y si los valores se ubican entre .80 a .90 es

muy bueno.

Tabla b

Valor de Alfa de Cronbach del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

190 22

Fuente: Base de datos SPSS
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EL instrumento de Gestién Administrativa cuenta con 22 itemsy de Calidad de Servicio
19 items, dentro del cual se obtuvo un resultado del instrumento como aceptable ya que obtuvo
,790.
3.6. Procedimientos

El software SPSS fue el usado para procesar los datos. En primer término, se construyé
el instrumento de recoleccion de informacion, luego de haberlo aplicado, dichos resultados
sirvieron para construir una base de datos en formato EXCEL, esta base se introdujo en el
software antes mencionado para finalmente, procesar y analizar la informacion.
3.7. Andlisis de datos

Los resultados se presentaron en graficos de barras con sus respectivas tablas de
frecuencia con porcentajes y numeros agrupados de las respuestas de cada sujeto. Una vez
hecho el andlisis descriptivo, se procedié a la construccion de la discusién de resultados y
posteriormente se aplicé la prueba estadistica Rho de Spearman con la cual se pudo contrastar

las hipotesis, para finalmente elaborar conclusiones y recomendaciones.
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IV. RESULTADOS
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de los trabajadores de la
municipalidad provincial de Huaral, Lima mediante los instrumentos aplicados.
Tabla 6

Gestion Administrativa en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido BAJO 22 31,4 31,4 31,4
MEDIO 21 30,0 30,0 61,4
ALTO 27 38,6 38,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Figura 3

Gestion Administrativa en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021
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Los resultados del estudio muestran que la percepcion de la gestién administrativa en
la Municipalidad Provincial de Huaral, durante el afio 2021, se distribuy6 de la siguiente
manera: De un total de 70 encuestados, 22 personas, que representan el 31.4%, percibieron un
nivel bajo de gestion administrativa en la municipalidad. Asimismo, 21 participantes,
equivalente al 30.0%, reportaron un nivel medio de gestion. Por otro lado, 27 individuos, que
conforman el 38.6% de la muestra, indicaron haber experimentado un nivel alto de gestion
administrativa en la entidad.

Estos hallazgos sugieren que, si bien una proporcién considerable de usuarios (31.4%)
tuvo una percepcion desfavorable de la gestion administrativa de la municipalidad, hubo
también un porcentaje significativo (38.6%) que valoré positivamente dicha gestion. En
general, se puede decir que la gestién administrativa en la Municipalidad Provincial de Huaral
presento una distribucidn relativamente equilibrada entre los niveles bajo, medio y alto, lo que
implica que existen oportunidades de mejora para fortalecer la percepcion de los trabajadores
sobre la eficiencia y eficacia de los procesos administrativos de esta entidad publica.

Tabla 7

Calidad de Servicio en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido BAJO 25 35,7 35,7 35,7
MEDIO 21 30,0 30,0 65,7
ALTO 24 34,3 34,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Figura 4

Calidad de Servicio en la municipalidad provincial de Huaral, Lima 2021
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El analisis de los datos recopilados en el estudio revela que la percepcidon de la calidad
de servicio en la Municipalidad Provincial de Huaral, durante el afio 2021, se distribuyd de la
siguiente manera: De un total de 70 personas encuestadas, 25 de ellas, que representan el 35.7%
de la muestra, percibieron un nivel bajo de calidad de servicio en la municipalidad. Asimismo,
21 participantes, equivalente al 30.0%, reportaron haber experimentado un nivel medio de
calidad de servicio. Por otro lado, 24 individuos, que conforman el 34.3% de la muestra,
indicaron haber recibido un nivel alto de calidad de servicio por parte de la entidad municipal.

Estos hallazgos sugieren que si bien una proporcion significativa de usuarios (35.7%)
tuvo una percepcion desfavorable de la calidad de los servicios prestados por la municipalidad,

también hubo un porcentaje considerable (34.3%) que valoro positivamente dichos servicios.
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En general, se puede afirmar que la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial
de Huaral presentd una distribucion relativamente equilibrada entre los niveles bajo, medio y
alto, lo que implica que existen oportunidades de mejora para elevar la satisfaccion general de
los usuarios con respecto a los servicios brindados por esta entidad publica.
Tabla 8

Conformidad en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido BAJO 24 34,3 34,3 34,3
MEDIO 21 30,0 30,0 64,3
ALTO 25 35,7 35,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Figura 5

Conformidad en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021
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El andlisis de los datos recopilados en el estudio muestra que la percepcion de la
conformidad de los trabajadores con los servicios brindados por la Municipalidad Provincial
de Huaral, durante el afio 2021, se distribuyo de la siguiente manera: De un total de 70
encuestados, 24 personas, que representan el 34.3% de la muestra, percibieron un nivel bajo de
conformidad con los servicios municipales. Asimismo, 21 participantes, equivalente al 30.0%,
reportaron un nivel medio de conformidad. Por otro lado, 25 individuos, que conforman el
35.7% de la muestra, indicaron haber experimentado un nivel alto de conformidad con los
servicios prestados por la entidad.

Estos hallazgos sugieren que, si bien una proporcién considerable de usuarios (34.3%)
tuvo una percepcion desfavorable de la conformidad con los servicios municipales, también
hubo un porcentaje similar (35.7%) que valoré positivamente dicha conformidad. En general,
se puede afirmar que la conformidad de los trabajadores con los servicios de la Municipalidad
Provincial de Huaral presentd una distribucion relativamente equilibrada entre los niveles bajo,
medio y alto, lo que indica que existen oportunidades de mejora para incrementar la
satisfaccion general de la poblacion con respecto a los servicios brindados por esta entidad
publica.

Tabla 9

Confiabilidad en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido BAJO 24 34,3 34,3 34,3
MEDIO 11 15,7 15,7 50,0
ALTO 35 50,0 50,0 100,0
Total 70 100,0 100,0

Figura 6

Confiabilidad en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima, 2021
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Del total de 70 encuestados, 35 de ellos, que representan el 50.0% de la muestra,
manifestaron haber percibido un nivel alto de confiabilidad en los servicios municipales. Este
porcentaje significativo sugiere que la mitad de los trabajadores confia en la capacidad de la
entidad para prestar servicios de manera fiable y consistente. Por otro lado, 24 participantes,
equivalente al 34.3%, reportaron un nivel bajo de confiabilidad. Esta proporcion, si bien es
menor a la de aquellos que percibieron un nivel alto, sigue siendo relevante y revela que una
parte considerable de la poblacion aun tiene dudas o desconfianza respecto a la fiabilidad de
los servicios municipales. Finalmente, 11 individuos, que conforman el 15.7% de la muestra,
indicaron haber experimentado un nivel medio de confiabilidad. Este grupo intermedio sugiere
que existe un segmento de trabajadores cuya percepcion de la confiabilidad se encuentra en un

punto medio, ni completamente positiva ni negativa.
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En general, se puede afirmar que la confiabilidad de los servicios de la Municipalidad
Provincial de Huaral presenta una distribucion polarizada, con una mayor proporciéon de
trabajadores que perciben un nivel alto, seguido de aquellos que perciben un nivel bajo, y una
menor cantidad que reportan un nivel medio. Esto implica que la entidad debe trabajar en
fortalecer la confiabilidad de sus servicios de manera integral para lograr una mayor
satisfaccion y credibilidad entre la poblacion.

Tabla 10

Rendimiento en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido BAJO 25 35,7 35,7 35,7
MEDIO 8 11,4 11,4 47,1
ALTO 37 52,9 52,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

Figura7

Rendimiento en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021
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Los resultados del estudio muestran una distribucion interesante en la percepcion del
rendimiento de los servicios brindados por la Municipalidad Provincial de Huaral, durante el
afio 2021. Del total de 70 encuestados, 37 de ellos, que representan el 52.9% de la muestra,
manifestaron haber percibido un nivel alto de rendimiento en los servicios municipales. Este
porcentaje mayoritario sugiere que mas de la mitad de los trabajadores considera que la entidad
ha logrado un desempefio eficiente y productivo en la prestacion de sus servicios. Por el
contrario, 25 participantes, equivalente al 35.7%, reportaron un nivel bajo de rendimiento. Esta
proporcidn, si bien es menor a la de aquellos que percibieron un nivel alto, sigue siendo
relevante y revela que una parte considerable de la poblacion tiene una percepcion desfavorable
del desempefio de la Municipalidad. Finalmente, 8 individuos, que conforman el 11.4% de la
muestra, indicaron haber experimentado un nivel medio de rendimiento. Este grupo minoritario
sugiere que existe un segmento de usuarios cuya percepcion del rendimiento se encuentra en
un punto intermedio, sin llegar a ser ni completamente positiva ni negativa.

En general, se puede afirmar que la percepcion del rendimiento de los servicios de la
Municipalidad Provincial de Huaral presenta una distribucion sesgada hacia el nivel alto, con
mas de la mitad de los encuestados valorando positivamente el desempefio de la entidad. Sin
embargo, también existe una proporcién significativa que percibe un nivel bajo de rendimiento,
lo que indica la necesidad de mejorar ciertos aspectos del servicio para lograr una mayor
satisfaccién y eficiencia en la gestion municipal.

Tabla 11

Calidad Percibida en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido BAJO 31 44,3 44,3 44,3
MEDIO 16 22,9 22,9 67,2
ALTO 23 32,9 32,9 100,0

Total 70 100,0 100,0
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Figura 8

Calidad Percibida en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima 2021

a0

40

[
= 30
€
@
e
g

20

.

o]
BAJO MEDIO ALTO

Los resultados del estudio revelan una distribucion interesante en la percepcion de la
calidad de los servicios brindados por la Municipalidad Provincial de Huaral, durante el afio
2021. Del total de 70 encuestados, 31 de ellos, que representan el 44.29% de la muestra,
manifestaron haber percibido un nivel bajo de calidad en los servicios municipales. Por otro
lado, 23 participantes, equivalente al 32.86%, reportaron un nivel alto de calidad percibida.
Finalmente, 16 individuos que conforman el 22.86.4% de la muestra, indicaron haber
experimentado un nivel medio de calidad percibida. Este grupo minoritario revela la existencia
de un segmento de trabajadores cuya percepcion se encuentra en un punto intermedio, sin llegar
a ser ni completamente positiva ni negativa.

En general, se puede afirmar que la percepcion de la calidad de los servicios de la
Municipalidad Provincial de Huaral se distribuye de manera polarizada, con una mayoria de
trabajadores que la consideran de bajo nivel. Sin embargo, también existe una proporcion

significativa que percibe una calidad alta, lo que sugiere la necesidad de mejorar
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constantemente la prestacion de los servicios para lograr una mayor satisfaccion y valoracion
por parte de la poblacion.
Tabla 12

Promocion de Participacion y Competencia en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima

2021
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido BAJO 13 18,6 18,6 18,6
MEDIO 18 25,7 25,7 44,3
ALTO 39 55,7 55,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
Figura 9

Promocion de Participacion y Competencia en la Municipalidad Provincial de Huaral, Lima
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Los resultados del estudio muestran una distribucion favorable en la percepcion de la
promocion de la participacion y competencia por parte de la Municipalidad Provincial de

Huaral, durante el afio 2021. Del total de 70 encuestados, 39 de ellos, que representan el 55.7%
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de la muestra, manifestaron haber percibido un nivel alto de promocién de la participacion y
competencia en los servicios municipales. Este porcentaje mayoritario indica que mas de la
mitad de los trabajadores considera que la entidad ha realizado un esfuerzo significativo por
fomentar la participacion y generar un entorno competitivo en la prestacion de servicios. Por
otro lado, 18 participantes, equivalente al 25.7%, reportaron un nivel medio de promocién de
la participacién y competencia. Esta proporcion revela la existencia de un segmento de
trabajadores cuya percepcion se encuentra en un punto intermedio, sin llegar a ser ni
completamente positiva ni negativa. Finalmente, 13 individuos, que conforman el 18.6% de la
muestra, indicaron haber experimentado un nivel bajo de promocion de la participacion y
competencia.

Aunque esta proporcion es menor en comparacion con los niveles alto y medio, sigue
siendo relevante y sugiere que una parte de los trabajadores considera que la Municipalidad no
ha hecho lo suficiente para fomentar la participacion y la competencia en la prestacion de
servicios.
4.1.Correlaciones
4.1.1. Prueba de la hipotesis general
Tabla 13

Correlacion hipétesis general

Gestion Calidad de
Administ. Servicio

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,923™
Spearman Administ. correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 70 70

Calidad de Coeficiente de ,923™ 1,000
Servicio correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Segun los valores obtenidos a traves de la Rho de Spearman de 0.923 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacion elevada y positiva con la calidad del servicio, asi
mismo el valor de significancia fue inferior al parametro delimitado de p=0.05, en efecto la
hipdtesis alternativa es aceptada y la nula es rechazada.

Por lo tanto, a nivel estadistico se afirma que la gestion administrativa tiene una alta
relacion con la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial De Huaral, 2021.

4.1.2. Prueba de la hipotesis especifica 1
Tabla 14

Correlacion hipotesis especifica 1

Gestion Conformida
Administ. d

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 575"
Spearman Administ. correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 70 70

Conformidad  Coeficiente de 575" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 70 70

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

Segun los valores obtenidos a través de la Rho de Spearman de 0,575 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacién moderada y positiva con la conformidad,
asimismo el valor de significancia fue inferior al parametro delimitado de p=0.05, en efecto la
hipétesis alternativa es aceptada y la anula es rechazada.

Por lo tanto, a nivel estadistico se afirma que la gestion administrativa tiene una
moderada relacién con la conformidad en la Municipalidad Provincial De Huaral, 2021.
4.1.3. Prueba de la hipotesis especifica 2
Tabla 15

Correlacion hipdtesis especifica 2
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Gestion Confiabilida

Administ. d

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 7747
Spearman Administ. correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 70 70

Confiabilidad  Coeficiente de 774" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 70 70

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

Segun los valores obtenidos a través de la Rho de Spearman de 0,774 se determina que
la gestién administrativa tiene una asociacion moderada y positiva con la confiabilidad,
asimismo el valor de significancia fue inferior al pardmetro delimitado de p=0.05, en efecto la
hipotesis alternativa es aceptada y la anula es rechazada.

Por lo tanto, a nivel estadistico se afirma que la gestion administrativa tiene una
moderada relacion con la confiabilidad en la Municipalidad Provincial De Huaral, 2021.
4.1.4. Prueba de la hipotesis especifica 3
Tabla 16

Correlacion hipdtesis especifica 3

Gestion Rendimient
Administ. 0

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 664"
Spearman Administ. correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 70 70

Rendimiento  Coeficiente de 664" 1,000
correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Segun los valores obtenidos a traves de la Rho de Spearman de 0,664 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacion moderada y positiva con el rendimiento,
asimismo el valor de significancia fue inferior al parametro delimitado de p=0.05, en efecto la
hipdtesis alternativa es aceptada y la anula es rechazada.

Por lo tanto, a nivel estadistico se afirma que la gestion administrativa tiene una
moderada relacién con el rendimiento en la Municipalidad Provincial De Huaral, 2021.

4.1.5. Prueba de la hipotesis especifica 4
Tabla 17

Correlacion hipotesis especifica 4

Gestion Calidad
Administ. Percibida

*%k

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 , 781
Spearman Administ. correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
Calidad Coeficiente de 781" 1,000
Percibida correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

Segun los valores obtenidos a través de la Rho de Spearman de 0,781 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacién alta y positiva con la calidad percibida, asimismo
el valor de significancia fue inferior al pardmetro delimitado de p=0.05, en efecto la hipotesis
alternativa es aceptada y la anula es rechazada.

Por lo tanto, a nivel estadistico se afirma que la gestion administrativa tiene una alta

relacion con el rendimiento en la Municipalidad Provincial De Huaral, 2021.



4.1.6. Prueba de la hipotesis especifica 5

Tabla 18

Correlacion hipotesis especifica 5

70

Gestion Promocion
Administ. Particip. y
Competencia
Rho de Gestion Administ. Coeficiente de 1,000 743"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 70 70
Participacion y Coeficiente de 743" 1,000
Competencia correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 70 70

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

Segun los valores obtenidos a través de la Rho de Spearman de 0,743 se determina que

la gestion administrativa tiene una asociacion alta y positiva con Promocion de Participacion y

Competencia, asimismo el valor de significancia fue inferior al parametro delimitado de

p=0.05, en efecto la hipdtesis alternativa es aceptada y la anula es rechazada.

Por lo tanto, a nivel estadistico se afirma que la gestion administrativa tiene una alta

relacion con Promocién de Participacion y Competencia en la Municipalidad Provincial de

Huaral, 2021.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Segun los valores obtenidos a traves de la Rho de Spearman de 0.923 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacion elevada y positiva con la calidad del servicio, asi
mismo el valor de significancia fue inferior al parametro delimitado de p=0.05, en efecto la
hipdtesis alternativa es aceptada y la nula es rechazada. Por lo tanto, a nivel estadistico se
afirma que la gestion administrativa tiene una alta relacion con la calidad del servicio de la
Municipalidad Provincial De Huaral, 2021. El nivel de Gestion Administrativa fue 39% alto,
31% bajo y 30% medio, en cuanto al nivel de Calidad de Servicio fue 36% bajo, 34% alto y
30% medio. La Gestion Administrativa abarca los objetivos, estructura organizacional,
reconocimiento del puesto, motivacion, recompensa y desempefio; la Calidad de Servicio se
representa con la conformidad, confiabilidad, rendimiento, calidad percibida y la promocién
de participacion y competencia. La Gestion Administrativa de los colaboradores de la
municipalidad evidencia como principal resultado al nivel alto de la variable, aunque muy cerca
los niveles bajo y medio, esto podria ser porque un grupo de colaboradores ha percibido como
positivo el cumplimiento con las metas del puesto asignado, el entorno laboral y el
reconocimiento hacia su labor como parte de una satisfaccion general del trabajo que realizan,
mientras que los otros grupos percibieron niveles inferiores con porcentajes casi similares, esto
posiblemente por la variacion propia de los sujetos respecto a la perspectiva de su realidad
laboral, cabe resaltar el contraste entre el nivel alto y el bajo, lo que lleva a discutir sobre la
presencia de otros factores como la antigliedad laboral, pues esta se relaciona en muchos cosas
con los beneficios recibidos; el factor politico al momento de elegir un colaborador o
beneficiarlo solo por pertenecer al gobierno de turno y también puede asumirse que en muchos
casos no todos los colaboradores estan a gusto con el puesto laboral que desempefian, esto se
relaciona con la percepcion de la calidad de servicio pues estan muy cercanos los tres niveles

de diagnostico (alto, medio y bajo). La gestion administrativa llevada a cabo correctamente



72

beneficia tanto a la organizacion como a los colaboradores desde las funciones elementales del
ciclo administrativo: planificacion, organizacion, direccion y control. (Marco et al., 2016)

Segun los valores obtenidos a traves de la Rho de Spearman de 0,575 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacion moderada y positiva con la conformidad,
asimismo el valor de significancia fue inferior al pardmetro delimitado de p=0.05, en efecto la
hipdtesis alternativa es aceptada y la nula es rechazada. Por lo tanto, a nivel estadistico se
afirma que la gestion administrativa tiene una moderada relacién con la conformidad en la
Municipalidad Provincial de Huaral, 2021. El nivel de Gestion Administrativa fue 39% alto y
en cuanto al nivel de Conformidad fue también 36% alto. Esto indica que existe conformidad
respecto a la oferta del servicio al usuario posiblemente debido al entrenamiento en el puesto
sobre los procedimientos internos del municipio. Una organizacion municipal se caracteriza
por basar sus procesos en normas y politicas estatales debido al orden institucional como
unidad de administracion publica; asi mismo, la conformidad genera la continuidad de los
procesos de atencion, servicios y canales de salida ofrecidos a los usuarios en el momento
requerido. (Escuela Europea de Excelencia, 2020).

Segun los valores obtenidos a través de la Rho de Spearman de 0,774 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacion moderada y positiva con la confiabilidad,
asimismo el valor de significancia fue inferior al parametro delimitado de p=0.05, en efecto la
hipétesis alternativa es aceptada y la nula es rechazada. Por lo tanto, a nivel estadistico se
afirma que la gestion administrativa tiene una moderada relacion con la confiabilidad en la
Municipalidad Provincial De Huaral, 2021. El nivel de Gestion Administrativa fue 39% alto y
el nivel de Confiabilidad fue 50% alto. La atencién al usuario se torna confiable gracias al
servicio recibido con un margen de error minimo, esto es rescatable siendo el lugar de estudio
una organizacion estatal, de modo que es posible que haya una buena preparacion del personal

con dominio de sus funciones, con eficienciay eficacia, sin embargo aln hay trabajadores cuya
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experiencia ha sido insatisfactoria (34%), posiblemente el resultado de la gestion o servicio
recibido no ha sido suficiente o existe una dependencia de otras areas o entidades para darle
solucion temprana a sus problemas. El cliente interno valora la rapidez y precision del servicio
que brinda, esto le da credibilidad en una entidad a lo largo del tiempo, asi mismo, de lograr
una percepcion positiva del servicio es posible generar fidelizacion y mejorar la experiencia
del cliente. (Berry y Parasuraman, como se cita en (Mejias et al., 2018).

El estudio determind que existe una correlacion positiva media entre la Gestion
Administrativa y el Rendimiento en la Municipalidad Provincial de Huaral. Especificamente,
a traves de la prueba estadistica de Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion
de 0.664, lo cual indica que ambas variables se relacionan de manera moderada y en sentido
positivo. Ademas, el valor de significancia bilateral fue de 0.000, lo que es menor al nivel de
significancia de 0.05. Esto permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alternativa,
concluyendo que efectivamente existe una relacion estadisticamente significativa entre la
Gestion Administrativa y el Rendimiento. En cuanto a los niveles de estas variables, se
encontré que el 39% de los encuestados percibié un nivel alto de Gestidn Administrativa,
mientras que el 53% reportd un nivel alto de Rendimiento. Esto sugiere que el personal
municipal desempefia adecuadamente sus funciones en el seguimiento de los casos de los
usuarios que solicitan atencion, siendo testigos de todo el proceso desde el primer contacto
hasta el resultado final. Su evaluacién positiva se basa en aspectos como el trato, la utilidad del
producto o servicio y su experiencia general. En resumen, los hallazgos indican que una mejor
Gestion Administrativa en la Municipalidad se traduce en un mayor Rendimiento percibido por
los usuarios, lo cual, respalda la importancia de mantener y mejorar continuamente los procesos
administrativos para brindar servicios de calidad a la comunidad. (Gonzales y Huanca, 2020).

Segun los valores obtenidos a través de la Rho de Spearman de 0,781 se determina que

la gestion administrativa tiene una asociacién alta y positiva con la calidad percibida, asimismo
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el valor de significancia fue inferior al pardmetro delimitado de p=0.05, en efecto la hipotesis
alternativa es aceptada y la anula es rechazada. Por lo tanto, a nivel estadistico se afirma que
la gestion administrativa tiene una alta relacion con el rendimiento en la Municipalidad
Provincial De Huaral, 2021. El nivel de Gestién Administrativa fue 39% alto y el nivel de
Calidad Percibida fue 44% bajo. La Calidad percibida abarca la buena comunicacion
interpersonal y disposicion para ayudar, este criterio con resultado adverso es la manera de
manifestar la evaluacion ofrecida por parte del compafiero de trabajo hacia los usuarios,
posiblemente los colaboradores al convivir dia a dia conozcan con mayor detalle los errores en
su entorno laboral, aunque los usuarios no lo detecten. La calidad percibida del servicio
depende de factores intrinsecos y extrinsecos, es importante por ende conocer la forma en cémo
se da el servicio y sus caracteristicas propias, ya que guarda relacion directa con la satisfaccion
del usuario (Carneiro, como se cita en Espejel etal., 2007; Gonzalez-Arias etal., 2016;
Huancollo, 2018) y sirve como proceso de mejora continua dentro de la organizacion.

Segun los valores obtenidos a través de la Rho de Spearman de 0,743 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacion alta y positiva con Promocién de Participacién y
Competencia, asimismo el valor de significancia fue inferior al parametro delimitado de
p=0.05, en efecto la hipdtesis alternativa es aceptada y la nula es rechazada. Por lo tanto, a
nivel estadistico se afirma que la gestién administrativa tiene una alta relaciéon con Promocion
de Participacion y Competencia en la Municipalidad Provincial De Huaral, 2021. El nivel de
Gestion Administrativa fue 39% alto y el nivel de Promocion de participacion y competencia
fue 56% alto. La gestion administrativa en una entidad estatal por lo general suele presentar
deficiencias burocraticas por su propia caracteristica de funcionalidad y aunque la
representacion actual del 39% no es mayoritaria, ha sido la de mayor puntaje, de manera que
esto podria beneficiar al municipio y a los usuarios por consecuencia; de otro lado, la

promocion de participacion y competencia se valora como alta, posiblemente por la coyuntura
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actual de trabajo remoto, el cual ha generado en muchos centros de trabajo una mayor y mejor
interaccion con los usuarios o clientes y si los procedimientos municipales han sido

sistematizados, podrian ser una ayuda la simplificacion de procesos.
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VI. CONCLUSIONES

X Se determind la relacion entre Gestion Administrativa y Calidad de Servicio segln la
prueba de hipotesis realizada con Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0, 923 lo que indica que, si existe una correlacion positiva alta, asi mismo, el valor del nivel de
significancia bilateral fue de p=0.000 menor que 0.05, por consiguiente, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna. Ademas, la Gestion Administrativa obtuvo un nivel alto
con 39%. La Calidad de Servicio fue de nivel bajo con 36%, esto indica que los trabajadores
conocen del proceso administrativo, sin embargo, aln existen problemas en la prestacién del
servicio al usuario.

X Segun los valores obtenidos a travées de la Rho de Spearman de 0,575 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacién moderada y positiva con la conformidad,
asimismo el valor de significancia fue inferior al pardmetro delimitado de p=0.05, en efecto la
hipdtesis alternativa es aceptada y la anula es rechazada. Por lo tanto, a nivel estadistico se
afirma que la gestion administrativa tiene una moderada relacién con la conformidad en la
Municipalidad Provincial De Huaral, 2021. El nivel de Gestion Administrativa fue alto (39%)
y el nivel de Conformidad también fue alto con 36%, esto refleja que el dominio administrativo
del trabajador edil es principalmente 6ptimo y se relaciona con su conformidad hacia los
recursos que dispone y los servicios que ofrece al usuario.

X Segun los valores obtenidos a través de la Rho de Spearman de 0,774 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacion moderada y positiva con la confiabilidad,
asimismo el valor de significancia fue inferior al parametro delimitado de p=0.05, en efecto la
hipétesis alternativa es aceptada y la anula es rechazada. Por lo tanto, a nivel estadistico se
afirma que la gestion administrativa tiene una moderada relacion con la confiabilidad en la
Municipalidad Provincial De Huaral, 2021. El nivel de Gestion Administrativa fue 39% alto y

el nivel de Confiabilidad fue 50% alto, el resultado resalta en este caso el compromiso de
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brindar una buena gestion administrativa sin lugar a duda y contar con un personal
comprometido con la calidad de atencién.

X Se determin6é la relacion entre Gestion Administrativa y Rendimiento en la
municipalidad provincial de Huaral, Lima 2021. Segun la prueba de hipotesis con Rho de
Spearman, el coeficiente de correlacion fue de 0, 664 lo que indico que existe una correlacion
positiva media, al valor del nivel de significancia bilateral fue de p= 0.000 menor que 0.05,
esto permite afirmar que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Ademas,
el nivel de Gestién Administrativa fue 39% alto y el nivel de Rendimiento fue 53% alto, la
gestion administrativa y el rendimiento del trabajador municipal evidencian relacién respecto
a que las funciones ediles de gestidn, aln bajo una estructura estatal, mantienen el nivel de
rendimiento del colaborador para con el usuario.

X Segun los valores obtenidos a través de la Rho de Spearman de 0,781 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacién alta y positiva con la calidad percibida, asimismo
el valor de significancia fue inferior al pardmetro delimitado de p=0.05, en efecto la hipotesis
alternativa es aceptada y la nula es rechazada. Por lo tanto, a nivel estadistico se afirma que la
gestion administrativa tiene una alta relacion con el rendimiento en la Municipalidad Provincial
De Huaral, 2021. La Gestion Administrativa obtuvo un nivel alto con 39% y el nivel de Calidad
Percibida fue 44% bajo. El contraste de resultados evidencia percepciones contrarias entre los
mismos trabajadores municipales respecto al desempefio de sus compafieros en relacioén con
los usuarios.

X Segun los valores obtenidos a través de la Rho de Spearman de 0,743 se determina que
la gestion administrativa tiene una asociacion alta y positiva con Promocién de Participacién y
Competencia, asimismo el valor de significancia fue inferior al parametro delimitado de
p=0.05, en efecto la hipdtesis alternativa es aceptada y la nula es rechazada. Por lo tanto, a

nivel estadistico se afirma que la gestion administrativa tiene una alta relacion con Promocién



78

de Participacion y Competencia en la Municipalidad Provincial De Huaral, 2021. Ademas, el
nivel de Gestion Administrativa fue alto con 39% y el nivel de Promocion de participacion y
competencia fue alto con 56%, al ser una organizacion estatal, se rescata la percepcion del
colaborador respecto a su buena predisposicion para la mejora continua y el nivel de

preparacion.
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VIl. RECOMENDACIONES
X Se recomienda que la Gestion Administrativa y Calidad de Servicio sea abordada con
estudios mas detallados respecto al problema evidenciado donde existen niveles bajos y
medios, de modo que se identifique las razones del porqué de la percepcidn diferida o contraria.
Podria complementarse estudios cualitativos, con entrevistas a profundidad para comprender
el fendmeno de estudio completamente.
X Se recomienda con relacion a la Gestion Administrativa y Conformidad en la
municipalidad provincial de Huaral, Lima 2021, proveer de recursos materiales y digitales que
sean Utiles para los colaboradores al momento de brindar el servicio al usuario, sobre todo en
esta etapa de pandemia por COVID-19, donde existen tecnologia de informacion y
comunicacion (TIC’s), que son herramientas que facilitan la conexion trabajador-usuario.
X Se recomienda respecto a la Gestion Administrativa y Confiabilidad en la
municipalidad provincial de Huaral, Lima 2021, asegurar la continuidad del servicio confiable
bajo estandares de procesos y normas de atencion o calidad como ISO 9001 u otros manuales
que, mediante un plan de accién a corto y mediano plazo, la institucion pueda lograr interiorizar
en los colaboradores, los beneficios de dichas normas para su area y para el usuario final.
X Se recomienda en cuanto a la Gestion Administrativa y Rendimiento en la
municipalidad provincial de Huaral, Lima 2021, politicas de evaluacion del personal en todos
los niveles, donde haya un sistema de evaluacion y recompensa por rendimiento y logro de
objetivos en el area, de modo que se logre elevar los indicadores de rendimiento del trabajador,
pero no se afecte el clima laboral ni se afecte al usuario por posibles malas practicas.
X Se recomienda respecto a la Gestion Administrativa y Calidad Percibida en la
municipalidad provincial de Huaral, Lima 2021, talleres, capacitaciones y actividades
relacionadas a la mejora de la comunicacion interpersonal de modo que las areas logren

articular su labor en beneficio del usuario final.
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X Se recomienda para la Gestion Administrativa y Promocion de participacion y
competencia en la municipalidad provincial de Huaral, Lima 2021, realizar un diagnostico
situacional del colaborador municipal de modo que se tenga una linea de base para mejorar las
habilidades de liderazgo, empatia y atencion al cliente mediante cursos y capacitaciones

certificadas.
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existe entre la Gestion | Confiabilidad  en  la|la Confiabilidad en la Recompensa por horaextra |17 Siempre (5)
Administrativa Yy la| municipalidad de Huaral, | municipalidad de Huaral,
Confiabilidad ~ en  la|Lima2021. Lima 2021 Beneficios
municipalidad de Huaral, percibidos 18-19
Lima 20217 Planeacion del
trabajo
X - — - Y Desempefio 20
¢Cuél es la relacion que | Determinar la relacion que | - Existe relacion
existe entre la Gestion | existe entre la Gestion |significativa entre la




Administrativa y el [ Administrativa y el [ Gestion Administrativa y Resultados
Rendimiento en la | Rendimiento en lafel Rendimiento en la esperados 21-99
municipalidad de Huaral, | municipalidad de Huaral, | municipalidad de Huaral,
Lima 2021? Lima 2021 Lima 2021.
Conformidad Servicios y
recursos 6ptimos | 1-2-3
Informacion de
servicios 4
) ., . ., . ., Confiabilidad Involucrarse en la
¢Cuél es la relacion que | Identificar la relacion que |- Existe relacion calidad
existe entre la Gestion [existe entre la Gestion | significativa entre  la 5-6-7
Administrativa y Calidad [ Administrativa y Calidad [ Gestion Administrativa y
Percibida en la | Percibida en la| Calidad Percibida en Ia
m_unicipalidad de Huaral, m.unicipalidad de Huaral, m.unicipalidad de Huaral, Rendimiento Rendimiento del | g o
Lima 2021? Lima 2021 Lima 2021. colaborador
CALIDAD DE 10-11
SERVICIO Calidad percibida | Buena
comunicacion 12-13
interpersonal
Disposicion a 14
ayudar
¢Cuél es la relacién que | Identificar la relacion que |- Existe relacion Participacion y
existe entre la Gestion | existe entre la Gestion significativa  entre la competencia
Admmlstrg,tlva y la Admlplstrgltlvayla Gestion Alenlg'Eratlva y Capacidad para | 15-16-
Participacion y | Participacion y la Participacion y atender 17-18
Competencia en la| Competencia en la Competencia en la

municipalidad de Huaral,
Lima 2021?

municipalidad de Huaral,
Lima 2021

municipalidad de Huaral,
Lima 2021.
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CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

INSTRUCCIONES:

Lima, 03 de julio de 2021

Estimado usuario, estoy realizando un trabajo de investigacion sobre Gestion Administrativa y

Calidad de Servicio en la Municipalidad De Huaral, el presente cuestionario esta disefiado para

marcar las opciones del 1 al 5 (siendo 1 puntaje més bajo y 5 el mas alto). Solicito su apoyo en

llenar este instrumento, serd anénimo y exclusivamente de uso académico.

Agradezco su honestidad y colaboracion.

NO

ITEMS

RESPUESTAS

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Ni de

acuerdo, ni

desaciierdo

Yy
esacuerdo

Mu
d

N

w

~ n
(Ii:[esacuerdo

o1

Conoce los objetivos del area de trabajo

Los procedimientos internos aseguran un buen desempefio
en el &rea

El objetivo del area y de la institucion en general esta bien
definido.

Existe compromiso en el area para alcanzar los objetivos
planeados

Existe buena coordinacién entre las areas de la
Municipalidad.

El jefe define claramente las tareas que se deben realizar

El ambiente de trabajo es agradable

Se capacita periddicamente

Se siente capacitado para el puesto

Tiene talento para realizar actividades en equipo

Siento que soy productivo en mi trabajo

Para hacer bien un trabajo necesita que le estimulen

Cada vez que va al trabajo se siento motivado

Se siente motivado por su jefe

Los problemas en el area de trabajo a veces desmotivan

Recibe recompensa por los logros en trabajo

En el area suelen reconocer las horas extras
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18

Los beneficios de ley y otros que recibo satisfacen mis
necesidades

19

La Municipalidad brinda premios o reconocimientos

20

Sabe planear su trabajo de modo que se culmina a tiempo

21

Suele tener excelentes resultados en el trabajo que realiza

22

Es capaz de realizar un excelente trabajo con el minimo

tiempo




95

Anexo C
CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado usuario, estoy realizando un trabajo de investigacion sobre Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio en la Municipalidad De Huaral, el presente cuestionario esta disefiado para
marcar las opciones del 1 al 5 (siendo 1 puntaje més bajo y 5 el mas alto). Solicito su apoyo en
llenar este instrumento, serd anénimo y exclusivamente de uso académico.

Agradezco su honestidad y colaboracion

INSTRUCCIONES:

1. Responda con una (x) de acuerdo con lo crea conveniente

RESPUESTAS
o
-E O' o o
N° % = SE g o
s [E |83 |3 | S
[<5) O O
S 8 |sE |8 |3
5 o |23 |T |35
= - Zc |u |=o
1 2 3 4 5

1 |Se brinda el servicio requerido dentro de los plazos adecuados

Los recursos materiales y humanos son suficientes para llevar
a cabo el trabajo

3 [Se siente conforme con los recursos que dispone para su
trabajo

4 |lInforma adecuadamente de los servicios que se ofrecen

Se prioriza las necesidades del usuario

Se soluciona satisfactoriamente las demandas de los usuarios

7 |La prestacion del servicio en la Municipalidad es muy
burocrética (hay mucha demora)

8 |El servicio que presta es adecuado por parte de los
trabajadores de la Municipalidad.

9 [Se involucra en resolver los conflictos que se presentan

10 |Ha tenido la oportunidad de apoyar a un usuario, aunque no
fuera su trabajo directo

11 |[Esta dispuesto a culminar la tarea, aunque le demande mas
tiempo de lo habitual

12 |Inspira confianza y transmite disposicion para atender al
usuario.

13 |En su area, se expresa en un lenguaje comprensible, para ser
entendido.

14 |Cuando atiende muestra un trato respetuoso hacia al usuario.

15 |Cuando atiende se muestra dispuesto a ayudar con la gestion
que esta realizando el usuario.

16 |Muestra un trato cordial en la atencién al usuario

17 |Estan preparados para solucionar situaciones de conflictos que
pueda surgir entre los usuarios (por ejemplo, si un ciudadano
se altera o es prepotente al solicitar un servicio)
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18

Usted proyecta una imagen de honestidad y confianza.

19

Esta preparado y capacitado en su cargo actual
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Anexo D

VALIDACION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLAREAL
FACULTAD DE ADMINISTRACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION PRIVADA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 03 de julio de 2021

Apellido y nombres del experto: Ruiz Palacios Miguel Angel

DNI: 43678006

Teléfono: 997348741

Titulo/grados: Mg. Administracion con mencién en Gerencia Empresarial.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “x” en las columnas de SI o NO.

APRECIA
ITEM Si | NO OBSERVACIONES

¢Elinstrumento de recoleccién de datos esta formulado

1 | con lenguaje apropiado y comprensible? X
¢Elinstrumento de recoleccion de datos guarda

2 | relacidn con el titulo de la investigacion? X
¢Elinstrumento de recoleccién de datos facilitara el

3 | logro de los objetivos de la investigacion? X
¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona

4 | con la(s) variable(s) de estudio? X
éLas preguntas del instrumento de recoleccién de datos

5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? X
¢éLas preguntas del instrumento de recoleccién de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema

6 y en un marco tedrico? X
¢El disefio del instrumento de recoleccién de datos

7 | facilitara el andlisis y el procesamiento de los datos? X
éElinstrumento de recoleccion de datos tiene una

8 | presentacién ordenada? X
¢Elinstrumento guarda relacién con el avance de la

9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

SUGERENCIAS:

e
5 A »'/Q

FIRMA DEL EXPERTO

.
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLAREAL
FACULTAD DE ADMINISTRACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION PRIVADA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 03 de julio de 2021
Apellido y nombres del experto: Salvador Garcia Claribel.
DNI: 40910480
Titulo/grados: Dr. Administracion.
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando

con “x” en las columnas de SI o NO.

APRECIA
ITEM Si | NO OBSERVACIONES

éElinstrumento de recoleccién de datos esta formulado

1| con lenguaje apropiado y comprensible? X
éElinstrumento de recolecciéon de datos guarda

2 | relacién con el titulo de la investigacion? X
éElinstrumento de recoleccién de datos facilitara el

3 | logro de los objetivos de la investigacion? X
éElinstrumento de recoleccién de datos se relaciona

4 | con la(s) variable(s) de estudio? X
éLas preguntas del instrumento de recolecciéon de datos

5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? X
éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema

6 | y en un marco tedrico? X
¢El disefio del instrumento de recoleccién de datos

7 | facilitara el analisis y el procesamiento de los datos? X
éElinstrumento de recoleccién de datos tiene una

8 | presentacion ordenada? X
¢Elinstrumento guarda relacidn con el avance de la

9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

SUGERENCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLAREAL
FACULTAD DE ADMINISTRACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINIATRACION PRIVADA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 03 de julio de 2021

Apellido y nombres del experto: Castillo Canales, Braulio

DNI: 47011880

Teléfono: 998712546

Titulo/grados: Mg. Administracion.

Cargo e institucion en que labora: Docente universitario. Coordinador de carrera — UCV.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando

[Tl

con “x” en las columnas de Sf o NO.

APRECIA
ITEM Si | NO OBSERVACIONES

éElinstrumento de recoleccién de datos esta formulado

1| con lenguaje apropiado y comprensible? X
éElinstrumento de recolecciéon de datos guarda

2 | relacion con el titulo de la investigacion? X
éElinstrumento de recoleccién de datos facilitara el

3 | logro de los objetivos de la investigacion? X
éElinstrumento de recoleccién de datos se relaciona

4 | con la(s) variable(s) de estudio? X
éLas preguntas del instrumento de recolecciéon de datos

5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? X
éLas preguntas del instrumento de recolecciéon de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema

6 | y en un marco tedrico? X
¢El disefio del instrumento de recolecciéon de datos

7 | facilitard el analisis y el procesamiento de los datos? X
éElinstrumento de recoleccién de datos tiene una

8 | presentacion ordenada? X
¢El instrumento guarda relacidn con el avance de la

9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

SUGERENCIAS:

=

FIRMA DEL EXPERTO




